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Resumo  

Este artigo se propõeaanalisarcomo o uso dos sites de redes sociais pela assessoria de imprensa do 

ServiçoAutônomo de Saneamento de Pelotas (Sanep) reconfigurou a relação da entidade com o 

público. Parte-se da conceituação das atribuições de umaassessoria de imprensa, no contexto de 

comunicaçãoorganizacional, e das redes sociais onlinecomodinamizadoras do processo de comunicação. 

Para trazerosconceitosreferentes à assessoria de imprensa, estãopresentes no 

referencialautorescomoMafei (2004), Ferraretto e Ferraretto (2009), Kunsch (2016) e Regina Martinez 

(2018), enquantoaspectos das redes sociaisonline sãoreferenciadosporRecuero (2009), Castells (2003) e 

Palacios (2003). Como perspectivametodológica, sãoaplicadosquestionáriosàsassessoras de imprensa do 

Sanep para posterior análise com abordagemqualitativa.  

 

Palavras-chave:Assessoria de imprensa. Sites de redes sociais. Reconfiguração. Dinamização. 

Comunicaçãoorganizacional. 

 

Resumen 

Este artículotienecomoobjetivoanalizarcómoeluso de los sitios de redes socialesporparte de la oficina 

de prensa del ServicioAutónomo de Saneamiento de Pelotas (Sanep) reconfiguró la relación de la 

entidad con la ciudadanía. Se parte de la conceptualización de las atribuciones de unaoficina de prensa, 

enelcontexto de la comunicaciónorganizacional, y las redes sociales online comodinamizadores del 

procesocomunicativo. Para acercarlosconceptosrelacionados con la oficina de prensa, 

autorescomoMafei (2004), Ferraretto y Ferraretto (2009), Kunsch (2016) y Regina Martinez (2018) 

estánpresentesenelmarco, mientras que aspectos de las redes sociales online son 

referenciadosporRecuero (2009), Castells (2003) y Palacios (2003). Como perspectivametodológica, se 

aplicancuestionarios a losresponsables de prensa de Sanep para su posterior análisis con un 

enfoquecualitativo. 

 

 

Palabras clave:Oficina de prensa. Sitios de redes sociales. Reconfiguración. Promoción. 

Comunicaciónorganizacional. 
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This article aims to analyze how the use of social networking sites by the press office of the 

Autonomous Sanitation Service of Pelotas (Sanep) reconfigured the entity's relationship with the public. 

It starts from the conceptualization of the attributions of a press office, in the context of organizational 

communication, and online social networks as dynamizers of the communication process. To bring the 

concepts related to the press office, authors such as Mafei (2004), Ferraretto and Ferraretto (2009), 

Kunsch (2016) and Regina Martinez (2018) are present in the framework, while aspects of online social 

networks are referenced by Recuero( 2009), Castells (2003) and Palacios (2003). As a methodological 

perspective, questionnaires are applied to Sanep's press officers for further analysis with a qualitative 

approach. 

 

Keywords: Press office. Social networking sites. Reconfiguration. Promotion. Organizational 

communication. 
 

 

 

1. Introdução 

De acordo com o Manual de Assessoria de Imprensa, publicado pela Federação Nacional dos 

Jornalistas (Fenaj) em 2007, aassessoria de imprensatemfunçãofacilitadora no tocanteàsrelações entre o 

seucliente e osveículosmidiáticos, que sãopeças-chavenaformação da opiniãopública. Com base em 

Duarte (2001), a profissionalização da comunicação das instituições, admitindojornalistas para 

ocuparemos cargos de assessores de imprensa, contribui para que 

esseelosejaestabelecidoporprofissionais que conhecemcomofunciona a rotina de produção da mídia.   

As assessorias de imprensaestãoinseridasem um contextomaisamplo, denominadoassessoria de 

comunicação, que abarca, também, as áreas de RelaçõesPúblicas e de Marketing (FERRARETTO E 

FERRARETTO, 2009). Assim, desenvolve-se o trabalho de forma integrada, com o objetivo de 

impulsionaraimagem da instituiçãodiante do público. Kunsch (2016) aponta que essemodelo de 

comunicação, chamado de organizacional1, necessita ser estratégico, visandoagregar valor à entidade. 

Com o passar dos anos, impulsionadapelodesenvolvimentotecnológico e consequentesurgimento 

de novasmaneiras de se informar, a comunicaçãoadquiriumaiorprotagonismonasrelaçõeshumanas e de 

trabalho. Esseavanço se deu a partir do final do século XX e, principalmente, no começo do século XXI, 

com o advento e expansão da internet. Observa-se umareformulaçãonosaspectoscomunicacionais que 

impactam o trabalho de jornalistas, tanto de redaçõesquanto dos que trabalhamcomoassessores de 

imprensa.  

Essa reformulaçãoocorre de maneiraaindamaisaceleradaquandopauta-se redes sociaisonline. Os 

sites de redes sociais, como o Facebook, o Twitter e o Instagram, configuram um sistemacomplexo de 

 
1Aautora, emseulivro “Comunicaçãoorganizacionalestratégica: aportesconceituais e aplicados”, publicadoem 2016, define 

comocomunicaçãoorganizacionalaquela que auxilia a instituiçãonafixação de seusvaloresvisandoangariarespaço no 

cenáriomercadológico, respeitandoosprincípioséticos. 
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comunicaçãosintetizado pela intensainteratividade, com conteúdospublicados, divulgados e 

replicadosemvelocidadeinstantânea. 

Naturalmente, o modo de se fazerjornalismomudou. O webjornalismoganhouespaço, de maneira 

que se tornoudisciplinaobrigatórianasgraduaçõesemjornalismo. Acompanhandoessamudança, a 

comunicaçãoorganizacional se transformaem um nichocadavezmaiscompetitivo, umavez que as 

instituiçõespossuemnovasformas de atingirseupúblico-alvo. Dessa forma, as tarefas dos assessores de 

imprensatambémsofremmudanças no sentido de ampliar as possibilidades para divulgarinformações e 

eventosvinculadosaoassessorado, seja à mídiaoudiretamente à populaçãopormeio dos sites de redes 

sociais. 

