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Resumo: Este artigo apresenta estudos, correntes teoéricas e autores que
fazem parte do atual estado da arte referente a comunicacio/relagdes publicas
e plataformas digitais. Em uma revisdo sistematica, usando a metodologia
Prisma, efetua o levantamento de artigos académicos, publicados no periodo de
2015 a 2020, oriundos de dois bancos de dados: Web of Science e Scopus. Como
resultado quantitativo, observa-se que os estudos relacionados a departamentos
de comunica¢ido nao representam nem 1% do total de pesquisas relacionadas a
plataformas digitais, tecnologias digitais ou sistemas de informacao. Os resultados
abrangeram a discussao sobre o conceito de plataformas digitais; a transformacao
digital dos departamentos de comunicacao, e o papel das midias sociais. Demonstram
ainda a predominincia de estudos relacionados a estratégia de comunicagao nas
midias sociais, com foco na relacdo entre organizacdo e seus publicos. Novas
pesquisas devem explorar o gerenciamento das informacoes produzidas com o uso
de plataformas digitais.

Palavras-chave: departamentos de comunicagio social; departamento de
relacoes publicas; plataformas digitais; midias sociais; transformacao digital.

Digital platforms and communication/public relations departments:
A systematic literature review

Abstract: This article presents studies, theoretical currents and authors that are
part of the current state of the art regarding communication / public relations and
digital platforms. In a systematic review, using the Prisma methodology, it carries
out a survey of academic articles, published in the period from 2015 to 2020, from
two databases: Web of Science and Scopus. As a quantitative result, it is observed
that studies related to communication departments do not represent even 1% of
the total research related to digital platforms, technologies or information systems.
The results covered the discussion on the concept of digital platforms, the digital
transformation of communications departments, and the role of social media.
They also demonstrate the predominance of studies related to the communication
strategy in social media, focusing on the relationship between organizations and

62 RISTI, N.° 42, 06/2021


mailto:tsilva@ua.pt

RISTI - Revista Ibérica de Sistemas e Tecnologias de Informagao

their audiences. New research should explore the management of information
produced using digital platforms.

Keywords: communication departments; public relations departments; digital
platforms; social media; digital transformation.

1. Introducao

Na chamada Sociedade em Rede, recaira em todas as organizacgdes e seus setores,
inclusive nos departamentos de comunicacdo, a transformacado digital ao ser
entendida como “o processo que orienta a cultura, a estratégia, as metodologias e as
capacidades de uma organizacio a partir das tecnologias digitais” (Cuenca-Fontbona,
Matilla, & Compte-Pujol, 2020, p. 78). O objetivo da pesquisa é apresentar estudos,
correntes teoricas e autores que fazem parte do atual estado da arte referente
aos constructos comunicacido e plataformas digitais (PD), mais especificamente a
transformacao digital dos departamentos de comunicacao social/relacées publicas.
Os resultados apresentados buscam responder a seguinte questao de investigacao:
como se relacionam os estudos sobre plataformas digitais e departamentos de
comunicacao social?

Nesses setores circulam informagdes, cujos contetidos sdo formatados para atingirem
diversos publicos através de ferramentas tecnoldgicas. As PD dao as institui¢des o poder
de alcancar milhares de pessoas, sem necessitarem do apoio da imprensa ou de terem
de investir grande quantidade de recursos financeiros em publicidade. As organizacoes
passam a conversar diretamente com seus clientes/publicos. As PDs passam a permitir
uma interacdo mais direta e uma avaliacdo mais facil dos resultados dos esforcos
realizados por meio de investimentos em comunicagao.

A primeira parte deste artigo é destinada a descricao da estratégia de busca dos trabalhos
selecionados. Essa etapa apresenta autores a partir dos quais se definiram as palavras-
chave, o processo de selecdo e os principais autores identificados, bem como uma anélise
quantitativa dos trabalhos identificados e das palavras-chave usadas. Nas duas bases de
dados renomadas, utilizaram-se termos em inglés e portugués, em suas formas singular
e plural. Essa descricao permite a continuidade do acompanhamento da temética por
pesquisadores interessados sobre o tema. A segunda parte a categorizacdo e discussao
dos principais estudos selecionados. A partir desses estudos buscou-se identificar: como
sdo tratados os conceitos de plataformas digitais e departamentos de comunicacio e
como eles se relacionam. Tais estudos foram abordados em trés categorias: conceito de
plataformas digitais; a transformacao digital dos departamentos de comunicacio, e o
papel das midias sociais.

