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RESUMO

As informagodes em eventos criticos conferem subsidios para investigar, planejar, mo-
nitorar ameagas e avaliar os riscos para empregar os recursos de forma efetiva. As
redes sociais online tém o poder de potencializar a circulacdo de informagdes, assim,
conferindo sua visibilidade. A comunicagao entre instituicoes, profissionais e popula-
¢a0 oportuniza ainda uma rede de ligagdes para a cooperagdo de recursos. Essa coo-
peragio possibilita a mobilizacdo desses recursos para seu emprego em emergéncias
ou eventos criticos. As redes sociais online favorecem essa estrutura relacional entre
Corporacio, sociedade e outras institui¢cdes para desenvolver esse e outros beneficios.
O objetivo deste trabalho é estudar as redes sociais online, com foco no Twitter, para
identificar as oportunidades e os riscos em seu uso na comunicagdo em emergéncias
e eventos criticos atendidos pelo CBMSC. Para a consecugio do trabalho, utilizou-se
a metodologia de pesquisas bibliogréfica e de campo, com aplicagdo de questionario
aos Chefes de B-5 e entrevistas a equipe do Centro de Comunicagao Social (CCS). Tal
pesquisa possibilitou a verificagdo das principais dificuldades na atividade de comu-
nicagdo social dos Batalhoes e a forma de emprego do Twitter no CCS e nos Batalhdes.
Os resultados permitem constatar que o CBMSC tem dificuldades na interagao com
a sociedade e outras institui¢des e indicam solugdes para minimizar esse problema e
obter beneficios por meio das redes sociais online, como o capital social, o feedback
dos servicos prestados e a credibilidade.
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1 INTRODUGAO

Para a Unido dos Produtores de Bioenergia (2013, p. 12), as redes sociais online
proporcionam relacionamento e proximidade entre institui¢do e sociedade, possibi-
litando assim a obteng¢do de opinides para criar ou melhorar os servicos prestados
(feedback). Essa proximidade refor¢a a imagem da organizagdo, “isso porque uma
instituicdo que tem credibilidade é melhor aceita pelo cidado, que por sua vez cola-
bora com a institui¢ao” As redes sociais online podem oportunizar também o capital
social, sendo um canal de relacionamento que permite a mobilizacdo de seus recursos
para cooperacdo no atendimento a sociedade.

Para Lima, Barbosa e Fantato (2012, p.2), as redes sociais online, como meio din4-
mico, rapido, interativo e sem fronteiras, viabilizaram uma forma de contato direto e
instantaneo entre autoridades e populagdes afetadas. Além disso, formam um registro
dos impactos do evento, da capacidade de recuperagdo de uma comunidade e de sua
vulnerabilidade. Esse registro ¢ uma fonte preciosa para o apoio a tomada de decisao.

Este artigo ¢ uma sintese do trabalho de Machado (2015), que propde o Twit-
ter como ferramenta atual para divulgacdo de ocorréncias e ferramenta de apoio na
Redugdo de Risco de Desastres, para dar publicidade as atividades da Corporagio e
estabelecer uma rede de ligagdes entre profissionais, institui¢oes e ptiblico.

1.1 PROBLEMA

Um obstéculo do CBMSC ¢ a falta de comunicag¢io da Corporagio com a socie-
dade e com outras institui¢des. As consequéncias disso sao dificuldades em divulgar
suas atividades e em obter o retorno da sociedade sobre a qualidade dos servigos
prestados.

A populag¢do ndo tem acesso as ocorréncias atendidas pelos bombeiros, e os Ba-
talhdes ndo tém uma padronizagdo e nem a responsabilidade de repassar essa infor-
magdo no modelo atual da Corporagao. Essas falhas se refletem na inatividade da
comunicagao social de algumas Organizagoes de Bombeiro Militar (OBMs).

Os danos decorrentes desses problemas tém repercussio tanto para a Corporagio
quanto para a sociedade. Exemplos sdo a falta de credibilidade nas institui¢des e in-
seguranca para a sociedade devido a comunica¢do com divergéncia de opinides entre
institui¢cdes ou especialistas.
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As redes sociais online foram abordadas de forma abrangente, sendo que o foco
é o Twitter como ferramenta atual de comunicagéo entre institui¢des e publico. O
estudo também se limita a emergéncias e eventos criticos, nao abordando outras apli-
cagdes para essa ferramenta.