Assim, justifica-se arealizaçãodesteartigo, cujoproblema de pesquisapode ser 

constituídopelasseguintesperguntas: Como a assessoria de imprensa se utiliza das redes sociaisonline 

para efetivar a comunicação com o público? De que forma os sites de redes sociaisdinamizaram as 

relações entre aorganização e o público? O objeto de estudo é aassessoria de imprensa do 

ServiçoAutônomo de Saneamento de Pelotas, o Sanep. Trata-se da 

autarquiaresponsávelpelosserviçosrelacionadosaoabastecimento de água, esgoto, drenagemurbana e 

resíduossólidosnacidade de Pelotas, Rio Grande do Sul.  

De maneirageral, a pesquisatemcomoobjetivo a compreensão do processo de relacionamento do 

Sanep de Pelotas, pormeio da suaassessoria de imprensa, com o públicopormeio dos sites de redes 

sociais do órgão. Metodologicamente, optou-se pela aplicação de questionáriosàsduasjornalistas que 

trabalhamnaassessoria de imprensa no órgão para, posteriormente, 

realizaraanálisemedianteabordagemqualitativa com base nasrespostas e naproblematizaçãoaquicontida. 

 

2.Assessoria de imprensa   

O amplodesenvolvimentotecnológicoobservado entre o fim do século XX e começo do século 

XXI proporcionou um aumento de produçãonasmaisvariadasáreas da sociedade, e 

nacomunicaçãonãofoidiferente. Expande-se o leque de informaçõesconsumidas pela população à 

proporção que se amplia a necessidade, porparte de entidadespúblicas e privadas, de criarmaneiras de se 

relacionar com seusclientes e de nãoperderespaçoemmeioa um mercado cadavezmaiscompetitivo. Neste 

contexto, observa-se um crescimento no ramo de assessores de imprensa. 

Para padronizar o uso dos termosnestetrabalho, é importantedefinirassessoria de imprensa e de 

comunicação. Nota-se distinções entre osestudiosos da comunicaçãonessesentido. Sullivan (2012), 

emseulivro: Uma assessoria de imprensaresponsávelna era digital, utilizaoraimprensa, oracomunicação, 

semdiferenciá-las. JáFerraretto e Ferraretto (2009) definemAssessoria de Comunicação Social (ACS) 
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comoumaáreamaisampla, que englobaAssessoria de Imprensa, Publicidade e Propaganda e 

RelaçõesPúblicas, e é com essaproposição que irá se trabalharaqui, enfatizando o papel do 

jornalistacomo assessor de imprensa.  

Duarte (2001) explica que oganho do mercado naárea de Assessoria de Imprensaporparte dos 

jornalistas se deuporconta do interesse das organizaçõesemprofissionais que conhecema agenda e o 

modo de trabalho das redações. O autordestaca o compromisso do jornalista, enquanto assessor de 

imprensa, com informaçõescondizentes com a verdade, respeitandoosprincípioséticos da profissão. No 

entanto, a forma de apresentarosfatos, conforme Duarte (2001), é pensada de maneira a beneficiar, 

primordialmente, a organizaçãoassessorada, algo que não é segredoaosprofissionais das redações. 

A condição de que o assessor de imprensasomenteapresentaosfatos a partir do ponto de vista da 

organizaçãoou do assessorado é fato claro no jogo de relações e aceitotacitamentepelasredações, 

a quemcabe o papel de agircriticamente e investigar as informaçõesrecebidas. (DUARTE, 2001, 

p. 95) 

 

Duarte (2001), Mafei (2004) e Ribeiro (2015) convergememsuasproposições a respeito de as 

Assessorias de Imprensaincorporaremnaturalmenteaspectos da publicidade e propaganda, umavez que 

visamgerar e manterumareputaçãosólida do seuclienteaopasso que mantêm o comprometimento com 

ainformação com credibilidade. Dessa forma, esteartigotemenfoquenaAssessoria de Imprensa, 

funçãoexercidaporjornalistas, e suasatribuiçõesinseridas no contexto das Assessorias de Comunicação, 

responsabilizadaspelasentidadesporimpulsionar a suaimagemperante à opiniãopública.  

O jornalismoexercepapel fundamental quanto à formação da opiniãopública, e não é 

diferentequando se trata de notíciasvinculadasaentidades. Indubitavelmente, aimensamaioria dos 

gestoresacenariapositivamentequanto à possibilidade de assuntosligados à entidade a qual 

gerenciaconstarem com frequêncianosperiódicos de grandealcance. Por isso, Maristela Mafeidestaca, 

emseulivro “Assessoria de Imprensa: Como se relacionar com a mídia” (2004, p. 28), que o bom 

assessor é aquele que, mediante o relacionamento com a mídia, auxilia o gestor a sinalizarao mercado 

que oseutrabalho de gerênciafrente à organização é eficiente. 

Para isso, é necessárioteramplavisãomercadológica, de tendências e comportamento de clientes. 

Essasfunçõesconvergem com o trabalhodesempenhadoporagênciasespecializadasem marketing. Ribeiro 

(2015, p. 36) traça um panorama entre a propaganda e as assessorias, concluindo que não é 

descabidoconsideraraassessoria de imprensacomopropagandista, apesar de ser exercidaporjornalistas, 

reforçando a ideia de comunicaçãointerligada entre as áreas que formam a assessoria de comunicação.  

