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RESUMO

Diante do crescente uso das redes sociais digitais, este artigo propde analisar as
caracteristicas, uso e desempenho das redes sociais virtuais pelo Metrd de Sdo Paulo e seus
usuérios a luz dos conceitos de sociedade em rede, cibercultura, redes sociais on-line e off-
line, participacdo civica, (ciber) democracia e esfera publica (virtual). Entre os autores
utilizados, destacam-se as ideias de Manuel Castells, Pierre Lévy e Jurgen Habermas. O texto
aborda de forma geral como se da o relacionamento entre a Companhia e seus usuarios por
meio das tecnologias de comunicacdo digital, em um cenério cada vez mais cadtico, onde a
mobilidade nas grandes metropoles tornou-se questdo vital para os cidaddos. O objetivo
principal deste estudo € aprofundar os conhecimentos sobre o fenbmeno da comunicacdo em

redes (on-line e off-line) aplicada em uma situacdo pratica do cotidiano, o uso diario do Metrd.
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ABSTRACT

Towards the increasing use of digital social networks, and the communicative potencial
offered by these technologies, this article proposes to analyze the characteristics, use and
performance of virtual social networks by Metr6é de S&o Paulo and its user under the light of
concepts of society in network, ciberculture, on-line and off-line social networks, civic
participation, (ciber) democracy and public sphere (virtual). Among the used authors, we
highlight ideas from Manuel Castells, Pierre Lévy and Jurgen Habermas. The text concerns, in
a general way, how the relationship between the Company and its users occurs through digital
communication technologies, in an even more chaotic scenery, where mobility in large
metropolis in general, and in S&o Paulo in particular, became a vital question to the citizens.
The main purpose of this study is to deepen the knowledge about the fenomenon of network
communication (on-line and off-line) applied in an everyday practice situation, the daily use
of Metro.
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1. INTRODUCAO

O Metrd de S&o Paulo, pela sua alta capacidade, é considerado pela maioria da populacao,
segundo recentes pesquisas e reportagens na imprensa’, como uma das melhores solucdes para
a mobilidade urbana na metrépole paulista que cresceu desordenadamente. Mas afinal, o que é
mobilidade urbana? Muitos a confundem com o transporte urbano, mas o conceito é bem mais
abrangente, pois envolve a possibilidade de deslocamento dos cidaddos e bens no espaco
urbano. Portanto, conceituar a mobilidade urbana significa “pensar sobre como se organizam
0S usos e ocupacao da cidade e a melhor forma de garantir 0 acesso das pessoas e bens ao que
a cidade oferece [...] ndo apenas os meios de transporte e transito” (MINISTERIO DAS
CIDADES; INSTITUTO POLIS, 2005, pag.3).

Ainda é preciso salientar que a mobilidade urbana e os sistemas de transporte criados visando
promové-la fazem parte tanto da sociedade industrial como da sociedade informacional, onde
nos encontramos hoje. Apesar de suas diferencas, ambas se estruturaram no modelo
capitalista. Logo, a mobilidade urbana surgiu como uma necessidade para encurtar distancias
e possibilitar a circulacdo de mercadorias e mdo-de-obra. Essa utopia da sociedade moderna,
que ganhou forga com a invencéo e popularizacdo do automdvel no inicio do século XX, hoje
é 0 grande pesadelo de gestores publicos e tema de intenso debate nas diversas esferas da vida

civil.

A questdo da (falta de) mobilidade em Séo Paulo traz prejuizos financeiros, socioeconémicos,
ambientais, além da perda da qualidade de vida da populagdo. Segundo o consultor e ex-
secretario estadual dos transportes e habitacdo de Sdo Paulo, Adriano Murgel Branco?,
calculos atuais apontam para uma perda de R$ 50 bilhGes com congestionamentos e mau
transporte na metropole paulistana. Essas somas levam em conta 0s custos com energia,
emissdo de poluentes, acidentes, tempo gasto nos deslocamentos, problemas de saude,

gargalos para o desenvolvimento econémico, entre outros.

! Ver: Pesquisa Nossa Sao Paulo — Mobilidade Urbana 2013
http://www.nossasaopaulo.org.br/portal/arquivos/apresentacao-pesquisa-mobilidade-urbana-2013.pdf

A\/er: http://www.antp.org.br/website/noticias/ponto-de-vista/show.asp?npgCode=AD09BFAD-FCDF-46 AE-
B158-0AE049EB3F1B



http://www.nossasaopaulo.org.br/portal/arquivos/apresentacao-pesquisa-mobilidade-urbana-2013.pdf
http://www.antp.org.br/website/noticias/ponto-de-vista/show.asp?npgCode=AD09BFAD-FCDF-46AE-B158-0AE049EB3F1B
http://www.antp.org.br/website/noticias/ponto-de-vista/show.asp?npgCode=AD09BFAD-FCDF-46AE-B158-0AE049EB3F1B

Analisando pelo lado positivo, ou seja, considerando os beneficios da existéncia do Metré em
S&o Paulo, a cidade economizou, ou deixou de gastar R$ 7,2 bilhdes®. Nesses calculos sio
consideradas: reducdo de horas de viagens, do consumo de combustiveis, da polui¢do, dos
acidentes, de custos operacionais dos veiculos (automoveis e 0nibus) e da manutencdo e

operacdo das vias dos onibus.

Num cenario em que 80% dos fluxos se concentram nos horarios de pico e convergem para o
centro expandido da cidade* e onde os viarios ja4 ndo comportam o crescente nimero de
veiculos que surgem a cada dia, dificilmente encontraremos uma solugdo que ndo passe
obrigatoriamente pelo transporte publico. Ademais, esse adensamento em fluxos e horarios
especificos gera desconforto com os altos indices de lotacdo dos transportes coletivos. Para se
ter uma ideia, somente considerando a zona leste, cerca de 3 milhGes de pessoas, 0

equivalente a populacdo do Uruguai, desloca-se ao centro da cidade diariamente.

Além da necessidade de levar desenvolvimento para regides periféricas, os problemas e a
solucdo passam obrigatoriamente pelos sistemas de alta capacidade como o Metrd de Sao
Paulo, que sozinho representa mais da metade de todos o0s passageiros transportados por
metrds e trens urbanos de todo o Brasil. Sdo 74,3 km de linhas e 64 estacOes. Trata-se de um
dos sistemas mais utilizados do mundo, com um volume de 61 mil passageiros transportados
por dia util por km de linha. Para efeitos de comparacdo, o metr6 de Nova lorque, com 480
km de linhas e 5 milhGes de passageiros por dia, tem a taxa de utilizacdo de 10.600

usuarios/km de linha.

Os carros ndo sdo os unicos vildes. A ineficiéncia da rede de 6nibus, também muito
prejudicada pela disputa com os demais veiculos, a falta de politicas publicas para transportes
ndo poluentes como a bicicleta e mais espaco para os deslocamentos a pé também afetam a
pouca mobilidade existente.

® Relatério de Sustentabilidade do Metrd 2012: http://www.metro.sp.gov.br/metro/sustentabilidade/relatorio-
sustentabilidade.aspx

* Entrevista do mestre em engenharia de transportes pela Escola Politécnica da USP, Sergio Ejzenberg para a
Folha em 21/08/2013: http://www1.folha.uol.com.br/cotidiano/2013/08/1329711-aumento-de-mobilidade-em-sp-
e-no-rio-depende-de-trens-dizem-especialistas.shtml
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Recente pesquisa da Rede Nossa Sdo Paulo — Mobilidade Urbana 2013° revela que 2,3
milhGes de moradores de S&o Paulo utilizam o carro todos os dias para trabalhar e 68%
acreditam que a prioridade para os paulistanos continua sendo o investimento em transporte
publico. Para 51% dos paulistanos, construir mais linhas de metr6 e trem ou ampliar as ja
existentes € a medida mais importante para melhorar a mobilidade, o que j& justifica qualquer
esforgo nesse sentido. Entre as principais solu¢des apontadas também figuram a restrigdo ao
uso de carros, mais faixas exclusivas para onibus, melhorias e ampliacdo de calgcadas para

pedestres e implantacdo de ciclovias.

A questdo da mobilidade em geral, e a do transporte publico em particular, ganharam néo sé

% da expressdo, mas também vem afetando a vida

visibilidade, no sentido “habermasiano
politica das grandes cidades. Prova disso € que o transporte publico foi o estopim para as
manifestacdes populares de junho de 2013, que forcaram as autoridades a recuarem nos

reajustes aplicados aos 6nibus, trens e metros.