2. Metodologia

A metodologia utilizada foi baseada nas diretrizes Prisma: identificacdo, selecdo,
elegibilidade e inclusao (Moher et al., 2009). A partir da anéalise de revisoes e artigos
académicos, publicados no periodo de 2015 a 2020, oriundos de dois bancos de dados:
Web of Science (W) e Scopus (S). O primeiro retiine mais de 12 mil periédicos de impacto
mundial, sendo o segundo o maior banco de dados de resumos e citacoes da literatura
revisada por pares (Soriano, Alvarez, & Valdes, 2018).
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Com base no objetivo proposto, foram utilizadas as seguintes palavras-chave principais
paraas pesquisas: “digital platform*” OR “digital technolog*” OR “information system*”
relacionados com dois termos secundarios: “public relation*” e “communication®”.
O primeiro conjunto de termos principais escolhidos decorre dos estudos de Reuver
et al. (2018) e Passarelli, Ribeiro, Oliveira e Mealha (2014). Esses termos sao usados
como sinénimos de sistemas que utilizam a Web como suporte de interacio entre
os usuéarios, embora o termo plataforma digital substitua o emprego da expressao
tecnologia da informacao e comunicacao, e absorva “o conceito de sistema tecnolégico
ou infraestrutura tecnolégica” (Passarelli et al., 2014, p. 2160). Os termos secundarios
escolhidos se demonstraram adequados, em virtude do baixo quantitativo de estudos
que relacionam as duas tematicas.

3. Resultados

Uma busca inicial (Wo) foi feita na categoria “administracao piblica” no banco de dados
Web of Science (W) para identificar como o assunto tem sido abordado nessa area.
Dos mais de 60 mil estudos indexados, no entanto, identificaram-se apenas nove com
public relation* ou communication®, no resumo, palavras-chave ou titulo na categoria
de periodicos da administracdo publica. Na base Scopus (So0), dos mais de 90 mil
estudos indexados, 14 continham public relation* ou communication*®, nas categorias
“Computer Science”, “Social Sciences” e “Multidisciplinary”.

Nesta primeira rodada de buscas, dos 23 inicialmente selecionados a partir das duas
bases de dados, permaneceram 12 trabalhos apos a exclusdo daqueles pertencentes
a periddicos relacionados as areas de agricultura, gerontologia, ciéncia da satde,
planejamento urbano, engenharia elétrica e civil, até mesmo de administracdo quando
o tema estava muito fora do procurado. Essa primeira busca ja sinalizou para a escassez
de pesquisas relacionadas ao conceito de plataformas digitais e comunicacao.

Em uma outra rodada de pesquisa, foram utilizados trés conjuntos de palavras-chaves
mais especificas, representando, respectivamente, os conjuntos W1, W2 e W3 na base
de dados Web of Science e os conjuntos S1, S2 e S3 na Scopus: (i) public relations OR
communication® consultanc* OR communication® department® OR communication*®
advisor* (W1/S1); (ii) organizational communication® OR corporate* communication*
OR institutional communication® OR business communication® (W2/S2); (iii) public
communication OR government communication (W3/S3). Os operadores booleanos
foram usados para inclusao de palavras no singular e no plural (*).

Cada conjunto acima foi relacionado, posteriormente e separadamente, com cada um
dos seguintes termos: digital platform*; digital technolog*; information system®*.
Somadas todas as rodadas de buscas apenas dos termos principais, detectaram-se mais
185 mil artigos. A Tabela 1 consolida os quantitativos de cada conjunto de pesquisa e
demonstra um total de 115 selecionados apds a exclusao de trabalhos duplicados. Verifica-
se que a base de Web of Science retine 72% do ntimero de publicagbes relacionadas a
comunicacio e as plataformas digitais. Apenas quatro artigos foram identificados em
lingua portuguesa, representando os conjuntos W4 e S4.
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Resultados Apo6s filtro com

e L . Selecionados
termos principais termos secundarios

Wo 63.616 5.882 9
W1aWgy 10.928 617 91
So 91.404 1.880 14
S1aS4 19.794 103 25
Total 185.742 8.482 139

Total selecionados sem duplicados 115

Tabela 1 — Resultados encontrados nos processos de busca

Embora plataformas digitais sejam ferramentas de trabalho dos departamentos de
comunicacgdo, ao analisarmos as duas estratégias de busca se observa que, em ambos
0s casos, a relacdo entre plataformas digitais e departamentos de comunicacao social
representa menos de 1% dos estudos feitos nos tltimos cinco anos. Ha diversas lacunas a
serem exploradas ja os estudos que envolve a comunicagio no ambito digital sdo recentes.
Segundo Garcia-Orosa (2019), a comunicac¢ao organizacional online se inicia praticamente
ao mesmo tempo que o desenvolvimento da pratica profissional. A sistematizacao de um
processodepesquisa ésempreimportante paramanteracontinuidade eoacompanhamento
de um determinado tema. No entanto, observa-se que o uso de palavras-chave sera sempre
um caminho incompleto na identificacao de pesquisas ligadas ao objeto de pesquisa de
qualquer ordem, pois a diversidade semantica de cada palavra dada a partir experiéncia
de cada pesquisador acaba por levar a rotas que nem sempre se cruzam.