Se tratando de atualidade, sabe-se que ofluxoinformacional com as plataformasdigitais se 

tornouintenso e com alto poder de repercussão. Palacios (2003) mapeou seis características que refletem 

as potencialidadesofertadas pela internet aojornalismona web: Multimidialidade/Convergência, 
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Interatividade, Hipertextualidade, Customização do Conteúdo/Personalização, Memória e 

Instantaneidade/AtualizaçãoContínua. 

Multimidialidade/Convergência: a possibilidade de osformatos das mídiastradicionais 

(imagem, texto e som) convergiremnanarração do fatojornalístico, emdecorrência da digitalização da 

informação e consequentedisponibilizaçãoemváriasplataformas, estabelecendoumarelação de 

complementaridade. 

Interatividade: aimersão do leitor/usuário no processo do fazerjornalístico. Ela 

estápresenteemcadacontato entre ele e a notíciaemsi 

(navegarpelosdiversoshipertextosestabeleceumarelaçãointerativa) ou com o jornalista (troca de e-mails, 

comentários, troca de mensagens via chat, etc). 

Hipertextualidade: a conexão de textospormeio de links (interligações que direcionam o 

usuário de umapáginana web para outraatravés de um clique). 

Customização do Conteúdo/Personalização: o ato de o usuáriopersonalizar o 

conteúdojornalístico que iráconsumir de acordo com osassuntos de seu interesse individual. 

Memória: a formação de arquivo do acumulado de conteúdoaolongo do tempo é 

muitomaisviáveloperacional e economicamentena web do que nasdemaismídias. Acrescenta-se o fato de 

que a memóriana internet se tornacoletiva, umavez que é gerada pela hiperligação entre 

osmaisvariadosnós que a compõem. 

Instantaneidade/AtualizaçãoContínua:aaltavelocidade com que se consegueproduzir, 

publicar, atualizar, divulgar e acompanharinformaçõesna web. Issopossibilita um 

acompanhamentocontínuo dos usuáriosaoconteúdojornalísticosobre as áreas de maior interesse. 

Considerando a necessidade de exploraraaltacapacidade de difusão de 

informaçõesnasplataformasonline, cresce a procuraporassessores de imprensa. Cabe, então, 

verificarquais as funçõesdestedepartamentonasentidades. É importantetrazer, de antemão, 

aquelaselencadasporMoutinho (2001). Por meio delas, reforça-se aimportância de ser 

umaatividadeexercidaporjornalista, aomesmo tempo que rechaça a ideiamaissimplista de que a 

únicamissão é abastecerosveículosmidiáticos.  

Aassessoria de imprensatemcomofunção principal estabelecer e mantercontato com osjornalistas, 

informando-ossobre as atividades de umaorganização; controlar e analisar a informaçãoveiculada 

e recolher o que vaisendopublicado. Suasfunçõesespecíficasincluem a preparação de 

síntesessobreainstituição, suahistória, objetivos, política de desenvolvimento, 

estruturaorganizacional, posição que ocupaemseusetor etc. Deverádispor de relatórios, 

publicações e outros dados relevantes para osjornalistas, bemcomo de fotografiasem cores e 

empreto e brancolegendadas, material audiovisual, etc. Devepromover as ações da 

própriaorganização e adaptar as informações que ojornalistadesejaao que 

aempresadesejatransmitir, redigiroscomunicados de imprensa e toda a informação a ser 

veiculada. Cabe ainda à assessoria de imprensaorganizarosdiversosarquivos de imprensa e 
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participarnaelaboração de estratégias de comunicação da organizaçãoemtodososníveisem que ela 

opera. (MOUTINHO, 2001, p. 91-92 apud NUNES, 2009, p. 16) 

 

Admitindo as proposições da autora, aassessoria atua gerindo a informaçãorelacionada à 

organizaçãoemtodososníveis, além de avaliarosconteúdos que devemounão ser aproveitados. 

Nota-se acongruência no trabalho de diversosautoresaodestacar o papel de “gestor da 

informação” desempenhadopelo assessor de imprensa. ConformeFaria (2018, p. 139), não é 

possívelentregar um trabalhosatisfatório se no meiointernoaassessoria é excluída das tomadas de 

decisõesimportantesporparte da gerência das organizações. Mafei (2004) corrobora com a proposição, 

aoafirmar que “O assessor deveter a confiança de todososgestores, e 

tomardecisõessobreosmelhorespassos a seremseguidosemnome da boa imagem da empresa.” (MAFEI, 

2004, p. 27) Aocontratarassessores de imprensa para profissionalizar a relação com a mídia, o gestor 

necessitaestarpropenso a cooperar com as informaçõessolicitadas, casocontrário, dificilmente a 

relaçãofluirá da forma planejada e, consequentemente, osresultadosdesejadosnãoserãoalcançados. 

 

3.Funções de umaassessoria de imprensa e de um assessor 

Nos últimosanos, de acordo com o Manual de Assessoria de Imprensa da Fenaj (2007), 

houveaampliação das atividades das assessorias de imprensa. O profissionaljornalista atua 

emáreasestratégicas da empresa, transformando-se num gestor de comunicação. Assim, 

comodestacadoanteriormente, integra-se profissionaisemrelaçõespúblicas e publicidade e propaganda 

emumaequipemultifuncionaleficiente.  

Para Martinez (2018), o profissionalemjornalismo que desejatrabalharemassessoriadeve 

“agregaràsqualidadesespecíficas do fazerjornalísticoaquelas de administrador, líder, capaz de 

avaliarestratégias e adequá-las aosseusrecursoshumanos e financeirosdisponíveis.” (MARTINEZ, 2018, 

p. 198).Ferraretto e Ferraretto (2009) corroboram com aautoraaodefenderem que a assessoria de 

imprensadeveplanejar as atividadesestrategicamente, de modo a evitarrealizar as suasações com base no 

improviso.  