A indignacdo de usuérios dos transportes publicos e seus anseios por melhorias dos servicos
do Metr6 de Sao Paulo encontraram nas redes sociais digitais na web uma forma eficiente de
articulacdo e sensibilizacdo dos gestores para as dificuldades enfrentadas no dia-a-dia, como a
superlotacdo, as ocorréncias operacionais, a falta de respeito e cidadania e outras questdes que
afetam diretamente a vida dessas pessoas. Segundo Manuel Castells, as redes sociais virtuais

sdo a principal atividade da internet hoje:

A comunicagdo sem fios conecta dispositivos, dados, pessoas, organizacdes,
tudo isso com a nuvem emergindo como repositorio de uma ampla
constituigdo de redes sociais, como uma teia de comunicagdo que envolve
tudo e a todos. Assim, a atividade mais importante da internet hoje se da por
meio de sites de rede social (SNS, de Social Networking Sites), e estes se
tornam plataformas para todos os tipos de atividade, ndo apenas para
amizades ou bate-papos pessoais, mas para marketing, e-commerce,
educacdo, criatividade cultural, distribuicdo de midia e entretenimento,
aplicagBes de saude e, sim, ativismo sociopolitico (CASTELLS, 2013, pag.
146).

> http://www.nossasaopaulo.org.br/portal/arquivos/apresentacao-pesquisa-mobilidade-urbana-2013.pdf

® O filésofo alemdo Jurgen Habermas ficou conhecido por sua teoria da acdo comunicativa desenvolvida no final
dos anos 1960, que resgata a esfera publica concebida na era moderna pelos iluministas e burgueses a partir do
final do século XVIII



http://www.nossasaopaulo.org.br/portal/arquivos/apresentacao-pesquisa-mobilidade-urbana-2013.pdf

Este relacionamento com os usudrios do transporte coletivo por meio das redes sociais virtuais
ndo pode jamais perder de vista suas motivacoes, que levam em conta a indignacdo com as
condicdes atuais dos servicos e a falta de cidadania que dificulta ainda mais a convivéncia em

metros, trens e 6nibus lotados.

Por que as redes sociais virtuais sdo estratégicas para o Metrd? Pesquisa realizada pela
Companhia em setembro de 20127 indica que 86% de seus usuarios acessam a internet
regularmente e, desses, 84% fazem uso habitual das redes sociais (seja de casa, trabalho,
celular, etc), o que demonstra o publico potencial que essa comunicacdo pode atingir. Vale
destacar que o sistema metroviério vem registrando um aumento exponencial de sua demanda,
que hoje, ultrapassa os 4,6 milhdes de usuarios por dia, com uma malha de 74,3 km. Para se
ter uma idéia, o metré de Londres, com 440 km de linhas, transporta pouco mais de 3 milhGes
por dia. Esse incremento, aliado as novas tecnologias de comunicacdo a disposicdo dos
usuarios, tem feito a empresa se adaptar a essa realidade e buscar estratégias para manter e

melhorar a qualidade dos seus servicos.

Pelas suas caracteristicas de agilidade, potencial de colaboragdo, compartilhamento e
divulgacdo informagdes, ndo demorou para que o0 uso das redes sociais digitais se
disseminasse rapidamente entre os usuarios do transporte coletivo, em particular os do Metr6
de Sdo Paulo. Acompanhando essa tendéncia, ciente de que ja era assunto recorrente nas
conversas virtuais cotidianas, o Metrd iniciou sua participacdo nesses ambientes para se
aproximar de seu publico e ouvir suas demandas. Em setembro de 2009, foi criado o primeiro
perfil no Twitter e no inicio de 2011, a pagina oficial no Facebook. Hoje, 0 Metr6 também
possui perfis no Youtube® (videos) e no Flickr® (fotos). O publico-alvo dessas mensagens é
formado majoritariamente por jovens, mulheres e com ensino médio e superior completo,

como veremos mais detalhadamente ao longo do texto.

Para ampliar sua capacidade de comunicacdo e atender a crescente demanda por informacéo
confidvel e em tempo real, o Metrd teve de adotar estratégias de comunicacdo especificas para

as redes sociais digitais, adaptando-as a linguagem mais informal, direta e até bem-humorada

" Fonte: http://www.metro.sp.gov.br/noticias/retrato-dos-usuarios-do-metro.fss
8 http://www.youtube.com/user/MetrospOficial
® http://ww.flickr.com/photos/metrosp_oficial
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dessas midias. Além disso, teve de se estruturar internamente articulando suas areas de
resultado (particularmente a “operacional”) ao ter que adaptar sua estrutura rigida e
hierarquica para um modelo agil e flexivel que faca frente as demandas por informacdes e

solugdes, muitas delas em tempo real.

A insercdo do Metrd nas redes sociais digitais € um importante instrumento de comunicagéo e
relacionamento com seus usuarios. Um dos pontos centrais € a interacdo constante com seus
mais de 110 mil seguidores. Por meio dessas redes interativas, a Companhia presta servigos,
fornecendo informagdes sobre a condi¢do das linhas, trens e estacdes, curiosidades sobre a
operacdo do sistema metroviario, informacGes sobre as atividades culturais da empresa,
noticias e dicas sobre o uso correto do sistema. Além disso, monitora as conversas e se
relaciona com os internautas nas suas duas redes sociais digitais prioritarias, por meio das

quais responde em média entre 70 e 100 questbes diariamente.

O Metré conta com uma equipe dedicada de redes sociais responsavel por analisar, filtrar e
encaminhar as demandas apontadas pelos internautas para a area responsavel pelo assunto
para apuracdo e atuacao. Ao longo dos Ultimos dois anos, a presenca nas redes sociais virtuais
demonstrou ndo apenas o estreitamento do relacionamento com 0s usuarios-internautas, mas

objetivamente uma contribui¢do para a melhoria dos servicos prestados.

Os internautas mais ativos sao aqueles que mais colaboram, apontando problemas e dando
sugestBes. E essas interacfes ndo se limitaram as redes virtuais: os internautas que mais
interagem sdo constantemente identificados e passam a ser convidados a participar de visitas
técnicas e reunides regulares com os gestores do Metrd, configurando-se em um auténtico
espaco de deliberacdo virtual-espacial na busca por solu¢des. E como se a empresa tivesse
ampliado sua visdo com essas redes e 0s usuarios encontrassem um canal direto com a
instancia decisoria da corporacao para ouvir suas demandas e sugestdes. No fim das contas,

usuarios e empresa saem ganhando com essas interacoes.

Este artigo analisa as caracteristicas, uso e desempenho das redes sociais virtuais pelo Metrd
de S&o Paulo e seus usuarios a luz dos conceitos de sociedade em rede, cibercultura, redes
sociais on-line e off-line, participagdo civica, (ciber) democracia e esfera publica (virtual).

Também visa compreender as maneiras pelas quais essas interagcdes podem se traduzir em



melhorias efetivas ou potencializar ainda mais as deficiéncias/caréncias do sistema
metroviario por meio da visibilidade dessas midias, que também formam opinido publica.
Entre os autores utilizados, destacam-se as ideias de Manuel Castells, Pierre Lévy e Jurgen

Habermas™.

2. DA SOCIEDADE INDUSTRIAL A SOCIEDADE DA INFORMACAO

Para tentar entender os fluxos, apropriaces e uso das redes sociais digitais por usuarios do
sistema metroviario e pelo préprio Metrd de Sdo Paulo, e como essas interagdes sociais
acontecem, impactam e modificam determinadas realidades, € fundamental rever alguns
conceitos de redes sociais, suas técnicas e suportes tecnologicos. Isso sem perder de vista
aspectos do campo simbolico, portanto, da comunicacdo, como a cultura e a identidade da
sociedade pds-moderna ou informacional. Cabe ressaltar que em um mundo cada vez mais
globalizado, mas distribuido localmente/regionalmente, é a identidade que da significado em
tempos de instituicdes fragilizadas, notadamente as classes politicas, e expressdes culturais
cada vez mais efémeras (CASTELLS, 2002).

