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RESUMO

O presente trabalho tem por objetivo investigar as préaticas dos idosos na Internet, em especial
no Facebook, a fim de identificar como as Rela¢Ges Publicas podem pensar a comunicagao
estratégica para o publico em ascensdo. Como objetivos especificos, busca-se analisar suas
interagOes na rede social digital, identificar para que fins comunicacionais eles a utilizam,
verificar se o Facebook atende suas demandas e expectativas e identificar como as
organizacdes podem se aproveitar da rede social para a comunicagdo estratégica com este
publico. E apresentada a fundamentagfo tedrica relacionada ao tema, contextualizando a
comunicagdo organizacional, a interacdo e as redes sociais digitais, relacionando com um
novo publico estratégico. Tem como objeto empirico a rede social Facebook, pesquisando
qualitativamente (MELO, 2011) as praticas de oito idosos, de 60 a 70 anos de idade, das
classes A e B, através da observacdo ndo participante (BONIN, 2013; FLICK, 2004) de seus
perfis pessoais na rede social digital, de suas postagens e suas interacdes com as paginas
institucionais, e através da realizacdo de entrevistas semiabertas (DUARTE, 2011). A analise
dos dados permite concluir que os idosos ndo interagem com as paginas das organizagdes via
Facebook, utilizando a rede social digital para lazer, busca de informacges, relacionamento e
comunicacdo com suas redes de contato. Infere-se, portanto, que as organizacfes devem
utilizar o Facebook complementarmente a outras ferramentas de comunicacdo mais efetivas
para 0s idosos, como o site e 0 e-mail.

Palavras-chave: Comunicacdo Estratégica. Interacdo. ldosos. Facebook.



ABSTRACT

This present study aims to investigate the practices of the elderly on Facebook in order to
identify how Public Relations can think of strategics communications to this public on the
rise. As specific objectives, it is seeked to observe the practices of the elderly on the internet,
mainly on Facebook, analyzing their interactions in the digital social network, identify the
communication purposes for which they use it, check if Facebook can meet their demands and
expectations and identify how organizations can take advantage of the social network for
strategic communications with this public. Theoreticals foundations related to the topic are
presented, contextualizing organizational communication, interactions and online social
networks, linking with a new strategic public. Its empirical object is the social network
Facebook, it was used a qualitative research (MELO, 2011) of the practices of eight elder
people, of 60-70 years old, from classes A and B, through non-participant observation
(BONIN, 2013; FLICK, 2004) of their personal profiles, their posts and their interactions with
institutional pages in the digital social network, and by conducting semi-open interviews
(Duarte, 2011). The data analysis allowed to conclude that the elderly do not interact with the
pages of the organizations via Facebook. They use the digital social network for leisure,
information search, relationships and communication with their networks. It can be infered,
thefore, that organizations should use Facebook complementary to other tools for more
effective communication with the elderly, such as websites and emails.

Keywords: Strategic Communication. Interactions. Elderly. Facebook.
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1 INTRODUCAO

O avango tecnoldgico trouxe diversas mudangas no contexto organizacional e social,
alterando profundamente as relacGes na sociedade e a comunicagdo. Com a consolidacdo da
Internet e das redes sociais digitais, as possibilidades de comunicagdo e interacdo entre as
organizacgdes e seus publicos aumentaram, pois seu uso passou a ser indispensavel.

A Internet modifica as formas de socializagdo e de relacdes entre a sociedade. Manuel
Castells (2003) defende que estamos vivendo em uma sociedade em rede, em que 0 mundo
virtual se materializa no mundo real. Nessa sociedade, a web 2.0 propiciou a interacdo dos
usuarios no ambiente digital, tornando-os ndo apenas consumidores, mas agentes
participativos. Os usuérios passam a ser produtores de conteudos, transformando e
potencializando as publicagdes na rede.

A difusdo das tecnologias nas organizacoes e as redes de relacionamento que surgiram
a partir da web 2.0 colaboraram com o surgimento do modelo de comunicagdo organizacional
em que as instituicbes passam a ser vistas como espacos de didlogo, segundo modelo
desenvolvido por Godall e Eisnberg (1997, apud SCROFERNEKER, 2006, p. 51). O dialogo
propicia o equilibrio na comunicacdo, com todos tendo a possibilidade de falar e serem
ouvidos, estabelendo vinculos entre organizacdo e publico. As organizacfes passam a
comunicar-se com seus publicos em diferentes meios, como em sites, blogs, e-mails e redes
sociais digitais, sem interferéncia de tempo e espaco.

Diante das inimeras possibilidades de dialogo com seus publicos, as empresas devem
analisar qual é a melhor ferramenta para a efetividade das acdes. Pesquisa, diagnostico e
analise do cenario serdo métodos indispensaveis para perceber qual é a melhor estratégia de
comunicacdo digital que as empresas devem assumir para estreitar lacos de relacionamento
com seus publicos.

Segundo Recuero (2009), o Facebook, rede social digital criada em 2004, consegue
conectar diversas pessoas e criar redes de interesses comuns, propiciando um ambiente para
partilhar informac@es, discutir ideias e interagir com pessoas e empresas. O Brasil é o terceiro
pais com mais usuérios ativos no Facebook, segundo o Portal G1*, fato que chamou a atencéo
das empresas para sua utilizacdo como ferramenta estratégica de comunicacao.

As organizacGes podem interagir com os usuarios do Facebook através das paginas

institucionais, ou fanpages. A partir delas, € possivel transmitir informacfes relevantes

! Disponivel em: <http://g1.globo.com/tecnologia/noticia/2013/09/brasil-e-0-2-pais-com-mais-usuarios-gque-
entram-diariamente-no-facebook.html>. Acesso em: 6 maio 2014,


http://g1.globo.com/tecnologia/noticia/2013/09/brasil-e-o-2-pais-com-mais-usuarios-que-entram-diariamente-no-facebook.html
http://g1.globo.com/tecnologia/noticia/2013/09/brasil-e-o-2-pais-com-mais-usuarios-que-entram-diariamente-no-facebook.html
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sobre a organizacdo para os consumidores, “fas” e interessados que “curtem” a pagina,
aproximando as comunidades engajadas e seus publicos. O Facebook auxilia na construgdo da
identidade da organizacdo e de seus produtos, estabelecendo didlogos, conversagdo e
identificacdo com os usuarios.

Segundo Telles (2011), o publico mais ativo na rede social digital encontra-se entre as
classes A e B, com idade média de 38 anos. E possivel perceber que o publico acima de 60
anos, apesar de utilizar as tecnologias, ainda nao esta engajado no Facebook, mesmo estando
mais presente e ativo em nossa sociedade, representando 10% da populagdo brasileira,
segundo o Gltimo censo do IBGE (2010). Em 2011, os idosos? representavam 5,3% da
populacdo de usuérios da Internet.

A utilizacdo da Internet serd diferenciada de acordo com o usuério, pois cada um
possui diferentes interesses, objetivos, bagagens culturais e experiéncias de vida. Segundo
Fox (2001), o idoso, por exemplo, utiliza a Internet para socializacéo, lazer e manutencao do
contato com familiares e amigos.

Em meio a este contexto e as novas possibilidades de comunicagéo, surge a motivacao
pessoal da pesquisadora em estudar as praticas da populacdo mais velha no ambiente digital.
Em movimento anterior a pesquisa, a autora identificou em sua rede que a populacdo idosa
estava mais participativa no Facebook e que possuiam jeitos peculiares de interagir na rede
social. Além disso, foi analisado que havia pouca interacdo na pagina da organizacdo em que
trabalhava, onde o publico era predominantemente idoso.

A partir desta motivacdo, o presente trabalho tem como objetivo geral investigar as
praticas dos idosos na Internet, em especial no Facebook, a fim de identificar como as
Relacdes Publicas podem pensar a comunicagdo estratégica para o publico em ascensdo. A
pesquisa serviu para observar a dindmica dos fluxos de interacdo dos idosos e a circulacdo de
temas e contetdos online. Ela foi realizada em trés momentos, considerando os seus objetivos
especificos: a) analisar as interacGes dos idosos na rede social; b) identificar para que fins
comunicacionais os idosos utilizam o Faceboook e se atende suas demandas e expectativas; e
c) identificar como as organizacdes podem aproveitar da rede social para a comunicacdo com
esse publico.

Para atingir o objetivo, escolhemos a pesquisa exploratdria (BONIN, 2013), por
permitir a compreensdo profunda e qualitativa das caracteristicas da interacdo dos idosos na

rede social digital. Para a coleta de dados, selecionamos oito idosos da organizagdo em que a

2 A contextualizacfo do publico idoso sera desenvolvida no Capitulo 3.
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pesquisadora trabalhava, entre 60 e 70 anos, das classes A e B, identificados® como Clara,
Helena, Laura, Pedro, Claudia, Regina, Maria e Jade. As técnicas escolhidas foram a
entrevista semiaberta (DUARTE, 2011), para identificar os habitos e comportamento dos
idosos em relac&o ao consumo da midia e da Internet e compreender de forma mais detalhada
a interacdo dos idosos com as paginas institucionais, e a observacdo ndo participante (BONIN,
2013; FLICK, 2004) dos perfis dos usuarios.

A pesquisa mostra-se relevante por explorar um publico que ainda é pouco estudado
nos materiais cientificos na area da comunicacdo. Além disso, a populagdo idosa serd mais
numerosa com o aumento da expectativa de vida e mais presente como publico consumidor
no ambiente digital, sendo necessario que as organizacBes percebam e compreendam o
potencial desse publico.

O cenério organizacional no ambiente digital sera desenvolvido no primeiro capitulo
do trabalho, apresentando o referencial tedrico no qual a pesquisa esta baseada. Sera
problematizado o conceito de comunicacdo organizacional, as possibilidades de interacdo no
ambiente 2.0, as Relagdes Publicas no ambiente digital e o Facebook como ferramenta de
comunicacdo estratégica para seus publicos.

O segundo capitulo traz as visdes sobre o envelhecimento e a terceira idade,
mostrando 0s idosos como um publico estratégico que estd inserido no ambiente digital.
Detalha os idosos como objeto da pesquisa e apresenta os procedimentos metodoldgicos, as
técnicas e os instrumentos de pesquisa.

O quarto capitulo contém a analise da pesquisa, com apresentacdo detalhada dos oito
idosos pesquisados, a partir dos dados coletados das entrevistas realizadas. Nele, analisamos
os dados gerais dos entrevistados e as informacdes encontradas em seus perfis no Facebook.
Ap0s essa apresentacdo, parte-se para a analise dos dados obtidos, identificando as diferentes
praticas e interacdes dos idosos pesquisados, percebendo sua relacdo com a tecnologia, com o
Facebook e com as paginas institucionais.

Por fim, apresentamos nas consideracfes finais uma discussdo sobre os resultados

encontrados, os limites do trabalho e as possiveis propostas para estudos futuros sobre o tema.

® Os nomes foram alterados para preservar a identidade dos pesquisados.
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2 COMUNICACAO ORGANIZACIONAL, REDES E AMBIENTE DIGITAL

As possibilidades de comunicacdo entre as organizacfes e seus publicos cresceram
com a consolidacdo da Internet e das redes sociais digitais. Hoje, os sites de redes sociais sao
considerados ndo s6 como um fenémeno tecnoldgico, mas também um fenémeno social,
cultural e comunicacional, alterando as formas de relacionamentos. Levando em consideragédo
que a web 2.0 possibilita a interacdo entre os usuarios, as organizacdes devem estar atentas a
estas novas demandas, pensando nas melhores estratégias de comunicacdo para 0
relacionamento com seus publicos.

O presente capitulo abordara o contexto da comunicacdo organizacional no cenério
brasileiro e sua definicdo, passando para as formas de interagdo presente na web 2.0 e
mostrando como os profissionais de Relacdes Publicas podem utilizar as redes sociais digitais

para o relacionamento entre os publicos da organizacgéo, dando énfase ao Facebook.

2.1 CONCEITUANDO A COMUNICACAO ORGANIZACIONAL

A comunicacdo organizacional € estudada nos Estados Unidos desde 1940. A partir de
entdo, mudancas econdmicas, sociais, mercadoldgicas e tecnoldgicas contribuiram para seu
desenvolvimento e para a elaboracdo de novas teorias. Segundo Kunsch (2007), depois da
Guerra Fria, em 1989, a comunicacdo organizacional comecou a ser vista como algo
fundamental e estratégico para refletir as novas formas de relacionamento com os publicos,
abandonando o carater isolado das ac6es de marketing. No Brasil, comecou a ser estudada em
1960 e, em 1980, passou a ser pensada como um conceito estratégico. A partir dos anos 1990,
Margarida Kunsch (2003) propds que a comunicacdo organizacional fosse pensada de forma
estratégica e integrada, unindo as &reas administrativas, internas, mercadoldgicas e
institucionais.

Para alguns autores, a comunicacdo organizacional é o conjunto de acBes de
comunicacdo que busca atender a um objetivo em comum. Segundo Kunsch (2003), ela ainda
compreende as interacdes sociais entre 0s membros da organizacao e a sociedade, a partir dos
discursos e dos relacionamentos entre eles dentro do contexto organizacional. Para a autora, a
comunicacgdo organizacional € um fenémeno inseparavel da organizacdo, fazendo parte de sua
natureza e se renovando a medida que a organizagdo se transforma. Ou seja, ela “é uma

realidade dindmica, a semelhanca de um organismo vivo, onde a comunicagdo organizacional
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pode ser vista como o fluxo de mensagem dentro de uma rede de relagdes interdependentes”
(KUNSCH, 2009, p. 55).

Kunsch (2003) ainda salienta que a comunicacdo organizacional é um processo que
trata do relacionamento entre os varios publicos e niveis que compreendem a organizacéo.
Portanto, é importante levarmos em consideracdo 0s niveis hierdrquicos da estrutura
organizacional e o contexto social no qual se dara a comunicacdo para pensar na melhor
forma de sua acao.

Segundo Weber (2009, p. 2), a comunicagdo organizacional ¢ “a soma dos modos de
como a organizagdo se comunica” para atingir seus diferentes publicos. A autora ainda diz
que a comunicacao organizacional,

é um conceito que abrange todos os meios, todas as acdes e todas as profissdes
envolvidas por uma organizacdo (publica ou privada) que deseja se fazer ver, gerar

opinides, receber investimentos, ocupar espaco no mercado e se relacionar de modo
conveniente com seus publicos de interesse (WEBER, 2009, p. 72).

A comunicacdo organizacional engloba todas as areas da comunicacdo, como as
relacBes publicas, marketing, propaganda, estratégias organizacionais, comunicacao interna e
externa e acdes de relacionamento com seus publicos. O profissional de Relacdes Publicas
terd o papel de zelar pelo relacionamento, buscando, através do planejamento, as melhores
alternativas e meios para dialogar com seus publicos. O planejamento, portanto, faz parte de
uma estratégia de comunicacdo voltada as Relacbes Publicas. Para Bueno (2003 apud
BARICHELLO, 2009, p. 345), "a estratégia € a forma ou a arte de definir e aplicar recursos
com o fim de atingir objetivos previamente definidos”. A comunicacdo estratégica devera ser
embasada em pesquisas de opinido e planejada de acordo com os objetivos tragados.

As estratégias de comunicacdo devem ser pensadas de acordo com a realidade da

empresa, seus principios organizacionais e seu mercado de atuacdo. Assim,

A comunicacdo organizacional é provedora e disseminadora de conteddos, 0s quais
desenvolvem os ambientes organizacionais. A interpretacdo destes ambientes €
expressa na realidade cultural de uma determinada organizacdo, por meio de seus
discursos e relacionamentos (MARCHIORI, 2008, p. 182).

Kunsch (2003), ainda salienta a importancia de um composto comunicacional,
integrando a comunicacdo administrativa (processos da organizacdo), a comunicacdo interna
(relacionada aos membros da organizacdo), a comunica¢do mercadologica (vinculada aos

produtos e servigos) e a comunicagdo institucional (que trata da imagem e das relacbes com
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seus stakeholders),* devendo ligar, através de objetivos comuns, subareas como relagdes
publicas, propaganda institucional, assessoria de imprensa e agdes promocionais e de
marketing. A integracdo das areas favorece a construcdo da imagem das organizacbes perante
seus publicos, fortalecendo e divulgando as a¢fes e os produtos da empresa.

Para a autora, é necessario observar o contexto da organizacdo, mapear os publicos de
interesse e identificar os comportamentos da empresa diante dos diferentes cenarios,
analisando quais geram atitudes positivas para a empresa e quais favorecem seu
desenvolvimento. A comunicacdo organizacional € um processo de criar, trocar, interpretar
(corretamente e incorretamente) e armazenar mensagens dentro de um sistema de inter-
relagdes humanas (MODAFF, DEWINE, BUTLER, 2008, p. 169).

A comunicacdo organizacional possui trés perspectivas: funcionalista, interpretativa,
critica. A funcionalista refere-se aos efeitos ou consequéncias provocados pela comunicacdo e
a vé como uma forma de alcancar um determinado objetivo, de onde o comportamento pode
ser medido, padronizado e classificado. A perspectiva interpretativa entende as organizacoes
como culturas em que ha troca e compartilhamento de significados subjetivos. Nesta
perspectiva, a comunicacdo € vista como um processo de negociacdo e um meio por onde
ocorrem as trocas dos significados (SCROFERNEKER, 2000). Ja a perspectiva critica,
segundo Marchiori (2008), explora as formas de dominacdo e controle, buscando que as
pessoas passem a ter voz na organizacdo. O foco parte dos trabalhadores e de como eles se
relacionam com as organizagdes e entre si; a comunicacdo € vista apenas como instrumento
de dominacéo.

Os autores Goodall Jr. e Eisnberg (1997) ainda formularam cinco modelos da
comunicacgdo organizacional: como transferéncia de informacgédo, como processo transacional,
como controle estratégico, como equilibrio entre criatividade e constrangimento. Para esta
monografia, cabe ressaltar o Gltimo modelo: a comunicacdo organizacional como espago de
didlogo. Este seria 0 que mais se aproxima de uma comunicacdo equilibrada, tendo cada
individuo a possibilidade de falar e ser ouvido. O modelo comecou a ser mais difundido
quando novas tecnologias comecaram a ser implantadas nas organizacdes, como a intranet e a
web, formando redes comunicativas que permitem a interacdo entre os publicos a elas
conectados (SCROFERNEKER, 2006).

A comunicacdo passou a exercer um importante papel na era da informacéo. A entrada

de novas tecnologias impactaram os processos de trabalho, os trabalhadores e a sociedade

* Stakeholders: pablico estratégico das organizacdes que possuem um papel direto ou indireto em suas agdes.
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(VIEIRA, 2004). No contexto digital, a Internet e os sites de rede social possibilitaram a troca
de informacdes entre a organizagdo e seus publicos, que também passaram a interagir e a
colaborar nos processos comunicacionais. Para este trabalho, é importante ressaltar o quinto
modelo, pois ele traduz a comunicacdo organizacional como participacdo, na qual as praticas
organizacionais estabelecem vinculos e compromisso com as organizagdes. Inicia-se uma
troca de informacgdes, onde o publico tem a oportunidade de se expressar e comeca a ser
ouvido e reconhecido pelas instituicbes (RESTREPO, 1995).

Os gestores de comunicacdo, portanto, comecaram a trabalhar com os fluxos
informacionais para promover uma rede de relacionamentos de grupos que sdo afetados ou
afetam as estratégias da organizacdo. Para isso, € importante a realizagcdo de diagndsticos e da
analise dos dados para a identificacdo das impressdes e capacidades dos interlocutores, seus
medos e suas expectativas, para direcionar os fluxos de informacdo para a constru¢do de um
relacionamento com os publicos estratégicos (OLIVEIRA, 2003).

Esse novo tipo de interacdo gera uma série de transformacdes, possibilitando que a
organizacdo gere sua propria rede de relacionamento. As organizacbes comecam a ter
diversos canais de didlogos com seus publicos, como sites, blogs, e-mails e redes sociais. As
habilidades e estratégias para lidar com a comunicacdo nesses canais ird definir se a empresa
obteve sucesso ou ndo no seu engajamento e se ela devera pensar em agdes para manter ou
solidificar os meios de comunicacdo ou, até mesmo, abandonar 0s canais virtuais. O excesso
de canais utilizados, se mal gerenciados, podem gerar problemas, como a saturacdo de
informacGes e a ineficAcia da comunicacdo. Segundo Marchiori (2008), € necessario que 0
comunicador processe 0s dados, transforme-os em informacgdes e distribua-0os nos meios
adequados e com texto apropriado para 0s seus publicos.

Qualquer planejamento de comunicacdo devera se basear nos publicos de interesse
para pensar nas melhores informacdes que serdo comunicadas. E importante compreender e
conhecer todos os publicos para que eles recebam as informac6es de forma positiva, gerando
o feedback esperado. Além disso, € importante que se estabeleca interatividade e
bilateralidade do processo de comunicacdo. Ou seja, ndo adianta pensar em uma acdo
promocional em alguma rede social digital se o puablico de interesse ndo é engajado nesse
meio (FRANCA, 2009).

Em suma, a funcdo da comunicacdo organizacional é proporcionar a melhor maneira
para a empresa se relacionar com seus publicos, através da escolha de canais de comunicagdo
e das ferramentas mais apropriadas. Essa escolha serd feita levando em conta a visdo

estratégica da organizagcdo, que deverd estar alinhada e integrada aos principios
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organizacionais. Kunsch (2003) mostra que, para atingir os publicos estratégicos, é necessario
planejar os processos da comunica¢do organizacional, analisando onde a organizacdo esta
inserida, em que contexto social ela pertence, para quem a organizacao quer falar e o que quer

dizer.

2.2 A COMUNICACAO E AS POSSIBILIDADES DE INTERACAO NA WEB 2.0

Nos ultimos 60 anos, a comunicacdo evoluiu muito através das ferramentas
tecnoldgicas dentro de um cenario de mudancas globais e sociais em que a comunicacao
digital ocupa um lugar importante (NETO, 2011). Segundo o IBGE, em 2011, 77,77 milhdes
de brasileiros com mais de 10 anos de idade acessaram a Internet, o que corresponde a 46,5%
da populacdo brasileira. O numero de pessoas que utilizam a Internet aumentou 143,8%.
Nesse novo cenario, as relagcdes sociais comegcam a ser percebidas de outras maneiras, sendo
menos dependentes do espacgo fisico, geografico e do tempo, diferenciando-se dos outros
meios de comunicacao pela rapidez do seu alcance, de acordo com Cardoso (2007). A Internet
facilita os relacionamentos por possibilitar a comunicacdo sem a necessidade de estar no
mesmo Cenario e a0 mesmo tempo em que a outra pessoa.