2 COMUNICACAO SOCIAL NO CBMSC

Para o CBMSC, as redes sociais online oportunizam um canal de relacionamento
dinadmico, fundamental para a aproximag¢io com o cidado. Canal dindmico porque a
populacdo tem acesso a forma de trabalho dos bombeiros e a Corporagio obtém um
retorno da sociedade sobre a qualidade do servigo prestado. Segundo Recuero (2009),
as redes sociais online auxiliam a mobilizar pessoas, a construir discussdes e a apon-
tar diferentes pontos de vista a respeito de um mesmo assunto.

Redes sociais online proporcionam a comunidade conhecer o trabalho desenvol-
vido pelos bombeiros e compreender quais procedimentos podem auxiliar ou dificul-
tar o desempenho em situacdes de emergéncia. Além do que, o feedback da sociedade
indica a eficdcia da prestagio de servicos e traz ideias para a Corporagdo.

2.1 PERFIS DO TWITTER NO CBMSC

Os perfis institucionais no Twitter do CBMSC foram levantados para identificar
aqueles que se mantém atualizados (ativos)®. Esse levantamento foi realizado em 8 de
agosto de 2015, sendo estudados os perfis que o0 @comandocbmsc segue e realizadas
buscas pelas seguintes palavras chaves no Twitter: bbm; bombeiro; cbmsc.

Foram identificados setenta e nove (79) perfis institucionais do CBMSC. Sio vinte
e oito (28) perfis ativos, sendo que apenas cinco (5) desses utilizam o sistema E-193*.
Nio hd um padrio para criacdo de perfis no CBMSC nem um controle dos perfis
criados, o que pode dificultar sua busca, e existem seis (6) Batalhdes que estdo com
seus perfis inativos.

3 Inativo significa que o perfil ndo ¢ atualizado por certo tempo, ou seja, que os administradores nio divulgam mais informagdes,
diferente de um perfil desativado, no qual a conta é removida do Twitter e todas as informagées sao excluidas permanentemente.
Disponivel em: <https://twitter.com/settings/accounts/confirm_deactivation>. Acesso em: 9 ago. 2015.

4 Sistema E-193 é disponibilizado pelo perfil @CBMSC193 e divulga de forma automatica as emergéncias atendidas pelo CBMSC em
todo o estado. Esse sistema possibilita também a criagao de mais perfis para divulgagdo regionalizada.
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3 RESULTADO: QUESTIONARIO E ENTREVISTAS

A pesquisa dos catorze (14) Batalhdes foi realizada por meio de questionario, e
da equipe do CCS, por meio de entrevista. Seus resultados sdo apresentados neste ca-
pitulo, e as informagdes completas sdo encontradas no trabalho de Machado (2015).

3.1 QUESTIONARIO

O questionario dirigiu-se aos Chefes do B-5° de todos os Batalhoes do CBMSC
(1° BBM, 2° BBM, 3° BBM, 4° BBM, 5° BBM, 6° BBM, 7° BBM, 8° BBM, 9° BBM,
10° BBM, 11° BBM, 12° BBM, 13° BBM e BOA). A pesquisa foi encaminhada por
e-mail a todos os comandantes de Batalhdo e Chefes de B-5, em 21 de maio de 2015.
Todos esses catorze (14) Batalhdes responderam a pesquisa.

3.1.1 Questdes referentes a recursos humanos e materiais

Um problema recorrente dos Batalhdes é o emprego de todo seu efetivo nas agoes
de resposta de um desastre, sendo que a atividade de comunicagdo social pode ficar
prejudicada em consequéncia disso. Assim, ¢ fundamental para o gerenciamento das
informacdes que o CCS disponibilize seu efetivo, suas habilidades e sua experiéncia,
para que a populagdo tenha informagdes e o comando possa ser munido do conheci-
mento necessdrio para tomada de decisdes. Identificou-se que todos os catorze (14)
Batalhoes gostariam de contar com o apoio do CCS em situagao de desastre.

O questiondrio aplicado indicou que o efetivo empregado atualmente nao é su-
ficiente para a atividade de comunicagao social em noventa e trés por cento (93%)
dos Batalhdes. Conta-se com um efetivo escasso para o B-5, que ainda é empregado
em outras atividades nao relacionadas, como as de outras ordens administrativas ou
servigo de socorro.

Outra dificuldade apontada pela aplicagdo dos questionarios estd nas atividades
desempenhadas pelo Chefe do B-5, que ndo estdo voltadas exclusivamente para as
atividades de comunicagio social, dessa forma prejudicando a superviso e a geréncia
do servico.