Soma-se àsatribuições do assessor de imprensa o papel de filtrar, isto é, selecionar, as 

informações a seremdivulgadas para aimprensa. Lima (1985) destaca que aatividade é umafacilitadora, 

também, do trabalho dos jornalistas de redação. 

Nessetrabalho de filtragem entre a notícia e o público, o assessor de imprensapodepoupar do 

repórtermuitotrabalho, apresentando-lhe um quadro claro da situação que esse, de outro modo, 

talveznemchegasseaentender. (LIMA, 1985, p. 37) 

 



Vargas, Negrini  

Revista Valore, Volta Redonda, 8, e-8078, 2023      

No trabalho das assessorias, tãoimportantequantogerar um efeitopositivosobreaimagem do 

clientediante da opiniãopública, é ser transparente. Inclusive, aexigênciaporumacomunicação com 

menosruídos entre empresas e populaçãofoi um dos fatores que levaram à profissionalização do assessor 

de imprensa. Maristela Mafei (2004), aocontextualizarhistoricamente o surgimento da comunicação das 

instituições, explica que entre o final do século XIX e o início do século XX, a transparência era 

cadavezmaisexigidaaopasso que as organizaçõesbuscavammaiorexposição e, consequentemente, 

porserviçosprofissionais para se comunicarem com o público. “A comunicaçãoempresarial surge 

comoumatentativa de darumaresposta, umasatisfaçãoaessascobranças.” (MAFEI, 2004, p. 19) A 

autoradestaca que, assimcomo a transparência, passara a ser exigido que as 

informaçõeschegassemaosveículosmidiáticosemformato de conteúdojornalísticoprofissional e com a 

devidaapuraçãorealizada. 

Emassessorias de órgãospúblicos, como o governo, porexemplo, que trabalham para a 

população, a transparência é aindamais vital. Sullivan (2012) destaca que “um governoaberto e 

transparente é ingredienteessencial para umaimprensa livre” (SULLIVAN, 2012, p. 11), 

estabelecendoumarelaçãodireta do serviço dos assessoresgovernamentais com osprincípiosdemocráticos. 

 

4.Redes sociaisna internet  

As relaçõeshumanas, as rotinas de produção, a difusão de informações e as estratégias para 

criarconteúdosforamimpactadaspelodesenvolvimento das redes sociaisonline e sites que as armazenam. 

Naturalmente, aotrabalhar com comunicação e o tato com o público, as assessorias de imprensa se 

adaptam à nova realidade para potencializarosseusserviços. As redes sociaisna internet revolucionaram o 

trabalho dos jornalistas e, evidentemente, também das assessorias de imprensa. 

Maria Clara Bittencourt (2017) refere que, no contexto de cultura da convergência, é necessário 

um complemento entre a disponibilidade de ferramentas interativas, pormeio da 

tecnologianasnovasmídias, e o interesse dos usuárioseminteragirem, inicialmente com a plataforma e, 

posteriormente, com outros emissores e receptores de mensagensna internet. Raquel Recuero (2009)frisa 

que, devidoaodistanciamentofísico dos atores que se relacionampelas redes sociaisonline – característica 

da comunicaçãomediadapelocomputador – elesnãosãoimediatamentediscerníveis, porisso, utiliza-se 

“representações dos atoressociais” nadefinição, ouseja, comoosatores se apresentamem redes 

sociaisonline. 

Essasrepresentaçõessão personas em redes sociaisonline,pormeio das quaisosatorespodem se 

manifestar e se relacionaremuns com os outros. Tratam-se de pistas, segundoaautora, de um ser que 
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poderá ser notadopelosdemaisnaqueleespaço. Osperfisnas redes sociaisonline “sãoconstruçõesplurais de 

um sujeito, representandomúltiplasfacetas de suaidentidade.” (RECUERO, 2009, p. 30) 

Neste artigo, o enfoquesãoos sites de redes sociais 2  Facebook, Twitter e Instagram, 

osquaissãoosmaisutilizadosnarotina da assessoria de imprensa do Sanep para contato com o público. 

Sullivan (2012, p.11) destaca que essasplataformaspropiciamnovasmaneiras de oscidadãos se 

comunicarem entre si e com as organizações, porexemplo, pormeio de comentários. Ademais, pode-se 

verificarrapidamenteaquilo que é divulgadopelosportaisonline dos veículosmidiáticos. 

Dentreosestudosacerca dos impactos das redes sociaisonline no trabalho das assessorias de 

imprensa, o ponto de convergência é o de que elasfuncionamcomoagentesfacilitadores das relações. 

Inclui-se aqui o relacionamento entre assessor e assessorado / assessor e veículos de mídia (relações de 

trabalho) e a relação entre aorganização e o seupúblico-alvo, esta, intermediada pela gestão dos perfisem 

sites de redes sociaisna internet, de responsabilidade da assessoria. 

 

5.Redes sociais online e a dinamização do processo de comunicação 

Castells (2003, p.102) destaca que a rede online aumentaainteração social entre osindivíduos. 

Recuero (2009) reforçaessepoder da internet aoafirmar que: “O surgimento da Internet proporcionou que 

as pessoaspudessemdifundir as informações de forma maisrápida e maisinterativa.” (RECUERO, 2009, 

p.116) A autoraacrescenta que quemuitasinformaçõessãodifundidas de maneiracomparável à de 

umaepidemia. Issofaz com que se alcancegrandesproporçõesmaisrapidamente, tanto no 

meioonlinequantooffline, porconta de grupos de atoressociais que interagemna internet e levam o 

conteúdoalidisposto para fora dela. 

Para quemtrabalhanaárea da comunicação, o acessoinstantâneo a fontes de informaçãoem redes 

sociaisonlinedemandaalteraçõesnarotina e nasestratégias de produção. Sullivan (2012, p.11), 

aoentrevistara ex-diretora de comunicação da Casa Branca, Anita Dann, ouviu da comunicadora que a 

principal mudançageradapelodesenvolvimento das mídiasdigitais e redes sociaisfoi a velocidade e o 

ritmo das notícias. Segundo ela: “Estamos lidando com um mundo que nãotemprazo final, 

porqueestamos no prazo final o tempo todo”. Aafirmaçãoratifica a pluralidade de 

novasinformaçõesdifundidasem sites de redes sociais, apontadapor Raquel Recuero (2009). 