Manuel Castells (2003) estuda esse fendmeno social em que a tecnologia influencia

diretamente. Ele afirma que estamos vivendo em uma sociedade em rede:

Esta sociedade em rede é a sociedade cuja estrutura social foi construida em torno de
redes de informagdo microeletrénica estruturada na Internet. Nesse sentido, a
Internet ndo é simplesmente uma tecnologia; é um meio de comunicagdo que
constitui a forma organizativa de nossas sociedades [...]. A Internet é o coracdo de
um novo paradigma sociotécnico, que constitui na realidade a base material de
nossas vidas e de nossas formas de relacdo, de trabalho e de comunicacgdo. O que a
Internet faz é processar a virtualidade e transforma-la em nossa realidade,
constituindo a sociedade em rede, que é a sociedade em que vivemos. (CASTELLS,
2003, p. 287).

Nesse sentido, € importante salientar que nds vivemos em uma sociedade que sempre
foi organizada em rede, onde 0s seres humanos ocupam um determinado espacgo e tempo e se
interligam por relacdes aleatdrias. O autor salienta que hoje essa rede aumentou
exponencialmente com o avancgo tecnoldgico, remodelando as relagdes na sociedade. Temos a
possibilidade de criar redes de interagdo virtual, nos comunicando em tempo real com grupos
Ou pessoas sem precisar estar na mesma localizacdo geogréfica. Castells (2005) declara que a

tecnologia esta mudando a forma como estamos vivendo no mundo e a forma como nos
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comunicamos, interferindo em diversas esferas sociais e no campo cientifico, econémico,
politico e cultural.

Para Barnes (1954), a estrutura de uma sociedade esta centrada nas relacGes
interpessoais e informais, na producdo de sentimento de integracdo social, em que a amizade e
0 parentesco seriam facilitadores para essas relagdes. O autor desenvolve 0 pensamento da
existéncia de pontos ligados por linhas para formar as redes de relagcdes. Na cibernética,
segundo Fragoso, Recuero e Amaral (2011), a estrutura das redes sociais esta dividida entre
“nds/nodos” e em conexdes/arestas. Os “nds” sdo os atores envolvidos e suas representagdes
na Internet (como os perfis do Facebook, por exemplo). Ja as conexfes sdo criadas a partir
das interacOes entre os atores (como 0s comentarios trocados no Facebook) e entre o sistema
(aceitar ou ndo um amigo).

Sdo0 os “nds” ou os autores sociais que moldam as estruturas sociais através das
interacdes e constituicdo dos lagos sociais. Segundo Recuero (2001, p. 25), como ndo ha a
interacdo fisica, os atores sdo representados por seus perfis ou constroem uma identidade no
ciberespaco,” expressando elementos de sua personalidade ou criando uma nova.

As interagdes no ambiente digital podem ser amplamente percebidas nas redes sociais
digitais, as quais se baseiam no principio da interacdo mediada por computador. Segundo
Alex Primo (2007), muitas teorias da interacdo levam mais em consideracdo 0s meios
utilizados e a tecnologia do que a comunicacéo e as relacdes que a cercam. Alguns teoricos
focam apenas na forma de interacdo mecanicista e na teoria funcionalista, em que o receptor é
visto como um agente passivo. Nessa teoria, a informacao deveria sair e chegar ao seu destino
com o minimo de interferéncia possivel, de forma linear, sem levar em consideracdo o0s
fatores subjetivos do receptor, visto como um ser indefeso e manipulavel, sem reacao.

O autor tenta centralizar seus estudos nos dialogos envolvidos e na livre expressdo das
interacdes, mostrando que, em alguns contextos, as questdes técnicas sdo insuficientes. A
interacdo, segundo ele, € muito mais complexa, e ha de se levar em considera¢do o que ha
aléem do computador e através dele. O autor assume uma postura sistémica ao tratar da
intera¢do, “buscando valorizar a complexidade dos processos interativos e relacionais”
(PRIMO, 2007, p. 55). Nesta visdo, abandona-se o olhar isolado de um componente para

estudar as relacdes entre si.

® Ciberespaco: E o espaco virtual para a comunicagao disposto pelo meio de tecnologia, sem necessitar da
presenca fisica do homem.
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Partindo-se do pressuposto de que o estudo da interacdo mediada é, antes de mais
nada, um problema na comunicacdo, quer-se aqui resgatar uma abordagem
relacional da comunicacdo humana [...], sendo fundamental recuperar com atencéo o
estudo da comunicacdo interpessoal para que se revisem suas caracteristicas e se
observe até quando a comparacao é pertinente. (PRIMO, 2007, p. 55).

Através da interacdo, os parceiros podem se comunicar, criando ou estreitando o
relacionamento. Segundo Fisher (1987), uma pessoa ndo se comunica, mas Se engaja no

processo.

A comunicacdo interpessoal ou as interagbes criam o que viemos chamar de
relacionamento. Um relacionamento néo é algo que vocé faz, mas algo em que vocé
entra, torna-se uma parte. Suas acfes, juntamente com as acdes coordenadas do
outro, se combinam para definir o relacionamento” (FISHER, 1987, apud PRIMO
2007, p. 103).

Primo (2007) valoriza o relacionamento entre homem-homem, homem-maquina e
maquina-maquina, deixando de lado a viséo tradicional de emissor e receptor. O autor estuda
a interacdo reconhecendo os interagentes como produtores, e ndo apenas como receptores de
mensagens. A partir disso, é proposto dois tipos de interacéo: a interacdo reativa e a interacéo
matua.

A interacdo reativa tem sua base na Teoria da Informacdo proposta por Shannon e
Weaver (1962), em que constroem um modelo linear da informacdo, contendo a fonte da
informacdo, transmissor (ou emissor), canal (que pode conter fontes de ruidos), receptor e
destino. Nesse modelo, o receptor consegue apenas dar um feedback de que recebeu a
mensagem, mas nao se relaciona efetivamente com o emissor. Portanto, a interacdo reativa é
limitada por acGes de estimulo e resposta e dependem da previsibilidade e da automatizacao
nas trocas, tendo em vista que “se um ato foge daquilo que era esperado previamente, ele
pode ser ignorado e recusado no processo ou até mesmo acabar com a situagdo interativa”
(PRIMO, 2007, p. 149). A interacdo reativa depende de formulas previstas, seguindo uma
l6gica pensada pelo programador. E importante esclarecer que a interacdo reativa pode
ocorrer ndo s6 entre maguina-maquina e homem-maquina, mas entre pessoas. Nessa
interacdo, um dos envolvidos na relacdo pode responder de forma previsivel e premeditada.
Primo traz o exemplo de um consumidor que reclamou sobre um produto no site da
Amazon.com e o funcionario respondeu apenas com textos padronizados, sem responder
objetivamente o que o consumidor queria. Nesse caso, hdo houve uma constru¢do negociada,

mas uma reacéo repetitiva e premeditada.
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A interacdo mltua é caracterizada por acdes interdependentes® e processos de
negociagdo, sendo que cada interagente se relaciona, constroi e se afeta mutuamente,
transformando-se de acordo com o0s contextos sociais e temporais. O foco estd no
relacionamento entre os participantes e nas aces decorrentes. Segundo Watzlawick, Beavin e
Jackson (1967 apud PRIMO, 2007), nessa interacdo os conteidos também sofrem alteracbes
de acordo com o relacionamento de quem estd comunicando e de quem estd sendo
comunicado, deixando de ter carater linear. O desenvolvimento de uma relacdo se da por
processos recursivos, em que cada comportamento ira depender de implicagdes sobre os
outros e sobre o préprio relacionamento em si, transformando-se em cada interacdo mediada
pelas redes informéticas (FISHER, 1987 apud PRIMO, 2007). Nesse tipo de interacdo, 0s
aspectos culturais, cognitivos, as experiéncias e as interaces passadas podem influenciar ou
alterar interacOes futuras, nas quais sera possivel apenas mudar a realidade semantica (o
significado pessoal) da interacdo e ndo sua realidade pragmatica (efeitos e consequéncias de
efeitos comportamentais). Portanto, pode-se dizer que a interacdo mutua caracteriza-se por
uma construcdo dinamica, continua e contextualizada, sendo formada em um determinado
tempo e contexto.

Os dois tipos de interacdo também podem ocorrer simultaneamente. Ao mesmo tempo
em que se estd conversando com uma pessoa no chat do Facebook (interacdo mutua), por
exemplo, ha também a interacéo entre a interface do sistema e do computador, como o clique
em links (interacdo reativa).

Sobre as intera¢cdes mutuas e reativas, Recuero (2009) destaca que na interacao reativa

também pode ocorrer o impacto social. Ela traz como exemplo a interacdo no Orkut, em que:

E possivel interagir com vérias pessoas simplesmente através de botdes, aceitando
ou ndo uma “amizade” ou “entrando para uma comunidade”. [...] Embora essas
interacBes ndo sejam mutuas, elas tém impacto social, ja que tem reflexo nos dois
lados da agdo comunicativa. Se alguém aceita ser amigo de alguém, ha um reflexo
no sistema (as pessoas sdo unidas por uma conexao) e um reflexo no individuo (cada
um dos integrantes tera mais de um “amigo”, que podera ter acesso aos seus dados
pessoais e enviar mensagens) (RECUERO, 2009, p. 33).

Desde o surgimento da Internet, em 1969, passando pela sua disseminacao, que iniciou

em 1990, até os dias de hoje, houve diversas mudancas que estimularam a participacao e a

® Sobre a interdependéncia, Rogers (1998, p.70) salienta que “quando falamos em relacionamentos, falamos de
uma linguagem de conectividade — de agir conjuntamente com os outros, de se inter-relacionar, de agir no
conhecimento do outro, de mitua influéncia”. Para Primo (2007, p.102), uma interacdo mutua ndo pode ser vista
como uma soma de ac¢des individuais (ndo-somatividade). Levando em conta este principio, os pesquisadores
afirmam que os padrdes de comportamento sdo interdependentes e inseparaveis.
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interacdo dos usuérios. Gabriel (2010) divide em trés momentos as formas como 0s usuérios e
desenvolvedores pensavam e interagiam com a Internet. A primeira é conhecida como web
1.0, em que era possivel apenas navegar de um link para o outro, sem dialogos e réplicas. A
producdo de contetdo era feita de um para muitos, e sua interacdo era basicamente reativa. A
web 2.0” é conhecida por ser uma plataforma na qual o sujeito pode ser ativo e participante,
com o poder de criar ou modificar contetdos. Para Primo (2006), a web 2.0 ndo é um mero
espaco de acesso ou de combinagdes técnicas, mas um potencializador de publicaces,
compartilhamentos e organizacdo de informacdes, além de ampliar os espagos para a
interacdo entre os participantes.

Nesse contexto de interacdo de redes de relacionamento, a comunicacdo ira se
modificar e se estruturar de acordo com o cenario do ambiente 2.0. A comunicagdo passa a
pertencer a um ambiente digital, sem barreiras de tempo e de espaco, e as organizacoes
encontram varias possibilidades de interacdo com seus publicos, informando em diversas
midias e meios e possibilitando o compartilhamento e a producdo de conteddos. Segundo
Silva e Bueno (2009), as organizacbes precisam mudar urgentemente a pratica da
comunicacdo organizacional, adequando-a a essas novas formas de interacdo e de
relacionamento entre as empresas e seus publicos de interesse.

Nesse contexto, o gestor de Relacdes Publicas deve estar atento a essas novas redes de
relacionamento e interacdo. E necessario alinhar as estratégias de comunicacdo da
organizacdo com os canais de comunicacao digital, divulgando contetdos e proporcionando a

interacdo de acordo com os publicos estratégicos.

2.3 RELACOES PUBLICAS NO AMBIENTE DIGITAL

Hoje, as tecnologias permitem uma relacdo diferenciada das trocas de informacdes e
de comunicacdo com as organizacdes. As midias tecnoldgicas adentraram nos ambientes
organizacionais, afetando a todos que estdo inseridos nesse contexto. Se antes a comunicacao
era baseada no modelo mecanicista em que o receptor apenas recebia a mensagem, sem
considerar sua reacdo, hoje, com o avancgo tecnolégico e com as possibilidades de interacédo, o
receptor pode expor, produzir e compartilhar mais amplamente seus interesses e opinides.

Segundo Kunsch (2007), desde os anos 1990, com a consolidacédo da Internet, o

ambiente organizacional vem sendo afetado pelas novas tecnologias de informacdo e da

" Termo criado por Tim O’Reilly, em 2005.
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comunicagdo. A revolucdo digital mudou o modo das empresas se comunicarem,
transformando a producéo de conteudos e a veiculacdo das mensagens para seus publicos.
Ainda segundo a autora, “uma das for¢as da sociedade midiatica ¢ a web — rede
mundial de computadores” (KUNSCH, 2007, p. 41). A comunicagdo online tornou-se parte da
vida das pessoas e da vida das organizacGes, sendo o uso de computadores é indispensavel.
No entanto, a comunicacdo digital ndo estd centrada apenas em um site organizacional ou em
uma comunicacéo feita pela intranet ou por e-mail. A comunicacdo digital, segundo Corréa
(2009), é o uso de todas as tecnologias de informacdo e de comunicacdo e das ferramentas
para facilitar a constru¢cdo do processo comunicacional integrado nas organizagdes. No
entanto, nem todas as ferramentas e tecnologias serdo estratégicas para as organizacdes. E
necessario perceber a proposta comunicacional da organizacdo, as caracteristicas dos seus
publicos, e desenvolver um plano de comunicacdo organizacional e digital integrados.

Para a autora, a comunicacéo digital integrada € construida

A partir de uma avaliacdo de cada acdo comunicacional prevista para as trés grandes
vertente da comunicacdo — institucional, interna e mercadoldgica — e de seu
cotejamento perante o publico a que se dirige, bem como dos niveis de eficiéncia
ampliada, caso a acdo seja executada por meio do uso das tecnologias de informacéo
e comunicacdo (TICs) (CORREA, 2009, p. 322).

Por isso, as organiza¢Ges, mais do que nunca, deverdo dar mais atencdo a uma
comunicacdo dindmica e permanente, sob a ética de uma politica de Relacbes Publicas. As
empresas tém que integrar os servicos da area, priorizando o estabelecimento de canais
efetivos de dialogo, com os segmentos e publicos a elas vinculados. Com o ritmo acelerado na
criacdo de novas tecnologias e midias, € comum as empresas terem muitas possibilidades de
comunicacdo e acabar optando pelas novas simplesmente por quererem ser pioneiras na
utilizacdo da ferramenta, mas sem incorpora-las de forma eficiente e eficaz. Algumas midias
acabam sendo utilizadas de forma errbnea, sem levar em conta sua funcionalidade e
oportunidade no plano de comunicacdo da empresa (CORREA, 2009).

Existem diferentes niveis de utilizacdo da comunicacdo no cenario digital. Ainda
segundo a autora, no cenario da web 1.0 had o predominio do emissor sobre a mensagem, que
controla o tipo de conteldo que ira informar e ha baixa intervencdo do receptor nestes
contetdos. E o caso dos websites, das intranets, dos portais corporativos, dos boletins digitais
e da comunicacdo por e-mail. Nesse contexto, o foco estava apenas na transmissdo de

informacoes.
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J& no cenério advindo da web 2.0, inclui-se a participacdo do usuério, tendo como
premissa a colaboracdo e o compartilhamento do conhecimento. O usuario tem a possibilidade
de gerar conteudos através de blogs, redes sociais, salas de bate-papo, sistema de
compartilhamento de fotos, podcasts,® wikis,® ¢ outros. “Mais do que um espago para
producdo e divulgacdo de informacgOes, ela tem repercussdes sociais importantes, que
potencializam processos de trabalho coletivo, de troca afetiva, de producédo e circulagdo de
informagdes” (PRIMO, 2006, p. 1).

Os dois cenarios podem existir em conjunto, de acordo com as estratégias da
organizacdo. No entanto, os melhores cenarios deverdo ser escolhidos pelas organizacdes

levando em conta

a cultura e imagem organizacional, os propdsitos e as intencdes pretendidos com
acOes de comunicacdo digital, os publicos ou stakeholders com os quais dialoga,
bem como as mensagens que reflitam a organizacdo para todos e para cada um deles
(CORREA, 2009, p. 328).

A escolha dos cenarios devera ser feita por um profissional de Relag6es Pablicas que é
capacitado para desenvolver uma rede de relacionamentos entre a organizacdo e seus
publicos. Apenas focar na divulgacdo do produto, sem levar em conta as atitudes, as
caracteristicas, os desejos e as opinifes dos publicos ndo trara resultados positivos para a

empresa.

Uma filosofia empresarial restrita ao marketing certamente ndo dard conta do
enfrentamento dos grandes desafios da atualidade. Elas terdo que se valer de
servigos integrados nessa &rea, pautando-se por politicas que privilegiem o
estabelecimento de canais efetivos de didlogos com os segmentos a elas vinculados
e, principalmente, a abertura das fontes e & transparéncia de suas a¢des (KUNSCH,
2012, p. 5).

Ainda € necessario perceber se a cultura da organizacdo incentiva o uso de tecnologias
e da Internet, pois de nada adianta uma empresa tentar se aproximar de seu publico externo
por um site, por exemplo, se seus funcionarios possuem acesso apenas intranet. Outro ponto
importante é perceber como seus publicos estdo estabelecidos nas tecnologias. Deve-se
verificar os habitos do grupo, se possuem computador e se 0 acesso a Internet faz parte de
suas rotinas. A partir dessa avaliacdo, faz-se a definicdo de qual é o melhor suporte

tecnoldgico que propicia um canal direto de comunicaco entre a empresa e o consumidor. As

& Podcast é um arquivo de &udio digital em formato MP3 ou AAC, publicado na Internet. Pode conter apenas um
conteudo especifico ou uma série de episdédios.

° Wikis: software colaborativo que permite a edicéo coletiva de documentos, sem que o contetido passe por uma
revisdo antes de sua publicacao.
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vezes, a disponibilizagdo de um servigo de atendimento por telefone, por exemplo, € mais
efetivo que um canal de “fale conosco” no site da organizagao.

Portanto, é essencial que as organizacOes identifiquem os melhores suportes para a
publicacdo de suas mensagens, fortalecendo a construcdo da estratégia de uma comunicagdo
dirigida. Embora 0 mais comum seja possuir um website ou um portal corporativo, ha
inimeras outras possibilidades digitais para as organizacfes serem visiveis, como ja citadas
anteriormente. Segundo Corréa (2005), as melhores possibilidades seréo percebidas de acordo
com o planejamento, o contetdo das mensagens, a caracteristica dos publicos e as respostas
esperadas. Por isso a importancia de investigar as praticas dos publicos especificos na rede.
Nesta pesquisa, tomaremos o idoso como o publico estratégico a ser atingido pelas acdes de
comunicagdo das organizacOes através das redes sociais, pois eles possuem caracteristicas
proprias de interacdo e usabilidade das tecnologias e das redes sociais digitais.

Pinho (2003) mostra as vantagens da Internet para as Relacdes Publicas: € uma midia
de massa e de ferramenta para comunicacd0 com a imprensa, possui capacidade de
localizagdo do publico estratégico, presenca em tempo integral e eliminacdo de barreiras
geogréaficas. Um website possui alcance mundial, portanto, o site corporativo deve oferecer
conteddos que sejam de interesses para seu publico estratégico e também para possiveis
consumidores. Além disso, é importante firmar o relacionamento com a imprensa,
disponibilizando canais com conteudos e informacBes em uma area destinada para oS
jornalistas. As informacgdes publicadas na Internet estdo disponiveis 24h por dia, com o
publico interessado podendo ter acesso a informacdo a qualquer momento e em qualquer
lugar, bastando acessar sites de busca ou através do endereco proprio do site.

E importante ressaltar que o acesso a informagdo em qualquer momento faz a marca
da organizacdo estar exposta no mundo online. Suas agdes, interacdes, reacdes e falta de acbes
estdo sendo percebidas e, muitas vezes, criticadas pelos consumidores. Outro fato também ¢é
que os sites de busca permitem que encontremos qualquer tipo de contetdo relacionado a
organizacdo; ou seja, se ela passou por uma crise de imagem sendo noticiada por varios meios
de comunicacdo, a noticia relacionada podera ser encontrada na web. O Rela¢6es Publicas
devera atentar para o que esta sendo falado sobre a organizacdo em diferentes sites e canais de
comunicacdo. Esse cenario é pontecializado pelos sites de redes sociais, nos quais 0S USuarios
podem compartilhar qualquer tipo de informacdo para sua rede de contatos, difundindo

qualquer tipo de mensagem.
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2.4 O FACEBOOK COMO FERRAMENTA DAS RELACOES PUBLICAS

As redes sociais digitais ganharam importancia como ferramenta de comunicacgéo, pois
instigam a participacdo e o dialogo, facilitam a conversagdo em uma via de méao dupla, ndo ha
censura ou moderagédo e possuem como protagonistas as pessoas, sendo elas que decidem com
quem irdo interagir. Diante dessas possibilidades, as midias digitais comecaram a fazer parte
da comunicacdo organizacional, alterando a relacdo entre corporacdo, comunicadores e
publicos.

As redes sociais digitais podem ser definidas como

servicos baseados na web que permitem aos individuos (1) construir um perfil
publico ou semipublico dentro de um sistema limitado, (2) articular-se com uma
lista de outros usuarios com os quais se compartilhard uma conexdo, e (3) ver e
percorrer a sua lista de ligaces e aquelas feitas por outras pessoas dentro do sistema
(BOYD e ELLISON, 2007 apud TERRA, 2011, p. 4).

Essa articulacdo com os usuarios da rede social digital permite um estreitamento do
relacionamento entre publicos e organizacbes de forma mais eficiente. As redes sociais
digitais, em especial o Facebook *°, ainda oferecem atendimento personalizado e
interatividade com o publico estratégico, exigindo pouco investimento de recursos
financeiros.