3.1. Analises global

Com base nas buscas, foi possivel realizar uma anéalise quantitativa de correlacao das
palavras-chave e de publicagdes em periddicos relacionados as areas de Comunicagao
e Ciéncia da Informacao. Na Web of Science, identificaram-se quatro artigos (Huertas
& Oliveira, 2019; Rothberg & de Camargo, 2018; Wolf & Archer, 2018; Zotova, 2016)
a partir da relacdo entre plataformas ou tecnologias digitais com departamento de
comunicagio social (W1) e comunicacdo publica/governamental (W3). Interessante
notar que os estudos sobre plataformas digitais ndo tém se relacionado com aqueles
sobre comunicac¢do organizacional (W2), que apresenta o maior quantitativo de artigos
identificados. Isso provavelmente é explicado pela forte conexdo existente entre os
estudos de gestao e de comunicacgio organizacional com os relacionados a identidade
organizacional, cultura organizacional, globalizacao, poder, lideranca e socializacao
organizacional (Evans, 2016). Apesar da transformacao digital das organizacoes, os
pesquisadores de comunicacao organizacional ainda precisam explorar as ferramentas
digitais e suas interferéncias nos fluxos de informacao e de comunicacao.
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Na base de dados Scopus, um artigo (Ao & Huang, 2020) aparece relacionado a
trés termos: plataformas digitais (So0), comunicacdo publica/governamental (S1)
e comunicacdo organizacional (S3). Outro artigo selecionado trata dos desafios da
informacao e comunicacgio sistematizadas no fortalecimento as organizacoes ptblicas
(Rangel & Hernandez, 2019), relacionando os conjuntos So e S1.

Uma outra analise visou identificar artigos e revisoes ainda mais especificos no que
tange a relacdo entre plataformas digitais e departamentos de comunicagio. Para isso,
foi coletada uma série de informagoes, como (a) acesso aberto; origem do periddico,
(b) quartis JCR e SJR (c) categoria tematica JCR e SJR, (d) Index H SJR, (e) fator de
impacto JCR. Com base nesses dados, optou-se por uma nova exclusao de publicacoes
de tematicas relacionadas, por exemplo, a hotelaria, planejamento urbano, geografia,
agricultura, satide, gerontologia, psicologia, engenharia, histéria e artes, criminologia.

A partir desse recorte, foi possivel fazer uma analise mais acurada dos trabalhos
publicados que envolvem a tematica, notadamente nas areas de Comunicacao, Ciéncia
da Informacao e Computacao. Embora em 2017 tenha havido um decrescimento; de 2015
ao primeiro quadrimestre de 2020, observa-se aumento das publicacoes relacionadas a
teméatica comunicacdo/relagGes publicas e plataformas digitais (Grafico 1), totalizando
92 artigos no periodo.

Todos foram analisados, no entanto esta revisao de literatura teve como foco estudos
voltados a uma abordagem mais especifica no que se referente a departamentos de
comunicacdo social. Apesar de esse nimero ser volatil devido a insercao diaria de novas
publica¢oes nas bases de dados, essa analise d4 uma visdo geral do aumento de estudos
que relacionam tais temaéticas.
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Grafico 1 — Quantidade de publicagbes por ano relacionadas a teméatica
comunicacdo/ relacGes publicas e plataformas digitais

De 2015 a 2018, houve uma estabilidade no ntimero de publicacoes. Em 2019, a
quantidade quase dobrou em relagdo ao anterior. Apenas no primeiro quadrimestre
de 2020, houve o registro de 10 publicagbes. Os periédicos Government Information
Quarterly, do Reino Unido, e Professional de La Information, da Espanha, registraram
quatro publicacoes, cada um. A revista inglesa possui fator de impacto (2018) de 4.311
e qualificagdo Q1 — em ambos os indicadores JCR (Biblioteca e Ciéncia da Informacao)
e SJR (categoria E-learning, Direito, Biblioteca e Ciéncia da Informacao, Sociologia
e Ciéncia Politica). De acesso aberto, o jornal espanhol trata de assuntos ligados a
comunicacio, informacao, indicadores, bibliotecas e tecnologias, sendo qualificado
como Q2 (Comunicacao, Biblioteca e Ciéncia da informacao), com fator de impacto
(2018) 1.505, na base Web of Science; e Q1 (Biblioteca e Ciéncia da Informacao) e
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Q2 (Comunicacao e Sistemas de informacao) a partir da analise do Scopus. A Public
Relations Review (SJR Q1) registrou trés artigos publicados.

