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O cenario politico e econdmico brasileiro dos ultimos anos tem alterado a crenca
das pessoas nas instituicbes. A turbuléncia impulsionada pelas investigacGes relativas a
corrupgdo gera desconfianca nas relagdes estabelecidas em varios setores da sociedade.
O estudo global Edelman Trust Barometer 20172 demonstra dados relativos & maior
queda ja registrada na confianca em todas as instituicdes pesquisadas: empresas,

governo, ONGs e midia.

! Trabalho apresentado ao Il Semindrio Internacional de Pesquisas em Midiatizacdo e Processos Sociais.
PPGCC-Unisinos. Sdo Leopoldo, RS — 8 a 12 de abril de 2018.
2 Graduada em Comunicagdo Social, com énfase em Jornalismo pela Unisinos. Pés-graduada em
Comunicacdo com o Mercado pela ESPM-Sul. Mestra em Comunicagdo pela Unisinos na linha de
Pesquisa Midiatizacdo e Processos Sociais. Atuagdo voltada para a comunicacdo das organizacfes desde
2002, com trabalhos nas areas de educacdo, concessdo de rodovias, seguros, comércio, negdcios
imobiliarios, associagBes corporativas, projetos sociais, concursos publicos e outros. Responsavel por
cases vencedores em premiagfes da ABERJE, Fundacdo Banco do Brasil, Prémio Opinido Publica,
Ouvidorias Brasil, Top Cidadania e Top Ser Humano ABRH/RS, Top de Marketing ADVBI/RS e
SINEPE/RS. cintiamiguel@hotmail.com
3 O Edelman Trust Barometer 2017 é a 172 edicdo da pesquisa anual de confianca e credibilidade. O
estudo foi realizado pela agéncia de pesquisa Edelman Intelligence e é o resultado de entrevistas online de
25 minutos feitas entre 13 de outubro e 16 de novembro de 2016. O levantamento online do Trust
Barometer 2017 foi realizado com 33 mil pessoas em 28 paises. Todo o publico informado atendeu aos
seguintes critérios: faixa etaria 25-64 anos; nivel superior, renda familiar no quartil mais alto em sua faixa
etaria de cada pais; Ié ou assiste a midias de noticias/negécios pelo menos algumas vezes por semana e
acompanha questdes de politicas publicas no noticiario varias vezes por semana.
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Globalmente, os indices cairam nos quatro setores pesquisados. No
Brasil, a confianga caiu em trés instituicdes: nas Empresas, foi de
64% para 61%; nas ONGs, de 62% para 60%, e na Midia, de 54%
para 48%. No Governo, a confianga, ainda que tenha aumentado 3
pontos, amarga 24% — de longe a menos crivel entre as demais. A
pontuacdo coloca a sociedade brasileira na antependltima posi¢ao de
confianga no poder publico, a frente somente da Africa do Sul e da
Polénia. (Edelman Trust Barometer, 2017)

Os dados do Brasil acompanham a tendéncia mundial, segundo a pesquisa e,
demonstram a perda de confianca das instituicdes pelos seus publicos. O cenério leva as
pessoas a questionarem o papel das instituicOes, gera descrenca de informacgdes geradas
por fontes especiais e coloca em igualdade a opinido por pares (pessoas de suas
relacGes) e especialistas, conforme demonstracdo da pesquisa. Os dados demonstram
que as pessoas estdo mais preocupadas em estabelecer vinculos préximos para o acesso
a informacdo e por isso o indicador deste ponto da pesquisa alcancou os 60% de
resposta a pergunta referente ao percentual que classifica cada porta-voz como muito/
extremamente confidvel. Todos os nimeros apresentam queda em relacdo a pesquisa de
2016, sendo que a credibilidade dos CEOs, ou seja, dos dirigentes das grandes

empresas, é a que mais perdeu pontos na pesquisa.
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Figura 01: Extrato da Pesquisa
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Aliado a isso, como cenario que ajuda a explicar tais movimentos de
transformacédo da sociedade contemporénea, esta o fendmeno da midiatizagdo, que vem
alterando processos e fluxos até entdo instituidos. As formas de relacionamentos entre
as pessoas sdo impulsionadas por novos protocolos de interagbes, demarcando a
influéncia que os meios digitais fazem no cotidiano social.