O Facebook tem a capacidade de pessoas e criar redes em torno de interesses comuns
através da comunicacdo mediada pelo computador (RECUERO, 2009). Permite que milhdes
de pessoas se conectem, discutam ideias e partilhem informac6es a partir das ferramentas e
aplicativos que proporciona. E possivel, por exemplo, adicionar fotos e videos, fazer
comentarios e ligacdes, enviar mensagens, integrar com outros sites e dispositivos e controlar
quem tera acesso as informacdes (PASCOA, 2012).

As organizacOes estdo dando importancia para o Facebook, pois é a rede social que
mais cresce e se desenvolve nos Gltimos anos, gerando uma participacdo massiva entre 0s
usuarios. Em 2013, o Brasil estava entre o terceiro pais com mais usuarios participativos no

Facebook, com 76 milhdes™ de pessoas. Segundo Telles (2010), a ferramenta esta mais

190 Facebook foi criado em 4 de fevereiro de 2004, por Mark Zuckerberg e seus colegas de faculdade Eduardo
Saverin, Dustin Moskovitz e Chris Hughes, e inicialmente era destinado apenas para os estudantes da
universidade de Harvard. Mais tarde, a rede foi expandida para outras universidades da regido. O Facebook foi
aberto ao publico em 2007 e, em 2012, atingiu a marca de 1 bilhdo de usuarios ativos. Neste mesmo ano acoplou
outros servicos digitais, como o Instagram, Twitter e, em 2014, 0 WhatsApp.

1 Disponivel em: Portal G1 <http://gl.globo.com/tecnologia/noticia/2013/09/brasil-e-0-2-pais-com-mais-
usuarios-que-entram-diariamente-no-facebook.html> Acesso em: 5 maio 2014.


http://g1.globo.com/tecnologia/noticia/2013/09/brasil-e-o-2-pais-com-mais-usuarios-que-entram-diariamente-no-facebook.html
http://g1.globo.com/tecnologia/noticia/2013/09/brasil-e-o-2-pais-com-mais-usuarios-que-entram-diariamente-no-facebook.html
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préxima do publico A e B e a maior parte de seus usuérios encontram-se entre a faixa dos 38
anos, em média. No portal Social Bakers'? é possivel obter informagdes sobre o perfil de
usuarios do Facebook no Brasil, sendo que 54% s&o do género masculino e 46% feminino, e 0
publico com maior interacdo esta entre 0s 18 e 34 anos.

A utilizacdo do site se d& através de um cadastramento e, a partir dai, € possivel iniciar
a interacdo com os outros membros ja cadastrados na plataforma. Para Neto e Teixeira (2013),
a missdo do Facebook é

servir como mapa segundo o qual o individuo pode se mover pela rede e descobrir
novas coisas com base nas outras pessoas que vai encontrando, nas pessoas que ja
conhece e nas recomendacfes que essas pessoas lhe ddo (NETO & TEIXEIRA,
2013, p. 6).

As organizagdes também podem criar seus perfis, as chamadas paginas institucionais
ou fanpages. As paginas sdo criadas para que as organizacfes transmitam informacGes aos
seus seguidores ou aos publicos que escolhem se conectar a elas. Diferentemente dos perfis
pessoais, as paginas possibilitam um numero ilimitado de fés, além de promover discussdes,
enquetes, videos, fotos, promocdes e etc. Ainda € possivel ter acesso aos dados do perfil dos
usuarios e das suas interacdes atraves de um relatério que o proprio Facebook oferece. Com
as metricas, é possivel avaliar e entender o desempenho da pagina e o engajamento do
publico.

Consumidores, fas, clientes ou interessados “curtem’ a pagina para receber na linha do
tempo do seu Facebook as informacbes e atualizagdes dos assuntos compartilhados pela
instituicdo. Os internautas podem interagir e compartilhar todo o contetdo que a organizacao
publicar e, caso ele curta alguma postagem da fanpage, o contedo aparecera na linha do
tempo dos seus amigos, proporcionando a interacdo e o interesse de novos fas.

Esta rede social digital € importante como ferramenta das Rela¢Ges Publicas, pois
identifica as comunidades engajadas e aproxima as organizacfes aos seus publicos. As
instituicbes encontram nela uma forma de construir a identidade corporativa da instituicdo e
de seus produtos e, a medida que ha um maior relacionamento entre eles, as organizacdes
podem descobrir varias possibilidades de interacdo e aproximacdo com os publicos de suas
marcas.

Quando utilizado estrategicamente, o Facebook permite evidenciar as personalidades

das marcas, pois facilita a fidelizacdo das pessoas engajadas através do relacionamento e da

12 Disponivel em: <http://www.socialbakers.com/>. Acesso em: 6 maio 2014.
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interacdo entre a organizacdo e seus publicos, possibilitando a construcdo de relagbes entre
eles. Uma organizacdo que esta presente no Facebook “interage, compartilha ideias, dados,
informagdes e conhecimentos com usuarios em rede que utilizam os mesmos mecanismos de
comunicacao” (TERRA, 2010, p. 173).

Em pesquisa feita por Goulart e Gollner (2012), foi constatado que as organizacdes
estudadas utilizam o Facebook para publicar em suas fanpages contetdos com Viés
mercadologico (55,2%), seguidos de relacional (35,8%), em que instiga a participacdo do
publico, e institucional (9,1%). H4, portanto, um interesse em comunicar sobre o produto da
organizacdo, mas também em estabelecer dialogos, conversacdo e identificagdo com o0s
USUArios.

O foco de algumas empresas € a disseminagdo de conteudos que reforcem suas marcas
e seus produtos, utilizando o Facebook como uma ferramenta de marketing. Essa estratégia
pode ser percebida com as agdes promocionais na plataforma digital, em que oferecem
descontos, brindes e outros beneficios para melhorar as vendas e possuir melhores resultados
comerciais. Em algumas situacdes, o uso de promogdes na rede social digital faz aumentar o
nimero de fis™ na pagina, sendo uma possibilidade da organizacéo firmar o relacionamento
com esses novos publicos que podem se tornar novos consumidores. Assim, o Facebook nédo
pode ser utilizado apenas como uma estratégia de marketing, mas também como uma forma
de publicar contetdos institucionais e de relacionamento com seus usuarios.

Uma das funcionalidades mais uUteis do Facebook para avaliar se uma estratégia de
comunicagao tem efetividade, ¢ o botao “Curtir”. Em cada postagem feita pela organizagao, o
namero de curtidas pode revelar uma resposta positiva do usuario em relacdo ao conteudo ou
a fanpage da organizacdo. Quando o usuario curte algum contetdo de uma pagina, ele deixa
visivel na sua linha do tempo para sua rede de contatos, o que potencializa a mensagem
corporativa.

A péagina institucional na rede social digital possibilita a interacdo dos usuarios através
de comentarios, curtidas e compartilhamentos das postagens. Ha, ainda, a possibilidade de
estreitar o relacionamento e humanizar a instituicdo através da comunicacdo, utilizando a
ferramenta que permite a troca mensagens, conhecida como o Facebook Messenger, ou bate-
papo. Com esta ferramenta, é possivel responder a duvidas, reclamac@es e elogios gque sao

enviados pelos usuarios.

3 E utilizado o termo “fas” para nominar o piblico que curte a pagina da organizagéo.
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Oliveira, Henriques e Paula (2013) explicam que o Facebook é relevante no contexto
organizacional, pois absorve teméticas de acordo com interesses comuns de Seus USUArios,
como discussGes em tom de protesto, reacdes a injusticas, fomento as causas sociais, entre

outros. Assim,

0s meios digitais trazem consigo um potencial inteiramente novo para a expressao
publica dos cidaddos. Desta maneira, também possibilitam uma visualizacdo réapida
e direta de correntes de opiniGes de publicos que se veem afetados por qualquer
problema e por ali expressam suas ideias (OLIVEIRA, HENRIQUES e PAULA,
2013, p. 173).

No entanto, as organizacdes e o profissional de Relagdes Publicas devem estar atentos
gue nem todos os publicos de interesse estdo presentes no Facebook. Uma das causas é que
um terco da populagdo brasileira ndo possui condi¢des econdmicas favoraveis para a obtengédo
de tecnologias e de acesso a Internet. Outra causa esta relacionada as pessoas que nao
possuem identificacdo com a rede social digital, preferindo ndo utiliza-la. Dentro deste grupo,
identificamos 0s que ndo gostam da exposicdo que o Facebook gera e aqueles que possuem
restricGes para utilizar a ferramenta.

Dentro do contexto do publico que ndo integra a rede, € possivel perceber que o
publico acima de 60 anos de idade ainda é pouco presente no Facebook. Muitos podem ser os
motivos para tal cenario, como falta de interesse, receio por utilizar novas tecnologias e falta
de incentivo. Mesmo assim, é possivel notar um timido crescimento dos idosos no ambiente
digital, visto que estdo cada vez mais presentes em todas as esferas sociais. Os idosos estao se
consolidando como um publico consumidor importante e € necessario que as organizacdes
estejam preparadas para manter um relacionamento com eles, pensando em uma comunicacao

eficiente e compartilhando informacdes nas redes sociais digitais para esse publico.
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3 OS IDOSOS COMO PUBLICO ESTRATEGICO NO AMBIENTE DIGITAL

O debate sobre a velhice ainda é muito recente em nossa sociedade, apesar de ser um
processo universal e inerente aos individuos. Para Schirrmacher (2005), durante a historia das
culturas e da evolucdo da nossa sociedade, a velhice é considerada como uma
improbabilidade de vida e experiéncia de uma minoria. No entanto, ndo é esse o cenério atual
da populagdo mundial.

Os idosos estdo muito mais presentes e ativos na nossa sociedade devido as mudancas
sociais que estdo ocorrendo ao longo das Ultimas décadas. O avanco da medicina moderna e a
queda da taxa de fecundidade proporcionaram o aumento na extensdo da esperanca de vida e
da qualidade da velhice, possibilitando o crescimento da populacdo de idosos. No Brasil, eles
constituiam 4,7% da populacdo em 1960, passando de 6,5% em 1980, para 7% em 1991 e
10% em 2010 (IBGE, 2010). A cada ano, a populacdo de idosos cresce e, com isso, novas
possibilidades no mercado e na comunicacdo aparecem. O presente capitulo visa detalhar
gquem € esse publico, como ele € percebido pelo mercado enquanto publico estratégico e sua
insercdo no ambiente digital. Apds, contextualizamos o idoso como objeto de pesquisa,

detalhando as praticas e técnicas utilizadas para chegarmos ao objetivo desejado.

3.1 QUEM SAO 0S ID0OS0S?

As etapas dos cursos da vida sdo atribuidas pela sociedade em diferentes momentos
historicos. A infancia, a juventude, a maturidade e a velhice sdo definidas pelas relacdes
construidas no tempo social, sendo modificadas pelas funcGes que cada um exerce em
determinado momento. Até o inicio do século XIX, de acordo com Hareven (1995), ndo
existia uma separacdo nitida ou a especializacdo funcional por idade. Na ldade Média, por
exemplo, a adolescéncia poderia iniciar aos 15 anos e terminar aos 35 anos. Segundo
Bourdieu, “as classificagdes por idade acabam impondo limites e produzindo uma ordem em
que cada um deve se manter em seu lugar” (BOURDIEU, 1983, p. 112), sendo que a idade
cronoldgica passa a ter uma maior importancia, contribuindo para que as pessoas saibam o
que devem fazer de suas vidas de acordo com a idade que possuem. Apesar de o autor
considerar as classificacfes etarias uma criagdo arbitréria, ndo se pode afirmar que elas néo

tenham efetividade na organizacédo da sociedade.
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A partir do século XIX, surgem as diferenciacbes entre as idades e as funcbes
correspondentes para cada periodo de vida, mas é no século XX que esses grupos ficam mais
uniformes, com alguns ritos de passagem mais definidos. O ingresso na escola, na
universidade e a aposentadoria, principalmente, sdo definidores importantes para a
identificacdo dos periodos de vida (HAREVEN, 1995). Nas sociedades ocidentais, a
demarcacao cronoldgica é um elemento simbdlico que delimita as leis que determinam os
direitos e os deveres dos cidaddos, atribui status e define as etapas da vida e papéis
ocupacionais (DEBERT, 2007). A Organizagédo das Nagdes Unidas (ONU) classifica a velhice
a partir dos 65 anos de idade para paises desenvolvidos e 60 anos nos paises em
desenvolvimento, como no caso do Brasil.

O Brasil vive hd poucas décadas o fendmeno conhecido como envelhecimento
populacional. Em 2008, existiam 24,7 idosos de 65 anos ou mais para cada 100 criancas e
jovens de até 24 anos. A projecdo é de que, em 2050, seja 172,7 idosos para cada 100
criangas. Ou seja, segundo o IBGE (2010), a projecdo do aumento da populacdo idosa no
Brasil é de 75%, entre 2010 e 2050. O avanco da longevidade, fendmeno que nunca foi
vivenciado antes na historia da humanidade, estd relacionado com o atual cenario
demogréafico brasileiro, com baixas taxas de fecundidade, aumento da expectativa de vida e
urbanizacdo acelerada.

Esse novo cenério provoca mudangas sociais e politicas. Uma delas ocorreu a partir do
século XX, quando a vida comecou a ficar um pouco mais desorganizada, provocando uma
uniformidade nas faixas etarias, misturando-se as geracdes (FEATHERSTONE, 1995). Nesse
cendrio, as idades cronologicas ndo sdo tanto delimitadores sociais, possibilitando que cada
pessoa tenha um comportamento e possa escolher em que idade ird casar, ter filhos, trabalhar
e etc. As funcBes na sociedade e as escolhas da vida passam a ser a principal marcacdo das
fases cronologicas.

Na modernidade, os processos industriais serviram para agrupar quem era produtivo
para a industria de quem nao era, colocando neste Gltimo grupo os trabalhadores que ja ndo
possuiam tanta resisténcia fisica, incapazes de desenvolver suas atividades. Assim, os idosos
s80 as pessoas que nao estdo mais aptas para participar ativamente do mercado de trabalho e
sdo incapazes de produzir (DEBERT, 1999a). A partir deste ponto, o trabalhador é retirado do
meio produtivo e torna-se inativo, sobrevivendo com um beneficio do governo, a
aposentadoria. A institucionalizacdo do direito & aposentadoria passa a Sser um marco

fundamental para delimitar a etapa da fase adulta e da velhice.
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Segundo pesquisa realizada em 2010 pelo centro de dados da Associagdo Nacional dos
Servidores da Previdéncia e da Seguridade Social (ANASPS), ha 13,8 milhdes de aposentados
acima de 65 anos, ultrapassando um terco dos 30,1 milhdes de aposentados e pensionistas do
Regime Geral de Previdéncia Social."* A populagdo ainda possui uma imagem negativa da
aposentadoria, considerando que ela contribui para diminuir o status social de um individuo,
dando a ideia de que a velhice é uma fase da vida em que ndo ha mais expectativas e vive-se
sem muitos objetivos.

Essa ideia de aposentado inativo e incapaz, a margem da sociedade, associada as
condi¢des econdmicas do Brasil, levou a uma criacdo de esteredtipos negativos da velhice. Na
visdo de Featherstone (1994), para se tornar um homem aceito na sociedade e com direitos de
cidaddo, sdo exigidos trés tipos de competéncia: habilidades cognitivas (linguagem e
capacidade de comunicagdo), controles do corpo e controles emocionais. Os ultimos dois
pontos trazem a tona a estigmatizacdo dos idosos e as imagens negativas da velhice, que sdo
vistos como pessoas inuteis, isoladas, em declinio bioldégico e mental, com problemas de
saude e, em geral, dependentes econdmica e fisicamente de alguém (LIMA, 2000). Eles
mesmos se perguntam sobre a sua importancia na sociedade, qual papel passardo a exercer € 0
que fardo com o tempo livre. Em entrevista realizada para esta pesquisa, Regina (ver Capitulo
4) comentou sobre seu medo em se aposentar, relatando que ndo imaginava como seria sua
vida sem o trabalho: "Eu gostava muito de trabalhar, tanto que relutei para me aposentar, nao
tinha coragem. Hoje eu me pergunto como eu tinha tempo para trabalhar, eu fago tanta coisa,
rendo mais em meu proprio beneficio”. Portanto, a imagem do idoso estd em processo de
transformacéo, questdo que sera detalhada a seguir.

Martins (2002) relaciona o fendmeno do envelhecimento e da velhice as modificactes
fisicas que ocorrem no corpo, aferindo que as modificacBes determinam quem sao 0s idosos.
No entanto, € importante ressaltar que as mudancas também ocorrem na forma de pensar, de
sentir e de agir dos seres humanos que passam por esse periodo da vida. Portanto, o conceito
de idoso é muito complexo, possuindo variadas dimensbes que precisam ser levadas em
consideracdo, como 0s aspectos ambientais, econdmicos, sociais e comportamentais.

A velhice comecou a ganhar visibilidade como campo social a partir da gerontologia,
ciéncia que estuda o processo do envelhecimento em diferentes contextos sociais e historicos,

levando em consideracdo processos bioldgicos, sociais e psicologicos. Com esse novo saber,

14 Disponivel em <http://www.anasps.org.br/mostra_materia.php?id=3587>. Acesso em: 6 maio 2014.
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surge uma nova categoria cultural para a velhice, a terceira idade (DEBERT, 1999a), que foi
mais difundida a partir da instituicdo da aposentadoria.

A gerontologia tenta dissociar a imagem negativa da velhice e da aposentadoria,
mostrando que esta Ultima é apenas um intervalo entre a maturidade e a velhice, sendo um
momento oportuno para o desenvolvimento pessoal, em que as experiéncias coletivas e
individuais podem ser gratificantes (BARROS, 1998). Para a gerontologia, a vida ndo se
encerra na aposentadoria e, nessa nova representacao, o idoso € um agente ativo, que busca o
prazer e a realizacdo pessoal através de sua renovacdo. Uma nova imagem do envelhecimento

é constituida a partir de uma nova linguagem em oposic¢do as antigas formas de tratamento:

a terceira idade substitui a velhice; a aposentadoria ativa se opde a aposentadoria
passiva; 0 asilo passa a ser chamado de centro residencial, o assistente social de
animador social e a ajuda social ganha o nome de gerontologia. Os signos do

envelhecimento sdo invertidos e assumem novas designagdes: “nova juventude”,
“idade do lazer” (DEBERT, 19994, p. 61).

Para a autora, a terceira idade, portanto, € uma nova etapa entre a vida adulta e a
velhice, acompanhada de praticas, instituicdes e agentes especializados. Se antes a velhice era
tida como uma idade para retiro e descanso, agora € vista como uma época de lazer, novas
experiéncias, atividades e aprendizados. Debert (2007) cita que a aposentadoria passa a ser
uma forma de proporcionar aos idosos cuidados culturais e psicologicos, integrando
socialmente uma populacao que é vista como marginalizada.

Nesse processo, as imagens do envelhecimento no contexto brasileiro sdo mais
positivas, visto que a doenca fisica e o declinio mental podem afetar todos, em qualquer fase,
e ndo so na velhice. O importante, segundo Pascoa (2012), € que o envelhecimento seja vivido
com qualidade, percebendo os idosos como cidaddos capazes e ativos. A lacuna deixada pela
atividade profissional sera preenchida com o engajamento de outras atividades e
conhecimentos.

Debert (1993) sinaliza que, nesse contexto, ocorre uma homogeneizacdo das idades,
com as criancas se inserindo no mundo adulto jovem mais cedo, enquanto o idoso esta
“rejuvenescendo” fisica e socialmente. As alteragdes naturais do corpo passam a ser vistas
pela sociedade com estranheza, ja que estamos cercados de produtos estéticos, propagandas e
artigos que tratam de um envelhecimento saudavel — utilizando a palavra “bem-estar”. A
imagem do idoso passa a ser baseada na imagem do jovem, e a sociedade pressiona para que
ele busque a sua “juventude” no seu envelhecimento. Isso é reflexo dos novos aposentados

que comecaram a ter as mesmas préaticas das camadas médias assalariadas (LOPES, 2006).
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Hoje, muitos dos novos aposentados ja ndo querem mais ficar em casa esperando seu
tempo chegar ao fim. Eles buscam novas formas de expressdo e enriquecimento intelectual,
além de querer ampliar o circulo de amizades e, principalmente, recodificar suas experiéncias
(DEBERT, 1999). A educacéo e o aprendizado séo ressaltados como as melhores formas de
expressdo para que o individuo aproveite as vantagens da velhice. Aos poucos, essa busca ira
mexer com 0 cenario econdmico, fazendo as organizacGes comecarem a perceber o idoso
como um publico consumidor ativo no mercado, que possui caracteristicas préoprias, cuidados,

limitagdes e, sobretudo, que sdo aptos a realizar novas préticas, desde que motivados.

3.2 UM NOVO PUBLICO PARA A COMUNICACAO ESTRATEGICA

Como ja vimos, os idosos comegaram a ganhar importancia para o mercado a partir da
emergéncia da terceira idade. A velhice, associada a baixa renda dos idosos, era considerada
pelas organizacbes como um publico pouco ativo e sem muita expressdo na economia. A
partir da expansao dos aposentados idosos de classe média e alta, as organizacdes comegaram
a identifica-los como um publico com recursos financeiros ainda inexplorados e sem um
habito de consumo delimitado (SILVA, 2008).

A aposentadoria representa uma das principais caracteristicas definidoras deste
publico. Muitos idosos brasileiros possuem renda prépria e ndo dependem financeiramente
dos filhos ou da familia para se manter. H4, ainda, os que sustentam suas familias com o
beneficio. Segundo Esteves e Slongo (2009), a renda média mensal das pessoas acima de 60
anos é de R$ 866,00, enquanto 15% dos idosos brasileiros ndo possuem renda. Vale ressaltar
que a renda do idoso é mais permanente e seu aspecto financeiro ndo oscila tanto quanto
outros grupos etarios. Os idosos conseguem planejar com mais seguranga como controlar seus
gastos e seus investimentos. Acostumados com o tempo de trabalho em que produziam e
tinham um ritmo acelerado, depois de se aposentarem e deixarem as obrigacGes profissionais,
ndo sabem exatamente o que fazer com o tempo livre e com as diversas possibilidades que
Ihes sdo oferecidas. Eles podem esperar a vida passar e a morte chegar, podem se voltar para
os afazeres domésticos, ou podem viajar, estudar, consumir e buscar novos desafios e
conhecimentos. Segundo Kachar (2003), hoje eles possuem maior vitalidade, querem viver
projetos novos e pensar no futuro, podendo intervir em mudancas sociais e politicas.