3.2.Perspectivas tedricas

Osdois principais constructos destarevisao sisteméatica se relacionam em diversos campos
de estudos. Ao se trilhar quadros teoéricos identificaveis a partir desta metodologia e de
outros caminhos ja pesquisados, observa-se que as tecnologias digitais passaram pelo
determinismo tecnolégico, pelo construtivismo social e pela natureza sociotécnica (Ma,
2020). No campo da Ciéncia da Informacao, as abordagens conceituais se encontram
associadas a coleta, ao armazenamento e ao uso dos dados. Em estudos de Ciéncia e
Tecnologia, a dedicacao esta na propria tecnologia, como a coproducao de usuarios e de
artefatos, a configuracao mitua de humanos, do desenho tecnologico e da infraestrutura.

O foco dos pesquisadores de sistema de informacao tem sido as plataformas digitais
utilizadas nas indtstrias, com o intuito de compreender a cadeia de valor e as
generalidades voltadas ao lucro (Reuver et al., 2018). No setor publico, o nicleo esta na
capacidade de aprimorar a cocria¢ao de valor a partir da oferta sisteméatica de produtos
e servigcos (Hautamaki & Oksanen, 2018).

Quanto aos estudos em comunicacao, ha uma preocupagido com a democratizacao das
tecnologias digitais para facilitar mudancas sociais positivas, bem como se voltam a
logica que envolve os sistemas digitais. As discussoes abrangem a légica e o controle
do poder incorporado em protocolos “que governam a adogdo e implementaciao de
tecnologias especificas, e o intercambio e o fluxo de dados e informacées” (Ma, 2020, p.
147)(MA, 2020).

3.2.1. O que sao plataformas digitais?

Diante do alerta de Reuver et al. (2018) para que os estudos sempre apresentem o conceito
de plataforma digital, evitando assim torna-lo apenas uma moda ou nao permitindo a
comparabilidade entre pesquisas. Ainda mais ao vé-lo sendo utilizado em diversas acoes
publicitarias — Youtube, Airbnb, Facebook, Twitter, Globo Play, Disney Play, Amazon
Prime. Um dos passos mais importantes nesta investigacao foi o de identificar um
possivel historico e conceitos.

Verifica-se que, no campo académico, poucas sao as discussdes conceituais do termo
plataforma digital, que teria surgido por volta de 2010, com o seu uso na descrigao
de servicos online de intermediarios de contetdo para diversos publicos, entre eles
consumidores, imprensa e comentaristas (Gillespie, 2010, p. 348).

Em 2014, pesquisadores da Universidade do Porto e de Aveiro, Brasilina, Passarelli,
Oliveira e Mealha discutem o termo no livro e-Infocomunicacdio — fruto do
desenvolvimento do curso doutoral Informacdo e Comunicagdo em Plataformas
Digitais. Afirmam que o seu uso é visto com frequéncia em substituicdo da expressao
tecnologia da informacao e comunicagdo. Entendem que por ser digital indica “uma base
tecnolodgica concebida e usada humana e socialmente para que se produza, armazene,
recupere, dissemine, comunique e transforme o fluxo informacional” (Passarelli et al.,
2014, L. 2157).
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Quatro anos depois, em a Sociedade da Plataforma, Dijck, Poell e Wall (2018)
apresentam os elementos que compde uma plataforma digital: dados, automatizacao,
organizacio através de algoritmos e interfaces, formalizacdo através de relacoOes
de propriedade impulsionadas por modelos de negocios e regidas por contratos de
usuario. Ao se apoiar nesse trabalho, D" Andrea (2020) destaca a capacidade mensuravel
e de armazenagem das plataformas digitais ao transformar praticas off-line em online, o
que fomentaria a ideologia do dataismo, ou seja, a crenga na quantificagio objetiva. Nao
haveria objetividade ou neutralidade ao se escolher o que armazenar e, principalmente,
ao interpretar e ao gerir o social a partir de dados estruturados. Ma (2020, p. 145)
apresenta o seguinte conceito para tecnologias digitais: “plataformas, caminhos ou
canais com caracteristicas emancipatorias propicias a disseminacdo de informacoes,
expressao pessoal, deliberacdo democratica e acado coletiva”.

Todas essas definiges sao bastantes amplas e servem na pratica para descrever
sistemas de informacao (Marques, 2020), sites, intranets (Rangel & Hernandez, 2019) e
notadamente midias sociais, bem como aplicativos de rede social mével (Wei, Huang, &
Zheng, 2018). A diferenca recai apenas na tela usada, em vez do écran do computador,
alguns utilizam predominantemente celulares ou tablets.

A abrangéncia do seu conceito, no entanto, pode prejudicar a compreensido do seu
significado. Com o intuito de dar mais objetividade e clareza, propde-se a seguinte
proposta conceitual para PD: base tecnoldgica capaz de promover a producdo, o
armazenamento, a recuperacao, a disseminacdo de informagdes e a interacao, de
maneira dialoégica ou ndo dialégica, entre seus usuarios.