As principais dificuldades apontadas na atividade de comunicagéo social sdo o acu-
mulo de missoes relacionadas a outras se¢des e as dificuldades com planejamento para
emprego do efetivo, e setenta e nove por cento (79%) dos pesquisados indicaram ter
algum tipo de dificuldade no desempenho da atividade durante eventos criticos. Além

5 Chefe de B-5 ou 5 Segdo é responsavel por gerenciar a comunicagao social no Batalhdo.
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disso, a maioria dos Batalhdes apontaram problemas de falta de comprometimento,
falta de responsabilidade ou falta de qualificagdo no desempenho dessa atividade.

O investimento financeiro em comunicagdo social simplesmente é inexistente em
quase metade dos Batalhdes do CBMSC - quarenta e trés por cento (43%). Isso reflete
na qualidade de equipamentos - oitenta e seis por cento (86%) de indice de algum
problema com equipamentos — ou reaproveitamento de equipamentos por outras se-
¢Oes. Ambos os casos trazem prejuizos a atividade de comunicagao social, seja pelo
fato de o equipamento nio atender plenamente seu proposito ou de néo estar sempre
disponivel para o uso.

Esse problema esta relacionado a falta de previsio orcamentdria para o B-5 no Pla-
no de Aplicacdo Anual (PAA) do Batalhao, pois os dois (2) Chefes de B-5 que afirmaram
ter todos os equipamentos necessarios, os quais atendem plenamente as demandas do
servi¢o, sio dos Batalhdes que também tém previsdo or¢amentaria entre R$ 5.000,00 e
R$ 20.000,00 no PAA. Assim, essa previsao or¢amentdria se mostrou suficiente para o
investimento em equipamentos para a atividade de comunicagao social.

3.1.2 Questoes referentes ao Twitter

Metade dos Batalhdes possuem Twitter ativos. Quase a totalidade, noventa e trés
por cento (93%), dos comandantes conhecem a automacédo do sistema E-193 para
mensagens automaticas no Twitter, no entanto, apenas seis (6) utilizam essa automa-
¢a0 no E-193, representando quarenta e trés por cento (43%).

0 ideal é que todo o efetivo tenha acesso as redes sociais online oficiais do Ba-
talhdo, para alimentar o sistema de informacgdes de ocorréncias e outras atividades
desempenhadas pela Unidade. Entretanto, esse efetivo deve estar habilitado para tal
fungdo, sabendo quais informagdes deve publicar e as metodologias de cada ferra-
menta. Além disso, quanto maior a disponibilidade do acesso, mais complexo serd
seu controle, o qual fica a cargo do Chefe do B-5. Esse controle pode ser realizado, por
exemplo, deixando um responsavel por dia para alimentacio das informagdes.

O tempo é uma varidvel muito importante devido a caracteristica de informacdes
de ocorréncia. Se a imprensa tem acesso a informagao de uma ocorréncia no momen-
to em que acontece, cria-se a possibilidade da cobertura dos fatos em tempo real e
dessa forma a populagio é comunicada mais rapidamente e com mais qualidade na
informagdo. Quanto a atender ocorréncias por novas tecnologias como redes sociais
online, seria possivel se fossem disponibilizados profissionais para monitora-las em
periodo integral.

O Twitter possibilita a comunicagdo por imagem e texto. Essa interacao é muito
vantajosa para a publicagao de ocorréncias. Haja vista que o texto passa dados da
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ocorréncia, como quantidade de vitimas ou local e por meio de imagens percebe-se o
cendrio acerca da dindmica dos fatos e as atividades que estdo sendo desempenhadas
pela equipe. A imagem possibilita passar muitas informagoes, de forma mais réapida e
que as vezes nem seriam vidveis por meio de texto.

3.2 ENTREVISTAS

As entrevistas foram realizadas com a equipe do CCS em 24 de julho de 2015,
pessoalmente e com o auxilio de um formulario. As opinides e as informagoes obti-
das de todos os participantes foram agrupadas e transcritas para definir os conceitos
nesta secao.

3.2.1 Twitter para favorecer a comunica¢do do CBMSC com a sociedade e
com outras instituicoes

O Twitter propicia comunica¢do em tempo real. Isto posto, as informagoes de
emergéncias e eventos criticos podem alcangar rapidamente o efetivo, outras insti-
tui¢oes e a sociedade. Além de rapidamente, a informagao ¢ propagada sem ruidos,
ou seja, a comunicagdo ¢ feita diretamente entre instituicdes, sem a necessidade de
intermedidrios como a imprensa, nao tendo a interferéncia de outros interesses ou
opinides.

Podem ser criados perfis especificos no Twitter para eventos criticos, divulgagao
de ocorréncias e de informagdes institucionais e preventivas para a sociedade. Essas
informacdes sao repassadas de forma sintetizada, rapida e precisa, o que favorece a
comunicagao.