Igualmente relevante é analisar esses fluxos de comunicagdo e 0 uso intensivo das tecnologias
de informacédo e comunicacdo (TIC) pelos usuarios do transporte coletivo a luz do contexto da
chamada sociedade da informacédo. Para uma melhor compreensdo desse cenario, é necessario
situar a transicdo da chamada sociedade industrial para o paradigma da sociedade da

informagéo.

2.1. Sociedade Industrial e Cultura de Massa
A partir do final do século XVIII, com a Revolucdo Industrial, primeiro com a invencao da
maquina a vapor, e mais a frente, na segunda metade do século XIX, com a descoberta da
eletricidade e do telégrafo, a sociedade passou a se organizar e sobreviver dentro do
paradigma da producdo industrial em larga escala. Esse modelo consistia na busca por maior

produtividade, acumulacéo de capital, diviséo do trabalho e formagdo de classes sociais.

19°0s conceitos de Jurgen Habermas sobre esfera ptblica foram revisados e ampliados por Rousiley C.M. Maia e
Wilson Gomes em “Comunicacéo e democracia: Problemas e perspectivas. Sdo Paulo: Paulus, 2008”



A comunicacdo, que é responsavel por mediar as relagfes sociais (prisma escolhido para este
estudo), também passou por um periodo de producgdo e disseminacdo em escala industrial, a
que alguns autores denominaram “comunicagdo de massa” ou cultura de massa. Baseados no
pensador Edgar Morin!, Philipe Breton e Serge Proulx (2002) afirmam que essa cultura
consistia na produ¢do segundo as normas de fabrica¢do industrial e “difundida pela midia para

gigantescos aglomerados de individuos”.

Os meios de comunicacdo que se desenvolveram no ao longo do século XX tiveram como
caracteristica a exploracdo de habilidades sensoriais e cognitivas, como a audi¢do (radio) e
visdo (cinema e TV), ou a cultura audiovisual. A cultura do jornal impresso, do réadio e da
tele-difusdo baseava-se numa relacdo linear e unidirecional entre emissores e receptores, com
pouca interatividade e participacdo propositiva dos leitores, ouvintes e telespectadores na

construgdo das mensagens.

Se considerarmos que a invencdo do alfabeto 700 a.C. na Grécia revolucionou a comunicacao
ao permitir acumular conhecimento através da escrita alfabética, mas separou-a do sistema
audiovisual que ficou relegado por séculos ao campo das artes, de certa forma, esses meios
tiveram sua revanche historica no século XX, com o filme e o réadio, depois com a televisdo,
superando a forte influéncia da comunicagéo escrita (CASTELLS, 2002). Esses meios deram
origem a chamada comunicacdo de massa, ou seja, a geracdo e veiculacdo de informacéo

produzida de forma industrial para o consumo das massas.

O maior expoente dessa cultura foi a TV e entre suas principais caracteristicas estdo a
comunicacdo a partir de um emissor para muitos receptores e muito conteddo de
entretenimento. Castells descreve a televisdo como o “epicentro cultural” da sociedade
moderna. Trata-se, segundo o autor, de “um meio [...] caracterizado por sua sedugdo,
estimulagdo sensorial da realidade e facil comunicabilidade, na linha do modelo do menor

esfor¢o psicologico” (2002, pag. 415).

A internet revolucionou o paradigma da comunicacdo de massa, pois tornou os receptores, ao

mesmo tempo, produtores, consumidores, customizadores e disseminadores de conteudo.

1 In: MORIN, Edgar. Cultura de massa no século XX, Rio de Janeiro: Forense, 1969
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Também possibilitou a integracdo de vérias formas de comunicacdo em um espaco

desterritorializado e de tempo atemporal.

Para compreender melhor a transicdo da cultura de massa para a era da informacéo,
recorremos aos conceitos de “universal totalizante” e “universal sem totalidade”, de Pierre
Lévy (1999). No primeiro conceito, associado a cultura industrial, trata-se da nocdo trazida
pela escrita de um “dominio englobante” do fechamento de significado, ou a tentativa de
instaurar um mesmo significado para diferentes locais e culturas. Segundo o autor, as
chamadas midias de massa (imprensa, radio, cinema, televisdo) deram continuidade a
“linhagem cultural do universal totalizante”, a medida que buscavam um denominador
comum de seus destinatérios. Ja o segundo conceito, o “universal sem totalidade”, ¢ o que
mais se aproxima da internet, pois quanto mais computadores conectados, quanto maiores as
possibilidades de comunicagdo, o ciberespaco se torna mais universal ¢ menos “totalizavel”

com a infinidade de informagdes e fluxos disponiveis.

O surgimento da internet contribuiu para o resgate de uma situacdo anterior ao da escrita,
desconectando os dois operadores sociais denominados por Lévy: a universalidade e a
totalizagdo j& conceituadas anteriormente. No contexto da comunicacdo mediada por
computadores, ou da “cibercultura”, o conceito de “universal” ganha uma nova conotagéo,
enquanto a “totaliza¢do”, ou tentativa de padronizacao/fechamento semantico, da lugar a
infinitas possibilidades de interpretacdo, ou seja, um sistema aberto. O paradigma da

comunicacdo na era da internet, ou o “universal sem totalidade”, é assim resumido por Lévy:

Qualquer que seja a mensagem abordada, ela encontra-se conectada
com outras mensagens, a comentarios, a glosas em evolugdo constante, as
pessoas que se interessam por ela, aos féruns onde se debate sobre ela aqui e
agora. [...] No regime cléssico da escrita, o leitor encontrava-se condenado a
reatualizar o contexto a um alto custo, ou entdo a restabelecé-lo a servico das
igrejas, instituicbes ou escolas, empenhadas a fechar o sentido. [...]
Virtualmente, todas as mensagens encontram-se mergulhadas em um banho
comunicacional fervilhante da vida, incluindo as proprias pessoas, do qual o
ciberespaco surge, progressivamente, como o coracio (LEVY, 1999,
pag.118).
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A convergéncia de vérias técnicas de comunicagdo (texto, imagens e sons) em uma mesma
plataforma, em que os individuos podem interagir de forma horizontal, em tempo real ou
escolhido, em uma potencial rede global, muda significativamente o carater da comunicacao e
as condi¢tes da producdo da cultura (CASTELLS, 2002). Dessa forma, podemos afirmar que
a chamada sociedade informacional se organiza em redes mediadas pela comunicacdo,

impulsionada pela revolucéo tecnoldgica propiciada pela internet.

2.2. Sociedade da Informacéo e Redes
A organizagado da sociedade da informagao, ou o “informacionalismo”, deu-Se por ocasido das
transformacg6es tecnoldgicas do ultimo quartel do século XX, notadamente a partir dos anos
1970, nos Estados Unidos. As diferengas entre as duas sociedades ou “economias”, pois
ambas sdo capitalistas, estad no paradigma tecnoldgico baseado em tecnologias da informacéo.
“Informacional, global e em rede” sdo as caracteristicas fundamentais desta configuragdo da
sociedade, que depende da capacidade em produzir, processar, gerar e aplicar informacodes de

forma que gerem conhecimento para a sua subsisténcia (CASTELLS, 2002).

Apesar dos notaveis avangos tecnoldgicos do seculo XX terem ocorrido a partir da 1l Guerra
Mundial, foi somente a partir dos anos 1970, que a revolugéo da tecnologia da informacao se
expandiu. Nesta década, a histdria presenciou a invengdo dos microprocessadores (1971), dos
microcomputadores (1975) e da propria internet, que teve como origem as pesquisas
avancadas da ARPA (Agéncia de Projetos de Pesquisa Avancada do Departamento de Defesa
Norte-Americano), que criou a primeira rede de computadores em 1969, e que se desenvolveu
se transformando na internet que conhecemos hoje (CASTELLS, 2002).

A evolucdo das tecnologias da informagdo também trouxe um novo paradigma para a propria
comunicacéo social. Diferentemente do que prega 0 senso comum, que coloca as redes sociais
apenas como aquelas que ocorrem no ambiente de comunicacgéo digital ou das tecnologias da
informacao, elas sempre existiram. E muito antes do advento da internet. Por uma questéo de
sobrevivéncia, 0 ser humano sempre precisou compartilhar interesses comuns, informacgoes e

sentimentos, ou seja, interagir socialmente.