Vejam que a conceituacdo de PD aponta assim caracteristicas relacionadas a sua
capacidade de gerir informacdo como de promover o relacionamento entre pessoas.
Apbs sua conceituacido, podemos avancar ao ponto central desta investigacdo, que
envolve as descobertas sobre como os estudos sobre departamentos de comunica¢ao PD
se relacionam.

3.2.2. A transformacao digital dos departamentos de comunica¢ao

Na quarta revolucao industrial (Gasca-Hurtado & Machuca-Villegas, 2019), todas as
empresas serdo de tecnologia direta ou indiretamente (Walker, Bowkett, & Duchaine,
2018)disruptive technologies, and the Internet of Things, dependency on in- formation
and communication technology (ICT, pois uma empresa nao sobrevive longe do uso
das tecnologias da informacdo e comunicacdo. Com a convergéncia tecnologica e
criacdo constante de novas formas de comunicacao, os departamentos de comunicacao
social tém sido desafiados a se adaptarem e a criarem novos fluxos de informacao e
comunicacdo para atingirem os publicos de interesse.

A implementacdo de plataformas digitais, nos seus mais diferentes escopos, carrega
em seu bojo a redefinicao de rotinas organizacionais, culturas, estruturas, habilidades
e conhecimentos. Usadas para a mediacdo infocomunicacional, geram fluxos
informacionais estruturados, caracterizados por sua visibilidade e pelo “resultado das
atividades e tarefas desenvolvidas de forma repetitiva no ambiente organizacional,
apoiados por procedimentos e especificacoes claras” (Valentim, 2010, pp. 18—19).
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Quando se fala em medi¢ao do impacto das TIC, valores de negbcio e beneficios tornam-
se sin6nimos, podendo ser classificados como tangiveis (financeiros) e intangiveis ou
suaves (nao financeiros). Os objetivos de gestao para a implantac¢ao de projetos de TIC
transitam entre os transacionais, informacionais, estratégicos e infraestruturais (Saleem
et al., 2020). Desse modo, o uso de plataformas digitais traz a ideia de uma organizacgao
da informacdo que possa auxiliar na prestacdo de contas, com o maior controle das
praticas delinha de frente, no aumento da vantagem competitiva, no melhor desempenho
organizacional e humano.

Nos departamentos de comunicacao, a transformacao digital ocorre paralelamente com
a consolidacao da Internet como ferramenta de comunicacao e troca de informacdes,
com destaque para o uso constante de redes sociais (Baca et al., 2016; Foroudi & Montes,
2017; Rincon & Ortuno, 2018), e de outras ferramentas digitais destinadas ao controle do
fluxo informacional e de relacionamento com seus diversos publicos (Androutsopoulou,
Karacapilidis, Loukis, & Charalabidis, 2019).

Diante desse contexto, para avangarmos na discussao, cabe esclarecer o que entendemos
como departamento de comunicacdo social, ou simplesmente, departamento de
comunicagio. S30 setores responsaveis por atividades de jornalismo, publicidade e
relacGes publicas em uma organizacao, seja publica ou privada.

Na América Latina e na Europa, sio chamados, comumente, por Secretarias,
Departamentos, Diretorias ou Assessorias de Comunicagdo. Embora alguns estudiosos
apontem ser preponderante o rotulo de Relagoes Piblicas, nos Estados Unidos, ndo ha
consenso nessa nomenclatura. Muitas universidades tém optado por fundir marketing,
comunicacdo e relagoes publicas (Rivero Hernandez, 2017).

No ambito da comunicacao social, é percebivel a atratividade de pesquisadores por
tematicas que envolvam estratégias de comunicacdo ou de marketing voltadas ao
fortalecimento da imagem das organizacoes e seus produtos perante seus ptblicos-alvo,
como Ibrahim, Ismail, Amer, & Jani (2019). Os pontos centrais das pesquisas tem sido
assim estratégias de negdcios ou de comunicagio — o que Soriano et al. (2018) chamam
de préticas de comunicacao — a maioria relacionada ao uso de plataformas de midias
sociais, como blogs, Facebook, Twitter e Youtube.

Mais especificamente no caso das relagdes publicas digitais, ha a preponderancia de
pesquisas voltadas as estratégias de relacionamento entre instituicoes e seus diversos
publicos. Estudos publicados especificamente sobre o tema, entre 2008 e 2014,
observaram uma mudanca na perspectiva das pesquisas, que passaram da funcional
(periodo de 1960 e 1980) para a co-criacional (a partir de 1990), abrangendo as teorias
dialbgicas, de exceléncia, situacional e das partes interessadas. Segundo Huang, W,
& Huang (2017), sdo trés os estagios para o desenvolvimento da pesquisa em relaces
publicas digitais.