Para Esteves e Slongo (2009), a terceira idade vem sendo alvo de marketing dos paises

estrangeiros no que tange a demanda deste publico, principalmente na area de lazer. Nos
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Estados Unidos e na Europa, por exemplo, as empresas associam a imagem do idoso aos
produtos cosméticos que prometem o rejuvenescimento, vitaminas fortificantes, viagens,
passeios e educacdo. No Brasil, em funcdo do recente crescimento da expectativa de vida dos
brasileiros, o setor privado ainda avanca de forma timida em relacdo aos bens e servicos para
a populagéo idosa. Nos anos 1940, por exemplo, a expectativa de vida de um brasileiro era de
40 a 50 anos; em 2000, a expectativa rompeu a barreira dos 70 anos; e, em 2008, a expectativa
elevou-se para 72,8 anos. A projecdo é de que, em 2050, o Brasil atinja a marca dos 81,2
anos.

Calabi (1994, apud DEBERT, 1999) diz que por mais que 0s idosos representem um
papel importante dentro do mercado de consumo, sendo receptivos as novidades e fazendo
suas proprias compras, 0 marketing ainda esta voltado para o publico jovem. A comunicagéo
tem que se preocupar também em atingir o publico mais velho, percebendo que os
consumidores acima de 50 e 60 anos de idade ndo querem lembrar que estdo envelhecendo,

reagindo mal aos termos "velho", "geriatria”, etc.

Eles ndo gostam de ser tratados como velhos, portanto a melhor forma de atrair esse
publico possivelmente seja enfatizando os beneficios do produto, despertando uma
identificacdo deste segmento com o mesmo, mas nunca direcionando o produto
especificamente para a faixa etaria (CALABI, 1994, apud DEBERT, 1999, p. 216).

Este publico também € resistente aos produtos e servicos desenvolvidos
especificamente para eles, em particular aqueles que os fazem lembrar de que estdo velhos.
Sera mais relevante pensar em produtos e servi¢os que todos possam utilizar, tanto jovem,
adulto ou idoso, mas que sejam adaptados as suas caracteristicas e necessidades. Algumas
agéncias de viagens, por exemplo, investem em treinamentos e orientacfes especificas aos
seus funciondrios para tratar de forma cordial os idosos, mesmo sem deixar claro para seus
clientes que o produto € direcionado para o segmento especifico. Outro ponto importante que
a as organizagdes devem pensar € na interacdo dos seus clientes idosos com o ambiente fisico
da empresa. Possuir rampas de acesso, barras de apoio e piso antiaderente sdo pontos
importantes para inserir seus usuarios no dia a dia da organizacéo.

As novas imagens do envelhecimento, produzidas pela midia e pela comunicacéo,
tranformam os idosos em um potencial publico estratégico para as organizac@es. Estamos, por
ora, em fase de adaptacdo, identificando como os idosos se inserem como sujeitos na
sociedade e no mercado. Anos atras, a imagem dos idosos aposentados era de velhos que

ficavam recolhidos em suas casas, descansando apds anos de trabalho e usufruindo de uma
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vida pacata. Hoje, o mercado e a publicidade percebem a terceira idade como algo positivo,
relacionando essa fase as praticas de lazer e recreacéo.

E muito comum encontrarmos idosos acima de 60 anos que retornam a faculdade em
busca de aprendizado e de um ambiente de troca de saberes e socializagdo. Muitos deles
buscam cursos complementares com a sua formag&o ou apenas cursos de interesse, como
artes, historia, filosofia, literatura e linguas estrangeiras. O lazer dos idosos € um dos
segmentos que mais cresce, favorecendo um bom foco de neg6cio para as empresas. Esteves e
Slongo (2009) mostram que, em 2008, 40% dos consumidores que contrataram servigos da
agéncia de Turismo CVC possuia mais de 50 anos.

O prognostico é de que, com o0 aumento da expectativa de vida, 0s idosos sejam mais
numerosos e tenham mais recursos financeiros (Revista EXAME, 2008). Portanto, os
departamentos de comunicacdo devem atentar para o0s investimentos do setor para este
publico e pensar em novas estratégias para atingir e se relacionar com os idosos. E possivel
perceber um crescente aumento no uso da Internet pelos idosos e, principalmente, seu
crescimento nas redes sociais digitais. E importante, por exemplo, pensar em sites
institucionais que possibilitem que o usuario aumente a letra da pagina, em uma linguagem
gue comunique para 0 maior namero de pessoas, evitando o uso de girias juvenis e expressoes
do ambiente digital. Para Pasqualotti (2004), por mais que 0s idosos estejam cada vez mais
ativos no ambiente digital, € importante considerar suas especificidades e perceber que muitos
possuem dificuldades de se adaptar a linguagem e a utilizacdo das tecnologias. Valorizar a
experiéncia do idoso através da interacdo em ambientes da web 2.0 e fazé-lo exerca seu papel
de cidaddo na sociedade é fundamental para auxiliar na melhoria da qualidade de vida e do

envelhecimento.

3.3 IDOS0S 2.0

Os idosos de hoje cresceram em um momento diferente do que vivemos atualmente,
um mundo que ndo era dominado pela tecnologia, ndo existiam tantas possibilidades de
comunicacdo, interacdo e relacionamentos. O relacionamento entre as pessoas na Internet
possui caracteristicas diferenciadas de acordo com cada contexto social e cultural em que 0s
sujeitos estdo inseridos. A interagdo do idoso na Internet serd diferente da interacdo entre 0s
adultos e os jovens, pois cada um utiliza a ferramenta de acordo com seus objetivos, suas

bagagens culturais, seus aprendizados e suas experiéncias de vida. Segundo Ferrigno (2003),
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0s idosos podem experimentar oS mesmos acontecimentos em uma dada sociedade,
mas os efeitos desses eventos serdo diferentes, dependendo se forem experimentados
pela primeira vez ou dentro de um quadro ja formado por experiéncias semelhantes
(FERRIGNO, 2003, p. 18).

A sociedade percebe as novas tecnologias como algo associado aos jovens, como se
apenas eles fossem competentes para lidar com elas (PEIXOTO & CLAVAIROLLE, 2005).
As autoras, em estudo sobre as percepcdes dos adultos em relacdo as novas tecnologias,
observaram que, para os idosos, as “novas tecnologias” sdo consideradas desde a Internet até
0 micro-ondas. Nesse sentido, Owen (2004), fala sobre “o mito do nativo digital”, em que as
criangas seriam nativas do ambiente digital, possuindo mais facilidade na utilizacdo das
tecnologias, enquanto os adultos sdo “imigrantes”. Assim, 0s idosos consideram tudo o que é
novo ou diferente do que aprenderam ou cresceram fazendo como uma nova tecnologia.

Hoje, segundo Alex Banks (2011), gerente da comScore Brasil, ™

0 NOSSO pais ocupa o
oitavo lugar da audiéncia mundial da Internet, possuindo 40 milhdes de usuérios da rede. A
faixa etaria que mais acessa esta entre os 25 e 34 anos, correspondendo a 30%, seguindo da
faixa de 18 a 24 anos (23%), 35 a 44 anos (20%) e 45 a 54 anos (15%). A populacdo acima de
55 anos corresponde a 5,3% e seu crescimento € inevitavel.

Em relacdo aos usuarios idosos dos aparatos técnicos, € possivel separa-los em trés
perfis sobre a utilizagdo das novas tecnologias, segundo classificacdo de Passerino (2012). O
primeiro grupo sao os otimistas, aqueles usuarios que aceitam as tecnologias e percebem a sua
importancia, querem aprender e fazer uso delas para se sentirem incluidos na sociedade,
tentam entender e utilizar a ferramenta para se sentirem incluidos na sociedade. O segundo
grupo sao os simpatizantes das tecnologias, mas ndo usuarios. Reconhecem os beneficios e
importancia dos aparatos tecnoldgicos, mas ainda preferem manter os habitos cotidianos,
como ir ao banco em vez de acessar a conta bancaria pela Internet. Este segundo grupo
escolhe utilizar ou ndo as tecnologias. O terceiro grupo sdo 0s que rejeitam as tecnologias e se
dizem “velhos” para aderir as mudancas e¢ novidades, preferindo nao abdicar dos seus
costumes e habitos diarios. Eles ndo as entendem e ndo possuem curiosidade em aprender a
utilizd-las. Para Cuervo (2000), o idoso que tem uma atitude positiva em relacdo a vida ira
aceitar a tecnologia com mais facilidade do que aqueles que se autointitulam velhos e rejeitam
qualguer tipo de mudanca ou novidade.

Nem todos os processos tecnoldgicos sdo bem-aceitos entre 0s idosos. Segundo

Peixoto e Clavairolle (2005), os idosos ndo recebem bem aquilo que acaba indo contra ao que

> Empresa mundial de pesquisas digitais.



37

eles defendem, conhecem e acreditam, e passam a possuir um olhar mais critico, restringindo
sua interacdo e o seu envolvimento com o desconhecido; isso acontece quando uma nova
tecnologia pode interferir em algo que era tido como rotina, como 0 uso de comidas
congeladas, exemplo que os autores trazem. Apesar da comodidade de ter a comida pronta em
poucos minutos, o0 uso de um congelado altera sua ida ao supermercado para fazer compras.
Os idosos sdo a favor de mudangas, mas sd0 mais propensos as que agregam mais valor e
inovacao para as atividades que ja estdo habituados a fazer. A ndo aceitacdo também pode
estar relacionada com a falta de motivagdo e de conhecimento das tecnologias. Muitos deles
viveram muitos anos sem o computador, por exemplo, e ndo entendem a necessidade de sua
utilizagdo (VIEIRA, 2009).

A utilizacdo das tecnologias pelos idosos possui carater social, pois, com a
possibilidade de incluséo digital, eles conseguem realizar e se envolver em atividades extras e
profissionais, além de mostrar aos familiares e a sociedade que eles sdo capazes de
acompanhar a evolucdo tecnologica e a rotina dos mais jovens. Segundo Vygotsky (1984
apud VIEIRA, 2009), o pensamento € gerado pela motivacdo, ou seja, pelos desejos,
necessidades, interesses e emoc¢des do individuo. De acordo com o autor, a motivacdo € a
razdo da acdo. E ela que impulsiona as necessidades, os interesses, 0s desejos e as atitudes
particulares do sujeito.

O envolvimento dos idosos com a Internet pode ser percebido de maneira intra e
interpessoal. H& o envolvimento intrapessoal, no qual ha a identificacdo do idoso com a
maquina e € fundamental para que o interesse continue presente. Apés, ha o envolvimento
interpessoal, em que o idoso compartilha seus conhecimentos e sua identificacdo com 0s
outros.

Além da opinido baseada na experiéncia de vida, o nivel de educacéo e a classe social
irdo influenciar no uso das novas tecnologias. Tais fatores podem limitar a sua utilizacdo
guando 0S usuarios ndo possuem recursos para comprar ou até mesmo manter alguma
tecnologia.

As caracteristicas cognitivas também irdo influenciar os processos de aprendizagem
dos idosos sobre as novas tecnologias. Alguns obstaculos na utilizacdo das ferramentas
podem ser relacionados aos aspectos associados ao envelhecimento, como a diminuicdo da
capacidade cognitiva, o declinio sensorial e a reducdo da atencdo e da memdria (VIEIRA;
SANTAROSA, 2009). Sdo muitos os motivos para que os idosos, apesar das limitacoes,

gueiram aprender a interagir nesse ambiente digital.
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Um dos problemas entre a populagdo idosa é o isolamento social. Segundo o IBGE
(2010), o nimero de idosos que vivem sozinhos aumentou, principalmente entre as mulheres,
que vivem mais que os homens. O uso de computadores para entretenimento, a Internet para
informacdo e o correio eletrénico para comunicagdo ajudam a categoria a se sentir menos
isolada e solitaria. A utilizacdo de novas tecnologias digitais pelo idoso faz ele pertencer a
sociedade, diminuindo seu sentimento de exclusdo, principalmente a digital. Além disso, a
Internet e as redes sociais digitais permitem a comunicagdo e a interagdo com diversas
pessoas, destacando os familiares e amigos. De cada cinco idosos usuarios, aproximadamente
trés afirmaram que a Internet melhorou seu contato com a familia (FOX, 2001 apud VIEIRA,
2009). De acordo o autor, a comunicacdo mediada pelas tecnologias digitais esta entre as
principais razdes da utilizagdo da Internet por idosos.

Além da comunicacdo e interacdo, os idosos ainda utilizam as tecnologias digitais
como atividade de lazer ou fonte de informacOes e assuntos de interesse pessoal. Segundo
pesquisa, muitos idosos veem a Internet como algo positivo por facilitar o lazer mediado pelo
computador. Os lazeres sdo os mais diversos, desde jogos, até pesquisas, redes sociais, bate-
papo, etc. Além disso, eles compram, comparam precos e utilizam os servicos financeiros pela
Internet. Apesar de ser pequeno o numero de idosos que utilizam os servigos bancérios pela
Internet, eles sdo entusiasmados na busca por noticias financeiras e negocios na rede (FOX,
2001).

E possivel perceber, mesmo entre os idosos ativos da Internet, uma inseguranca para
dominar e interagir através do computador. Eles sentem medo e possuem interesse em
continuar recebendo auxilio para sua utilizacdo. Nesse sentido, Danowski e Sacks (1980)
dizem que o treinamento para utilizacdo do computador é importante, pois ele propicia maior
seguranca, aumentando os niveis de autoconfianca e diminuindo os niveis de soliddo.

A comunicacdo através do computador é importante por proporcionar a interacdo e
incentivar a busca de novas possibilidades e ferramentas de socializacdo, auxiliando
positivamente na qualidade de vida. De acordo com Cartensen (1995), os idosos interagem
Menos que 0s jovens, pois uma das consequéncias do envelhecimento é a reducdo da taxa de
inter-relacdes sociais. Segundo Goldman (2002), a ferramenta mais utilizada pelos idosos é o
chat, podendo ser encontradas diversas salas de bate-papo destinadas ao publico acima de 60
anos de idade. Em seu estudo feito em uma sala de bate-papo para pessoas acima de 50 anos,
a autora percebeu que a interagdo virtual possuia uma forte dimensdo social, em que o tema

tratado nas conversas era o cotidiano.
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O Facebook, uma das redes sociais mais utilizadas no mundo, serve como um espago
de interacdo em que os idosos podem comunicar e partilhar seus conhecimentos e suas
opinides com a finalidade de melhorar seu processo de envelhecimento. Segundo estudos
feitos por Pascoa (2012), o Facebook também possibilita reencontrar pessoas com quem se
tenha perdido o contato. No estudo, uma das desvantagens da rede social digital que os idosos
identificaram é a ilusdo de ter muitos amigos online, pois ndo necessariamente eles serdo
amigos no mundo real. A outra desvantagem € a exposicao da vida pessoal, que também pode
gerar algumas desilusbes, com o enfrentamento de ideias e comentarios negativos.

O Facebook ira auxiliar os idosos a ter uma velhice mais dinamica, pois 0s conecta ao
mundo, tornando-os mais ativos e participativos. A rede social digital pode ndo ser
considerada como algo imprescindivel para a socializagdo, mas é importante para dar voz a
este publico. Através das possibilidades que o Facebook dispde, o idoso ird interagir com as
paginas institucionais (fanpages) das organiza¢des, dando suas opinides, compartilhando
contetdos e passando a ser visto como usuario participativo no ambiente digital. O interesse
em estudar as praticas da populacdo mais velha nas redes sociais digitais, em especial no

Facebook, foi a motivacédo para a presente monografia.

3.4 PESQUISANDO AS PRATICAS DOS IDOSOS NO FACEBOOK

Os idosos, diferentemente dos jovens, tiveram que se adaptar a uma nova
comunicacdo e as novas tecnologias, vivenciando, no auge de suas vidas adultas, uma
transformacéo nos processos de trabalho e da comunica¢do com o surgimento da Internet no
Brasil, que ocorreu em meados dos anos 1990. O principal propésito do estudo € observar as
praticas dos idosos na rede social digital e tentar perceber como as RelacGes Publicas podem
pensar a comunicacao estratégica para esse publico em ascenséo.

Para chegar ao objetivo, optou-se pela realizacdo de uma pesquisa exploratdria
empirica (BONIN, 2013), com investigacdo qualitativa (MELO, 2011), adotando a entrevista
semiaberta (DUARTE, 2011) e a observacdo (BONIN, 2013; FLICK, 2004) como principais
procedimentos.

A pesquisa exploratoria empirica auxiliou a obter novas percepcdes sobre o assunto
abordado, permitindo que o pesquisador “visse com os proprios olhos”, possibilitando o
surgimento de novas conclusdes para a teoria e para o objeto estudado (ROCHA; MELLO,

JACKS, 2013). Através da pesquisa exploratoria é possivel pensar nos usos, apropriacoes e
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producoes realizadas pelos sujeitos com os meios midiaticos (BONIN, 2013). Por se tratar de
uma pesquisa qualitativa da comunicagéo, caracteriza-se por ndo ser estruturada e ter como
base pequenas amostras ndo representativas (MALHOTRA, 2010), possibilitando o
desenvolvimento de hipéteses, a identificacdo de varidveis e as relagbes com o objeto, além
da obtencdo de informacgdes para desenvolver a abordagem do problema, permitindo a

compreensdo das caracteristicas da interacdo dos idosos com a rede social digital.

3.4.1 Técnicas utilizadas e instrumentos

Antes de explicitar os instrumentos foi necessario delimitar as caracteristicas do
sujeito deste estudo: o publico idoso. Para fins de delimitacdo, usamos a classificacdo do
Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), na qual sdo considerados idosos 0s
adultos acima de 60 anos de idade. Apos, pensamos em que grupo de idosos seria pertinente
para a pesquisa. Chegou-se nos frequentadores do StudioClio™ por ser de fcil acesso para a
pesquisadora e porque a organizacao possui um numero significativo de clientes acima de 50
anos, interessados em cultura e entretenimento.

Além disso, foi escolhido um puablico predominante das classes econémicas Al, A2,
B1 e B2 por possuirem condi¢cdes de adquirir bens de consumo, tecnologia e bens culturais,
representando 69,13% da participacdo no consumo urbano da populacdo brasileira (MIDIA
DADOS, 2014). Como mencionado na Secéo 3.2, 0 idoso representa um importante papel nos
mercados de consumo, sendo que o nivel de educacéo e a classe social irdo influenciar no uso
das novas tecnologias. Os idosos dessas classes mais altas adquirem e inserem as tecnologias
no seu cotidiano, utilizando-as para diversos fins, como para acessar e-mail, sites de noticias,
redes sociais, jogos e mensageiros instantaneos, consolidando-se, cada vez mais, como um
potencial publico consumidor. Por isso, € importante que os profissionais de RelacGes
Pablicas atentem para esse nicho e percebam como suas estratégias de comunicacdo online

estdo atingindo este grupo especifico.

16 0 studioClio Instituto de Arte e Humanismo é um instituto cultural de Porto Alegre, inaugurado em 2005, no
bairro Cidade Baixa. Através das atividades que oferece, como 0s almogos e banquetes culturais, concertos e
shows, viagens culturais, cursos e oficinas, exposi¢des e lancamentos, buscam a fruicdo do conhecimento através
da transdisciplinaridade, abordando diferentes contetdos da historia universal. Sua programacao é desenvolvida
em conjunto por pesquisadores, cientistas, artistas, escritores, estudantes e chefs, contemplando a arqueologia, as
artes visuais, o cinema, a dramaturgia, a filosofia, a gastronomia, a historia, a literatura, a moda e a masica, entre
outros campos cientificos. Disponivel em: <http://www.studioclio.com.br/institucional/historico>. Acesso em:
23 jun. 2014.
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Para a definicdo de classe econdmica, utilizamos o Critério Brasil, pois ele ordena a
populacdo de acordo com os niveis de renda e a posse de bens em seus domicilios. O critério
foi complementado com outros itens que julgamos relevantes para a pesquisa, como o local de
moradia, a profissdo dos pesquisados e a quantidade de computadores, tablets'’ e celulares.
Os itens incluidos ajudaram a compreender a classe dos pesquisados também em termos
socioculturais.

Apos a escolha do grupo de interesse, foi necessario realizar uma coleta de dados com
0s gestores para facilitar a busca e os contatos das pessoas. Foram listados aproximadamente
15 clientes que utilizavam o Facebook e que tinham mais de 60 anos, chegando ao nimero de
oito idosos para a amostra. Na pesquisa qualitativa, é relevante considerar o significado das
informacGes que serdo expostas, sendo menos importante considerar a quantidade de pessoas
entrevistadas (ROSA; ARNOLDI, 2008).

Segue, abaixo, quadro informativo das principais caracteristicas dos idosos

selecionados:

Quadro 1 — Idosos selecionados'®

[<5]
% Idade _Grau d~e CIG}SS? Renda Profissao Moradia
> instrugdo | econdmica
g 70 Superior B1 De R$ 5.200 a Professora Porto Alegre /
O completo R$ 9.200 aposentada Sarandi
[15]
S 69 Superior A2 Superior a R$ Médica Porto Alegre /
% completo 9.200 aposentada Bom Fim
g Superior Bancéria <10 [LEUTEIED €
3 67 completo B2 De R$5.200 a anosentada Porto Alegre /
- P R$ 9.200 P Cidade Baixa
2 Superior Superior a R$ Médico Porto Alegre f
] 68 A2 Moinhos de
e completo 9.200 aposentado vV

ento

7 Tablet: é um dispositivo pessoal em formato de prancheta, com tela sensivel ao toque (touchscreen) que pode
ser usado para acesso a Internet, organizagao pessoal, visualizagdo de fotos, videos, leitura de livros, jornais e
revistas e para entretenimento com jogos.