Devido a seu grande alcance, o Twitter tem destaque na divulgacdo dos servigos
prestados pela Corporagdo. Além dos beneficios para a sociedade, o uso correto do
Twitter também favorece a propria instituigao, que obtém um feedback de seus servi-
¢os prestados e o reconhecimento da sociedade e de drgaos publicos que podem, de
melhor forma, investir seus recursos.

3.2.2 Twitter em emergéncias e eventos criticos

0 servico de assessoria de imprensa nao é implementado de maneira satisfatoria
no CCS devido a escassez de recursos humanos e financeiros. Assim, em eventos criti-
cos, o Twitter oficial fica a cargo do B-5 de cada Batalhdo, que publica a situagio da co-
munidade, atividades do efetivo e recomendagdes a populagao — mensagens de alerta,
educativas, preventivas. Dessa forma, a divulgacdo das informagdes para populagio,
autoridades e outras institui¢des fica a cargo da disponibilidade de recursos da OBM

56 o~ REVISTA ORDEM PUBLICA E DEFESA SOCIAL - v. 9, n. 1, jan./jun., 2016



local, ou seja, geralmente todo o efetivo ¢ empregado nas atividades operacionais, e a
comunicagao social fica em segundo plano.

Nessas situagdes, comumente os perfis do CBMSC replicam informagdes de agén-
cias do Estado (meteorologia, Defesa Civil) antes, durante e ap6s o evento adverso. No
cendrio atual do CBMSC, somente eventos adversos de maior magnitude — aqueles
que atingem vérios Municipios ou tém grande repercussio — exigem a atuacdo do
CCS. Um exemplo foi o evento de Sdo Francisco do Sul em 2013¢, ao qual o CCS dis-
ponibilizou recursos humanos, assumindo principalmente a fungdo de assessor de
imprensa.

3.2.3 Beneficios do Twitter em emergéncias e eventos criticos

O ponto chave para a eficicia no uso de redes sociais online como o Twitter em
emergéncias e eventos criticos esta na capacidade dos profissionais que irdo lidar com
essas ferramentas. Ou seja, os gerentes dos perfis devem estar capacitados e saber as
caracteristicas de cada ferramenta, para extrair ao maximo seus beneficios. A exem-
plo do Twitter, as mensagens devem ser sucintas e objetivas devido a limitacdo de ca-
racteres. As principais vantagens no uso do Twitter em emergéncias e eventos criticos
sdo a rapidez e facilidade em disseminar informacgdes.

3.2.4 Redes sociais online como subsidio para tomada de decisao em
eventos criticos

As redes sociais online podem fornecer subsidios para a tomada de decisdo em
eventos criticos. Por exemplo, perfis institucionais podem repassar a situagdo das ati-
vidades desenvolvidas, e essas informagdes podem servir para identificar a necessi-
dade de mobilizagdo dos recursos. Por fim, o emprego desses recursos se dara por
meio do Comando tinico ou unificado do Sistema de Comando em Operacdes (SCO).

3.2.5 Problemas decorrentes das redes sociais online no gerenciamento de
risco de desastre

Os principais problemas decorrentes das redes sociais online no gerenciamento
de risco de desastres sdo o repasse de informagoes sem procedéncia, o despreparo do
efetivo, afalta de efetivo potencializado pelas grandes demandas repentinas devido a

6 Em 24 de setembro de 2013, Sdo Francisco do Sul sofreu um evento critico devido 4 fumaga provocada por reagao quimica em car-
ga de 10,5 toneladas de fertilizante a base de nitrato de amonia em depésito perto do porto. Essa reagdo quimica iniciou por volta
de 23h30 e foi controlada por volta de 8h30 do dia 27 do mesmo més. Pelo menos trinta mil (30.000) pessoas evacuaram a cidade.
A fumaga atingiu outras duas cidades — Garuva e Itapod —, e 0 evento teve repercussdo nas imprensas nacional e internacional
(SAAVEDRA, 2013).
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imprevisibilidade do evento adverso e o repasse de informac¢des em momento inade-
quado ou para publico indevido.

O proprio repasse de informagdes incorretas pode provocar um evento critico. Por
exemplo, o alerta equivocado do rompimento de uma barragem pode gerar o caos em
uma comunidade e inclusive provocar a incidéncia de furtos generalizados.

As OBMs devem estar preparadas e orientadas sobre os procedimentos recomen-
dados em eventos criticos. Por exemplo, sob o risco de inundagéo, a comunidade deve
receber orientagdes de seguranca e atitudes recomendadas, entretanto, hd casos em
que as entidades publicas optam por divulgar apenas o nivel do rio, o que pode causar
panico.