O primeiro é chamado de estagio de brotamento (1992-2003), no qual os
pesquisadores descrevem a internet de forma geral, sem rigor académico e sem
estruturas teodricas, sendo site e e-mail os dois mais frequentes estudos sobre
formas de midia. O segundo é a etapa de diversificacao (2004-2007), no qual a
internet é estudada como meio de comunicacdo. E nesse periodo que sio criados os

RISTI, N.° 42, 06/2021 69



Plataformas digitais e departamentos de comunicacdo/relagbes ptblicas: uma revisao sisteméatica

blogs (2004) e midias sociais como o Facebook (2004), Youtube (2006) e o Twitter
em 2007. Nesse contexto, as midias sociais e os sites organizacionais passam a
ser os principais objetos de estudos. O terceiro estagio, que se inicia em 2008 e
vai até os dias atuais, corresponde a fase de avanco, que examina o potencial das
midias sociais, que passam a alcancar nao s6 pessoas, mas diversas organizacgoes
com a criacao de suas contas oficiais. Segundo esses autores até 2014, nao houve
contribuicbes teoricas radicais.

Em uma realidade de escassez de mao de obra, os profissionais de comunicacgio
acabam por serem multitarefas e incorporando o uso de plataformas digitais como
ferramentas de trabalho, sem a capacidade de utiliza-las mais estrategicamente. Embora
as plataformas digitais facam parte da rotina desses profissionais, eles as percebem
como um instrumental, sem serem capazes de compreender a mudanca no paradigma
comunicacional, estando imersos no jornalismo analbgico, ou seja, a informacao segue
se difundindo em uma bimedialidade (texto e imagem) e em uma narrativa linear (Baca
et al., 2016). Sdo consideradas como parte de um kit de ferramentas de comunicacao
(Wolf & Archer, 2018).

Apesar de vistas como ferramentas, os papéis, fungoes e estruturagio organizacional
dos departamentos de comunicacdo passam necessariamente pelo uso das redes
sociais. Segundo Rivero Hernandez (Rivero Hernandez, 2017), seis seriam as areas
de atuacdo desses departamentos: relacées publicas institucionais, midia, eventos
e protocolo; comunicacdo interna; promocao, divulgacdo e admissoes; midia (redes
internas e sociais); patrocinios, aliancas e arrecadacdo de fundos; e o design do
setor, que abrangeria funcbes para o bom desempenho do departamento. A missao
dessas areas deve abranger o planejamento, o desenvolvimento, o gerenciamento
e a supervisao dos processos de comunicacdo, para o fortalecimento do sentido de
pertencimento e fideliza¢ao de seus publicos, tornando visivel o trabalho institucional,
tanto interna quanto externamente. Cabe salientar ainda que, entre as func¢des desses
setores, estdo o conhecimento e o atendimento dos cidadaos, jornalistas e cientistas
da comunidade, prezando pela disseminacdo de informacoes corretas e completas
(Salinas, 2016).

O estudo do projeto estrutural de um departamento de comunicagdo nao possui
expressividade — o que significa ainda nao haver definicio de um modelo estrutural
dominante. Geralmente a estrutura departamental é baseada no publico e no mercado,
sendo eficaz aquela capaz de se adaptar a necessidades internas e externas. Essas foram
algumas das conclusoes do estudo conduzido, em 2017, pela Research Foundation of
International Association of Business Communications (IABC). Baseados na Teoria
da Exceléncia em Relacoes Publicas (Grunig, 2011) e em teorias da administracao,
Moss, Likely, Sriramesh e Ferrari (2017) entrevistaram chefes de departamentos de
comunicacio dos cinco continentes: Asia, Africa, Europa, América Latina e América
do Norte. Entre as principais atividades desses setores, 71,2% destacaram as atividades
baseadas na web. Um dado importante desse estudo é que, das 278 organizac¢oes
estudadas, 145 (60%) possuiam até 10 empregados nos departamentos de comunicacao,
apenas 32 informaram possuir mais de 50.

Alguns estudos tém explorado ligacGes emergentes entre relacoes publicas e a gestao de
informacao, ou seja, o processo sistematico de gerenciamento de dados e informacoes
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voltado & tomada de decisdo. Soriano; Alvarez; Valdés (2018) discutem o termo
comunicagio estratégica no contexto de alta tecnologia, sendo entendido como o
gerenciamento de comunicac¢do entre a organizagio e seu publico, ndo apresentando
diferenca substancial no que diz respeito ao proprio conceito de relagdes publicas
apresentado pela Public Relations Society of America (2012).