'8 para fins éticos, 0s nomes dos pesquisados foram modificados.
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& . Do lar —

T Superior De R$ 5.200 a Porto Alegre /

3 67 Bl professora

@

5 completo R$ 9.200 aposentada Pedra Redonda

< s . . Funcionaria I

=3 68 _Superior B2 Superior a R$ plblica Porto A e_gre/

incompleto 9.200 Bom Fim

14 aposentada

© q A

' Superior Superior a R$ . Porto Alegre /

§ i completo 2 9.200 LOEL Petrdpolis
Ensino ;

2 - Superior a R$ Porto

=]

S 69 meédio Bl 9.200 Do lar Alegre/Cascata

completo

Fonte: dados da pesquisa

A pesquisa com os idosos foi realizada em trés momentos, 0S quais serviram para
observar a dindmica dos fluxos de interacdo deles e a circulacdo de temas e contetdos online,
alem de explorar os detalhes das préaticas dos idosos no Facebook. O primeiro momento
baseou-se na utilizacdo da entrevista semiaberta (DUARTE, 2011) offline, com o objetivo de
identificar os habitos e comportamentos dos idosos em relagdo ao consumo de midia
tradicional e da Internet, em especial as redes sociais. Foi escolhida a entrevista semiaberta
por permitir o aprofundamento de questfes relevantes para a pesquisa e possibilitar o
surgimento de novas hipdteses a medida que o entrevistador recebe as respostas, tendo como
referéncia um roteiro de questdes-guia (Apéndice II).

O segundo momento foi a observacdo ndo participante dos perfis dos idosos na rede
social digital. A intencdo foi observar o seu uso, sua apropriacdo e as producdes realizadas por
eles no Facebook (BONIN, 2013). Como a entrevista € um processo de construcdo e de
evolucio do desconhecido para o conhecido (CACERES, 1997), voltamos, no terceiro
momento, com a entrevista offline semiaberta com os pesquisados. A intencdo foi
compreender alguns pontos que surgiram durante a observacdo das préaticas dos idosos na
rede, com o intuito de investigar com mais detalhes questdes da interacdo do idoso com as
paginas institucionais no Facebook. Abaixo, apresentamos o diagrama das técnicas da

pesquisa que serdo detalhadas na sequéncia.
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Figura 1 — Diagrama das técnicas da pesquisa.

1) Entrevista semiaberta

3)Entrevista semiaberta

Fonte: dados da pesquisa

3.4.2 Entrevista semiaberta

Como as atividades do StudioClio necessitam de reservas, foi facil localizar quando os
clientes estariam na organizacdo e sondar sobre a realizacdo da pesquisa, identificando quais
teriam interesse em participar. ApOs o0 convite, as entrevistas foram realizadas no StudioClio,
entre os dias 13 e 24 de maio de 2014, e duraram, em média, 25 minutos. Para 0s que
aceitaram participar, foi aplicado o Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE),
(Apéndice ) para informar e esclarecer os sujeitos sobre os procedimentos a serem utilizados
e sobre questdes de sigilo (ROSA e ARNOLDI, 2008).

Para auxiliar a entrevista, foi utilizado o gravador, pois “a gravacdo possibilita o
registro literal e integral” (DUARTE, 2008, p. 77) dos dados, que depois foram transcritos,
“ajudando o pesquisador a perceber nuances, detalhes e questdes” (DUARTE, 2008, p. 77).
As entrevistas individuais foram feitas para levantar dados qualitativos das praticas culturais e
virtuais dos idosos, por meio de um formulario com perguntas abertas e fechadas, permitindo
acrescentar novas perguntas ou aprofundar temas no decorrer da entrevista (ROSA;
ARNOLDI, 2008). O formulario (Apéndice I1) foi organizado em 24 questdes, divididas em
trés teméticas:

a) Dados gerais: conhecer o perfil do pesquisado, sua idade, grau de instrucéo, classe

econbmica, profissdo e local de moradia.

b) Relagdo com os meios de comunicacdo e Internet: identificar quais os meios de

comunicacdo foram os mais utilizados pelo grupo pesquisado para a obtencdo de

informacdo e qual a sua relacdo com a Internet e com os suportes tecnolégicos.

c) Redes sociais e Facebook: observar quais as redes sociais digitais mais utilizam e o
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motivo que os levam a interagir, considerando os pontos positivos e negativos do

Facebook.

3.4.3 Observacao néo participante

Apo6s a realizacdo da entrevista, foi feita a observacdo ndo participante online dos
perfis dos idosos no Facebook durante duas semanas. A observagdo ndo participante permite
ao pesquisador registrar os conteidos e perceber os fluxos de apropriacdo e consumo no
espaco virtual, sem a sua intromissdo no comportamento e interacdo no que esta sendo
pesquisado (FLICK, 2004).

Os procedimentos metodologicos da observacéo online foram inspirados na pesquisa
em andamento “Jovem e consumo mididtico em tempos de convergéncia”,'® na qual foi
realizado um estudo piloto para testar estratégias e instrumentos adotados, sendo uma delas a
observacdo dos perfis dos jovens no Facebook. Esta pesquisa seguiu a estrutura do protocolo
de coleta (Anexo A) que levou em consideracdo duas dimensdes: as informac6es contidas no
campo do perfil e as postagens realizadas pelos idosos em suas linhas do tempo (timelines).

Para a observacdo das informacdes no perfil dos idosos no Facebook, levamos em
consideracdo as seguintes informacdes: dados obtidos no campo “Sobre”, que mostra as
informacGes pessoais, como data de nascimento, local em que trabalha, formacéo, cidade em
que reside e cidade natal, status de relacionamento e nimero de amigos. Também foi
investigado se possuiam ligacdes de familiares explicitas no perfil, o nimero de conexdes
com 0s amigos, numero de fotos postadas e todas as informacgdes disponiveis contidas nos
“Favoritos”. Esta secdo ¢ dividida em diferentes campos, como “Musica”, “Filme”,
“Programa de TV”, “Livros”, “Jogos” e “Curtidas”. Na sequéncia, listamos as “Atividades
recentes” e outras informagdes presentes na linha do tempo do usuario, como os “Locais” que
a pessoa esteve presente ou foi marcada, os “Grupos” que frequenta, as “Avaliagdes” de
espagos publicos e as “Notas”.

A segunda parte da coleta foi feita a partir das postagens na timeline do perfil

9 A pesquisa “Jovem e consumo midiatico em tempos de convergéncia”, coordenada pela professora Nilda
Aparecida Jacks, professora do PPGCOM/UFRGS, juntamente com a professora adjunta da FABICO/UFRGS,
Mariangela Machado Toaldo, é desenvolvida por pesquisadores de Universidades (federais e privadas) de todos
os estados do pais vinculados a Rede Brasil Conectado, tendo seu inicio em 2012. A pesquisa objetiva entender
as préaticas dos jovens brasileiros na Internet. A intencdo é descobrir se diferencas condicionadas por acessos
diferenciados, em contextos distintos, podem definir praticas diferenciadas no uso das plataformas midiéticas
pelos jovens. Trata-se de um estudo comparativo entre todos os estados, envolvendo todas as capitais e algumas
cidades pequenas e médias do interior dos estados, a fim de compor um panorama nacional a respeito do tema.
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observado durante 14 dias, seguindo roteiro adaptado da pesquisa que adotamos como
modelo. Cada postagem foi copiada e colada em um documento de texto mostrando o post
completo e informando o nimero total de curtidas, o nimero total de comentarios e nimero
total de compartilhamentos. Os comentérios de cada post também foram coletados, limitados
ao nimero maximo de vinte comentarios por postagem.

A andlise foi realizada, inicialmente, a partir de uma leitura flutuante em que foi
possivel identificar alguns pontos mais latentes dos habitos dos idosos, refinando alguns
pontos norteadores. A partir da leitura e retomando o objetivo geral da pesquisa, foram
definidos os pontos a serem analisados no perfil de cada entrevistado e em suas postagens. No
perfil, levamos em consideracdo os dados pessoais, 0 uso da Internet e das redes sociais
digitais, as informacGes contidas no perfil no Facebook e as postagens na linha do tempo.
Apos, dedicamos um momento para analisar profundamente as postagens de cada
entrevistado.

A anélise baseou-se inicialmente nas categorias utilizadas na pesquisa anteriormente
citada, em que as postagens foram identificadas de acordo com trés categorias centrais: (a)
tipo de postagem, se era propria, de amigos ou compartilhadas; (b) dispositivo por onde a
postagem foi feita, se foi pela web ou em outro suporte, como iOS e Windows Phone; e (c)
temas. Os temas possuiam mais de 25 categorias, podendo ser, por exemplo, sobre cotidiano,
midia, datas comemorativas, arte, cinema, gastronomia, eventos, sustentabilidade, entre

outras, que podem ser visualizadas no Apéndice IlI.

3.4.4 Aprofundamento com a entrevista semiaberta

Depois de realizada a leitura flutuante dos materiais coletados e registrados, partimos
para a entrevista semiaberta para resolver ddvidas de pontos que ndo conseguimos obter
conhecimento ou respostas. O objetivo da realizacao da entrevista foi complementar, de forma
mais detalhada, a relacdo que os idosos possuem com as paginas das empresas no Facebook.

As entrevistas foram realizadas no StudioClio e duraram aproximadamente 15
minutos. Baseamo-nos em um guia de questdes, com cinco perguntas abertas (conforme
Apéndice 1V). A entrevista ndo seguiu uma ordem de questdes, possibilitando a realizacéo das
pergunta nos momentos apropriados. Por se tratar de uma entrevista complementar, aplicamos
apenas com quatro dos oito entrevistados, entre eles: Clara, Pedro, Regina e Jade. Todos

possuiam pontos questionaveis advindos da primeira entrevista ou da observacdo de seus
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perfis.

Apos a coleta de dados, empreendemos a analise a partir dos objetivos desta pesquisa.
Agrupamos as caracteristicas principais de cada entrevistado e analisamos as postagens
coletadas, juntamente com as respostas das entrevistas. O proximo capitulo servird para a
apresentacdo mais detalhada de cada um dos entrevistados, considerando os dados do perfil

no Facebook e relacionando-os com as informacGes coletadas nas entrevistas realizadas.
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4 AS PRATICAS DOS IDOSOS NO FACEBOOK

O presente capitulo visa analisar os dados coletados a partir das etapas da pesquisa
anteriormente descritas. Realizamos uma apresentacdo e separagdo dos principais
componentes de cada entrevistado e, depois, efetuamos uma andlise global das principais
caracteristicas e divergéncias encontradas. Apos, analisamos o conteldo de cada postagem
dos idosos observados, considerando, principalmente, o tipo de conteido e 0s temas expostos.
Foi possivel perceber as praticas dos idosos sobre 0s usos e entendimentos do Facebook,
identificando e compreendendo para que fins comunicacionais cada usuério utiliza a rede

social digital.

4.1 OS IDOSOS SELECIONADOS

Para o aprofundamento qualitativo da pesquisa, € importante a apresentacdo detalhada
do perfil de cada pessoa analisada, com foco nos dados gerais dos entrevistados, nas suas
relacbes com a Internet para fins comunicacionais e na interagdo com as redes sociais. Para
isso, foram considerados os dados obtidos pelo formulario da entrevista semiaberta,

complementados com os dados da observacéo do perfil de cada pesquisado no Facebook.

4.1.1 Clara

Clara possui 70 anos, € natural de Bento Gongalves e reside em Porto Alegre, no
bairro Sarandi. E formada em Letras pela Pontificia Universidade Catdlica (PUC) e
atualmente € professora aposentada do Colégio Jodo XXIII e escritora. Em seu perfil no
Facebook consta que trabalhou na Secretaria Municipal de Educacdo. Aprendeu a utilizar a
Internet sozinha, nos anos 1990, por curiosidade, e participou de um programa de educacao
digital realizado na Universidade Federal do Rio Grande do Sul (UFRGS), o EDUCOM, onde
ensinavam a desenvolver histérias para criancas em um software especifico. Clara gosta muito
da tecnologia, mas considera econdmica em seu uso, utilizando apenas aquilo que realmente
precisa.

E da classe B1, possuindo renda entre R$ 5.000 e R$ 9.000 e acessa a Internet pelos

dois computadores que possui (um desktop e um notebook), pelo celular smartphone e pelo
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tablet. Acessa a Internet de casa ou de qualquer lugar que esteja e dedica-se a isso de 1 a 2
horas por dia, acessando com mais frequéncia e-mail, sites de busca (Google) e redes sociais,
como o Facebook e o YouTube. Busca informagdes pelo jornal online (assina a Zero Hora),
TV e Internet. J& realizou compras pela Internet e acessa sua conta bancéria através da rede.

Clara prefere utilizar o Facebook para contatar pessoas que a interessam e para 0
trabalho, salientando que ndo utiliza para conversar nem para dar noticia para 0s amigos,
postando poucos contelidos pessoais. Em duas semanas de observacao, foram coletadas cinco
postagens em sua linha do tempo, todas feitas por amigos. Gosta da possibilidade que o
Facebook oferece de estender os contatos e de analisar as pessoas, ja que é escritora e tem que
criar personagens e histérias. Nao gosta da exposi¢do que o Facebook propicia, achando de
mal gosto as postagens que seus amigos fazem sobre seu dia a dia e, por isso, dedica-se pouco
a rede social, apenas 10 minutos por dia.

Em seu perfil no Facebook é possivel visualizar trabalho e educacdo, data de
nascimento (sem o ano), género ¢ em texto no campo “Sobre”. Mostra apenas seu proprio Site
como contato. Possui 973 amigos no Facebook e tem 21 fotos em seus seis albuns. Foi
marcada e/ou marcou 30 locais e participa de quatro “Grupos”: “Brasilia, das antigas que
amamos muito”, “Maternidade lucida e serena”, “Grupo de Bibliotecarios de Camaqua —
abracando a biblioteca escolar” e “Harmonizacdo de espacos”. Esteve presente em oito
eventos, todos relacionados com a tematica literatura. Possui um Favorito na se¢do “Livros”,
o Correspondance, 1812-1816 e curte 34 paginas, mas disse que ndo gosta e que nunca entrou
em contato com nenhuma delas nem com qualquer outra empresa pela rede social. Clara ainda
possui uma pagina no Facebook criada por uma amiga, mas ainda nao sabe usa-la. A Ultima
postagem ocorreu em dezembro de 2013, pois ndo ha um responsavel para gerencia-la.

Considera dificil utilizar o Facebook e busca auxilio com terceiros, mas, segundo ela,
ndo possui interesse ou tempo para aprender: “Ndo me dispus a entender. Eu ndo consegui
ainda ter interesse em aprender mais. Apesar de reconhecer que ¢ uma ferramenta superlegal”
(CLARA). Clara também quer aprender a utilizar sua pagina no Facebook: “[...] Eu ndo nego

a importéncia de ter uma fanpage. S6 tenho que aprender a mexer, quando der” (CLARA).

4.1.2 Helena

Helena possui 69 anos, é casada, natural de Sdo Francisco de Paula e reside em Porto

Alegre, no bairro Bom Fim. E formada em Medicina pela UFRGS e atualmente é médica
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aposentada do Instituto Nacional do Seguro Social (INSS) desde 1992. Comecou a utilizar a
Internet em 1997, em funcdo do trabalho. Aprendeu a utilizar em um curso no Servico
Nacional de Aprendizagem Comercial (SENAC).

Helena é da classe A2, possuindo renda superior a R$ 9.200 e acessa a Internet pelos
seus dois computadores (desktops e notebook), celular smartphone e pelo Ipad. Costuma
dedicar a Internet mais de 5 horas por dia e acessa com mais frequéncia blogs, portais de
noticia, sites, e-mail e redes sociais, como o0 YouTube, Whatsapp e Facebook. Ja realizou
compras pela Internet com experiéncia positiva e acessa sua conta bancéria diariamente.
Busca informagdes no jornal impresso, TV e Internet.

Aprendeu a mexer sozinha no Facebook e entrou na rede porque recebia muitos
convites de amigos: “Era tanto convite que eu recebia, mas tanto convite, que eu relutei e no
fim acabei entrando” (HELENA). Utiliza a rede social para saber informagfes sobre seus
amigos: “Hoje em dia tu fica sabendo tudo pelo Facebook, onde os teus amigos estdo, se
viajaram, até, inclusive, se alguém morreu” (HELENA). Gosta de ter informagdes imediatas e
de ver as fotos dos seus amigos, mas ndo gosta das propagandas excessivas em sua linha do
tempo. Dedica, aproximadamente, 1 hora do seu dia no Facebook e comentou que ele ndo tem
fim. Em duas semanas, Helena postou quatro vezes em sua linha do tempo.

Em seu perfil do Facebook consta trabalho e educacdo, data de nascimento completa,
género e status de relacionamento. Possui 184 amigos e 565 fotos, divididas entre 65 albuns.
Entre os entrevistados, foi a que mais marcou ou foi marcada, em 407 lugares. Participa de
dois “Grupos”: “Mesa de San Miguel” e “Grupo das Amigas”. Esteve presente em 13 eventos
relacionados a atividades culturais. Possui um favorito em “Esporte”, cinco em “Musica”, 27
em “Filmes”, cinco favoritos em “Programas de TV” e sete em “Livros”, além de outras 71
paginas que curte no Facebook. Helena nunca entrou em contato com as empresas pela rede
social.

Considera facil o Facebook e relata ndo ter problemas em utiliza-lo; ndo mencionou

em nenhum momento da entrevista se pedia auxilio a terceiros.

4.1.3 Laura

Laura possui 67 anos, vilva e natural de Pelotas. Reside em dois enderegos em
cidades diferentes, um em Porto Alegre, no bairro Cidade Baixa, e outro em Sdo Lourengo do

Sul. E formada em Artes Visuais pela Universidade Federal de Pelotas e atualmente é
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aposentada pelo Banco do Brasil e artista plastica. Seguindo o Critério Brasil, Laura pertence
a classe B2, mas sua média salarial é de R$ 5.200 a R$ 9.200, possui duas residéncias, nao
tem méaquina de lavar roupa e utiliza servicos de lavanderia semanalmente.

Contratou um professor particular em 2006, ano em que ficou vilva, para aprender a
usar a Internet e conseguir trocar informacoes e socializar com outras pessoas. Laura acessa a
Internet em qualquer lugar que esteja pelo notebook ou Iphone e permanece de 2 a 3 horas por
dia na rede, acessando sites, e-mail, mensageiros instantaneos e redes sociais, como 0
YouTube, Whatsapp e Facebook. Busca informag6es por jornal impresso, Internet e revistas;
ja realizou compras pela Internet com experiéncia positiva.

Comecou a utilizar o Facebook por interesse proprio, com o auxilio do seu professor.
Preferiu as aulas particulares por se sentir melhor: “As vezes tu vai num curso e tem muito
jovem e dai tu ndo aprende direito” (LAURA). Utiliza a rede social para obter informacdes e
programas culturais, manter contato com as pessoas, interagir e divulgar pensamentos. Gosta
das postagens voltadas para a arte e cultura e das fotos que seus amigos postam. Nao gosta do
exagero de informagdes que seus amigos divulgam e percebeu que alguns deles
“desaparecem” da sua linha do tempo: “Por que as vezes vem mais informagdo de um amigo
e de outro ndo? Claro, acho que se tu curte mais talvez apareca mais, mas nunca ninguém
chegou a me informar porgue tem certos amigos que ndo aparecem ”.

Permanece na rede social por, aproximadamente, 1 hora. Em duas semanas, Laura
postou trés vezes em sua linha do tempo.

No perfil no Facebook consta trabalho e educacdo, histérico por ano, data de
nascimento (sem o ano), género, status de relacionamento, “Sobre” e familia. Possui 593
amigos no Facebook, oito albuns e 216 fotos. Foi marcada em 11 “Locais” ¢ esteve presente
em oito eventos com tematicas diversas. Frequenta quatro grupos e avaliou um local.
Adicionou cinco favoritos no campo “Musica”, dois em “Filmes”, dois em “Programas de
TV”, trés em “Livros” e curte 51 péginas, mas diz que ndo utiliza muito as paginas das
empresas para realizar contato, e sim o site. No campo “Aplicativos e Jogos”, consta “Nao
curto jogos”.

Como aprendeu com um professor, Laura considera facil utilizar o Facebook e nao
identifica nenhum problema em usa-lo. Ndo consegue ler tudo no feed de noticias e considera
algo infinito. Ela ainda falou sobre a resisténcia que alguns idosos possuem em utilizar a
tecnologia. Peixoto e Clavairolle (2005) justificam esse acontecimento dizendo que os idosos
ndo recebem bem aquilo que acaba indo contra o que conhecem, possuindo um olhar mais

critico sobre as novas tecnologias, restringindo sua interacdo e o seu envolvimento com o
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desconhecido. Laura também mencionou os relacionamentos virtuais, conhecendo muitas
pessoas que aderiram aos sites de encontro e que, hoje em dia, possuem um relacionamento
estavel, mas ndo nega que existem os que foram enganados. Ela, particularmente, nunca

aderiu aos sites de encontro.

4.1.4 Pedro

Pedro tem 68 anos, € casado, natural de Novo Hamburgo e reside em Porto Alegre, no
bairro Moinhos de Vento. E formado em Medicina na UFRGS e atualmente é aposentado. Sua
renda salarial é superior a R$ 9.200,00 por més, pertencendo a classe A2. Aprendeu a acessar
a Internet com os filhos, em 1997, para o lazer e para acessar 0s servicos bancarios (ja
gerenciou sete contas de banco ao mesmo tempo). Possui trés computadores, sendo um deles
notebook, além de possuir um smartphone e um tablet. Costuma acessar a Internet em casa,
dedicando de 1 a 2 horas por dia. Acessa blogs, sites, jogos, mensageiros instantaneos e redes
sociais, como o Facebook, YouTube, Whatsapp e Google+. Ja realizou compras pela Internet
e sO acessa seus dados bancarios através da rede. Busca informagdes no jornal impresso,
seguido da Internet e da televiséo.

Pedro foi apresentado pelo Facebook pela sua nora, quem Ihe ensinou a mexer. Gostou
da rede social e virou adepto, utilizando-a para interagir com sua rede de contatos, apesar de
ser 0 entrevistado que possui menos amigos (91). Hoje, dedica meia hora do seu tempo para o
Facebook. Gosta das informacgdes culturais que recebe e de saber noticias dos amigos, mas
ndo gosta das informacgdes que nao lhe interessa. Cita que segue a pagina da Zero Hora, mas
que ndo Ié todas as informag6es porque hd muito contetudo de esporte, tema que nédo é de sua
preferéncia. Ainda menciona que serve como um porta-voz da sua mulher, que ndo gosta da
rede social, passando noticias e informacdes para ela.