A sociedade esta na era da conectividade, realidade impulsionada pelo acesso a
internet e pelo consumo de novos aparatos tecnoldgicos. Esse cenario é perceptivel, por
exemplo, com o alcance de dois bilhdes de usuarios a rede social Facebook no final do
primeiro semestre de 2017.* No Brasil, o canal do Facebook possui mais de 122 milhdes
de usuérios, sendo que 66% deste total utiliza a rede diariamente, especialmente na
faixa etaria de 25 a 34 anos, com mais de 90% de acesso mobile®. Assim, o consumo do
smartphone cresce na mesma velocidade que o acesso a internet e redes sociais e altera
a forma de comunicacao e interacdo entre as pessoas. Os tempos e espagos sao outros. O
agenciamento que a midia fazia na rotina das pessoas, indicando horéarios e
programando atividades de acordo com a grade televisiva, por exemplo, ndo existe
mais. As pessoas podem consumir o telejornal ou a novela no momento da veiculacao

ou mais tarde pelos canais disponiveis na internet.

4 https://g1.globo.com/tecnologia/noticia/facebook-atinge-os-2-bilhoes-de-usuarios.ghtml
S http://marketingsemgravata.com.br/site/2017/04/17/dados-da-internet-2017-brasil-redes-sociais/
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A porcentagem de uso das &
midias sociais mais utilizadas no
Brasil no ano de 2016
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Fonte: Digital in 2017 - South America

Figura 02: Pesquisa Marketing Digital in 2017

As relacdes sociais sdo impactadas por essa realidade, que por um lado torna as
pessoas mais livres e mais autbnomas, e por outro, causa a perda hegemdnica do poder
das midias e altera os espagos de poder na sociedade e em suas instituicGes. A teoria
matematica da informacdo perde relevancia e é substituida por uma realidade onde os
receptores viram produtores de informacgdes em processos que ndo sao mais lineares.

Essas transformacbes impactam também o contexto da comunicacdo
organizacional, em que as instituicbes midiatizadas precisam se adaptar aos novos
codigos criados para a comunicacao e interacdo entre as pessoas. Assim, surgem guias
de conduta para colaboradores sobre a participacdo nas redes sociais, além de um maior
monitoramento dos contetidos das plataformas digitais. Os protocolos de contato com a
imprensa sdo alterados e h& mais controle em pronunciamentos, entrevistas. Muitas
vezes 0s conteudos inscritos nas redes sociais passam a ser a fonte de informacgéo das
empresas para os veiculos de comunicagdo e isso cria um novo status para a realidade
digital das instituicdes. Da mesma forma que os jornalistas estdo mais atentos aos
multiplos canais oficiais de interacdo, também podem observar algum comentario de
colaborador ou de uma entidade em relacdo a empresa. Ou seja, estamos em um cenario
em que todos os publicos passam a ter papel igualitario no tratamento das informacdes.

H& também, pelo lado das organiza¢BGes, uma preocupacao adicional com a

imagem institucional. Uma crise, por exemplo, pode surgir de espacgos nunca pensados,
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pode ser de uma interacdo com cliente, de um desabafo de colaborador, de uma
estratégia de comunicacdo mal organizada, enfim. O importante é que as tensdes nao
s&o oriundas das falhas operacionais das empresas como antigamente.

Ao ingressar nos referenciais tedricos, € possivel perceber que a sociedade vive
um momento de transformacdes nos seus diferentes campos sociais. A partir da insercao
das novas tecnologias de informacdo e comunicacao, é alterada a forma de ser e estar na
sociedade. Esta alteracdo ndo se refere apenas ao campo comunicacional, mas afetas
praticas sociais diversas e impulsiona ao mesmo tempo, a apropriacdo dos
conhecimentos que antes eram especificos da comunicacdo para outros campos sociais.

Segundo Castells (1999), a ascendéncia do digital penetra todas as esferas da
atividade humana. O capitalismo e a apropriacdo de novas tecnologias mudam o status

quo da sociedade e imprimem um novo ritmo para as relacdes sociais.

As novas tecnologias da informacdo estdo integrando o mundo em
redes globais de instrumentalidade. A comunicacdo mediada por
computadores gera uma gama enorme de comunidades virtuais. Mas
a tendéncia social e politica caracteristica da década de 1990 era a
construcdo da acgdo social e das politicas em torno de identidades
primarias — ou atribuidas, enraizadas na histéria e geografia, ou
recém-construidas, em uma busca ansiosa por significado e
espiritualidade. (Castells, 1999, p. 57)

Primeiramente, o desenvolvimento da internet e de suas redes de conexao
estavam centradas na identidade. Era o desejo de saber que caminho esta nova
descoberta iria trilhar. Castells (2000) cita a modificacdo que a gestdo do tempo teve nas
ultimas décadas a partir deste avanco das novas tecnologias de informacdo e de

comunicagéo:

O tempo é apagado no novo sistema de comunicacdo ja que O
passado, presente e o futuro podem ser programados para interagir
entre si na mesma mensagem. O espaco de fluxos e o tempo
intemporal sdo as bases principais de uma nova cultura, que
transcende e inclui a diversidade dos sistemas de representacdo
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histérica transmitidos: a cultura da virtualidade real, onde o faz-de-
conta vai se tornando realidade. (Castells, 2000, v.1, p.397)

Em sua citacdo, Castells (2000) faz uma importante reflexdo sobre os avancos
deste desenvolvimento. Uma série de melhorias pode ser notada no acesso a
informacdo, na conex@o em rede, na mobilidade, na agilidade dos processos produtivos.
Ao mesmo tempo é necessario refletir sobre os impactos deste desenvolvimento
acelerado no modo de vida das pessoas. J& € possivel observar o crescimento de
relacBes poucas duradouras, como se fossem cliques de computadores, que podem ser
mudados a qualquer hora. O consumismo exacerbado também acompanha esta l6gica,
propondo novos e novos equipamentos a cada dia.