E preciso distinguir “redes sociais”, que sdo as interacdes entre as pessoas (seja através de
gestos, sinais, tambores, desenhos, inscrigdes, até a fala e a linguagem computacional), das

chamadas midias sociais ou redes sociais digitais ou virtuais, como conhecemos 0s suportes
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ou as ferramentas tecnoldgicas (a internet e suas midias interativas). Para Augusto de
Franco’’, a novidade nfo estd no surgimento de uma sociedade em rede, mas na

“generaliza¢ao do entendimento de que sociedade = rede social”:

Na verdade, ndo existe nada como ‘a’ sociedade: as sociedades sdo
sempre configuracdes concretas e particulares que, olhadas de certo ponto de
vista, revelam seres humanos em interacdo; quer dizer, a compreensdo do
social surge quando se constela a percepcdo de que ndo existem unidades
humanas separadas. De que o social ndo é o conjunto das pessoas, mas o que
estd entre elas. E de que cada mundo social € também (um modo de ser)
humano. A medida que esses mundos sociais v&o se descobrindo em rede,
como se diz, “as fichas vao caindo” (FRANCO, 2012, pag. 15).

Em uma abordagem do ponto de vista das ciéncias sociais, 0s estudos sobre redes sé
ganharam forca em meados do século XX. Antes disso, a chamada ciéncia cartesiana
preocupou-se em estudar os fendmenos isoladamente. Com o surgimento da teoria geral dos
sistemas e a cibernética nas décadas de 1940 e 1950 (RECUERO, 2009), e mais tarde, nos
anos 1960, as teorias do caos e da complexidade (JOHNSON, 2003;), a comunidade cientifica

passou a aceitar e renovar a atencao sobre os estudos das redes.

Portanto, ao falar sobre redes sociais podemos esbarrar em variadas abordagens e conceitos,
que perpassam diversos campos do conhecimento, como a antropologia, a comunicacéo, a
economia, administracdo, entre outros. No entanto, a abordagem deste estudo, que foca na
relacdo entre usuarios do sistema metroviario e o Metré de Sdo Paulo, por meio das
midias/plataformas digitais, abrange o conceito de redes sociais no contexto da chamada

sociedade da informag&o ou era da economia informacional.

Assim, inferimos que a relacdo entre usuarios e Metrd, mediada por comunicacdo digital, é
uma rede social, pois “quando uma rede de computadores conecta uma rede de pessoas e
organizagOes, ela € uma rede social (GARTON, HAYTHORNTHWAITE e WELLMAN,
1997, p.1, apud RECUERO, pag. 15).

12 Augusto de Franco é escritor, palestrante e consultor. E o criador e um dos netweavers da Escola-de-Redes —
uma rede de pessoas dedicadas a investigacdo sobre redes sociais € a criagdo e transferéncia de tecnologias
de netweaving. E autor, entre outros, de “A REDE.Augusto de Franco. Sdo Paulo: 2012”
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Segundo Cogo e Brignol®

(2011, pag 79), a concepgdo de rede, de modo mais amplo, é
“definida genericamente como um conjunto de nés interconectados, caracterizada pela
flexibilidade e adaptabilidade, supGe concebé-la como produto da intervencdo e interacao

humanas sobre a materialidade tecnoldgica”.

Encontramos nos autores consultados alguns pontos em comum: as redes sociais sdo as
préprias relacbes humanas, que sdo mediadas pelas tecnologias da comunicacdo e,
simbolicamente, pela cultura, e que, a0 mesmo tempo, impulsionam, criam, absorvem e se
recriam por meio de seus produtos tecnoldgicos e individuos em interacdo social. Desta
forma, para compreender o funcionamento dessas redes, é preciso considerar esses dois
componentes fundamentais: as relacbes sociais e seus produtos tecnoldgicos. Esta Gltima
questdo vem ganhando bastante relevancia, tanto pelos que sustentam uma visao tecnicista e
positivista, no sentido de que a “tecnologia por si s6” estd transformando a sociedade, quanto
pelos seus criticos. O que importa aqui € 0 que como 0s atores sociais estdo utilizando essas

ferramentas de forma colaborativa, horizontalizada, de forma politica ou nao.

Sobre os supostos “impactos” da tecnologia sobre a sociedade (determinismo tecnoloégico) ou
vice-versa, este dilema “¢ provavelmente infundado”, considerando que a tecnologia se
confunde com a propria sociedade, e a sociedade ndo pode ser simplesmente compreendida ou

representada sem levar em conta suas ferramentas tecnologicas:

“E claro que a tecnologia ndo determina a sociedade. Nem a
sociedade escreve o curso da transformacao tecnoldgica, uma vez que muitos
fatores, inclusive criatividade e iniciativa empreendedora, intervém no
processo de descoberta cientifica, inovacdo tecnoldgica e aplicacdes sociais,
de forma que o resultado final depende de um complexo padrdo interativo
(CASTELLS, 2002, pag. 43).

Para Levy, as técnicas sdo imaginadas, fabricadas e reinterpretadas pelos homens, como é o
préprio uso das ferramentas tecnoldgicas que constituem a humanidade tal qual a
conhecemos:

E impossivel separar o humano do seu ambiente material, assim

como dos signos e das imagens, por meio dos quais ele atribui sentido a vida

3
Verséo ampliada e revisada de trabalho apresentado ao GT Recepgao, usos e consumo midigtico, do XIX Encontro da Compés, na PUC-Rio, Rio de Janeiro,
em junho de 2010.
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e a0 mundo. Da mesma forma, ndo podemos separar 0 mundo material — e
menos ainda sua parte artificial — das ideias por meio das quais 0s objetos
técnicos sdo concebidos e utilizados, nem dos humanos que os inventam,
produzem e utilizam (LEVY, 1999, pag. 22).
Considerando o aspecto da mediacdo dessas redes, que se da de forma simbdlica e os
trabalhos de pesquisa na area de comunicacéo, Philippe Breton e Serge Proulx (2006) também
criticam o determinismo tecnoldgico e destacam a importancia dos contextos social e cultural

no uso e andlise das técnicas de comunicagéo.

Posto que a tecnologia é produto das relagdes humanas, partimos do pressuposto de que 0 uso
das redes sociais digitais (particularmente no caso do Metr6) se da pelas pessoas, que se
apropriam delas, as modificam e as re-significam conforme sua cultura, suas identidades e as
relacbes que estabelecem entre si por meio da comunicacdo e todos seus componentes

simbolicos que Ihes atribuem sentido.

Ainda sobre a questdo, para entender os novos paradigmas da comunicacdo, vale fazer
referéncia a evolucdo histdrica e ao contexto sociocultural das técnicas de comunicagdo, que

serviram de suporte para a chamada revolucdo informacional, ou sociedade da informacéo.

Segundo Breton e Proulx (2006), apesar de toda a trajetdria das técnicas de comunicacao,
primeiro com a escrita, depois a retorica, a escrita alfabética e a imprensa (a primeira
revolugdo neste campo), foi somente nos anos 1940, que a comunicagdo ganhou uma “injegao
de 4nimo”, surgindo assim uma “ideologia da comunicacdo”, que ganhou novo significado
com a emergéncia de uma cultura mediada por tecnologias da informacdo, a chamada
“cibercultura” (LEVY, 1999).

2.3. Redes on-line/off-line e participacao civica
O surgimento da internet e, por consequéncia, das redes sociais virtuais (on-line), nédo
substitui as redes sociais presenciais (off-line), mas as complementam e as expandem, na
medida em que sdo superadas as barreiras geograficas (locais, regionais e globais) e
temporais. Portanto, no caso do Metrd de Séo Paulo, este exemplo é mais vivo do que nunca,
pois 0s usuarios dos trens, na maioria dos casos, S0 0S mesmos que estdo interagindo em

tempo real nas redes sociais virtuais com seus dispositivos moveis (smartphones e tablets). A
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este respeito, Lévy explica que as relagdes on-line ndo sdo frias e consideram emocGes,

opinides e relacdes tao “reais “ quanto as que ocorrem no ambito presencial:

[...] Além disso, nem a responsabilidade individual nem a opinido publica e
seu julgamento desaparecem no ciberespaco. Enfim, é raro que a
comunicacdo por meio de redes de computadores substitua pura e
simplesmente o0s encontros fisicos: na maior parte do tempo, é um
complemento ou um adicional [...] O desenvolvimento das comunidades
virtuais acompanha, em geral, contatos e interacbes de todos os tipos
(LEVY, 1999, pag.128-129).