Ligado ao uso de tecnologias digitais, os pesquisadores apresentam o conceito de
Inteligéncia de Relagdes Publicas, que expressa a necessidade de conhecimento
especializado na coleta de informacoes para aprimoramento de relacionamentos, “a fim
de se adaptar a uma mudanca ou ambiente incerto” (Soriano et al., 2018, p. 123). Como
informacoes de valor agregado sao a base para a tomada de decis6es de qualquer pessoa,
setor ou instituicao, esse é o modo defendido pelos autores de aumentar a capacidade de
uma instituicdo antecipar, influenciar e colaborar com o sucesso de um negocio.

Também relacionada a essa perspectiva de gerenciamento de dados e informacoes,
Pereira Villazon, Portilla Manjon, & Rodriguez Salcedo (2019) analisaram 41 trabalhos
para investigar o estado da arte relacionado a gestio de Big Data em Relagbes Ptblicas.
Relacionado ao volume, velocidade e variedade de dados, trazem a discussao conceitos
como a veracidade, que representa o grau de confiabilidade das fontes de dados; e o
valor, que implica os dados devem ter significado para poder ajudar as organizacionais
na tomada de decisdo. Reforcam a necessidade de profissionais, como académicos de
relacOes publicas de compreenderem a nova cultura empresarial e econémica na qual a
conectividade obriga a redesenhar estratégias de comunicacao corporativa.

Pereira Villazon et al. (2019) mostram ainda que um dos principais usos de Big Data
se apresenta na comunicacdo com audiéncias especificas. Afirmam que o uso de
dados e métricas podem ser eficazes para a analise de padrbes, como para a andlise
da probabilidade preditiva para um evento. No entanto, a qualidade de trabalhos que
abordam explicitamente a gestdo de Big Data em Relacoes Publicas € escassa. Para eles,
se a tendéncia de os profissionais de relagdes publicas continuarem a nao se darem
conta do potencial de gestao de dados, corre-se o risco de ficarem muito atras de outros
campos, ignorando o potencial das contribui¢des da disciplina de RP no éxito do sistema
de Big Data nas organizacoes.

E preciso que os profissionais de comunicacio tenham participacio na linguagem e na
comunicacio decorrente do uso Big Data, contribuindo na construgdo dos algoritmos
e protegendo a esfera social contra praticas discriminatorias. Os algoritmos nao sao
neutros, influenciados pelas escolhas pessoais dos seus autores (Holtzhausen, 2016).

Em paises como o Canadi, estudos apontam cinco tecnologias como as principais
impulsionadoras da economia: realidade virtual e aumentada; tecnologia movel de
quinta geracao; impressao 3D; blockchain, e Inteligéncia Artificial (Walker et al., 2018).
Observa-se assim que o uso de novas tecnologias, de plataformas digitais, tem sido
imposto em virtude do processo de transformacao digital que atinge toda a sociedade,
devendo ser objeto de maior atencdo por parte de pesquisadores, profissionais e,
principalmente, gestores de comunicacdo. Embora seja uma tematica de dificil acesso
por pesquisadores, importante considerar o caminho da evolucao histérica de cada
pais no que se refere ao trabalho e uso dos departamentos de comunicacao pelas forgas
governamentais e politicas (Tantivejakul, 2019).
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3.2.3. Midias sociais: a principal perspectiva de estudo de plataformas
digitais

As midias sociais tém sido vistas como as principais ferramentas de estudo no que se
refere a plataformas digitais no ambito dos estudos de comunicac¢ao. De acordo com
Kaplan e Haenlein (2010, p. 61), os tomadores de decisao e consultores buscam maneiras
pelas quais as empresas podem fazer o uso lucrativo de aplicativos ou midias sociais,
sendo elas consideradas como “um grupo de aplicativos baseados na Internet que se
baseiam nas bases ideologicas e tecnoldgicas da Web 2.0 e que permitem a criagao e
troca de contetido gerado pelo usuario”.

As pesquisas de relagoes piblicas tém se concentrado em abordagens relacionais que,
segundo Kennedy & Sommerfeldt (2015), falham na capacidade de demonstrar que as
midias sociais vao além da disseminacao de informacoes, permitindo a ilusdo de que
promovem diilogo genuino. Dentro de uma perspectiva p6s-moderna, eles defendem
que o debate deveria estar sobre o poder presente nas maos dos profissionais de
comunicacio decorrente do uso das midias sociais, o que se deve refletir em estudos
sobre ética e obrigacdes dentro desse sistema de relacionamento. A construcgio plural
do consenso a partir da promocao do dissenso por organiza¢ées também poderia estar
nas pautas de pesquisas, assim como a compreensdo das emogdes por meio do jogo de
linguagem utilizada que sao tidas como irracionais, mas envolvem em si ironia, humor,
parddia, satira e sacarmos. Alertam ainda sobre a necessidade de analise da exclusao
digital e da habilidade tecnologica para o uso de midias sociais com o proposito de
fomentéa-la em espacos que chamam de subalternos.