Naturalmente, osimpactos de umacomunicaçãomaisdinâmica e interativa e a 

consequentemudança no cenáriojornalístico, ambas acarretadaspelodesenvolvimento dos sites de redes 

sociais, incidemsobre o trabalho das assessorias de imprensa. A popularização do uso da internet e 

 
2Recuero (2009, p. 102) define como Site de Redes Sociais “toda a ferramenta que for utilizada de modo a permitir que se 

expressem as redes sociaissuportadasporela”  
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consequenteexploração de suas ferramentas modificaramdiversosnichos de mercado, bemcomo as 

relações de trabalho. Aesferacomunicacionalacompanhaesseprocesso.  

 

6.Sites de redes sociais e o SANEP 

O ServiçoAutônomo de Saneamento de Pelotas (Sanep), organização que é objeto de 

análisedestetrabalho, temperfisnos sites de redes sociais Facebook3, Twitter4 e Instagram5. O Facebook é 

o site com maioralcance no momento da pesquisa, com 23.7 mil curtidas e 24.8 mil seguidores; no 

Instagram, aautarquiaconta com 8.5 mil seguidores e no Twitter, m.2 mil 6 . Observa-se 

umapadronizaçãoquantoaonome de usuário – saneppelotasnastrêsplataformasonline. 

É importanteelencarosserviçosprestadospeloSanep antes de aplicarosconceitosteóricosemseus 

sites de redes sociais. Trata-se de umaautarquiapública que prestaosserviços de abastecimento de água, 

esgoto, drenagemurbana e coleta de resíduossólidosaomunicípio de Pelotas, Rio Grande do Sul. No 

Facebook, a página do Sanep – representação da organizaçãonas redes sociaisonline (RECUERO, 2009) 

- apresenta-se comoumaOrganizaçãoGovernamental. Como tal, o principal objetivo da suaassessoria de 

imprensa, emconsonância com o que Maristela Mafei (2004) e Marguerite Hoxie Sullivan (2012) 

frisaramemsuasobras, é prestarcontas de suasações à população.  

Sendoassim, aovisualizaros sites de redes sociais do Sanep, verifica-se 

diversaspublicaçõesinformativasreferentes à falta de águaemalgumaregião da cidade, com antecedência 

para que as pessoaspossam se preparar. Essesavisosvãoaoencontro do que Martinez (2018) 

listacomofunção da assessoria de imprensagovernamental: “esclarecemseuspúblicossobrepossíveisatos 

da empresaouorganização que hajamatentado contra osdireitos da sociedade 

e/ousobrepossíveisfalhasnaprestação de serviços.” (MARTINEZ, 2018, p. 214) Nesses casos de alerta à 

populaçãoporparte da autarquiaem redes sociaisonline,ratifica-se aimportância dessas 

plataformasestaremdisponíveis para o serviço da assessoria de imprensa, pois 

emdiversasocasiõesocorremproblemaspontuais, no própriodia da publicação, e a velocidade com que se 

conseguepublicarconteúdona internet possibilitainformar o públicorapidamente. Em sites de redes 

sociais, de forma instantânea (PALACIOS, 2003), consegue-se transmitir, compartilhar e 

atualizarainformação. 

 

7.Perspectivas metodológicas e analíticas 

 
3Disponívelem<https://www.facebook.com/saneppelotas/>Acessoem: 27 nov. 2020. 
4Disponívelem<https://twitter.com/saneppelotas>Acessoem: 27 nov. 2020. 
5Disponívelem<https://www.instagram.com/saneppelotas/>Acessoem: 27 nov. 2020. 
6Os dados das três redes sociaisforamcolhidosem 27 nov. 2020. 
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Para atingirosobjetivosdesteartigo, optou-se pela aplicação de questionários7 a fim de realizar, 

posteriormente, umaanálisequalitativa, definidapor Malhotra (2006) comouma “metodologia de 

pesquisanão-estruturada e exploratória, baseadaempequenasamostras que proporcionampercepções e 

compreensão do contexto do problema” (MALHOTRA, 2006, p. 155). A partirdestatécnica, busca-se 

extrair das entrevistadas o conhecimento de acordo com situaçõesvivenciadas (Gil, 1989, p. 124) 

emsuasrotinascomoassessoras de imprensa. Dessa forma, com o questionário, investiga-se 

osseguintesaspectos:  

- Verificar de que maneiraaassessoria de imprensa do Saneputiliza as redes sociaisonline para 

efetivar a relação com o público; 

- Avaliarcomo as relações entre o público e o Sanepforamreconfiguradasapós o 

desenvolvimento das redes sociaisonline do órgão; 

- Identificarquais as estratégiasadotadas pela assessoria de imprensa do Sanep para 

obtermelhoresresultadosnacomunicação com o público. 

 

8.Contexto de pesquisa 

Aassessoria de imprensa do Sanep 8  é compostapelasjornalistasAngélicaMengue — 

coordenadora do setor —, no cargo hádoisanos e dez meses e Luíza Meirelles, que 

iniciousuasatividadesnaautarquiaemmaio de 2020, seis meses antes da coleta de dados para a 

realizaçãodestapesquisa. Considerandoessadiferença de tempo de trabalho, elaborou-se um 

questionáriodiferente para cadauma, de modo que as entrevistadasnecessitamtercondições de responder 

àsperguntas. (MALHOTRA, 2001) 

O Sanepconta com aproximadamente 800 funcionários 9 , distribuídosemsuperintendências, 

departamentos, divisões e setores. À assessoria de imprensa, confere-se o papel de conectar-se com 

todosossetoresembusca de pautas que possamgerar um efeitopositivo à imagem da autarquiafrente à 

população, além da necessidade de transparência no tocante à prestação de serviços. 