As redes sociais virtuais sdo “espacos vivos”, criados, sustentados e compartilhados por
pessoas reais, que encontram neles uma maneira de ampliarem suas experiéncias de vida em
sociedade. Nao ¢é possivel pensar em mundos “on-line” e “off-line” de forma separada. E a
razdo do sucesso das redes sociais virtuais, ao contrario do que se pensa, ndo estd no
anonimato, mas na apresentagdo de pessoas reais para pessoas reais, 0 que denota uma
importancia maior ainda para o caso do Metrd paulista, onde as interacbes se d&o
majoritariamente com cidaddos reais, usuarios do sistema em carne e 0SS0 que vivenciam a

dura rotina do transporte:

As pessoas constituem redes para estar com outras, e para estar com outras
com as quais desejam estar, com base em critérios que incluem aquelas que
ja conhecem ou as que gostariam de conhecer. [...] Ha uma intima conexao
entre as redes virtuais e as redes da vida em geral. O mundo real em nossa
época é um mundo hibrido, ndo um mundo virtual nem um mundo segregado
que separaria a conexdo on-line da interagdo off-line. E é nesse mundo que os
movimentos sociais em rede vieram a luz, numa transicdo — natural para
muitos individuos — do compartilhamento de sua sociabilidade para o
compartilhamento de sua indignacdo, de sua esperanca e sua luta
(CASTELLS, 2013, PAG. 147).

A participagdo politica ou o ativismo civico dos cidadaos conectados neste “mundo hibrido”,
de relacdo intima e indissocidvel entre as redes virtuais e presenciais, € motivada por
emogdes, como o “medo, a aversdo, a surpresa, a tristeza, a felicidade e a raiva” (CASTELLS,

2013). Para tentar compreender um pouco mais a relacéo entre as redes sociais digitais e a
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democracia, no sentido de participacdo civica, recorremos aos conceitos de “esfera publica
virtual” (MAIA; GOMES, 2008), “cultura da autonomia” frente as institui¢des politico-
governamentais estabelecidas (CASTELLS, 2013) e da “inteligéncia coletiva” (LEVY, 1999).

Neste estudo, ndo aprofundaremos o surgimento da esfera publica na era moderna e sua
relagdo com os adventos da sociedade de massa, mas apenas situaremos 0 contexto em que as
midias sociais interativas estdo inseridas. Segundo a teoria da agdo comunicativa de
Habermas, para que se configure a esfera publica é preciso que haja inclusividade,
racionalidade, ndo-coercgdo e reciprocidade. Embora o filésofo aleméo ndo faca referéncia a
“esfera publica virtual”, algumas caracteristicas da internet sdo identificaveis nesta teoria:
trata-se de uma arena conversacional, permite auto-expressdo sem coercdes, 0 anonimato em
alguns casos estabelece condicGes de igualdade e privilegia o destaque para o melhor
argumento (MAIA; GOMES, 2008).

Embora a internet se apresente como “lécus” de argumentacdo, permeando as esferas intimas
da vida privada, das redes sociais da sociedade civil e das esferas de tomada de deciséo
(governamentais e empresariais), sua existéncia por si s6 ndo assegura participacao politica.
No entanto, as redes sociais na internet e as plataformas de comunicacdo sem fio séo
componentes essenciais para a articulacdo dos movimentos sociais de nossa época, como as
manifestacdes de junho de 2013 no Brasil, as revoltas arabes e Occupy Wall Street, apenas
para ficar em alguns exemplos. Esses movimentos tém como caracteristicas principais a falta
de lideranga, o companheirismo e solidariedade, o apartidarismo e autonomia dos cidaddos em

relagdo as instituices estabelecidas, ou a “cultura da autonomia”:

“[...] o papel da internet ultrapassa a instrumentalidade: ela cria as condi¢des
para uma forma de pratica comum que permite a um movimento sem
lideranca sobreviver, deliberar, coordenar e expandir-se. [...] Além disso, ha
uma conexao fundamental, mais profunda, entre a internet e os movimentos
sociais em rede: eles comungam de uma cultura especifica, a cultura da
autonomia, a matriz cultural basica das sociedades contemporaneas
(CASTELLS, 2013, pag. 144).

Essa autonomia ndo pode ser confundida com individualismo ou independéncia. Ela é uma

cultura que transforma as pessoas em sujeitos de suas proprias vidas, as quais, uma vez unidas
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pela indignagdo e pelo companheirismo, tornam-se atores coletivos prontos para superar o
medo e fazer as mudancas sociais. E o que acontece quando centenas, milhares de internautas
se encontram no Twitter para compartilharem informacg6es sobre os servi¢os do Metr6, darem
sugestoes e fazerem uma espécie de “desabafo coletivo”, ao exporem publicamente sua

insatisfacéo.

A esta coletividade também podemos dar o nome de “inteligéncia coletiva”, que ¢ o ideal de
produto de “um processo tecno-social auto-organizador, finalizado em curto prazo por um
imperativo categorico de conexdo (a interconexdo é um fim em si) visando de forma mais ou
menos clara um ideal de inteligéncia coletiva que ja estd amplamente em pratica” (LEVY,
1999, pag. 194). A utopia de democracia eletronica, ou a “ciberdemocracia”, tem como
finalidade encorajar os individuos a discutirem os problemas da cidade, deliberar sobre
decisdes que afetam suas comunidades e cobrar transparéncia dos agentes publicos. Neste
aspecto, observamos que a “inteligéncia coletiva” estd bastante presente nas deliberagdes de
internautas-usuarios do Metrd nas redes virtuais acerca dos problemas e solucBes, como

veremos adiante.

3. REDES SOCIAISE O METRO

3.1. Historico
A primeira experiéncia do Metré com as redes sociais digitais comecou em setembro de 2009
com a criagdo de seu primeiro perfil oficial (@metrosp_oficial) no Twitter. Como se tratava
de uma novidade e ndo se conhecia muito sobre a ferramenta, a participagdo tinha uma
caracteristica de “broadcasting” e pouca interagdo com os internautas, basicamente
reproduzindo divulgaces feitas pela assessoria de imprensa e com postagens de prestacdo de
servigo. Em dezembro do mesmo ano, a Companhia ganhou um perfil na rede social de fotos
e videos Flickr (http://www.flickr.com/photos/metrosp_oficial), que se tornou basicamente

um repositorio de imagens.

No inicio dessa experiéncia, a atividade de “alimentar” esses perfis nas redes sociais digitais
ficava a cargo de uma equipe que também se dividia com outras tarefas, como produzir
conteddo e atualizar os sites e intranetes das empresas vinculadas a Secretaria de Estado dos
Transportes Metropolitanos (Metr6, CPTM e EMTU). Com o término da gestdo no final de

2010, essa equipe se desfez e cada empresa teve de estruturar suas atividades nas redes sociais
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virtuais. No caso do Metr0, essa atividade tornou-se complementar as demais atribuicdes de

um dos analistas do Departamento de Imprensa.

Com o declinio do Orkut como principal rede social digital no Brasil, no inicio de 2011, o
Metré decidiu aderir ao Facebook, que estava em franca ascensdo e onde os internautas
encontraram uma plataforma para aprofundar suas discussdes que ja eram realizadas no
Twitter. Em marco de 2012, também foi criado o canal no Youtube
(http://www.youtube.com/MetrospOficial), onde sdo publicados os videos institucionais e de
acompanhamento das obras de expansdo. Hoje, ja sdo 1.235 inscritos e 394.678

visualizagBes™ nesta midia social virtual.

Mesmo presente em todas essas redes sociais digitais, faltava ao Metrd se estruturar para dar
conta de crescente demanda por respostas e informagdes em tempo real sobre o seu servigo. A
partir de setembro de 2011, a chegada de uma analista de comunicacdo iniciou a formacao de
uma equipe dedicada as redes sociais digitais na Companhia. Atualmente, a equipe composta
por dois profissionais — um formado em jornalismo e com especializacdo em Relagdes
Publicas e outra com formacdo em marketing — estd subordinada aos departamentos de
Imprensa (CMI) e de Marketing Corporativo (CMC) do Metro.

Para se ter uma ideia, no final de 2011, o Metrd ja tinha cerca de 10 mil seguidores no Twitter,
nimero que passou para aproximadamente 45 mil ao final de 2012, mesmo ano em que a
pagina no Facebook terminou com 17 mil fas. Hoje, juntos, correspondem a mais de 113 mil
(68.181 no Twitter e 45.386 mil no Facebook)™.