Informagdes que ndo deveriam ser passadas em determinado momento ou que
deveriam ser acessadas apenas por um publico restrito podem trazer danos. Um
exemplo seria alertar a comunidade sobre uma enchente antes do indicado, o que
pode provocar uma evacuagdo prematura.

3.2.6 Solugoes para a utilizac¢do de redes sociais online no gerenciamento de
risco de desastre

Os perfis institucionais devem passar medidas de seguranca e divulgar as ativida-
des desempenhadas pelo CBMSC em um evento critico. Outras informagoes, como
alertas, por exemplo, podem ser apenas replicadas de outras entidades de credibili-
dade, como a Defesa Civil, por meios oficiais e sempre citando a fonte, pois 0 CBMSC
ndo é competente para isso. Repassar informacdes de institui¢des de credibilidade e
citar a fonte ¢ também uma solucao para o repasse de informacdes sem procedéncia.
Por fim, toda informagao a ser publicada deve ser verificada, para identificar falhas de
interpretacdo e se atingira os efeitos que se pretende alcangar.

E importante também que o comando no SCO defina quais informagdes devem
ser transmitidas aos diferentes tipos de ptblico - sociedade, autoridades, efetivo, ou-
tras instituicdes — e por quais meios. Assim minimizara as falhas de comunicagéo por
excesso ou falta de informacao.

Esses problemas podem trazer danos a sociedade e a imagem da Corporagao.
Uma solu¢do para minimiza-los ¢ capacitar e orientar os profissionais que gerenciam
as redes sociais online institucionais, para que possam divulgar as informagées, prin-
cipalmente de modo a ndo comprometer as atividades desempenhadas ou causar pa-
nico na populagao.

O CCS compreende que outra solu¢ao é mudar a cultura organizacional existente
atualmente na Corporacio, pois a comunicacio social nas OBMs é sucateada devido
a falta de efetivo e em detrimento a outras se¢des. Faz-se necessdrio conscientizar
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os envolvidos no processo a respeito da importancia das atividades da comunicagio
social para o Corpo de Bombeiros e a realizagdo de investimentos — tanto recursos
humanos quanto financeiros — para o desempenho satisfatdrio dessa se¢io.

3.2.7 Organizac¢ao das informagdes nas redes sociais online

Outra solu¢do para minimizar os problemas de comunicagéo social em emergén-
cias e eventos criticos apontada pelo CCS é organizar as informagdes decorrentes de
redes sociais online. Para tanto, deve-se primeiramente organizar a comunicagao so-
cial de cada OBM, por meio de estruturagdo de recursos. A falha na estrutura atual
decorre principalmente da falta de profissionais capacitados. Devido a essa falta, os
perfis das OBMs sao administrados por pessoas que, embora tenham boas intengdes,
ndo detém conhecimento técnico suficiente para desempenhar essa atividade com
qualidade.

3.2.8 Apoio do CCS a OBM em evento critico

Para solucionar o problema de falta de recursos para comunicagio social das
OBM s atingidas por um evento adverso, o CCS acredita ser importante prestar apoio,
fornecendo recursos humanos ou assessoria. Assim, além de receber recursos huma-
nos, a OBM conta com a pratica e a experiéncia da equipe do CCS, minimizando-se
falhas e melhorando a eficacia da comunicagao.

3.2.9 Consideragoes finais das entrevistas

Percebe-se que existem varios problemas na comunicagio social do CBMSC e das
OBMs, entretanto, a maioria deles converge para uma unica circunstancia, a capaci-
tacdo dos profissionais. Os gerentes de redes sociais online devem estar capacitados
para maximizar seus beneficios e, dessa forma, minimizar as falhas que podem resul-
tar em situagoes catastroficas, provocando danos a sociedade e a Corporagao.

O CCS esta organizando um curso para capacitar esses profissionais, com o intuito
de minimizar esse problema. Recomenda-se que exista um treinamento e orientagdes
sobre o uso correto dos perfis do Twitter para quem for gerencia-los. Verifica-se ainda
que a padronizacdo das agdes de comunicagao social voltadas para o publico interno
e externo é uma necessidade para a eficacia dessa se¢ao.
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4 REDES SOCIAIS ONLINE NAS INSTITUICOES

As interagdes pela internet sdo geralmente feitas por meio de textos, situacdo que
pode abrir espaco para mensagens confusas ou interpretacdes ambiguas. O publico
das redes sociais online ¢ diversificado e amplo, geralmente tem pressa, podendo pas-
sar adiante informagdes de forma precipitada. Para garantir que o ciclo da informa-
¢d0 na internet seja completo, o conteudo das mensagens deve ser simples, objetivo,
direto e com a menor extensdo possivel. A mensagem deve ser simples e ndo deve
conter linguagem especifica ou técnica, a0 mesmo tempo em que nao pode ser exces-
sivamente intima com o pdblico nem deve transmitir informac¢des incompletas, sen-
do que “a prépria forma com que o conteudo é postado interfere em sua credibilidade”
(UNIAO DOS PRODUTORES DE BIOENERGIA, 2013, p. 14-15).