É importantedestacar que, no período de coleta de dados para a pesquisa (novembro de 2020), 

as medidas de distanciamento social recomendadas pela Organização Mundial de Saúde (OMS) para 

conter a pandemia de coronavírusimpossibilitaram o encontro de maneirapresencial com as assessoras, 

porisso, optou-se pela aplicação dos questionários via e-mail.  

 
7 O questionário é definidopor Malhotra (2001, p. 274) como “conjunto formal de perguntascujo 

objetivo é obterinformações dos entrevistados”. 

 
8 O autordestetrabalho atua comoestagiárionaAssessoria de Comunicação e Divulgação (Ascod) do Sanep, um dos fatores de 

motivação para aescolha do objeto de estudo. 
9 Segundo levantamentodisponível no site oficial do Sanep, aautarquiacontava com 810 funcionáriosemmarço de 2019. 
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9. Perspectivasanalíticas 

Conformemencionadoanteriormente, aanáliseseráfeita com base nasrespostas dos 

questionáriosaplicadosàsassessoras de imprensa do Sanep, AngélicaMengue10 e Luíza Meirelles11. Para 

Angélica, por se tratar da coordenadora do setor e, principalmente, pelomaior tempo desempenhando o 

trabalhonaautarquia, foramrealizadas 12 perguntas; já para Luíza, foramfeitasoito, 

excluindoosquestionamentosrelacionados à comparação antes/depois dos sites de redes sociais e de 

relação da assessoria de imprensa com a gestão. 

 

9.1.Os sites de redes sociais e o relacionamentodireto com o público 

Durante o desenvolvimentodesteartigo, muito se abordousobre o papel dos sites de redes 

sociaiscomo ferramentas para as instituiçõeslevaremseuconteúdo e informaçõesaopúblicosem a 

necessidade do suporte dos veículosmidiáticoscomomediadores do processo de comunicação. 

Aassessoria de imprensa do Sanepconfirma a importância dessas redes nestesentido. Angélicadestaca 

que se construiuumarelaçãoentidade-público que nãoexistia, aoavaliar que “o Sanep era criticado, 

aolongo dos anos, pornãoter um contatodireto e rápido com a população, visando resolver 

osproblemas. A partir do momento que a populaçãoviu o Sanep se reestruturando e se modernizando, se 

inserindo no mundo virtual, houveessapercepção de mudança.” Observa-se que, tratando-se de 

umaorganização que prestaserviçoaopúblico, as redes sociaisna internet sãoutilizadascomo um canal ágil 

para o envio de demandasporparte da população. 

Luízaacrescenta que “para muitosmoradores, (o site de redes sociais) é o primeiro canal 

buscado para obtenção de informações e providências para problemasidentificadosemsua 

casa/rua/comunidade, antes mesmo do contatopresencialou via telefone.” Issoreforçaaimportância de se 

manterosperfisnas redes sociaisonline atualizados. Aassessoradestacaainda o fato de a ampliação dos 

canais de acesso do público com a instituiçãoacarretaemumamaiorproximidade entre ambas as partes, 

proporcionandorespostasmaiságeisàssolicitações do público. 

 

9.2.Estratégias para efetivar a comunicação com o público 

Sabe-se que o assessor de imprensa atua de maneiraestratégica no contexto das organizações. 

Seutrabalhocomo gestor da informaçãoemtodososníveis e participante do processo de tomadas de 

 
10  O termo de consentimentoassinadoporAngélicaestácontido no Anexo A, ao final destetrabalho. 

 
11  O termo de consentimentoassinadoporLuízaestácontido no Anexo B, ao final destetrabalho. 
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decisõesporparte da gerênciafoireferenciada logo no primeirocapítuloteórico, o segundodestetrabalho. 

Dessa forma, partindo dos pressupostos de que órgãospúblicostêmmaiorexigênciaquanto à transparência 

e de que aassessoria de imprensatem a missão de desenvolver a comunicação de modo a impulsionar a 

imagem da instituiçãoperante a população, busca-se identificar as estratégiasadotadas pela assessoria de 

imprensa do Sanepnas redes sociaisonline para tornar a comunicação com o públicomaisefetiva. 

Segundo Angélica, grandeparte das decisões no Sanepsãotomadasapósouvir as necessidades da 

assessoria. A coordenadora da Ascoddá o exemplo de comoprocedia a gestão anterior: “antes de 

decidirsobreinícioousobreoscaminhos que umadeterminadaobrairiater, o diretor do Sanepbuscavaouvir 

a Assessoria de Comunicação, para juntosidealizarmos o melhorformato para a 

notíciachegarnapopulação.” Cabe destacar que muitas das 

obrasexecutadaspeloSanepcausamtranstornosmomentâneos à população, pois incluemescavamentos para 

alcançar as tubulaçõessubterrâneas, o que impossibilita o fluxo de veículos e, assim, 

acarretaemalterações no trânsito. Por isso, Angélicaressaltaaimportância de alinhar o cronograma das 

equipes que trabalhamnasruas com a comunicação. Ela afirma que “toda e 

qualquerdivulgaçãofeitapreviamente auxilia no dia a dia da população”. 

De acordo com Luíza, essadivulgaçãopréviafaz com que, emboranãocessem as 

mensagensnegativasrecebidas, a populaçãonãovejadescaso no trabalho que estásendofeito, por se 

sentirincluída: “as intervençõesnotificadasnãoimpedem que manifestaçõesnegativasaconteçam, mas 

amenizamestetipo de retornoporparte dos moradores, ao se sentirem ‘considerados’ nesteprocesso.” 