Em seu perfil no Facebook consta trabalho e educacdo, histérico por ano, data de
nascimento completa, género, status de relacionamento, “Sobre” ¢ familia. Possui 91 amigos
e trés fotos em seus dois albuns. Esteve presente em um evento de aniversario, foi marcado
em sete lugares e participa de um grupo sobre masica. Possui um favorito em “Musicas” e
curte 11 paginas, mas nunca entrou em contato com as empresas por ela.

Ele considera o Facebook facil, mas possui dificuldades em algumas situacdes,
preferindo o e-mail para manter contato com os amigos: “Tenho a sensa¢do de que, as vezes,

€ um assunto meio particular e eu ndo quero que 0s outros saibam, entdo eu acabo mandando
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por e-mail, mesmo para 0s meus amigos de Facebook” (PEDRO). Pedro mencionou na
entrevista que ndo postava muito, 0 que pode ser comprovado, Vvisto que ndo realizou
nenhuma postagem no periodo de duas semanas: “Eu ndo costumo postar nada, até quando
tenho que me comunicar eu uso o e-mail, eu ja fiz algumas vezes pelo Facebook, mas acho
mais complicado” (PEDRO).

4.1.5 Claudia

Claudia tem 67 anos, € natural de Porto Alegre e mora no bairro Pedra Redonda, Zona
Sul da capital. E formada em Ciéncias Sociais pela UFRGS, é professora aposentada e se
denomina atualmente como “do lar”. Pertence a classe B1, possuindo renda entre R$ 5.200 e
R$ 9.200. Comegou a utilizar a Internet entre os anos 1990 e 2000, para manter contato com
sua filha que foi morar na Austrélia, conversando por e-mail ou Skype.?® Aprendeu a utilizar
com o auxilio do seu filho. Possui um computador desktop, por onde costuma acessar a
Internet, dois celulares e um tablet (que é da sua filha). Acessa a Internet menos de 1 hora por
dia e utiliza mais e-mail, mensageiros instantaneos e redes sociais, como o Facebook. Fez
poucas compras pela Internet e ndo faz transacfes bancéarias, pois ja vivenciou experiéncias
negativas.

Entrou no Facebook por pressdo dos amigos, que viviam solicitando, e ndo posta
muito na linha do tempo. Disse que acha a interface do site amigavel e que utiliza a rede
social para postar coisas relevantes, ter noticias da familia e ver as postagens dos amigos. Nao
gosta de alguns contetidos que publicam, como fotos de comida e piadas. N&o se considera
uma usuaria ativa, ficando aproximadamente 15 minutos no Facebook e entra quando recebe
notificacdo por e-mail. Em duas semanas foram coletadas cinco postagens. Disse que ainda
prefere o telefone para conversar com as pessoas.

Em seu perfil no Facebook ha trabalho e educacdo, data de nascimento completa,
género e assinala seu interesse em homens e mulheres. Possui 147 amigos, trés albuns e 37
fotos. Ndo adicionou nenhum interesse, ndo curte nenhuma pagina, e nunca fez contato com
as empresas pelo Facebook. Foi marcada em seis “Locais”. Ndo participou de eventos e ndo
participa de nenhum grupo.

Claudia diz que sabe mexer no Facebook, “pelo menos naquilo que uso” (CLAUDIA),

20 Skype: é um software que permite comunicacao pela Internet através de conexdes de voz sobre IP, chat e
comunicacéo por video.
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e acha facil seu uso. No entanto, no inicio da sua entrevista, ela falou que ndo sabia mexer em
todas as fungdes: “Um amigo me disse, ‘p0, tu ndo responde minhas mensagens...” Mas como
te disse, até hoje ndo sei direito” (CLAUDIA). Quando sente dificuldades, pede ajuda aos

amigos.

4.1.6 Regina

Regina possui 68 anos, € natural de Palmares e reside em Porto Alegre, bairro Bom
Fim. Possui nivel superior incompleto e é aposentada pelo Tribunal de Justica do Estado,
desde 2003. Possui renda superior a R$ 9.200, mas encontra-se na classe B2, segundo o
Critério Brasil.

Regina comegou a acessar a Internet em 1999 por causa do trabalho e aprendeu a
utilizar através de um curso oferecido pelo Tribunal de Justica. Hoje, acessa a Internet pelo
netbook e pelo celular smartphone Note que possui. Sua frequéncia de uso da Internet varia
bastante, pois sempre estd em constante atividade, mas acha que dedica de 1 a 2 horas por dia,
acessando portais de noticia, e-mail, jogos, mensageiros instantaneos e redes sociais, como o
Facebook. Busca informac6es na Internet, no radio e no jornal online.

Comecou a usar o Facebook porque seus amigos e familiares migraram do e-mail para
a rede social, sendo forcada a entrar para manter contato com eles. Gosta do Facebook porque
Ihe permite a interacdo imediata e a troca de informacdes. Nao gosta dos conteidos postados
por amigos que ndo sdo do seu interesse. Regina utiliza o Facebook 1 hora por dia,
aproximadamente.

Em seu perfil no Facebook é possivel encontrar educacdo, género, interesse por
homens e mulheres e “Sobre”. Possui 100 amigos e¢ 1.183 fotos, organizadas em 15 albuns.
Foi marcada em oito “Locais” e ¢ a {inica que possui Instagram® conectado com o Facebook,
com apenas duas postagens. Possui um item adicionado no campo “Musica”, e sete paginas
“Curtidas”. Regina também n3o entrou em contato com as empresas pelo Facebook, citando
que utiliza o SAC dos sites. Ndo consta participacdo em grupos € nao esteve presente em
nenhum evento. Foram coletadas cinco postagens em sua timeline.

Regina considera facil o uso da rede social e disse que ndo possui henhum problema
por ter agilidade e familiaridade com a Internet. Seus sobrinhos ensinaram-a a acessar, mas no

inicio teve muitas duvidas: “Tem gente que tem medo de clicar nas coisas, eu ja ndo sou

2! Instagram: aplicativo voltado para tirar fotos e compartilha-las em redes sociais.
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muito medrosa” (REGINA). No entanto, apesar de se dizer corajosa por ir descobrindo os
comandos do Facebook, quando ndo consegue solucionar o problema, pede ajuda aos
sobrinhos. Regina ainda diz que usa o bate-papo do Facebook apenas com os mais jovens,
porque sabe que eles estdo quase sempre online e é o jeito mais pratico, mas com pessoas da

sua idade utiliza o e-mail.

4.1.7 Maria

Maria tem 70 anos, é divorciada, natural de Santa Maria e mora em Porto Alegre,
bairro Petropolis. E formada em Jornalismo na UFRGS e ainda atua como jornalista da sua
revista digital, desde 2000. Sua renda € superior a R$ 9.200 e pertence a classe B1.

Comecou a utilizar a Internet nos anos 1990, por causa do trabalho, onde aprendeu a
usar em um treinamento oferecido pela empresa em que trabalhava na época. Hoje, fica mais
de 5 horas por dia na Internet e conecta-se pelo computador desktop, notebook, tablet e
smartphone. Prefere utilizar o desktop por possuir uma tela maior. Costuma acessar blogs,
portais de noticia, sites, e-mail, jogos, mensageiros instantaneos e redes sociais, como
Facebook, Twitter, YouTube, Whatsapp e LinkedIn. Costuma fazer transacfes bancarias e
realizar compras pela Internet, mas ja teve experiéncias negativas. Busca informacdes na
Internet, no jornal online e jornal impresso.

Esta presente no Facebook para obter informacBes dos amigos e gosta do feed de
noticias, da rede de contatos e da possibilidade de localizar pessoas e estender lacos. Nao
gosta das propagandas, dos contetdos que ndo sdo do seu interesse e das discussdes geradas
por divergéncias de opinides. Maria ndo sabe ao certo quanto tempo se dedica ao Facebook,
mas olha todos os dias quando recebe notificacdo por e-mail ou para ver alguma novidade.

Em seu perfil no Facebook, é possivel encontrar trabalho e profissao, historico por
ano, data de nascimento (sem o0 ano), género, interesse em pessoas do sexo masculino, status
de relacionamento e familia. Possui 301 amigos e 528 fotos organizadas em 13 albuns. Néo
constam em seu perfil suas paginas “Favoritas” e paginas que curte, mas aparece que curtiu
uma pagina nas “Atividades recentes”. Nunca entrou em contato com empresas pela rede
social. Esteve presente em 21 eventos relacionados a literatura, atividades em geral e
educagdo. Marcou e/ou foi marcada em 18 “Locais” e participa de trés “Grupos”. Na
entrevista, comentou que participava do grupo de viagens do Clio, mas o grupo néo foi

encontrado. E a unica entrevistada que possui quatro “Notas”, trés com contetido sobre meio
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ambiente e uma sobre turismo. Maria foi a que mais postou no Facebook, com 16 postagens
em duas semanas.

Aprendeu a mexer sozinha no Facebook, considera facil sua utilizacdo e ndo encontra
nenhum problema. N&o informou se busca auxilio de alguém, mas ela mesma tenta encontrar
as solugbes das dificuldades com o acesso. Quando perguntada se curtia a pagina do
StudioClio no Facebook, Maria disse que curtia e que comprava muitas coisas.
Provavelmente ela estava referindo-se ao site, visto que ndo ha e-commerce na pagina da

instituicdo.

4.1.8 Jade

Jade possui 69 anos, é natural de Porto Alegre, cidade em que reside atualmente, no
bairro Gléria. J& morou por muitos anos na Bélgica e na Alemanha. Possui Ensino Médio
completo e é do lar. Sua renda é superior a R$ 9.200 reais por més e encontra-se, segundo o
Critério Brasil, na classe B1.

Jade comecou a utilizar a Internet assim que surgiu, em 1996 ou 1997, pois achou algo
interessante e que seria Util para seus filhos. Aprendeu a mexer com eles e hoje acessa portais
de noticias, mensageiros instantaneos, redes sociais, e-mail e jogos, destinando de 1 a 2 horas
por dia do seu tempo para a navegacdo. Acessa a Internet pelo computador e € a Unica
entrevistada que utiliza a conexdo 3G em sua residéncia, pois ndo ha banda larga na regido
onde mora. Busca informacdes no radio, jornal e revista, e diz que ndo utiliza a Internet para
noticias, mas curte 11 paginas de midias/noticias no Facebook.

Jade comecou a usar o Facebook para falar com sua filha que morava em outro pais e
foi ela quem Ihe ensinou a mexer. Acha legal a possibilidade de reencontrar varios amigos e
gosta de obter informacbes da familia, de ver as fotos e de saber sobre as pessoas que
morreram: “Tu fica sabendo das pessoas que morreram [...], que dia é o enterro, entra no
perfil da pessoa, € uma maneira até de se manifestar sem precisar ir no veldrio, assim como
tu te manifesta quando nasce alguém” (JADE).

Né&o gosta das propagandas, mas relata que ja sabe desativa-las: “Agora ta mais facil
de dizer que ndo quer ver, e dai elas ndo aparecem mais" (JADE); ndo gosta cada vez que
muda a interface do site, pois ja estava acostumada ao outro jeito. Jade dedica de uma a duas
horas ao Facebook.

Em seu perfil, é possivel visualizar educacéo, histérico por ano, data de nascimento,
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género e familia. Possui 267 amigos, 190 fotos e 34 albuns. Esteve presente em 14 eventos,
todos relacionados a livros. Participa de um grupo e marcou ou foi marcada em 11 lugares.
Adicionou, em seus “Favoritos”, trés itens em “Musica”, um em “Programas de TV’ e um em
“Livros”. Na entrevista, disse que curtia poucas paginas, 56 (niUmero considerado alto se
comparado aos outros pesquisados) e nunca entrou em contato com as empresas pela rede
social. E a segunda usuéria com mais postagens, com 13 publicacdes em sua linha do tempo.
Jade considera facil mexer no Facebook, ndo possui nenhuma dificuldade, e néao
possui resisténcia em aprender novas possibilidades de uso com seus filhos. Aprendeu, por
exemplo, que as pessoas ndo escrevem na sua timeline, elas postam no seu préprio Facebook
e aparece na pagina inicial, mas que o conteldo ndo é especificamente destinado a ela.
Menciona que os idosos demoram mais para entender as coisas e, quando aprendem, a

tecnologia se altera e € necessario aprender tudo de novo.

4.2 AS PRINCIPAIS CARACTERISTICAS DOS USOS E DA INTERACAO DOS IDOSOS

Neste item, iremos analisar as caracteristicas dos resultados obtidos na entrevista
semiaberta a partir da observacdo do perfil dos idosos. A andlise busca responder os trés
primeiros objetivos da monografia, com a observacdo dos perfis, a identificacdo dos fins
comunicacionais da rede social digital pelos idosos e a percepcdo do atendimento das
demandas e expectativas através da utilizacdo do Facebook.

Os idosos pesquisados encontram-se na faixa etaria dos 67 aos 70 anos e todos
buscam novas formas de expressdo e enriquecimento intelectual (DEBERT, 1999). Dois
possuem Ensino Médio completo e seis possuem nivel superior. Todos tém acesso a Internet e
utilizam como principal meio de acesso o computador ou notebook. A preferéncia de acesso é
pelo computador desktop, que contribuiu para que o idoso se sentisse confiante para usar
outras tecnologias, como o celular smartphone e o tablet, citados por cinco entrevistados. O
desktop ainda é preferéncia por ser um objeto com o qual j& possuem mais vivéncia, sendo o
primeiro aparato tecnoldgico que muitos tiveram contato pela primeira vez.

As rendas permaneceram acima de R$ 5.200, e a classe econdmica, segundo o Critério
Brasil, variou entre A2, B1 e B2, dependendo do grau de instrucdo e da posse de itens.
Segundo Telles (2010), sdo estas as classes econdmicas que mais utilizam o Facebook.

Os idosos empregam as tecnologias com frequéncia, possibilitando uma velhice mais

ativa. O jornal impresso e a Internet sdo os meios de comunicacdo mais utilizados para a
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busca de informacéo, seguido de televisao, radio e jornal online. Foi constatado, também, que
as redes sociais e 0s e-mails sdo as ferramentas mais utilizadas na Internet, voltados
principalmente para a socializagdo. Todos os oito entrevistados j& realizaram ou realizam
compras pela Internet com experiéncia positiva e, ao contrario do que foi citado por Fox
(2001), no Capitulo 3, em que fala que os idosos ainda ndo utilizam os servicos bancéarios pela
web, a maioria deles acessa suas contas bancérias através da rede, com alta aceitacao.

Os entrevistados comecaram a utilizar a Internet entre os anos 1990 e 2000, a partir da
consolidacdo da Internet no Brasil, que ocorreu em 1996. Nessa época, muitos deles ainda
trabalhavam, fator que propiciou o uso da informatica e da Internet, sendo o motivo principal,
citado pela metade dos entrevistados, como causa para acessar a rede. Muitos idosos nao
utilizavam a informatica e os dispositivos computacionais durante seus anos de juventude e
trabalho, tornando-os, portanto, desligados de alguns processos online (GRACAS, 2013) por
ndo serem nativos das tecnologias (OWEN, 2014). Apenas uma entrevistada comecou a
acessar a rede em 2006, ano em que ficou vilva, para fins de interacdo e lazer. O uso de
meios eletronicos facilitam a comunicacéo, a interacdo e o entretenimento, ajudando os idosos
a sentirem-se menos isolados e solitarios (DEBERT, 1999).

Podemos perceber, portanto, que o ambiente de trabalho proporcionou o primeiro
contato com a Internet, incentivando o uso no ambiente pessoal, para manutencdo do contato
com familiares, lazer e busca de informacdes. Aprenderam a mexer na Internet através de
cursos oferecidos pelas empresas, por cursos de escolas de informéatica, com a ajuda de
familiares ou sozinhos.

As principais motivagdes citadas para a utilizacdo do Facebook foram os insistentes
convites que recebiam para integrar a rede, manter o contato com amigos e familiares e o
interesse em participar da rede social. Uma entrevistada citou que os amigos e a familia
deixaram de utilizar o e-mail para a comunicacdo e passaram a fazer isso no Facebook,
forcando a sua entrada na rede social. Outros entraram por interesses pessoais, para estender
as relacBes ou para o trabalho.

E possivel identificar que os principais usos do Facebook sdo para a interacdo com
amigos e familiares e busca de informacGes e interesses diversos. Utilizam para compartilhar
informacGes relevantes, se informar sobre 0 que esta acontecendo, ter acesso aos contetdos
que julgam importantes, interagir, manter o contato ou reencontrar amigos. Gostam do feed de
noticias e das informac@es imediatas concentradas em um s6 lugar, onde é possivel encontrar
fatos atuais e informacOes culturais, postagens interessantes de amigos e fotos que

compartilham. Foi mencionado sobre a possibilidade de aumentar o circulo de amizades ou de
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estreitar os lacos das relagdes. Além disso, duas entrevistadas comentaram que se informam
sobre a morte de pessoas e personalidades pelo Facebook, sendo um espaco util para
homenagea-los.

Muitos falaram sobre os conteudos irrelevantes que os amigos postam com grande
frequéncia em suas linhas do tempo, sendo um dos pontos negativos do Facebook. Muitos
também ndo gostam do exagero de informagdes que sdo postadas e dos conteldos que
desenrolam discussdes e debates. Mais de um entrevistado citou que o Facebook “ndo tinha
fim”. As propagandas na linha do tempo também foram lembradas pela maioria dos
pesquisados como algo negativo na rede social. Apenas uma entrevistada lembrou sobre a
possibilidade de eliminar as propagandas inseridas na linha do tempo. Outra entrevistada
ainda mencionou que ndo estava gostando de ndo receber postagens de alguns amigos,
enfatizando que ja perguntou para 0s jovens o0 porqué desse acontecimento, mas que nenhum
soube responder. A partir das entrevistas, € possivel dizer que muitos ndo sabem das opgdes
que o Facebook possibilita para bloquear o recebimento de postagens de determinados amigos
na sua linha do tempo, mostrando que ndo possuem conhecimento pleno das ferramentas
dessa rede social.

A maioria dos entrevistados utiliza a rede social mais de meia hora por dia e, no
méaximo, 2 horas. Duas idosas falaram que ndo dedicam mais do que 15 minutos do seu tempo
na rede social. Uma ndo soube precisar o tempo de interacdo, mas deixou claro que o
Facebook fica sempre aberto enquanto esta utilizando o computador. Dois entrevistados
entram no Facebook apenas porque recebem por e-mail o aviso, sendo possivel aferir que
ainda estdo mais habituados a acessar o e-mail diariamente do que a rede social digital.

Quanto aos tipos de informacbes disponibilizados pelos perfis observados, todos 0s
idosos compartilham informacdes pessoais. Eles possuem dados referentes a trabalho e
educacdo, data de nascimento, com ou sem ano, e género. Cada entrevistado incluiu alguns
outros elementos na construcdo do seu perfil, variando as informagdes, como o historico por
ano e o status de relacionamento, adicionando os familiares como parentes e incluindo um
texto de autoapresentagcdo no campo “Sobre”. Nao explicitam a forma de contato, informando
apenas o endereco de e-mail proprio do Facebook ou link para algum outro site pessoal.

Os entrevistados possuem uma grande variedade de nimero de amigos adicionados em
seus perfis, assim como de fotos publicadas em seus albuns. O idoso com menos contatos e
com menos fotos publicadas (ou que foi marcado) é Pedro, que possui 91 amigos e trés fotos.
Pedro ndo possuiu postagens no periodo da coleta, sendo pouco ativo. A idosa com mais

contatos é Clara, que possui 973 amigos, e utiliza a rede social mais para o trabalho e ndo fez
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nenhuma postagem no periodo pesquisado. Quem mais possui fotos publicadas € Regina, com
1.183 fotos pessoais, que estdo separadas em 15 &lbuns. Helena possui 65 &lbuns e publicou
565 fotos, adicionando, as vezes, apenas uma foto em cada album. Jade também possui
muitos albuns, totalizando 34, com 190 fotos. E possivel notar que muitas usuarias gostam de
postar fotos, mas nem sempre sabem inserir todas as fotos em um s6 &lbum ou organizé-los.
Helena, por exemplo, possui trés albuns com a mesma foto publicada em cada um deles.

Os idosos pesquisados ainda adicionam poucos itens aos “Favoritos”, contendo, na
maioria, apenas um favorito adicionado. Também usam poucos 0s grupos, participando de
trés ou nenhum. O usuéario mais participativo esta presente em quatro grupos. Foi possivel
notar que alguns ndo sabem como participam dos grupos ou da existéncia deles. Clara, por
exemplo, quando perguntada se participava de grupos, respondeu: "Para dizer a verdade, tem
varios grupos que eu nem sei como entrei [...], quero sair” (CLARA).

A maioria dos idosos ja confirmou presenca em eventos, variando de um a 21 eventos
encontrados nos seus perfis. No entanto, como h&d uma intensa frequéncia de atividades e
eventos acontecendo, podemos considerar um namero pequeno de confirmagdes. Alguns
idosos entrevistados ndo sabiam da existéncia dos eventos, apesar de terem confirmado
presenca. A marcacdo de lugares e de pessoas, ferramenta do Facebook que permite marcar
amigos em fotos, publicac6es e lugares, foi bastante variada, mas presente em todos os perfis
dos idosos. Alguns foram marcados apenas por amigos e outros se marcaram e foram
marcados. A pessoa com menos marcagdes esteve presente em sete lugares, e a com mais
marcacdes foi Helena, presente em 407 locais. As marcagdes sdo feitas em fotos ou no status
do Facebook.

H4&, ainda, a opcdo de avaliar locais e paginas no Facebook, classificando com até
cinco estrelas algum tipo de negocio. A ferramenta é importante para a reputacdo da empresa
e para visualizar a imagem que os clientes e consumidores possuem do estabelecimento. Os
idosos utilizam com menor frequéncia essa ferramenta, avaliando poucos locais que visitaram
ou conheceram. Apenas trés deles fizeram pelo menos uma avaliagdo de um local, a maioria
de restaurante. Clara foi a Unica usuaria que avaliou 10 estabelecimentos, ou seja, atribuiu as
estrelas que julgou pertinente para cada local.