Dar respostas as pressas, com equivocos, pode prejudicar os trabalhos e a imagem
da institui¢do, da mesma forma que divulgar informagdes sigilosas ou antes da hora
adequada. A exemplo, na fase de pré-impacto de um evento adverso, um Batalhio po-
deria passar a comunidade, por meio das redes sociais online, a orienta¢io de evacuar
uma drea de risco. O correto é o Comandante do Batalhdo informar a situacéo ao Pos-
to de Comando - SCO - e solicitar orientacdes sobre os procedimentos adequados.
Isso porque uma informagio dessa importancia e repassada de forma equivocada
altera a rotina da comunidade e pode causar a perda da credibilidade da Corporacéo,
prejudicando a colaborac¢ao da populagdo nas operagoes atuais e futuras.

4.1 ASSUNTOS DE INTERESSE NOS PERFIS DO TWITTER

E recomendado as instituigdes disponibilizarem perfis diferentes para tratar de
assuntos especificos. Os internautas necessitam de meios dindmicos de captar infor-
magdo, sendo que em perfis de Twitter muito centralizados — que tratam de varios
assuntos — existe uma polui¢do de informagdes. Esse fato pode acarretar perda de
seguidores devido a falta de interesse nos assuntos publicados (EMPRESA BRASILEI-
RA DE PESQUISA AGROPECUARIA, 2012, p. 10-20).

Devem-se compartilhar informagdes tuteis e pensar no interesse de quem segue
cada perfil. Nao existe obrigatoriedade em um perfil do Twitter ter seu contetdo ex-
tremamente limitado. Deve-se apenas ter cuidado para que o perfil ndo trate de vérios
assuntos esparsos, tendo o intuito sempre de estimular o interesse dos seguidores.

4.2 IMAGEM VERSUS TEXTO

Segundo Coelho (2008), a sociedade hoje é visual, interagindo por meio de carta-
zes, placas, folders, outdoors — mundo imagético. Além do que, imagens passam uma
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quantidade maior de informagoes em velocidade muito mais rapida que a do texto
escrito. Assim, as imagens, com ou sem texto, sio poderosas formas de comunicacao.

Com base nessas afirmagdes, recomenda-se apresentar imagens ao publicar uma
determinada a¢ao do Corpo de Bombeiros. Inimeras informagdes sao captadas ra-
pidamente pela imagem, o que facilita a pesquisa do contetido no passar de olhos
e possibilita a sintese do texto, que poderd apresentar apenas as informagdes mais
relevantes ou aquelas que a imagem nao informa.

Ressalta-se aqui também a importancia da parte textual para pesquisa por pa-
lavras-chaves, como acidente, por exemplo. Dessa forma, mesmo que uma imagem
tenha uma riqueza de informagdes, ¢ importante apresentar informagdes como o que,
onde e quando ocorreu, de forma textual.

4.3 DIREITO DE IMAGEM

A obten¢do indevida de imagens ¢ observada com frequéncia nos servigos de
emergéncia. Muitas vezes, essas imagens sao colocadas na internet sem consentimen-
to dos envolvidos na cena, por serem reais e chocantes. Esse fato pode gerar situa-
¢oes prejudiciais tanto aqueles que se julguem ofendidos quanto aos responsaveis
pela obtencéo ou divulgagdo, por estarem sujeitos a eventual processo pela exposi¢ao
indevida de imagens (CARREIRO, 2014, p. 234).

Sob outra perspectiva, o uso de imagens de ocorréncias pode trazer beneficios
para ilustrar alguma situagdo durante treinamentos ou documentagéo cientifica, ou
até nas redes sociais online para ilustrar a cena da ocorréncia, tomando-se os devi-
dos cuidados. Deve haver uma preocupacio para que pessoas nao sejam identificadas
sem os seus consentimentos. Esse cuidado ¢ primordial para os meios de divulgagao
em massa, como as redes sociais online, por conta de seu grande alcance. Imagens
que nio permitem a identificacdo daqueles que estdo no cendrio, nao se preconiza
autorizagdo; nos demais casos, ¢ obrigatdria a autorizagdo expressa dos envolvidos
(CARREIRO, 2014, p. 234).