O crescimento da demanda por informacdes sobre o Metrdé foi acompanhada pela adocéo de
uma postura mais proativa, com contetudos relativos aos servigos, obras e cidadania. E o
relacionamento ndo se limitou apenas as interagdes nas redes virtuais. Ela foi ampliada e
“atualizada” com a identificacdo daqueles que mais interagiam com a empresa, entre eles,
criticos, colaboradores e fas, que passaram a fazer visitas técnicas e se reunir presencialmente

com representantes da empresa, como veremos mais a frente.

3.2. Perfil do usuério

1% Dados coletados as 22h20 no dia 1/12/2013
15 Dados coletados as 22h22 no dia 1/12/2013
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O publico do Metrd é bastante fiel e fregués de longa data segundo a pesquisa de
caracterizacéo socioecondmica do usuério™. Ao todo, 38% afirmaram utilizar o sistema ha
mais de nove anos e 90% usam o Metrd pelo menos trés vezes por semana. A maioria dos
usuarios, 58%, é mulher, a renda média mensal familiar é de pouco mais de R$ 4.500,00 e

36% possuem nivel superior completo.

Atualmente, mais de 70% dos usuarios do Metrd participam de alguma rede social e 44%
deles o fazem por meio de celulares ou dispositivos moveis. Mais de 70% do publico do
Metrd é formado por jovens entre 18 e 34 anos, ou seja, as chamadas geraces X e Y, que
cresceram utilizando a internet. Desse total, 34% ja utilizaram algum servico do Metrd via
web. Os perfis do Metrd nas redes sociais virtuais sdo os canais com melhor avaliacdo, em
uma escala de cinco pontos (muito ruim, ruim, regular, bom e muito bom): com 91%,
seguidas pelo site Metr6 (83%), SMS-Denuncia (74%) e SAC/Fale Conosco /Atendimento via
site (72%).

Recentemente, também foi feita uma sondagem®’ com alguns dos grupos que mais se
relacionam com o Metr6 nas redes sociais e que participam de reunides presenciais com
representantes da empresa. Foram identificados trés perfis principais: o colaborador, o fd e 0
protagonista.

O colaborador, embora ndo tenha muito conhecimento sobre o funcionamento do sistema,
deseja fazer criticas e sugestdes para a melhoria dos servicos. O fa é aquele que, além de
ajudar a melhorar as condicGes do transporte, tem muito conhecimento técnico e quer
aprender ainda mais e participar, sempre que possivel, de atividades promovidas pela
empresa. J& o protagonista é a figura que possui blog ou participa ativamente de alguma
comunidade virtual, buscando sempre novidades e o posicionamento da Companhia frente a
temas relacionados a mobilidade urbana, para publicacdo nesses espacos. Isso ndo quer dizer

gue ndo haja um intercruzamento entre esses perfis.

1° Fonte: Pesquisa de caracterizacéo do usuério do Metrd 2012: http://www.metro.sp.gov.br/noticias/retrato-dos-
usuarios-do-metro.fss

7 Fonte: Departamento de Relacionamento com o Cliente do Metrd — OPR.
http://www.youtube.com/watch?v=zMes7P01WzE
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Essas informacbes sdo essenciais para direcionar as estratégias de comunicagdo e
relacionamento com esses publicos, bem como adaptar e flexibilizar as rigidas estruturas

hierarquicas presentes no Metrd desde sua fundacéo, em 1968 e inicio de operacdes, em 1974,

3.3. Apropriacdo das plataformas virtuais pelo Metrd e seus usuarios
Por sua caracteristica — mensagens instantaneas e curtas em 140 caracteres - o Twitter se
tornou a principal plataforma de interacdo virtual entre os usuarios do sistema e 0 Metr6. Para
termos uma nocdo de grandeza, a partir do monitoramento por meio de palavras-chave
estratégicas relacionadas a marca'®, das 104.646 mil mencdes captadas relativas & empresa em
outubro de 2013, 100.498 s&o provenientes do Twitter (9,6%) e apenas 2.975 (2,84%) do

Facebook.

As mensagens com referéncia ao Metr6 no mesmo més geraram 513,5 milhGes de impressoes
(quantidade de vezes em que essas mensagens foram exibidas) no Twitter, o que demonstra

grande alcance dos conteudos veiculados.

Essa grande diferenca nos nimeros precisa ser analisada dentro do contexto de utilizagdo ou
apropriacdo de cada midia. Vale ressaltar ainda que o monitoramento e captacdo de mencgoes
no Facebook sdo de acesso mais dificil devido as restricdes de privacidade impostas pelos
internautas e pela prépria rede social, 0 que explica um pouco esta diferenca. Considerando 0s
aspectos inerentes ao servico do Metr6, em que as pessoas estdo sempre em transito, é natural
que o Twitter concentre a maioria mensagens, boa parte delas relativas a condicdo das linhas,
trens e estacbes no momento em que essas pessoas estdo usufruindo esses servigos.
Smartphones e tablets sdo o0s dispositivos empregados nessa comunicacdo, conforme

tendéncia ja indicada por pesquisa do Metr6 em 2012.

Em apoio ao trabalho de prestacdo de servicos por meio das redes sociais digitais, destacamos
ainda o servico “Direto do Metrd™™®, criado em 2011 e que possibilita informar os usuarios
pelo site do Metrd, via SMS (envio gratuito mediante cadastro no site), bem como pelo
Twitter e Facebook sobre problemas que afetam a operacdo das linhas. O objetivo € alertar,
principalmente, o passageiro que ainda ndo adentrou o Metrd, possibilitando a tomada de

decisdo por outro meio de transporte em casos de ocorréncias significativas.

'8 Fonte: equipe de Redes Sociais do Metrd
19 http://www.metro.sp.gov.br/sua-viagem/direto-metro/index.aspx
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Ja o Facebook tornou-se uma espécie de forum virtual, onde os internautas debatem sobre
noticias, questdes operacionais, expansao das linhas e comportamento dos usuarios que
influenciam na qualidade dos servigos e cidadania. Além disso, essa midia permitiu ao Metrd
explorar imagens associadas a atributos de seu servico e projecdo de sua expansdo, em
linguagem bastante caracteristica (mais visual, direta e as vezes bem-humorada), com a

elaboracdo de artes gréaficas e infograficos.

Atualmente, o periodo em que é feito 0 monitoramento e relacionamento com os internautas
em tempo real é de segunda a sexta-feira, das 8 as 19h30, horério que pode se estender em
caso de ocorréncias operacionais graves. Entre as principais atividades da equipe que gerencia

os perfis oficiais da companhia estao:

e Monitorar, avaliar e dar o encaminhamento correto para as demandas recebidas;

e Responder as questdes dos usudrios e fornecer, sempre que possivel, as informacdes
solicitadas;

e Captar, monitorar, avaliar possiveis focos de crise e gerenciar crises ja estabelecidas;

e Produzir contetdo proativo e constante adequado a linguagem caracteristica das redes
virtuais;

e Manter bancos de dados e respostas atualizados;

e Buscar subsidios nas areas responsaveis sempre que necessario;

e Gerar relatorios;

e Elaborar estratégias de comunicacdo e atuacdo nas redes sociais, bem como de
relacionamento com usuarios influentes e publicos de interesse, e eventos decorrentes

dessas acdes.

Em outubro de 2013, foram respondidas pela equipe 1.696 questbes, somados Twitter e
Facebook. A maioria dessas respostas (60%) é dada em menos de 10 minutos®. Vale ressaltar
gue 80% dessas respostas sdo dadas praticamente de forma imediata, com base nos bancos de
dados a disposicdo da equipe (banco de respostas e sistema de gerenciamento de pautas da
Assessoria de Imprensa). Os outros 20% (323 respostas) sdo oriundos de pedidos de subsidios

a diversas areas da Companhia, em particular o Departamento de Relacionamento com o

% Fonte: Equipe de redes sociais do Metrd
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Cliente - OPR, que representa mais de 90% dessas solicitaces. Além da importante parceria
com a equipe de redes sociais, com a adogdo de novos procedimentos e fluxos, esta mesma
area da empresa também precisou se estruturar para atender a crescente demanda proveniente
das redes virtuais, particularmente aquelas referentes ao funcionamento do sistema que
requerem pronta atuagdo, como questdes sobre trens (ar-condicionado, piso, portas, sistema de
sonorizacao etc) e estagdes (fluxos, organizagdo de embarque/desembarque, seguranca etc).