Dessa forma, busca-se, com as redes sociaisonline,evitar que opúblicosejasurpreendidonegativamente no 

dia a diaporconta de algumserviçovinculadoaoórgão e, assim, atenuar as reclamações.  

Como estratégiaespecífica para sites de redes sociais, aassessoria de imprensa do 

Sanepproduzconteúdosvoltados a facilitar o entendimento do público de questõesatreladasaoórgão, como 

a conta mensal de água e as diferentesmodalidades de coleta de resíduos. Luízaexplica que é realizada a 

“simplificação de conteúdostidoscomomaistécnicos e complexos, comoainterpretação dos 

termoscontidosnaconta de água, osmétodosutilizados para o cálculo de tarifas, o embasamento legal 

portrás de cada taxa, a forma de cobrança, etc.” Aoobservaros sites de redes sociais da autarquia, de 

fatoconstata-se aelaboração de publicações no estilo “passo a passo”, esquematizando, pormeio da 

separaçãoemetapas, o processo de solicitação de nova ligação de água e emissão da segunda via da 

fatura, porexemplo.  

Dentreos sites de redes sociais, aquele que as duasassessoras de imprensa do Sanepconsideram 

o maisefetivo no relacionamento com o público é o Facebook. A quantidade de usuários que 

acompanham a página do órgãonaplataformachega a quase 25 mil entre curtidas e seguidores. Segundo 
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Angélica, trata-se de um site de redes sociaismuitoacessadoporparte do público que 

consomeosconteúdosdivulgados pela autarquia, o que geramaiorrepercussãoemcomparação com Twitter 

e Instagram. A coordenadoradestaca que grandeparte dos 

avisospublicadospeloSanepsãodivulgadosrapidamenteempáginas de notícias da cidade com 

grandealcance no próprio Facebook. Isso auxilia narepercussãoefetivaidealizada pela entidade.  

 

9.3.Dinamização do processo de comunicação do sanep com a população 

Conformefoi visto anteriormente, o Sanep é um órgão que prestaserviçosemdiversossegmentos 

à população de Pelotas. Como tal, naturalmenterecebe um vastonúmero de demandas, reclamações e 

dúvidasdiariamente. De acordo com Angélica, porváriasvezesostelefones de contato para 

emergênciassomadosaoatendimentopresencialnãosuportam a demanda, o que 

acabasobrecarregandoossetores de atendimento e acarretandoemumaesperamuitograndeaopúblico, que 

soma o descontentamento com algumserviçoprestado pela autarquia com aimpossibilidade de resolver 

suasdemandasrapidamente. As redes sociaisonlinerepresentam para aautarquia, navisão de Angélica, um 

alívionessesentido, decorrente da ampliação dos meios de acessoaoSanep. Destaca-se que, além de 

configurarmais um canal de atendimento, foiumaatualizaçãonecessária, exigidapelo mercado no 

contextoatual da comunicação de maneirageral e, sobretudo, organizacional.  

Buscou-se identificar, também, possíveisefeitosnegativos da dinamização da comunicação entre 

o Sanep e o público com o desenvolvimento das suas redes sociaisonline. Para a coordenadora da Ascod, 

AngélicaMengue, o únicoponto a ser citado é o que ela define como “reclamarporreclamar”. Segundo a 

entrevistada, issoocorre no site de redes sociais Facebook, em que partedopúblico, independentemente 

do assunto das publicações, àsvezesdepositacomentáriosofensivos e nada construtivos. Naspalavras dela: 

“Mesmo que sejadivulgado um serviçoinédito, lindo e que beneficia milhares de pessoas e também o 

meioambiente, somosobrigados a lidar com a purareclamaçãosemfundamento, o ódioinstantâneo”. 

Reforça-se o caráterdemocrático e interativo das redes sociaisonline, as quaispermitem que ocliente — 

no caso do Sanep, a população de Pelotas — façamcobrançasdiretamente à entidade. No entanto, 

conformedestacadopelasassessoras de imprensa, aautarquiaaolongo dos anos era lembradapelopúblico, 

nagrandemaioria das vezes, quandoseusserviçosimpactavamnegativamenteemsuarotina. Aotornar a 

relação com as pessoasmaispróxima, com as redes sociaisonline,aassessoria visa reconstruir a imagem da 

autarquia junto a elas. Naturalmente, atémesmopelascaracterísticas dessas plataformas, abre-se 

espaçotambém para manifestaçõesmaisagressivas do público, que aproveita o espaço para 

descarregaraindignação com serviçosanteriores que nãonecessariamenteconstituem o assunto da 

publicaçãoutilizada para comentar. Essa modernizaçãonacomunicação com o públicorepresenta um 
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processodesafiadoràsinstituiçõespúblicas, as quaisexige-se maiortransparênciaemsuasações, mas que 

pela evoluçãotecnológica e consequenteinfluêncianasociedade, se mostranecessário. 

 

Consideraçõesfinais 

Assimcomo o jornalismo, aassessoria de imprensa — inserida no contexto de 

comunicaçãoorganizacional — com o decorrer dos anos e constantedesenvolvimentotecnológico, 

passaporadaptações no que se refere a maneiras e estratégias para disseminarinformações. Nessesentido, 

a internet e, especificamentenestetrabalho, os sites de redes sociais, representam a ampliação das 

possibilidades de se estabelecer a relação entre entidade e o público. 

A realizaçãodestapesquisa é umacontribuiçãoaosestudos a respeito da gestão de sites de redes 

sociaisporparte das assessorias de imprensa. Com aescolhaporumaorganizaçãogovernamentalcomoobjeto 

de estudo, previu-se umaênfasemaior das entrevistadasnaquestão da transparência com o público, o que, 

de fato, ocorreu. Por isso, a leitura de “Uma assessoria de imprensaresponsávelna era digital”, de 

Marguerite Sullivan (2012), que abordaespecificamenteaassessoria de imprensa do governo, configurou-

se como um importantereferencialteórico e preparação para a análise das respostasaosquestionários. 