Quando questionados sobre o seu nivel de interacdo com o Facebook, a maioria
respondeu que acham facil mexer no site e que ndo possuem nenhum problema no seu uso, ou
que possuem dificuldades em situagdes pontuais, como referido por Pedro. Clara foi a Unica
entrevistada que declarou achar dificil e que busca auxilio com terceiros, e deixou evidente

que ndo se dispbs a entender plenamente o funcionamento da rede social. Algumas respostas
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ndo conferem com o que foi conversado na entrevista. Regina, por exemplo, considera facil
mexer no Facebook e diz ndo ter dificuldades, mas no decorrer da pesquisa declarou que as
vezes surgem duvidas que tenta solucionar sozinha e, se ndao consegue, pede auxilio aos
sobrinhos. Maria diz que aprendeu sozinha e ndo tem muita dificuldade, tentando solucionar
os problemas sem o auxilio de outros. Jade diz que consegue utilizar o Facebook gracas aos
ensinamentos dos seus filhos, e hoje ndo possui duvidas. No entanto, Jade consente que
sempre hd o que aprender no mundo digital, desde o uso até apropriacdes e linguagens. Ela
aprendeu, por exemplo, que as informagdes que seus amigos postam ndo é destinada a ela
(como ocorre no e-mail), o texto é postado no Facebook de cada usuario e aparece na sua
linha do tempo. Claudia falou que acha facil mexer, pelo menos dentro do que utiliza, mas
declara que néo sabe utilizar direito e que pede auxilio para familiares e amigos.

Segundo Danowski e Sacks (1980), é possivel perceber, mesmo entre 0s idosos ativos
na Internet, inseguranca para dominar e interagir através do computador. Apesar de
considerarem facil utilizar o Facebook dentro daquilo que usam, eles ndo possuem
familiaridade com todas as ferramentas disponiveis na rede social. Um dos motivos pode ser a
linguagem do Facebook, com inumeros termos que 0s idosos ndo estdo habituados. Eles
sentem medo e possuem interesse em receber auxilio para sua utilizagdo. E possivel perceber
que todos estdo abertos e motivados para o aprendizado e que ndo negam a ajuda dos mais
jovens ou de amigos da mesma idade.

A interacdo no Facebook pode ser percebida principalmente nos comentarios em
perfis, na participacdo dos grupos de discussdo, ou pelo uso de jogos e aplicativos. Como
citado no Capitulo 3, Ferrigno (2003) nos diz que a interacdo do idoso na Internet é diferente
da interacdo entre os adultos e os jovens, pois ha diferentes objetivos, bagagens culturais e
experiéncias de vida. Tendo como base os conceitos adotados por Alex Primo (2007) sobre
interacdo mutua e interacdo reativa, j& mencionados no Capitulo 2, podemos perceber que a
interacdo do publico pesquisado € muito mais reativa do que mutua, pois se percebe que os
idosos recebem informacGes mais do que produzem. Muitos curtem paginas ou postagens
apenas para dar um feedback para seus amigos, mostrando que leram a informacdo, mas a
interacdo ndo passa disso. Segundo o autor, a interacdo reativa € baseada em estimulo e
resposta.

A interacdo mutua prevé relacionamento na interacdo, que € constantemente
construido pelos seus atores, gerando resultados imprevisiveis (PRIMO, 2007). No Facebook,
a interacdo matua entre os idosos ocorre quando eles conversam no bate-papo da rede social

ou quando compartilham e interagem em postagens. Como utilizam pouco o bate-papo do
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Facebook, esse tipo de interacdo é mais marcante no e-mail, meio que ainda é amplamente
utilizado pelos idosos para a comunicagao.

Como as postagens estdo publicadas em uma rede social, hd a possibilidade de outras
pessoas comentarem, curtirem e compartilharem, ou seja, interagirem entre elas. Os tipos de
interacdo nas postagens dos idosos serdo detalhados no subcapitulo seguinte, procurando
identificar que tipo de contedo sdo postados e de onde as informacgdes partem. A observacao
dos temas dos conteldos poderd nos mostrar a finalidade do Facebook como canal de

comunicagéo para 0s idosos.

4.3 AS POSTAGENS DOS IDOSOS

As postagens dos idosos foram coletadas e analisadas de acordo com as categorias
anteriormente detalhadas no item 3.4.3. Dos oito pesquisados, sete possuiam postagens na
linha do tempo no periodo analisado. No total, foram coletadas 51 postagens. Os tipos de
postagem poderiam ser de compartilhamento, em que o contetudo é compartilhado de outras
paginas, sites ou de amigos, ou quando 0s amigos postam na linha do tempo ou marcam 0s
idosos em suas postagens; e propria, quando foi o proprio idoso quem postou. Os dispositivos
sdo de onde a postagem foi enviada, considerando as postagens da web, e de dispositivo
maovel, como o Iphone (iOS) e 0 Windows Phone.

Apresentamos, abaixo, o quadro de postagens, quantificando o nimero de publicacdes
feitas por cada entrevistado, e identificando cada uma delas nas tematicas explanadas

anteriormente.

Quadro 2 — Postagens

Nome | Numero Tipo Dispositivo Temas
Clara Post 1 De amigos Web Cotidiano
Post 2 De amigos Web Cotidiano
Post 3 De amigos Web Cotidiano
Post 4 De amigos Web Cotidiano
Post 5 De amigos Web Hoax
Helena | Post 1 Compartilhamento Web Gastronomia
Post 2 Compartilhamento Web Mdsica
Post 3 Compartilhamento Web Teste
Post 4 Compartilhamento Web Mdsica
Laura | Post1 De amigos Web Literatura




Post 2 Propria i0S Artes plasticas
Post 3 De amigos Web Cotidiano
Pedro = = - -
Cléaudia | Post 1 De amigos Web Datas comemorativas
Post 2 De amigos Web Datas comemorativas
Post 3 De amigos Web Gastronomia
Post 4 De amigos Web Animais/pets
Post 5 Compartilhamento Web Evento
Regina | Post1 | Compartilhamento Web Hoax
Post 2 Propria Web Viagem
Post 3 Compartilhamento Web Teste
Post 4 Propria Web Afetos e emocdes
Post 5 Propria Web Datas comemorativas
Maria | Post 1 Propria Web Opinido
Post 2 Propria Web Evento
Post 3 Propria Web Evento
Post 4 Compartilhamento Web Sustentabilidade
Post 5 Compartilhamento Web Sustentabilidade
Post 6 Compartilhamento Web Sustentabilidade
Post 7 Propria Web Literatura
Post 8 Compartilhamento Web Opinido
Post 9 Propria Web Cotidiano
Post 10 Propria Web Cotidiano
Post 11 Propria Web Reclamagdes
Post 12 Compartilhamento Web Artes plasticas
Post 13 | Compartilhamento Web Sustentabilidade
Post 14 Compartilhamento Web Sustentabilidade
Post 15 Propria Web Cotidiano
Post 16 Propria Web Questdes sociais
Jade Post 1 Compartilhamento Web Cotidiano
Post 2 Compartilhamento Web Reclamagdes
Post 3 Compartilhamento Web Viagem
Post 4 Compartilhamento Web Animais/pets
Post 5 Compartilhamento Web sociggfséii;;&o
Post 6 Compartilhamento Web Qualidade de vida
Post 7 Compartilhamento Web Viagem
Post 8 Compartilhamento Web Qualidade de vida
Post 9 Compartilhamento Web Politica
Post 10 Propria Web Qualidade de vida
Post 11 De amigos Web Lembrangas/memorias
Post 12 | Compartilhamento Web Artes plésticas
Post 13 | Compartilhamento Web Qualidade de vida

Fonte: dados da pesquisa.
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A partir do quadro de postagens, foi possivel identificar que os idosos compartilham
mais informacgdes no Facebook do que postam. Das 51 postagens, 24 foram compartilhadas,
14 foram postagens proprias e 13 foram postagens de amigos. Os contetdos compartilhados
provém de sites externos ao Facebook, mas também foram encontradas muitas postagens
compartilhadas de amigos. S&o poucos os que compartilham de paginas institucionais na rede
social. A interacdo com as postagens ainda é mais reativa do que mutua, pois ndo had um
envolvimento direto com a mensagem. Os links sdo apenas compartilhados, sem o
estabelecimento de um texto introdut6rio ou um didlogo com o0s outros usuarios. S0 poucos
os compartilhamentos em que ha uma opinido ou texto direcionado para terceiros.

Apesar de muitos indicarem o uso de smartphone e de tablet para acessar a Internet e
as redes sociais, a maioria das informacdes postadas no Facebook partiu da web, fato que se
evidencia pela preferéncia ao desktop. Apenas uma usuaria utilizou o dispositivo iOS, sistema
do Iphone, para fazer uma postagem. Podemos perceber que, por mais que 0s idosos acessem
a Internet e as redes sociais por outros dispositivos, eles ndo realizam postagens e
compartilhamentos utilizando tais recursos.

Dos temas, identificamos 19 tipos de contetdos, sendo que os mais relevantes foram
sobre “cotidiano”, em 14 postagens, que mostram o dia a dia, relatos e fotos pessoais,
saudacOes e etc., cinco postagens com o tema “sustentabilidade”, com contetudo sobre a
preservacdo do meio ambiente e ecologia, e trés postagens sobre “qualidade de vida”. Este
altimo tema foi criado para abranger alguns conteldos que nao se encaixaram nos temas em
que nos baseamos, contendo informacdes sobre familia e comportamento. Outro tema criado
foi o “teste”, que engloba as postagens de resultados de testes de sites externos que 0s
pesquisados realizaram.

Abaixo, um exemplo dos temas mais presentes identificados nas postagens dos

entrevistados:

Figura 2 — Exemplo de postagem com o tema cotidiano.



— 18 de maio proximo a Porto Alegre IR
Excelente paella na casa da Maira!

Curtir - Comentar - Compartilhar 24

Fonte: Facebook.

Figura 3 — Exemplo de postagem com tema sustentabilidade.

BEGORGIETaC 0mpariinou a foto de Green Nation

17 de maio ¢

Beneficios das arvores

Diminuem a Embelezam
temperatura suaruae
ambiente.

sua casa.

Atuam Absorvem
como agua da
filtro chuva.
natural.

Absorvem % Reduzem
gas carbonico a poluicio

e liberam Preservama  sonora.

OXIgenIo.  piimanizam biodiversidade

acidade e no meio urbano.
melhoram a
qualidade de vida.
Curtir - Comentar - Compartilhar ehé

Fonte: Facebook.

Figura 4: Exemplo de postagem com tema qualidade de vida.
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R pe e Mg - 0pariinou a foto de Fisioterapia
" Obstétrica
1 de junho M

Para Claudia Parraga

Curtir - Comentar - Compartilhar

7 pessoas curtiram isso

Fonte: Facebook.

Analisando cada postagem individualmente, percebemos uma variedade nos usos de
cada Facebook dos usuérios. Clara possui apenas postagem de amigos, sendo que todas elas
eram sobre cotidiano. Helena apenas compartilhou contetidos sobre gastronomia, musica e
teste. Laura foi a Unica que postou contetudo pelo dispositivo iOS e possui postagens sobre
literatura, artes e cotidiano, sendo propria ou de amigos. Claudia compartilhou um link em
apenas uma postagem, mas a maioria delas partiram dos amigos. Nelas, encontramos
contetdos de datas comemorativas, gastronomia, animais e evento. Regina e Maria possuem
postagens compartilhadas e proprias; no entanto, Maria posta, preferencialmente, conteudos
sobre sustentabilidade e opinido, expondo mais seu posicionamento sobre os temas e sobre
seu trabalho. Jade possui mais postagens compartilhadas, contendo apenas uma de amigos e
uma prépria. Encontramos um novo tema em suas postagens, denominado ‘“qualidade de
vida”, ja conceituado.

A partir do contetdo das postagens e dos temas, € possivel apontar que o Facebook é
muito mais utilizado pelos idosos para lazer ou para trabalho. Para Fox (2001), muitos idosos
veem a Internet como algo positivo por facilitar o lazer mediado pelo computador, sendo eles
jogos, pesquisas, redes sociais e bate-papo. A utilizagdo da rede social para lazer favorece as
interacdes sociais, possibilitando uma velhice mais positiva.

Como revelado nos resultados da pesquisa, 0s usuarios ndo compartilharam contetidos
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postados pelas organizacGes em suas paginas. O fendmeno serd estudado no item a seguir,
identificando a interacdo e a familiarizacdo dos idosos com as paginas institucionais, para que
seja possivel pensar no Facebook como uma ferramente estratégica da comunicagdo digital

para as organizagoes.

4.4 A INTERACAO COM AS PAGINAS INSTITUCIONAIS

As paginas institucionais no Facebook, ou fanpages, servem para as empresas e
organizacfes manterem contato mais proximo com seus publicos ou potenciais clientes,
divulgando informacGes de servicos e produtos que julgam pertinentes. Para Terra (2010), as
organizagOes apropriam-se do Facebook para interagir, compartilhar dados e informacdes
COM 0S USUArios.

Analisando as préaticas dos idosos pesquisados, percebemos que eles ainda nao
possuem o0 habito de curtir paginas institucionais e de se comunicarem através do Facebook.
Nenhum dos entrevistados utilizou a fanpage de empresas como canal de comunicacdo. Entre
as paginas institucionais e de entretenimento, duas pessoas nao curtiam nenhuma pagina, duas
curtiam menos de 15 paginas e quatro mais de 35 paginas. As duas usuarias que ndo curtem
nenhuma pagina sdo Maria e Claudia. A que mais curte é Helena, com 82 paginas.

Para responder mais especificamente ao objetivo especifico de como as organizacdes
podem se aproveitar da rede social para a comunicagdo com os idosos, analisamos as
respostas da segunda entrevista semiaberta, realizada para aprofundar essa tematica.

A partir das respostas das entrevistas, foi possivel perceber que muitos ndo possuem
conhecimento sobre a diferenca entre pagina institucional e perfil, ou que ndo entendem sua
funcdo comunicacional. Clara, por exemplo, soube recentemente a diferenca entre os dois,
mas ainda ndo possui habilidade para utilizar as paginas institucionais. Mesmo curtindo 34
paginas, ndo sabia da existéncia delas. Regina informou que ndo sabia a diferenca entre
pagina e perfil, mas depois de informada pela entrevistadora, mencionou que curtia uma
fanpage sobre viagem. No decorrer da entrevista, lembrou-se de mais algumas paginas, todas
elas relacionadas com alguma pessoa que possui interesse ou ligacdo. Jade informou que sabia
a diferenca entre pagina e perfil, mencionando que curtia poucas e que ndo possui 0 habito de
acessa-las, apesar de termos encontrado 56 paginas em seu perfil.

Os idosos entrevistados ndo sabiam informar como chegaram as fanpages que curtem.

Pedro deduz que foi seu filho quem curtiu as paginas para ele quando fez seu perfil. Também
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revelou que recebe convites de amigos para curtir as paginas, mas ignora se for algo
desinteressante. Clara acha que chegou as paginas a partir de convites de amigos e de
divulgacdes que recebe. Jade também informou que ndo sabe exatamente como chegou a cada
pagina, mas imagina que tenha sido através de convites de amigos ou quando visualiza em sua
linha do tempo alguma pagina que algum conhecido curtiu.

Todos eles preferem buscar informag6es no site da organizacdo em vez do Facebook.
Muitos ainda citaram o e-mail como o principal meio para receber contetdos. Pedro
inicialmente disse que ndo achava importante obter informacdes pelo Facebook, mas foi
mudando de opinido durante a pesquisa, enquanto foi explicada a utilidade das paginas e onde
as postagens seriam visualizadas. Clara trouxe um ponto muito importante na pesquisa,
afirmando que prefere o site das empresas por ser um meio mais fechado, mais sério, onde ha
apenas o conteudo da empresa e ndo contetdo de outras pessoas e opinides. Considera que 0
site passa mais credibilidade que o Facebook. Regina informou que cansa da rede social
digital pela quantidade de informagbes e contetdos, por isso prefere utilizar o Facebook
apenas para se relacionar com 0s amigos, e ndo possui 0 interesse em ampliar o uso. Jade
esquece a existéncia das paginas, indo diretamente no site da organizacdo. O idoso costuma
preferir ao que esta habituado, convivendo de forma conflituosa com as rapidas mudancas e o
avanco tecnoldgico (KACHAR, 2003). Além disso, a rede ainda é vista pelos idosos como um
espaco sem seguranca, sujeito a invasdo de hackers e crimes digitais, e sentem-se mais
protegidos em sites que ja estdo habituados a acessar (PEIXOTO; CRAVAIROLLE, 2005).

Percebemos, portanto, a necessidade da organizacdo em distribuir os conteudos nos
meios mais adequados (MARCHIORI, 2008), de acordo com 0s grupos de interesse. A
instituicdo que quer optar em utilizar apenas um canal de comunicacdo devera conhecer as
necessidades do seu publico, identificando em qual meio ele esta mais engajado e como seus
publicos estdo ambientados com a tecnologia. H& muitas organizacdes que utilizam apenas o
Facebook como canal de relacionamento, mantendo seus sites desatualizados ou com o
minimo de informac&o. Segundo Corréa (2009), a escolha do canal mais apropriado sera feito
pelo profissional de Relacdes Publicas, levando em conta os propositos e principio
norteadores da organizacao e as inten¢bes com as acdes de comunicacao digital.

Quanto ao contetdo das postagens, os idosos preferem conteudos relacionados a lazer,
cultura, noticias, atualidades e interesses pessoais. Jade mencionou que gosta de conteudos
informativos, preferindo cursos e postagens mais educativas e de atualidades, e ndo gosta
muito de postagens comerciais, apesar de muitas empresas utilizarem Facebook basicamente

como uma ferramenta de marketing, como mencionado no item 2.4.
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Como anteriormente citado por Restrepo (1995), no Capitulo 2, a Internet e as novas
tecnologias possibilitaram a troca de informacdes e a capacidade do publico de se expressar e
ser ouvido pelas organizagdes. No entanto, é possivel concluir que, apesar do Facebook ser
considerado um importante meio de comunicagdo entre as organizacdes e seus publicos, os
idosos ainda ndo interagem com as empresas pela rede social, ou seja, ainda ndo s&o
diretamente afetados pelas estratégias de comunicacdo das organizagbes. O cenério
identificado ndo pode ser aferido apenas a resisténcia que os idosos possuem em utilizar as
tecnologias, mas a falta de familiaridade com essa rede social, a preferéncia pela busca de
informagBes em outras plataformas e aos tipos de contetidos publicados pelas organizagdes. E
importante salientar que esse ponto pode ser desenvolvido através de programas de inclusao

digital voltados aos idosos e pelo incentivo da familia, atraves de praticas online e offline.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho teve como objetivo geral observar a interacdo dos idosos no Facebook
para compreender como as RelacGes Publicas podem pensar a comunicacdo estratégica para
este publico em ascensdo. Para isso, foi realizada pesquisa qualitativa acerca das praticas dos
idosos na rede social Facebook. Alguns apontamentos e conclusbes foram feitos a partir da
analise dos dados coletados.

Para a organizacdo dos resultados, é importante retomar 0s objetivos especificos e o
caminho percorrido: primeiro foi realizada entrevista com os oito idosos selecionados e a
observacao do perfil e das suas postagens no Facebook para (1) observar a préatica dos idosos
no Facebook; (2) analisar suas interacdes na rede social; (3) identificar para que fins
comunicacionais eles utilizam o Facebook; e (4) verificar se a rede social digital atende suas
demandas e expectativas. Realizamos, ainda, uma segunda entrevista semiaberta para
aprofundar alguns pontos e para (5) identificar como as organizagdes podem aproveitar da
rede social para a comunicacdo com esse publico.

Sobre as praticas dos idosos no Facebook, identificamos a preferéncia do aparato
tecnoldgico para a busca de informacg6es. Os idosos escolhem utilizar suportes com os quais ja
estdo habituados e que possuem familiaridade. O computador desktop foi identificado como o
suporte preferido para a utilizacdo da Internet por ter sido o primeiro aparelho com o qual
tiveram contato, garantindo maior confianca para seu uso. Alguns ainda relataram que o
desktop possui uma tela maior que 0s outros suportes, comprovando gue os fatores biologicos
da velhice, como a diminuicéo da visdo, influenciam nas escolhas dos aparatos tecnologicos.

Um dos resultados inesperados da pesquisa sobre as praticas dos idosos foi a
utilizacdo de servicos bancarios e de compras pela Internet pela maioria dos entrevistados. Em
bibliografia pesquisada para o desenvolvimento tedrico da pesquisa,?? expds-se um cenario
contrario ao que identificamos, no qual os idosos ainda ndo possuiam confianca para acessar
suas contas pela rede, por ndo sentirem seguranca no ambiente virtual. No entanto, o0s
sistemas de seguranca oferecidos pelas instituicGes bancarias foram eficazes. Os clientes mais
velhos, ao utilizarem pela primeira vez o servico sem danos ou problemas, percebem a web
como um ambiente mais simples e conveniente para realizar transacdes bancarias,
incorporando em suas rotinas.

Os meios de comunicagdo mais utilizados sdo o jornal impresso e a Internet. Segundo

22 \fer Capitulo 3.
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pesquisa encomendada pelo 6rgdo do governo federal, a SECOM,?® 53% dos brasileiros
confiam mais nas informacGes veiculadas nos jornais do pais. Na Internet, as ferramentas
mais utilizadas séo os e-mails e a redes sociais, sendo o e-mail o principal instrumento. A
prioridade das ferramentas é escolhida de acordo com os usos que cada individuo faz da
Internet. Sobre os fins comunicacionais da Internet, foi possivel perceber que 0s idosos
utilizam a web mais para a socializacdo, ou seja, para manter contato com 0s amigos e
familiares e estreitar lagos.

O e-mail ja foi muito utilizado por eles para conversas e, hoje, o Facebook esta
ocupando o lugar como utensilio de comunica¢do com seus circulos de contatos. Acerca da
interacdo, percebemos uma divisdo dos habitos de utilizagdo das ferramentas entre o0s
estrevistados, identificados em trés grupos: (1) 0os que passaram a interagir apenas pelo
Facebook; (2) os que utilizam tanto o Facebook quanto o e-mail, mas entram no Facebook
atraves do e-mail; e (3) os que utilizam Facebook apenas para buscar informacdes e 0 e-mail
para enviar mensagens.