A seguir, um exemplo de interacdo no Twitter, no dia 22 de outubro de 2013, em que 0

internauta sugere que “case” do Metrd seja estudado:

10:14am, Oct 22 from TweetCaster for Android
uaiNick: Tem um saco de lixo enorme nos trilhso do@metrosp_oficial ao
lado da estacdo Saude. Isso poderia causar algum acidente, ndo?

3:57pm, Oct 22 from HootSuite

metrosp_oficial

metrosp_oficial: @uainick Oi Nick, recebemos a info. de que o saco de lixo
ndo oferece risco - ele foi deixado pela equipe de manutencdo p/posterior

retirada

3:57pm, Oct 22 from HootSuite

uaiNick

uaiNick: @metrosp_oficial que agil vocés! Obrigado!
6:17pm, Oct 22 from Web

uaiNick6:17pm via Web
@sasa_dutra mais um case a ser estudado: o @metrosp_oficial. O

atendimento dele é eficiente. Eles apuram TUDO e déo o feedback depois.

3.4. Estrategias de atuacao
A comunicacdo e relacionamento com o0s usuarios pelas redes sociais virtuais seguem as

diretrizes baseadas em sua missao, valores e visdo?!:

e Manter a eficiéncia, confianga, credibilidade e transparéncia de suas a¢oes

2 Eonte: http://www.metro.sp.gov.br/metro/institucional/missao.aspx



http://www.metro.sp.gov.br/metro/institucional/missao.aspx
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e Implantar melhorias continuas no sistema, em parceria com 0S USUArios, areas
operacionais e de projetos do Metro

e Promover a cidadania e o respeito entre 0s usuarios na sua convivéncia com o sistema

e Difundir na opinido publica a importancia dos investimentos que estdo sendo
realizados na expansao da rede metroviaria e na modernizacao das linhas existentes

e Utilizar a comunicacdo para a promocdo da mobilidade sustentavel, tdo importante

para a vida nas cidades.

Todo o trabalho é alinhado com as estratégias definidas pelas &reas de comunicacéo do Metrd
(Departamento de Imprensa e Departamento de Marketing Corporativo), bem como com as

politicas do Governo do Estado®.

Com base nas pesquisas internas, relatorios (diarios e mensais) e informac@es colhidas nas
proprias redes sociais digitais, foram levantadas trés “bandeiras”, ou temas, que sdo a0 mesmo
tempo estratégicos para a empresa e tém aderéncia com o0s anseios dos publicos-alvo:

cidadania, obras de expansdo e prestacdo de servicos.

Os contetdos produzidos, em geral, abordam um desses trés aspectos, embora 0s temas
relacionados a cultura e lazer venham ganhando bastante relevancia. Outra vertente que gera
engajamento sdo quizes e brincadeiras, tendo como pano de fundo algum dos temas acima
mencionados. Segundo a plataforma Social Bakers, o nivel de engajamento no Facebook
(razdo entre o feedback de fés pelo nUmero de impressdes) gira em torno de 35%, considerado

alto em comparagdo com outras empresas.

Entre os principais exemplos de alcance e engajamento dos internautas em relagdo aos
conteddos divulgados pelo Metrd esta uma postagem sobre a importancia de deixar o lado
esquerdo das escadas rolantes livre para quem tem pressa (“Nas escadas rolantes, deixe a
esquerda livre”?®), publicada no dia 7 de maio de 2013, que foi vista 167.558 vezes, por
90.048 pessoas diferentes, com 522 “curtidas” e 989 compartilhamentos. Vale ressaltar

também um post bem-humorado alusivo ao aniversario da cidade de Sdo Paulo, que obteve

22 0 Metrd é uma empresa de economia mista, cujo acionista majoritario e portanto seu controlador por meio da
Secretaria de Estado dos Transportes Metropolitanos, é 0 Governo do Estado de Sao Paulo
Zhttps://www.facebook.com/photo.php?fbid=547821355261542&set=a.176985385678476.38334.17372311267
1370&type=1&theater



https://www.facebook.com/photo.php?fbid=547821355261542&set=a.176985385678476.38334.173723112671370&type=1&theater
https://www.facebook.com/photo.php?fbid=547821355261542&set=a.176985385678476.38334.173723112671370&type=1&theater
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mais de 26.665 compartilhamentos e acabou virando “meme” na web no dia 21 de janeiro de
2013*,

3.5. O “presencial” como extensdo do “virtual”
Vale destacar a parceria da equipe de redes sociais com o Departamento de Relacionamento
com o Cliente, que permitiu estreitar ainda mais o relacionamento com 0s internautas mais
ativos, estendendo essa interacdo para a esfera presencial. Desde 2011, sistematicamente,
esses grupos passaram a ser convidados para visitas e reunides com representantes do Metrd,

visando ampliar e aprofundar as discussdes que surgem nas redes sociais virtuais.

Ao longo de 2012, foram realizados 12 eventos presenciais, entre reunides e visitas. Esses
colaboradores auxiliam desde assuntos mais simples, como apontar falhas em um trem, até
questdes mais complexas, como a organizacdo dos fluxos em estacdes de grande movimento.
Entre os exemplos estd um projeto de organizagdo dos fluxos de embarque na estacdo Artur
Alvim, sugerida por uma internauta que se relaciona com Metrd diariamente pelo Twitter”®. A
partir de outras sugestbes, também foram modificados os fluxos das estacdes Luz, Santo

Amaro, Brés, Corinthians-Itaquera e Palmeiras-Barra Funda.

Outra iniciativa foi a nova campanha de cidadania do Metrd (#EspalheRespeito), langada em
agosto de 2013 e que foi concebida a partir das principais queixas dos usuarios (tanto as
manifestacBes provenientes de canais tradicionais quanto das redes sociais virtuais). Entre o0s
principais temas abordados estdo o respeito aos assentos preferenciais, segurar as mochilas
nas maos no interior dos trens, aguardar o desembarque para depois embarcar, nédo
permanecer na area de portas e ocupar os corredores nos trens, usar fones de ouvido, deixar

livre o lado esquerdo das escadas rolantes e descartar corretamente o lixo.

No dia 24 de novembro de 2013, de forma inédita no Metr6, um grupo de cerca de 30 desses
internautas mais ativos gravaram na estacdo Vila Madalena, de forma voluntaria, depoimentos
e esquetes de humor, que foram e continuam sendo compartilhados em seus perfis pessoais

como forma de reforgar a campanha.

24 http://www.bluebus.com.br/homenagem-do-metro-aos-sp459anos-mostra-jeito-de-paulistano-marcar-encontro-
e-vira-meme/
% Sugestdo da internauta Tathiane de Paula (@tathidepaula no Twitter)



http://www.bluebus.com.br/homenagem-do-metro-aos-sp459anos-mostra-jeito-de-paulistano-marcar-encontro-e-vira-meme/
http://www.bluebus.com.br/homenagem-do-metro-aos-sp459anos-mostra-jeito-de-paulistano-marcar-encontro-e-vira-meme/
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Esses grupos acabam se tornando de certa forma “defensores” do Metré e colaboram com
criticas e sugestdes para melhoria dos servigos, divulgacdo de noticias e até como meio de
acesso para outros usuarios que nao conhecem os perfis oficiais da empresa nas redes sociais

digitais.

Alguns deles criaram perfis colaborativos no Twitter para compartilhar noticias, informacGes
sobre as condi¢des das linhas, noticias, reclamacfes e planos/obras de expansdo. Entre os
mais atuantes estdo @UsuariosMetroSP (8.900 seguidores), @SardinhaExpress (5.100
sequidores), @viatrolebus (10.600 seguidores), @UsuarioCPTM (5.600), @DiariodaCPTM
(17 mil seguidores) e @aviajantedotrem (800 seguidores). Além de mostrar 0s problemas e
debater solu¢des do ponto de vista do “usudrio” do Metro, esses perfis dao visibilidade as

mais variadas questdes que afetam o cotidiano de quem depende do transporte coletivo?.