4.4 CONDUTAS NO TWITTER NO CBMSC

Para facilitar a compreensao, os textos devem ser claros e objetivos, contendo os
elementos essenciais: 0 que se quer comunicar; quando o fato aconteceu; com quem
ocorreu; onde aconteceu; e como ocorreu (ZENATTI; SOUSA, 2011, p. 37).

O uso de termos técnicos pode prejudicar a compreensao. Para que isso nao ocor-
ra, deve-se verificar se os receptores da mensagem sao adeptos a essa linguagem.
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As fotos de atendimentos de ocorréncias devem apresentar uma visao dinimica
das atividades, mostrar os militares trabalhando, e ndo devem apresentar o rosto de
pessoas envolvidas. O uso da camera deve ser rdpido e discreto, para ndo chamar
atengdo do publico.

5 CONCLUSAO

Este trabalho trouxe o Twitter como proposta para a construgio de uma solu¢do
da comunicagdo do CBMSC com outras instituigdes e a sociedade em emergéncias e
eventos criticos. Neste momento, o estudo aponta que essa seria a ferramenta mais
adequada. Contudo, ndo se limita a isso, pois sempre existirdo novas ferramentas e
avangos tecnologicos que a Corporagdo podera empregar para prestar servigos com
mais eficiéncia e qualidade a sociedade. Os conceitos aqui abordados poderdo perma-
necer validos ou atualizados conforme conveniéncia da Corporacéo.

O Twitter oferece um canal de comunicagdo dinamico, no qual o CBMSC tem a
oportunidade de divulgar suas atividades a sociedade, alcangando a credibilidade da
populagio, obtendo um feedback sobre a qualidade de seus servigos e gerando capital
social entre Corporacao, populagao, profissionais e outras instituicdes. Quanto maior
for sua rede de ligagdes, maior serd sua capacidade de mobiliza¢io de recursos para
melhor atender a sociedade.

Essa credibilidade é importante para aceitagdo e colaboragio do cidaddo com a
Corporacio e é alcangada principalmente na qualidade das informagdes transmiti-
das. As mensagens nao podem ser confusas ou conter interpretagdes ambiguas, nem
ser repassadas as pressas, com equivocos, sob pena de, por exemplo, a comunidade
tomar atitudes inadequadas em eventos criticos, causando tanto danos sociais quan-
to @ imagem das institui¢des que transmitiram a informagao. Deve-se cuidar ainda,
principalmente, do direito de imagem, para nio expor a intimidade de vitimas ou
qualquer participante de uma ocorréncia.

O Twitter ¢ uma poderosa ferramenta, devido a seu grande alcance e a oportuni-
dade de utilizar os recursos da imprensa como instrumento de divulgagao. Os benefi-
cios estdo ainda no retorno da sociedade por meio do qual, de forma indireta, obtém-
-se o reconhecimento tanto desta quanto dos 6rgaos publicos, que podem de uma
melhor forma investir seus recursos. Além disso, as redes sociais online constituem
estruturas relacionais que influenciam fortemente a formulacdo e a implementagio
das politicas publicas.

O questionario aplicado aos Chefes de B-5 apontou que os Batalhdes encontram
dificuldades na execugio do servico devido a falta de efetivo. A falta de efetivo por si
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ja é um problema grave e que também ndo é exclusividade da comunicagéo social,
entretanto acresce a ele o acimulo de fungdes, causando falta de comprometimento
devido ao exercicio de outras atividades, falta de qualificagdo profissional, falta de
supervisdo e dificuldades de gerenciamento.

Isso é evidenciado pelas dificuldades decorrentes do acimulo de atividades, sendo
que, dessas, a que mais despontou foi 0 acimulo de missdes relacionadas a outras
secoes. Em razdo disso, o servi¢o ndo é desempenhado da forma correta, ou é total-
mente deixado de lado.

Tanto os Chefes de B-5 quanto a equipe do CCS reconhecem a importincia do
auxilio desse Centro aos Batalhdes durante eventos criticos, fornecendo recursos hu-
manos e assessoria. Nessas situacoes, o representante do CCS poderia atuar como
assessor no evento.

A falta de capacitacio dos profissionais que atuam na comunicacéo social é outra
realidade apontada pelo trabalho. Para minimizar seus efeitos danosos, recomenda-
-se que exista um treinamento e orientagdes sobre o uso adequado das ferramentas.
Além disso, o CCS estd organizando um curso para capacitar esses profissionais.