Poucos estudos caminham nessa perspectiva p6s-moderna. Mosca e Quaranta (2016)
tratam da relacdo entre informacdo politica e participacdo em sistemas de midia
tradicionais e digitais, entre os quais se destacam peticoes e boicotes a marcas pelas
midias sociais. Sob a vigéncia da pandemia da Covid-19, espera-se que emerjam mais
pesquisas sobre o papel das midias sociais na inclusdo digital, conforme defende
Kennedy & Sommerfeldt (2015).

Na contramao dessa visao p6s-moderna, diversos artigos foram identificados referentes
ao uso de midias sociais na estratégia de comunicacao com a populacio ou com clientes.
Allagui e Breslow (2016) investigaram quatro campanhas de relages publicas premiadas
que utilizaram, o que eles chamam, de uma variedade de plataformas de midias sociais.
Destacaram que nimero de curtidas, ROI e o valor equivalente de publicidade tém sido
substituidos por conceitos como engajamento, tom, autoridade, atencao, interacao,
relacionamento e participacao.

Ao e Huang (2020) afirmam também que o principal objetivo das pesquisas em termos
de tecnologia da informacao e comunica¢ao tem sido a medicao do engajamento e da
capacidade de resposta em sites. Tratam da comunicacido dialégica — construcgio de
relacionamentos efetivos entre organizacoes e publicos por meio da troca de ideias e
opinides — e apresentam os cinco principios tém sido os mais estudados: loop dialégico,
geracao de visitas, utilizacao da informacao, conservacao dos visitantes e facilidade de
interface. Ressaltam ainda a importancia do estudo dos antecedentes da implementacao
do didlogo, como o contexto ambiental, o tipo de comportamento de resposta
organizacional, tipo de organizacao e caracteristicas, orientacio de dialogo online, tipo
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de crise, suporte emocional, competéncias do profissional, a idade do usuario, o nivel de
responsabilidade percebido e entendimento de TICs.

Fato é que pesquisadores de diversos paises estdo estudando as midias sociais, seja pelo
potencial financeiro ou de envolvimento social e politico. Na Polonia, pesquisa indicou
o aumento da atividade em plataformas de redes sociais como parte da melhoria da
governanca de comunidades rurais (Krzysztof, 2019). O Twitter foi analisado como
ferramenta de comunicagido com os cidadaos e melhoria de resultados governamentais
em 500 cidades norte-americanas (Feeney, Fusi, Camarena, & Zhang, 2020). Em
Barcelona, Huertas e Oliveira (2019) analisaram mensagens feitas por empresas de
turismo pelo Twitter apos ataques terroristas a cidade, com o proposito de investigar
como esse setor lida com essas situacoes. £ possivel identificar ainda estudos sobre
aspectos comunicacionais entre consultorias virtuais e seus usuarios (Li & Mao, 2015).

4. Consideracoes finais

Embora a transformacao digital tenha chegado aos departamentos de comunicagao
e seja possivel coletar diversos dados produzidos, de modo organizado, falta analisar
mais profundamente essa nova realidade. Nao ha estudos, por exemplo, que explorem
o aprimoramento dos processos de trabalho, a otimizacao dos recursos financeiros e até
mesmos tecnoldgicos.

Uma grande parte dos esforcos dos pesquisadores estdao voltados a uma melhor
compreensao e aprimoramento de relacionamentos com seus diversos publicos, com um
olhar especial para as midias sociais. Sugerem-se estudos que conectem as plataformas
digitais aos departamentos de comunicacdo no sentido de preencher lacunas,
principalmente, no que se referente ao poder que os departamentos de comunicagao
possuem ao serem os responsaveis pelo gerenciamento de diversas PDs de interacao
com o publico-alvo de uma organizacao.

Apesar de as inovacoes e transformacoes decorrentes do uso de tecnologias digitais
apontarem pela substituicdo de diversas atividades do homem pela maquina, os
profissionais de comunicacdo possuem habilidades extremamente humanas que sao
fundamentais tanto para analisar e dar transparéncia a uma infinidade de dados, que
sdo produzidos diariamente dentro de uma organizacio, quanto para contar essa nova
parte da histéria da humanidade.

Assim é fundamental uma perspectiva integradora e holistica sobre o papel desses
setores nas organizacoes. E o que se pretende com a proxima etapa do projeto de
doutoramento, do que qual esta revisao bibliografica faz parte. Atencao deve ser dada,
principalmente, a 16gica de obtencao dos dados baseados no uso das plataformas digitais
a partir da perspectiva de profissionais de comunicacao. As redes sociais sdo apenas uma
das frentes possiveis a serem exploradas.
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