Esta nova ambiéncia comunicacional, conceito de pesquisa de Gomes (2008),
estd em desenvolvimento, mas ndo tem mais volta. Segundo o autor, 0s processos
instalados pela midiatizacdo chegaram para ficar.

Nesta mesma perspectiva, Fausto Neto (2008) afirma que a sociedade passa a
eleger as suas comunicacfes a partir da convergéncia das tecnologias em meios. As
pessoas rapidamente podem curtir, compartilhar, comentar, criar, reinventar, alterando

as ligacdes sociais entre grupos e instituicoes.

...como consequéncia da intensificacdo e da generalizagdo das
operacOes midiaticas de construcdo de praticas de sentidos, instala-se
uma nova ambiéncia interacional, cujas praticas sociais sao
atravessadas por fluxos, operagdes e relaces técnico-discursivas,
constituidas por fundamentos midiaticos que, ao encerrarem em si
mesmos — em suas légicas e operagdes — as transacgdes de discursos e
de interacBes entre atores e instituicdes, redesenham os vinculos
sociais que passam a se reger por novas «formas de contatos’.
(Fausto Neto, 2008, p.96).

Esta realidade em que as logicas e operacOes entre instituicdes e atores foram
alteradas impulsionou a insercdo das organizagdes no universo das redes sociais, mesmo
contra suas vontades. Para algumas institui¢des, o vinculo foi estabelecido pela propria

natureza do negocio. Para outras, a participagdo aconteceu para acompanhar as
6
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conversacOes sobre a marca/empresa no universo digital. Os novos ambientes
interacionais tém os usudrios como centro dos dispositivos, em que as linguagens
utilizadas refletem em espacos de visibilidade e enunciacdo. Ao mesmo tempo, esta
visdo causa empoderamento e também indefinigdes.

Essas reflexdes fazem que estudos sobre Focault (1996) sejam necessarios para
entender as logicas das relacdes de poder que podem acompanhar esse novo cenéario da
comunicagdo. Segundo o autor, as relacdes de poder tem funcgéo estratégica, podendo se
manifestar em instituicBes, discursos, didlogos e se manifestando naquilo que pode ou
ndo pode ser dito. Para Focault (1996) a episteme se da na tensdo da visibilidade e da

invisibilidade:

Por mais que o discurso seja aparentemente bem pouca coisa, as
interdicdes que o atingem revelam logo, rapidamente, sua ligacao
com o desejo e o poder. Nisto ndo ha nada de espantoso, visto que o
discurso - como a psicanalise nos mostrou - ndo é simplesmente
aquilo que manifesta (ou oculta) o desejo; é também aquilo que é o
objeto do desejo; e visto que - isto a histdria ndo cessa de nos ensinar
- 0 discurso nao é simplesmente aquilo que traduz lutas ou os sistemas
de dominac&o, mas aquilo por que, pelo que se luta, o poder do qual
nos queremos apoderar. (FOUCAULT, 1996, p.10)

Neste sentido, podemos pensar sobre o que representam 0s discursos
organizacionais na atualidade e quais as relacGes de poder neles intrinsecas. O usuario
que se torna o centro dos dispositivos comunicacionais € o0 mesmo colaborador da
empresa, 0 mesmo gerente. Se ha empoderamento, ele também reflete nas relacbes da
empresa.

O novo cenério gera indefinicdes e elas podem estar relacionadas as mudangas
de papéis nas organizacfes. Segundo Kunsch (2007), a comunicacdo faz parte da
natureza das organizacdes, que s@o formadas por pessoas que se comunicam entre si e
com 0s outros por meio de processos interativos. Se entendemos que 0S espagos e
tempos foram alterados pela entrada das tecnologias digitais de comunicagdo e

informagdo, é necessario analisar como esses processos interativos foram alterados. Ao
7
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mesmo tempo, Ferreira (2009) contribui com essa reflexdo ao pensar sobre a hipotese de
que a normatividade das instituicdes estda “em jogo” (em crise?) nos processos de
interseccdo e interferéncias dos dispositivos mididticos, em termos de acdes e de

discursos.
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