A capacitagdo tem como principal objetivo aproveitar ao maximo os beneficios
que essas ferramentas proporcionam a sociedade e ao Corpo de Bombeiros, a fim de
minimizar os danos que podem advir de seu mau uso. Os profissionais de comuni-
cagdo social devem ter como principio a divulgagdo de informagoes, de modo a nao
comprometer as atividades desempenhadas nem causar panico na populagio.

Outra dificuldade para a realizagdo da comunicagio social do CBMSC esta na falta
de recursos materiais para a atividade. A falta de investimento na drea ¢ o fator pre-
ponderante desse indice, visto que os Batalhdes com equipamentos suficientes sdo
0s que possuem previsdo orcamentaria no PAA superior a R$ 5.000,00. Em razédo
disso, recomenda-se que todo o Batalhdo tenha uma previsdo orcamentaria entre R$
5.000,00 e R$ 20.000,00 no seu PAA para a comunicagio social.

A pesquisa indicou ainda que o CBMSC ndo mantém um padrio para criagdo de
perfis no Twitter, o que pode dificultar sua busca. Além disso, nao sao todos os Bata-
lhoes que mantém seus perfis atualizados, e em Santa Catarina existem apenas vinte e
oito (28) perfis ativos do CBMSC. Esses dados sdo um reflexo da falta de uma equipe
responsavel em divulgar as atividades das OBMs no Twitter.

Quanto ao uso do sistema E-193 para divulgacdo automatica das ocorréncias no
Twitter, existem apenas cinco (5) perfis que fazem uso dessa metodologia. O sistema
E-193 no Twitter é uma ferramenta importante, que poderia ser melhor empregada
ao criar um perfil para cada regido para divulgar suas ocorréncias.

Em eventos criticos, o Twitter oficial da OBM local publica a situagdo da comuni-
dade, atividades do efetivo e recomendacdes a populagio. Por isso, a importincia em
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ter um B-5 comprometido, com uma estrutura suficiente para a execuc¢do das ativi-
dades e o apoio do CCS a OBM. Isso porque, em eventos criticos, todos os recursos
locais sao empenhados nas atividades operacionais, ficando para segundo plano a co-
municagao social e consequentemente prejudicada essa comunicagao entre CBMSC
e sociedade, autoridades e outras instituigdes, o que ¢ vital para favorecer o capital
social, obter o feedback, dar apoio na tomada de decisdo e alcangar reconhecimentos.

Os resultados corroboram que a comunicagio é vital para minimizar os riscos de
desastres, pois o conhecimento leva a diminui¢do da ansiedade, evitando-se compor-
tamentos indesejados da comunidade e auxiliando na tomada de decisao. O presente
trabalho apontou que ¢ latente a necessidade em mudar a cultura organizacional exis-
tente atualmente na Corporagio, na qual a comunicagao social nas OBMs é sucateada
devido a falta de efetivo e em detrimento as outras sec¢oes. Faz-se necessario cons-
cientizar os envolvidos no processo a respeito da importancia das atividades da co-
municagao social para o Corpo de Bombeiros e a realizacdo de investimentos — tanto
recursos humanos quanto financeiros — para o desempenho satisfatério dessa se¢ao.
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SOCIAL NETWORKS IN ONLINE CBMSC: ITS
WORK AS A MEAN OF COMMUNICATION IN
EMERGENCIES AND CRITICAL EVENTS

ABSTRACT

The information on critical events give subsidies to research, plan, monitor threats
and assess risks to use the resources effectively. Online social networks have the
power to enhance the flow of information, thus giving its visibility. Communication
between institutions, professionals and population still gives opportunity a net-
work of links for cooperation resources. This cooperation allows the mobilization of
these resources for its use in emergencies or critical events. Online social networks
favor this relational structure between the Corporation, society and other institu-
tions to develop this and other benefits. The objective of this work is to study online
social networks, focusing on Twitter, to identify opportunities and risks in their
use in communication in emergencies and critical events attended by CBMSC. For
the achievement of this study used the methodology of literature and field research
with a questionnaire to the B-5 Heads and interviews with the staff of the Social
Communication Center (SCC). Such research enabled the verification of the main
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difficulties in social communication activity of battalions and how to use Twitter
in CCS and battalions. The results help determine that the CBMSC have difficulties
in interacting with society and other institutions and indicated solutions to mini-
mize this problem and get benefits through online social networks, such as social
capital, feedback from the services and credibility.

Keywords: Twitter. Communication. Disasters. Military Firefighters Corps of Santa
Catarina. Social networks.
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