Os idosos utilizam Facebook para a interagdo, comunicacédo e a busca de informacdes.
As redes sociais ajudam na socializacdo dos mais velhos, permitindo sua inser¢cdo no
ambiente digital e melhorando para a qualidade do seu envelhecimento. De acordo com as
postagens analisadas, percebemos que os idosos compartilham mais informacdes pela web
sobre temas do cotidiano. Além disso, os idosos priorizam contedos com imagens, citando
gue gostam muito de visualizar fotos de amigos e postagens com assuntos interessantes, todos
voltados para informacéo e lazer, como sustentabilidade, qualidade de vida, viagem e artes
plasticas.

Sobre o atendimento das expectativas dos idosos, compreendemos que apesar dos
entrevistados relatarem que possuem familiaridade com o Facebook, em diversos momentos
foi possivel perceber que os idosos ndo utilizam todas as ferramentas disponibilizadas,
manejando apenas o que lhes € ensinado ou que permita aces indutivas. Apesar disso, 0
Facebook corresponde as expectativas dos usos dos idosos. Durante a observacdo e a
entrevista, foi possivel perceber que eles ndo sabem o caminho que percorreram em
determinadas acGes, além de ndo obterem consciéncia de todas as funcbes da rede social
digital. De acordo com as respostas da entrevista, provamos que eles nao sabem, por exemplo,

adicionar e organizar fotos em albuns, participar de grupos, a funcionalidade dos eventos e

28 pesquisa encomendada em 2014, pela Secretaria de Comunicacéo Social da Presidéncia da Republica.
Disponivel em: <http://politica.estadao.com.br/noticias/geral,brasileiro-confia-mais-no-jornal-impresso-aponta-
pesquisa,1138284>. Acesso em: 22 jun. 2014,


http://politica.estadao.com.br/noticias/geral,brasileiro-confia-mais-no-jornal-impresso-aponta-pesquisa,1138284
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avaliar os locais atribuindo estrelas.

Apesar da falta de familiaridade com o Facebook, a maioria dos idosos aprendeu a
utilizar a rede social com alguém ou em cursos de informatica, e apenas uma se considera
autodidata. Nenhum menosprezou a ajuda de terceiros para auxiliar na capacitacdo do uso do
Facebook, o que pode ser considerado positivo para a inser¢do dos idosos no ambiente digital.

Sobre a interacdo dos idosos no Facebook, consideramos que é mais reativa do que
mUtua. Eles seguem os processos de estimulo-resposta, interagindo apenas com as “curtidas”
e compartilhando informagdes, aferindo o “curtir” apenas para dar um feedback e mostrar que
leram a informacédo. S&o poucos os que estabelecem dialogo na linha do tempo com os amigos
ou que sao produtores de contetdos. A interacdo mitua esta mais presente no bate-papo do
Facebook e em raras postagens se estabelece dialogo e interacdo. Podemos verificar sobre as
praticas nas postagens que os contetidos partiram da web, com apenas uma entrevistadas
utilizando o dispositivo i0S.

Através da segunda entrevista, conseguimos responder ao ultimo objetivo especifico,
em que percebemos que o0s idosos ndo possuem o habito de curtir paginas institucionais no
Facebook nem de interagir com elas. Muitos usuarios idosos ndo sabem a diferenca de pagina
e perfil e ndo percebem sua fungdo comunicacional, além de ndo saberem precisar como ou
por que curtem as paginas encontradas nos seus favoritos. Supde-se que interagem com as
paginas através dos convites enviados pelos amigos.

Sobre as praticas dos idosos na web e sua relacdo com as paginas institucionais e sites,
identificamos que eles ainda preferem o segundo para buscar informacgdes sobre as
organizacgdes, por sentirem-se mais seguros e familiarizados com a ferramenta. Consideram
que o site passa mais credibilidade do que as paginas no Facebook, pois s6 ha contetdos
criados pela organizacdo, e ndo percebem a rede social digital como meio de interagir com as
organizacoes.

E possivel concluir que os idosos ndo sdo atingidos pelas estratégias de comunicacao
no Facebook e que as organizaces devem pensar em solucBes para a comunicacdo com esse
publico. E importante que as organizacbes considerem o Facebook como uma rede
complementar para a divulgacdo dos seus conteldos comunicacionais para o publico em
questdo, priorizando a comunicacdo por e-mail, através da newsletter, e pelo site. Este deve
conter informacdes relevantes e priorizar um canal de relacionamento com seus publicos, com
uma central de atendimento ou contato de telefone ou e-mail.

Considerando que os idosos priorizam o Facebook para interagir com os perfis de

amigos, outra estratégia possivel seria utilizar ou criar o perfil do lider da organizagéo, ou de
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uma pessoa relevante no contexto empresarial, para postar as informacfes da pagina da
instituicdo. Os idosos ligados a rede de contatos destes perfis seriam atingidos pela postagem
da organizagdo mesmo sem curtir a pagina.

A presente pesquisa contribuiu para a exploracdo das praticas dos idosos na
plataforma, tomando como enfoque especifico a interacdo nas paginas organizacionais. O
trabalho ndo obteve a intengdo de generalizar os resultados, referindo-se apenas aos 0ito
idosos selecionados.

Sabe-se, portanto, que o estudo contém algumas limitacBes. A pesquisa focou em
apenas duas classes econdmicas favoraveis para a utilizacdo dos aparatos tecnoldgicos, a A e
a B, categorias que possuem recursos econdmicos para consumir bens de consumo e bens
culturais. A utilizagdo da Internet e das redes sociais no nicho selecionado sera diferente em
outras classes econdmicas. Além disso, os idosos inseridos nestas classes possuem niveis
educacionais e culturais elevados, influenciando nos conteddos que buscam na Internet. Para
um projeto futuro de continuidade das propostas aqui delimitadas, poderia-se expandir a
investigacdo para outras classes e para 0 género masculino, tendo em vista que a amostra
também foi desequilibrada em termos de género, possuindo apenas um entrevistado homem.
O fendbmeno pode ser entendido como reflexo do fendmeno de feminizacdo da velhice,
resultado da desigualdade de género na expectativa de vida, tendo mais idosas mulheres do
que homens (SALGADO, 2002). Ainda segundo a autora, neste cenario 0 aumento da
longevidade da a mulher a oportunidade de buscar outras oportunidades educacionais e
sociais que ndo possuiu enquanto jovem. E perceptivel que as mulheres dedicam-se mais as
atividades extradomeésticas, buscando a socializacdo e o desenvolvimento pessoal.

As técnicas e categorias inspiradas na pesquisa em andamento “Jovem e consumo
midiatico em tempos de convergéncia” foram tteis para perceber as praticas dos idosos no
Facebook, sendo possivel evidenciar as informacdes presentes no perfil de cada idoso
pesquisado e identificar as praticas de postagens nas suas linhas do tempo. E importante
constatar que as técnicas podem ser utilizadas em outras pesquisas na rede social digital,
sendo adaptadas de acordo com os objetivos especificos. Para esta pesquisa, nos limitamos
apenas ao protocolo de coleta online, incorporando a entrevista semiaberta para aprofundar e
comparar questdes especificas, como a relagdo com as paginas institucionais.

N&o nos prendemos em alguns itens que poderiam ter sido mais desenvolvidos, como
a interacdo presente nos comentarios das postagens dos ususarios. Seria interessante, por
exemplo, identificar se houve interagdo matua nos comentérios das postagens através do

dialogo. Outra possibilidade seria o aprofundamento da pesquisa qualitativa, agregando outras
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técnicas de pesquisa, como entrevistas em profundidade para maior detalhamento dessas
praticas. Seria interessante realizar a observacdo participante dos perfis junto aos
entrevistados, percebendo se possuem conhecimento das informag6es expostas em seus perfis
no Facebook.

Por fim, além dos resultados obtidos e das sugestfes para a continuacdo dos estudos
dos idosos no ambiente digital, desejamos ter contribuido com os estudos da comunicacdo
organizacional e das Rela¢fes Publicas no que diz respeito a comunicacao estratégica para 0s
diferentes publicos. A pesquisa cumpriu 0 objetivo proposto, tendo como funcéo apresentar
possibilidades de comunicacdo e de relacionamento entre as organizacfes e 0s idosos,

sugerindo as ferramentas mais eficazes para o nicho pesquisado.
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APENDICE I

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO (TCLE)
GRADUACAO EM COMUNICACAQO SOCIAL — RELACOES PUBLICAS

Vocé esta sendo convidado(a) a participar como colaborador(a) do Projeto de
Pesquisa “A interag¢do do idoso no Facebook”

Pesquisadora responsavel : Profa. Dra. Nilda Aparecida Jacks
Instituicdo a que pertence a pesquisadora responsavel: UFRGS
Telefone para contato: (51) 3308.5116
Telefone do Comité de Etica da UFRGS: (51) 3308.4085

* Esta pesquisa tem como objetivo identificar as praticas dos idosos nas redes sociais digitais, mais
especificamente no Facebook, visto que o idoso é um publico cada vez mais presente e ativo no
cendrio social e digital.

* Vocé ndo sera identificado, uma vez que o objetivo € apenas levantar dados sobre praticas e nao
sobre vocé. O interesse é na forma grupal e ndo individual de atuar nas redes sociais.

* A participacdo ¢ voluntaria e vocé€ podera desistir da pesquisa quando quiser, sem nenhum prejuizo
para voce.

* A pesquisa ndo apresenta nenhum risco iminente, pois vocé apenas tera que responder a perguntas
gerais relativas as suas praticas na Internet.

* Ndo hd nenhum beneficio direto e imediato a vocé, ou seja, ndo havera pagamento. Apenas
esperamos que, com 0s resultados da pesquisa, seja possivel compreender os modos de uso das redes
sociais digitais pelos idosos em geral.

* Nao havera nenhum gasto financeiro para vocé. Todos os custos da pesquisa ficam por conta do
pesquisador.

* As respostas serdo codificadas, portanto ndo terdo seu nome registrado. O codigo serd de
conhecimento U(nico da pesquisadora e fard parte de uma base de dados codificada alfa-
numericamente. Caso vocé tenha alguma divida, pode falar pessoalmente com os pesquisadores ou
ligar para os telefones que constam neste Termo.
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FACULDADE DE BIBLIOTECONOMIA E COMUNICAGAO
TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO
CONSENTIMENTO DA PARTICIPACAO DA PESSOA COMO SUJEITO

Eu, , RG/CPF , abaixo-
assinado, concordo em participar do estudo acima descrito como sujeito colaborador.

Fui devidamente informado e esclarecido pela pesquisadora Nilda Jacks sobre a pesquisa e seus
procedimentos. Recebi uma cdpia do termo.

Local e data

Assinatura do sujeito

Profa. Dra. Nilda Aparecida Jacks — pesquisadora responsavel



APENDICE 11

Formulario de entrevista 1

A) Dados gerais

1. Idade:

2. Grau de instrucéo:
( ) Analfabeto/Fundamental 1 incompleto (1% a 42 série)

( ) Ensino fundamental 1 completo/Fundamental 2 incompleto (5% a 82 série)

( ) Fundamental 2 completo/Médio incompleto
( ) Ensino Médio completo/Superior incompleto
( ) Superior completo

3. Posse de itens — indicar quantos itens possui em casa:

Quantidade de itens

0|12 |3]|4o0u+
Televisdo em cores 0] 1]2]3 4
Radio 01|23 4
Banheiro 0| 45| 6 7
Automovel 041719 9
Empregada mensalista 0| 3|4 4 4
Maquina de lavar 02|22 2
Videocassete e/ou DVD 0|2 ]2]2 2
Geladeira 0|4 4] 4 4
Freezer (aparelho independente ou parte da geladeira duplex) 02|22 2

Outros:
( ) Computador
( ) Celular ( ) Telefone

4. Das rendas abaixo, qual é a mais préxima da sua renda familiar por més?

() Superior a R$ 9.200 por més

( ) De R$ 5.200 a R$9.200 por més
( ) De R$ 2.601 a R$5.200 por més
( ) De R$ 1.681 a R$2.600 por més
( ) De R$ 1.141 a R$1.680 por més
( ) De R$ 771,00 a R$1.140 por més
( ) Até R$ 770,00

5. Profissdo:

( ) Dispositivos méveis (tablets, Ipad) ( ) Outro. Qual?

6. Cidade e bairro onde mora:

B) Relac@o com os meios de comunicagéo e Internet

81

7. Qual desses meios de comunicacao faz mais parte da sua vida? Escolha até 3, sendo 1 o mais importante e 30

menos importante.
( ) Rédio () Revista

( ) Outro. Qual?
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(') Jornal impresso ()TV
( ) Jornal online () Internet

8. Quando comegou a usar a Internet? Como aprendeu?

9. Por que vocé comecgou a usar?

10. O que vocé costuma acessar na Internet?

( ) Blogs () Redes Sociais
() Tumblrs () Sites () Jogos
() Portais de noticia () E-mail () Outros. O que?

() Mensageiros instantaneos (Gtalk, Whatsapp, Skype, Facebook Messenger e similares)

11. Por qual dispositivo?

( ) Computador () Tablet () Outro. Qual?
( ) Notebook ( ) Celular

12. Onde acessa?

( )Em casa ( ) Casa de amigos

( ) Lan house () Trabalho

( ) Casa de familiares () Outro. Onde?

13. Qual é sua forma de conexao?
()3G ()4G ( )Bandalarga ADSL ( ) Interneta cabo ( ) Internet a radio ( ) Outra
() N&o sei dizer

14. Quantas horas ao dia vocé sdo dedicadas a Internet?
( ) Menos de uma hora por dia

( ) De 1h a 2h por dia

( ) De 3h a 4h por dia

( ) Mais de 5h por dia

15. Ja fez compras pela Internet? (Se responder sim, perguntar como foi a experiéncia)

16. Sente confianga em realizar compras ou acessar a rede bancaria via Internet?

C) Redes sociais e Facebook

17. Quais redes sociais vocé utiliza?

() Facebook () Ask.fm () LinkedIn

() Twitter ( ) Badoo ( ) Outra. Qual?
() Hi5 ( ) Whatsapp

() YouTube () Google+

() Instagram () Orkut

18. Alguém ensinou vocé a utilizar as redes sociais? Quem?

19. Por que vocé acessa essas redes?
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20. O que vocé gosta nessas redes?

21. Ha algo que vocé ndo goste?

22. Vocé ja entrou em contato com alguma marca/empresa pelas redes sociais? Caso sim, por qué?

23. Quantas horas por dia vocé se dedica ao Facebook?

24. Marque as frases que mais fazem sentido para vocé em relacéo ao uso do Facebook:

( ) Acho facil utilizar o Facebook e ndo tenho nenhuma dificuldade.

( ) Acho facil utilizar o Facebook, mas tenho dificuldade em algumas situagdes.

( ) Acho dificil utilizar o Facebook, mas busco auxilio com terceiros (esposo(a), filhos, netos,
amigos).

( ) Acho dificil utilizar o Facebook, mas busco ajuda na prépria Internet.

( ) Acho muito dificil usar o Facebook.
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APENDICE Il1

CATEGORIAS INSPIRADAS NA COLETA DE DADOS DA PESQUISA JOVEM E CONSUMO
MIDIATICO

Tipo de postagem: automatica, compartilhada, autoral:

A) Compartilhamento: o contetdo da postagem é compartilhado de outras paginas ou sites. O
idoso ndo é autor do material postado.

B) De amigos: quando amigos postam na timeline.

C) Prépria: quando é producdo do proprio idoso.

Dispositivo: de onde a postagem foi enviada. Quando, nas postagem, nao estiver explicitado o
dispositivo, marcar “web”.

A) Web

B) Via dispositivo movel

C) Via Iphone — i0OS

D) Via Windows Phone

Temas: categorias dos assuntos das postagens. Foram divididas em:

1) Animais/pets: sobre animais/pets

2) Artes plasticas: quando o assunto for pintura, desenho ou qualquer expressao artistica

3) Cinema: cinema como arte ou expressao artistica

4) Cotidiano: assunto sobre o dia a dia do perfil, relatos pessoais, diario, saudacéo, fotos pessoais,
selfie, etc.

5) Datas comemorativas: aniversarios, datas oficiais

6) Evento: anincios, comentarios e convites para festas, show, etc.

7) Fotografia: expressdo artistica, fotografia como arte, assim como cinema e literatura

8) Games: gualquer assunto sobre jogos

9) Hoax: historias falsas recebidas por e-mail, sites de relacionamento e Internet, cujo conteido, além
das conhecidas “correntes”, consiste em apelos dramaticos de cunho sentimental ou religioso;
difamacdo de pessoas e empresas, supostas campanhas filantropicas, humanitarias ou de socorro
pessoal; ou, ainda, avisos falsos sobre virus cibernéticos que ameag¢am contaminar o disco rigido
10) Humor: piadas e cartuns

11) Lembrancas/memorias: lembrancas de tempos passados, com memdria sobre infancia ou tempos
remotos

12) Literatura: romances, contos, expressao artistica, autores, publicagdes, etc.

13) Midia: quadrinhos, desenho animado, celebridades (fofocas, paparazzi), telenovela, noticias
(critica, divulgacdo, circulagdo, comentério, etc), seriados, programas de TV

14) Musica: qualquer formato ou assunto sobre masica

15) Opinido: externar ou pedir opinido sobre qualquer assunto

16) Politica: manifestacdes, politicos, movimentos sociais

17) Questdes sociais: comentarios sobre violéncia, pobreza, corrupgdo

18) Sustentabilidade: desenvolvimento sustentavel ou iniciativas, comentarios sobre a tematica,
preservacdo do meio ambiente e ecologia.

19) Teatro: teatro enquanto arte, atores, pecas, direcdo

20) Viagem: relato, fotos, dicas, criticas

21) Vida profissional: noticias, links, publicagGes

22) Afetos e emoc0es: expressdo de afeto e emogdes

23) Teste: teste de sites externos

24) Qualidade de vida: assuntos sobre salde e comportamento, relacdo mée e filho, gravidez, etc.



APENDICE IV

Formulario de entrevista 2

1. Vocé sabe a diferenca entre perfil e pagina institucional?

2. Vocé curte paginas de empresas? Quais?

3. Que tipos de paginas vocé curte?

4. Que tipo de conteldo seria interessante receber pelo Facebook?
5. Por que vocé curte? Alguém lhe convida?

6. Tem preferéncia por pagina ou site?
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ANEXO A

PROTOCOLO DE OBSERVACAO DOS PERFIS PESSOAIS NO FACEBOOK
(PARTE I)

A primeira parte deste protocolo é dedicada a coleta de informacdes sobre os dados
pessoais do perfil observado, bem como suas preferéncias e atividades desenvolvidas no
Facebook. Estd dividido nas seguintes categorias principais: dados pessoais, numero de

amigos, favoritos, atividades recentes e aplicativos.

1. Copiar e colar no documento de texto todas as informacdes disponiveis no campo

“SOBRE”.

E importante atentar que nem todos os campos sdo preenchidos pelos usuarios, o que
faz variar a quantidade de informacdo dos perfis. Coletar o que estiver disponivel, com
excegdo do campo “FAMILIA” (que mostra o grau de parentesco entre os perfis), bastando
informar, com SIM ou NAO, se possui ligagdes familiares explicitas no perfil.

2. Acrescentar, na sequéncia, o nimero de AMIGOS que o perfil possui no dia da coleta.

Informar apenas o nimero, NAO precisa copiar e colar os nomes e as fotos dos

amigos.

3. Na sequéncia, copiar e colar todas as informagdes sobre o “CURTIR/FAVORITOS”
disponiveis no perfil. Manter o link das paginas curtidas, conforme o exemplo no final
do roteiro.

Nao esquecer de clicar em “mostrar mais”, caso existam paginas de favoritos ocultos.
Mesmo quando estes aparecerem, atentar se apareceram todos ou se ainda existe o link

“mais”. E preciso copiar todos os links desta sec&o.

4. Na sequéncia, copiar e colar as “ATIVIDADES RECENTES”
disponiveis na TIMELINE do perfil observado (fica sempre na coluna da direita na
timeline).

5. Na sequéncia, copiar e colar as informacdes acerca dos usos dos

APLICATIVOS (p. ex., Forsquare, Pinterest, Get Glue, etc.) que ficam disponiveis na

TIMELINE (nem todos os perfis usam ou disponibilizam no Facebook, mas para
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aqueles que usam, tais dados aparecem no campo direito da timeline).

Observacoes:

Nio confundir o “Curtir” das paginas do proprio Facebook (representado pelo n° 4)
com o curtir dos aplicativos (n° 6).

NAO precisa copiar e colar informacdes dos campos AMIGOS (2), FOTOS (3) e
LOCAIS (5).

PROTOCOLO DE OBSERVACAO DOS PERFIS PESSOAIS NO FACEBOOK
(PARTE 11)

A segunda parte do protocolo corresponde aos procedimentos que devem ser seguidos
para a coleta de postagem do perfil observado no periodo de uma semana, conforme

explicitado no protocolo geral (para os 10 perfis selecionados).

1. Coletar em um domingo as postagens publicadas na timeline durante os sete dias
anteriores (do sabado ao domingo antecedentes). N&o incluir o domingo da coleta. Por
exemplo, se a coleta for realizada no dia 27/01, o periodo a ser coletado corresponde
de 20 a 26/01.

2. Cada postagem deve ser copiada e colada em um arquivo individual do Microsoft
Office Word. Para nomear o arquivo, sugere-se: nome do perfil + n° da coleta (p. ex.,

JodoSilva_postageml; JodoSilva_postagem?...).

3. Niveis de coleta:

a) post (texto completo)

b) curtir (n° total)

c) comentéarios (n° total e coleta de no maximo 20 comentarios, caso existam muitos)

d) compartilhamentos (n° total)

4. Sequéncia da coleta:
a) copiar post e colar na folha do Word.Verificar se 0 post esta completo ou se precisa
abrir em LEIA MAIS.

b) na sequéncia, informar o n° de curtidas que o post recebeu.
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c) copiar comentarios do post e colar no Word, abaixo do post ja registrado. Identificar
como COMENTARIOS. Colocar o n° total de comentérios feitos, embora a coleta se
limite ao maximo de 20.

d) colocar o n° total de compartilhamentos feitos. Indicar como
COMPARTILHAMENTO

e) se houver link no post, abri-lo e copiar seu conteldo no final da folha do Word.
Identificar como LINK (com excecdo de contetdo de video. Neste caso, tentar fazer
download do conteldo e salvar separadamente o arquivo). Gravar com a mesma

identificacdo do referido post.