Com a metodologia e as perspectivasanalíticasaplicadas, verifica-se que odesenvolvimento dos 

sites de redes sociais para o Sanep se apresentacomo forma de mostrarcomoosserviçosprestados pela 

autarquia se fazempresentesnarotina da população de Pelotas. Baseado no que foidito pela assessoria de 

imprensa do órgão, historicamente, o públicopossuiumaimagemnegativaquanto à autarquia pela falta de 

informaçõesrelativasaotrabalhodesempenhadoporela, ouseja, 

porpassaremportranstornosinesperadosquantoaoabastecimento de águaoumesmoumaruaesburacadasem 

aviso prévio. 

Ficouevidente, pelasrespostasaoquestionário, as prioridadeseminformar e tercontato com o 

público, de modo a compreendersuasnecessidades e esclarecereventuaisdúvidas. Dessa forma, aderindo à 

modernização de suacomunicação, objetiva-se desvincularaimagem do Sanep a 

problemasnarotinapopulação de Pelotas. Para isso, é necessárioempregarestratégias de 

comunicaçãoespecíficasdesses sites. Sabe-se que se tratam de plataformasem que 

osusuáriosacessamsimultaneamenteconteúdos dos maisvariadossegmentos: entretenimento, jornalismo, 

institucionais, entre outros. Dessa forma, aassessoria de imprensa do Sanepproduz as publicações de 

modo a transmitir a informação principal de maneiraclara e objetiva. No Instagram, por ser um site em 

que osaspectosvisuaispredominammais, prioriza-se ilustraçõesinformativas, nasquais a mensagem-

chavesejacompreensívelsomenteaovisualizá-las. No Facebook e Twitter, aautarquiatambém publica 
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essetipo de imagens, porém, além do que é feitonaoutraplataforma, publica-se osavisos a respeito de 

problemaspontuais da rotina que irãocausartranstornos à população. 

Aindasobre a problematizaçãorelacionadaàsestratégias da assessoria de imprensanautilização 

dos sites de redes sociais para efetivar a comunicação com o público, as assessoras do Sanepexplicam 

que a linguagemutilizadanessasplataformas é maisleve e de fácilcompreensão. Sabe-se que as redes 

sociaisonline se constituem pela conexão entre as representações dos atores (RECUERO, 2009), e que 

predominam as interaçõesmaisconversacionais, que buscam “aproximar” essesatores, 

buscandocompensar o distanciamentofísico entre eles. Dessa forma, procura-se transmitirinformações de 

modo a despertaraatenção do públicoem um contexto de intensadifusão de informações. Neste cenário, 

incluem-se as publicaçõespasso a passo, pormeio das quais o 

Sanepbuscadescomplicartemasconsideradoscomplexos pela população. 

É fundamental aotrabalho do assessor de imprensa que elesejaintegrado à tomada de 

decisõesporparte da gerência da organização (MAFEI, 2004), a fim de prepararadequadamente o 

material de divulgação à mídia e aopúblico de interesse. Emconsonância com aautora, 

diversosestudiosossobreassessoria de imprensa, tais comoFaria (2008), Ferraretto e Ferraretto (2009) e 

Martinez (2018), admitem o papel do assessor como gestor da informaçãoemtodososníveis. Aassessoria 

de imprensa do Saneptrabalha dessa forma, sendoprocurada pela gestão para participar da decisãosobre o 

caminho a ser seguidoporumaobra, porexemplo, pensando no melhorformato para divulgação. 

Pode-se afirmar que as relações entre o Sanep e o públicoforamdinamizadaspelas redes 

sociaisonline. Essa dinamizaçãopode ser visualizadanosdoissentidos no relacionamento: 

sejapelomonitoramento dos sites de redes sociaisporparte da assessoria de imprensa do órgão, que visa 

entender as principaisnecessidades do público e, assim, produzir o conteúdo de modo a contemplá-las; 

sejaprestandoatendimento à população, recebendo e encaminhandosuasdemandasaosetorcompetente, 

oumesmopormeio de publicaçõesporparte do Sanep de informativos de utilidadepública, informando as 

regiões da cidade de Pelotas eventualmenteafetadas pela realização de algumserviçovinculado à 

autarquia. 

Com a realizaçãodestetrabalho, constata-se que houveumareconfiguração da relação do Sanep 

com o públicoapós o desenvolvimento dos sites de redes sociais do órgão. Aampliação dos canais de 

acesso à autarquiaproporciona à populaçãoumamaneiradinâmica de manifestar-se 

positivaounegativamente, fazercobranças — umavez que se trata de umaorganizaçãopública — e 

informarsuasdemandas. AoSanep, é uma forma de se fazerpresentenarotina das pessoas e ser 

lembradonãosomentequandoocorremtranstornosinesperados, mas tambémpeloserviço que é 

prestadoaopúblico, pelascampanhaseducativas e conteúdosinterativospublicadosnasplataformasonline. 
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Dessa forma, aassessoria de imprensa da autarquiabuscareconstruirgradativamente a imagem do 

órgãofrente à população, tornando-a maispositiva. 

Por fim, constata-se que os sites de redes sociaisrepresentamespaçosinterativos e 

conversacionais entre aorganização e o público, decorrente das característicaspróprias dessas 

plataformas. Aampladifusão de informaçõesemvelocidadeinstantâneaoportunizaàsentidades se 

comunicarem com o públicodiretamente, sem a necessidade de mediaçãoporparte dos 

veículosmidiáticos. Aovisualizarpor outro ângulo, percebe-se que também se tratam de 

meiosnosquaisosusuáriostêmacessodiretoàsorganizações, e exigemtransparência, agilidade e 

eficiêncianaprestação de serviços. 
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