A seguir, selecionamos algumas mensagens de um debate entre internautas realizado no
Twitter no dia 6 de novembro de 2013, onde se inicia a discussdo sobre se eles sdo “usuarios
ou clientes do servigo”. Neste curto debate, estdo presentes elementos teoricos citados no
capitulo 2, como a esfera publica virtual, a inteligéncia coletiva, a participacdo civica e a
cultura da autonomia dos cidadaos em relacdo as institui¢des, no caso o Metrd de Sao Paulo:

Nap_Bon_Aparte3:46pm via Web

@UsuariosMetroSP ~ @SardinhaExpress Proponho um debate: somos
usuarios ou clientes?? Qual a diferenca?? Existe??

[...]

Nap_Bon_Aparte3:49pm via Web

@SardinhaExpress @UsuariosMetroSP Um usuério chato ou um cliente que
tem razdo???

[...]

Nap_Bon_Aparte3:51pm via Web

@SardinhaExpress @UsuariosMetroSP Cliente. Usuario denota algo 4free.
Eu USO a internet do trabalho. Mas eu COMPRO o servigo do metrd. (uh)
[...]

SardinhaExpress3:51pm via Twitter for Android

Os dois, para 0 bom equilibrio :) @Nap_Bon_Aparte@UsuariosMetroSP

%6 \/er: http://spcuriosos.com.br/perfis-no-twitter-informam-seus-seguidores-sobre-problemas-no-metro-de-sao-
paulo/



http://spcuriosos.com.br/perfis-no-twitter-informam-seus-seguidores-sobre-problemas-no-metro-de-sao-paulo/
http://spcuriosos.com.br/perfis-no-twitter-informam-seus-seguidores-sobre-problemas-no-metro-de-sao-paulo/
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[...]
UsuariosMetroSP3:52pm via Twitter for Android

Temos sim, @adrianarosax! O @metrosp_oficial é 1 dos poucos no mundo
gue utiliza redes sociais como SAC. @Nap_Bon_Aparte @SardinhaExpress
[...]

UsuariosMetroSP3:55pm via Twitter for Android

Temos que entender muitas coisas aqui: é inovador sim o trabalho do
@metrosp_oficial ser "devastado" por nossas perguntas e reclamacdes.

[...]

UsuariosMetroSP3:57pm via Twitter for Android

Problemas, temos em vérios lugares e em Vvarios servicos no Brasil.E
estamos aqui fazendo o g?Diariamente,cobrando melhorias. 1sso é saudavel
[...]

SardinhaExpress3:58pm via Twitter for Android

Diva,algumas reclamagdes que ndo sdo atendidas,mas é aquele velho
assunto, politica @Nap_Bon_Aparte@adrianarosax @UsuariosMetroSP

[...]

UsuariosMetroSP3:59pm via Twitter for Android

Se todos os 4,5 MILHOES de pessoas que usam o @metrosp_oficial

parassem um tempo pra se reunir e conversar e cobrar, teriamos + sucesso.

Como forma de reconhecimento, a experiéncia do Metr6 de Sdo Paulo a partir do uso das
redes sociais digitais conquistou a premiagao “Crescendo com o Transporte Ptblico - regional
América Latina”, oferecido pela UITP (Unido Internacional dos Transportes Publicos), no dia
28 de maio de 2013, em Genebra, na Suica. O caso do Metrd paulista foi selecionado entre

mais de 270 trabalhos inscritos por mais de 50 paises, nas categorias “mundial” e “regional”

4. CONSIDERACOES FINAIS

A partir da experiéncia do Metrd de S&o Paulo no gerenciamento do relacionamento com
usuarios por meio das redes sociais virtuais, observa-se a presenga das principais
caracteristicas que compem a chamada sociedade em rede da era informacional, proposta por
Manuel Castells (2002).
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“Informacional, global e em rede” sdo trés aspectos fundamentais no uso € apropriacdo das
redes virtuais pelo Metr6 paulista e seus usudrios, atividades que sdo mediadas pela
comunicagdo. “Informacional” porque a matéria-prima que alimenta as conversagdes e
deliberacdes nas redes virtuais € a informacdo, independentemente de sua origem (canais
oficiais ou nao). “Global”, porque permite a participa¢do de internautas nessas relacfes, ndo
importa onde as pessoas estejam fisicamente, além de possibilitar o compartilhamento de
problemas semelhantes com metrés de outras localidades (Ex: o perfil @UsuarioMetroRI1O no
Twitter, que se inspirou no seu similar em S&o Paulo). O outro aspecto, “em rede”, é a propria
esséncia desse relacionamento, que depende desta configuracdo para que consigam produzir e
processar informagdes, de forma autdnoma, de modo que gerem conhecimento e levam a
acOes concretas, razao pelas quais essas conexdes existem.

Os interesses comuns, a necessidade de comunicacgdo, o anseio por mudancas, a indignacao e
a esperanca por melhorias unem usuarios do Metr6é de Sdo Paulo em um ambiente atemporal,
desterritorializado, num “espago de fluxos” (CASTELLS, 2002), mediado pela comunicagao
cada vez mais horizontalizada. Este contexto, ou esta expressdo da construcao de lacos sociais
em torno de interesses comuns, compartilhamento do saber, aprendizagem cooperativa e
colaboragdo mutua em processos abertos ¢ o que Pierre Lévy denominou como “cibercultura”.
E neste ambiente, ou melhor, nesta cultura, que os usuarios do Metrd de S&o Paulo encontram

um ideal de expresséo, liberdade e desejo de mudanca.

A presenca virtual ndo substituiu o relacionamento presencial entre os usuarios do sistema
metroviario e 0 Metrd de S8o Paulo. Como observamos no capitulo 3, a ‘materializa¢do”
desses relacionamentos, por meio de visitas técnicas e reunides regulares com a Diretoria do
Metr6, bem como agdes concretas a partir de demandas reais, verificadas no cotidiano por
pessoas reais que utilizam e compartilham suas experiéncias por meio das redes sociais
virtuais, complementou e expandiu essas interacdes. Os atores envolvidos (usuérios do
transporte coletivo, Metrd de Sdo Paulo, Governo do Estado, ONGs, Imprensa etc) se
relacionam em um “espago vivo”, onde os mundos on-line e off-line sdo indissociaveis e
pessoas reais, com sentimentos, angustias, indignacéo, desejos e esperanca compartilnam suas

experiéncias cotidianas.

Identificamos ainda que esse espago Vvivo que sdo as interagdes nas redes sociais virtuais
tornou-se de certa forma uma “esfera publica virtual”. Quando internautas tém a possibilidade

de levantar debates sobre problemas e possiveis solucdes para o Metr6 de S&o Paulo sem
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coercOes, de forma ndo excludente, com liberdade de expresséo e igualdade na condicéo de
argumentacao, de certa forma, ocorre a deliberacdo, que por muitas vezes, devido ao trabalho

realizado pelo Metrd, chega a instancias decisodrias e se tornam a¢des concretas.

A existéncia, per si, dessas plataformas de comunicacdo ndo garantem participacdo civico-
politica, mas sim o uso que é dado a elas pelos atores envolvidos. Detectamos neste estudo
sobre 0 uso de redes sociais digitais no relacionamento entre o Metrd e seus usuarios a
presenca das principais caracteristicas que articulam os recentes movimentos sociais da era
informacional: a falta de lideranca, o companheirismo e solidariedade, o apartidarismo e

autonomia dos cidadaos em relagdo as institui¢des estabelecidas, ou a “cultura da autonomia”.

Nao existe um “Unico lider”, que concentra todas as demandas dos usudrios e remete ao
Metr6. O companheirismo e a solidariedade estdo presentes nas conversas virtuais € nos
encontros “casuais” ou ndo nas viagens didrias feitas por essas pessoas. Sao nesses “‘encontros
hibridos” (presenciais e virtuais) que esses cidaddos se identificam em seus problemas,
sofrimentos e anseios, independentemente se carregam ou ndo uma “bandeira partidaria”. E
as deliberacOes realizadas nesses encontros acontecem a revelia do poder estabelecido (do
qual o Metrd faz parte, pois pertence ao Governo do Estado). Esses milhGes de usuérios do
Metrd, unidos por suas igualdades e diferencas, tornam-se atores coletivos prontos para cobrar
e fazer mudancas. E este processo, justamente por ndo possuir um unico ator, uma lideranca,
ocorre de forma coletiva, “auto-organizada”, formando uma espécie de inteligéncia coletiva,
de forma independente e autbnoma, com um objetivo comum: melhorar a mobilidade urbana
na cadtica metropole paulista em geral, e as condi¢Ges dos servigcos prestados pelo Metr6 em

particular.
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