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As implicacGes das midias sociais na comunicac¢do organizacional
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Resumo: O artigo apresenta a comunica¢do organizacional no contexto das midias sociais. As
implicacdes das tecnologias no ambiente organizacional refletem as transformacdes da sociedade.
Com as possibilidades das midias sociais para a comunica¢do organizacional ampliam-se as
discussdes sobre uma nova légica comunicacional. Para refletirmos a possibilidade de
reconfiguracdo da comunicacdo organizacional diante desse cenério, cabe entendermos o que

significam novas formas de pensar e fazer a comunicacéo.
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INTRODUCAO

A comunicacdo no contexto organizacional vem sendo objeto de estudos académicos, e
inimeras contribui¢6es vém sendo aportadas por parte dos pesquisadores para a compreensao desse
fendmeno. O estudo da comunicacdo no @mbito organizacional, ganha espaco e se configura como
uma area de pesquisa no campo da comunicacdo. A tradicdo em termos de pesquisa e 0 aporte
tedrico, ja existentes na area, credenciam o campo a constituir-se em uma importante linha de
pesquisa dentro dos programas de pés-graduacdo em Comunicagao.

Também por parte do mercado observa-se a crescente valorizagdo da comunicacdo
organizacional e das relacdes publicas, a partir do incremento de investimentos na area pelos mais

variados tipos de organizag0es, independente de seu tamanho ou ramo de atuacéo.
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Essas duas vertentes, a comunicagdo organizacional e as relagdes publicas, possuem limites e
interfaces. Inimeras discussdes tém tentado delimitar essas duas areas, apresentando para tanto
abordagens distintas e enfoques diferenciados, enquanto alguns estudos buscam estabelecer as
interfaces e semelhancas entre os dois campos. Sem duvida, estamos longe de qualquer consenso;
muito pelo contrario, estamos diante de um terreno bastante fértil em ideias, proposicdes e modelos
distintos. Dessa forma, a tarefa dos pesquisadores em buscar interpretar os fendmenos se revela, em
alguns momentos, uma labuta quase impossivel diante da diversidade de enfoques.

O ambiente organizacional, caracterizado por constantes mudancas e pela complexidade, exige
que as organizacOes estabelecam uma comunicagdo aberta e transparente com 0s seus mais diversos
publicos. Diante disso, a dimensdo comunicacional das organiza¢fes ganha um espaco de destaque
nesse cendrio. O relacionamento da organizacdo com seus diversos publicos estratégicos passa
também a ser vital nesse contexto.

E pertinente avaliar as transformacdes pelas quais passa a sociedade para compreender o
contexto no qual estdo involucradas a comunicacgao organizacional e as relagdes publicas.

As tecnologias, por exemplo, repercutem de maneira consistente na comunicagédo
organizacional, ndo s6 a medida que se sofisticam as ferramentas e dispositivos digitais, mas
principalmente quando uma nova ldgica comunicacional nos permite repensar e romper com a légica
tradicional emissor-canal-receptor.

Com as tecnologias, as possibilidades de armazenamento, manipulacéo e disseminagdo da
informacdo ganham novos contornos, torna-se possivel, por exemplo, construir hiperdocumentos
coletivos. A medida que as pessoas se apropriam dessas tecnologias, as organizacdes precisam pautar
sua comunicagdo nessa nova realidade, nesse cenério digital.

A comunicacdo no ambito das organiza¢des cada vez mais adquire uma dimensao estratégica,
abandonando definitivamente o carater meramente instrumental. Dessa forma, ela adquire novos
desafios e se complexifica o fazer comunicacdo, pois extrapola o mero fazer/executar.

Ao longo das ultimas décadas, 0 mercado da comunicacdo organizacional e relacdes publicas
vem apresentando diferentes niveis de incremento. Nesse aspecto reside o ponto central da discussdo
a que se prop0Be o artigo: a necessidade de incremento das relacdes com os publicos estratégicos e 0s
desafios mencionados anteriormente impelem as organizagbes a aperfeicoarem suas estruturas

comunicacionais, muitas delas permeadas pelas tecnologias.
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O PAPEL DAS MIDIAS SOCIAIS

De acordo com Massimo Di Felice (2008), a humanidade passou por trés grandes revolugoes
comunicativas, ao longo da historia. Para ele, essas revolucdes estdo ligadas ao surgimento da
escrita, da impressao e da cultura de massa.

Para o autor, a primeira revolucdo é marcada pela passagem da sociedade oral para a
sociedade da escrita, no século V a.C., no Oriente Médio. Ja no século XV, com o surgimento da
impressédo, teremos a segunda revolucdo. Entre os séculos XIX e XX a terceira revolucdo ¢ marcada
pela cultura de massa, caracterizada pelos meios de comunicacao.

Seguindo esse pensamento, o autor aborda que no decorrer de cada uma dessas revolucdes
ndo foram introduzidas apenas novas formas de se comunicar, e sim novas formas de interacdo
social.

Dessa maneira, para Felice “a cada uma dessas revolugdes, a introdugdo de novos meios
determinou a possibilidade de alcangcar um publico cada vez maior em um periodo de tempo e a um
custo cada vez menor”. (FELICE, 2008, p.22)

Segundo o autor, nos dias atuais, a humanidade estaria vivenciando o que ele denomina como
uma quarta revolucdo, implementada pelas tecnologias digitais.

O advento das midias digitais “alterara a forma de comunicar, fornecendo a cada sujeito o
mesmo poder de comunicagdo”. (FELICE, 2008, p.24) A grande mudanga proporcionada por essa
“quarta revolugdo” ¢ a relacdo estabelecida entre o emissor e o receptor, e a alteracdo na forma das
pessoas se comunicarem.

De acordo com ele, temos novas configuragfes em termos de comunicagéo.

Pela primeira vez na historia da humanidade, a comunicacéo se torna um processo
de fluxo em que as velhas distin¢cGes entre emissor, meio e receptor se confundem e
se trocam até estabelecer outras formas e outras dindmicas de interagdo, impossiveis
de serem representadas segundo os modelos dos paradigmas comunicativos
tradicionais.(Shannon-Weaver, Katz-Lazarsfelf, Eco- Fabbri, etc.). (FELICE, 2008,
p. 23).

Assim, observa-se que 0 surgimento das midias sociais acarreta mudancgas nas formas de se

pensar e de se fazer a comunicacdo, e consequentemente nas formas de interacdo social. Dessa
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maneira, essa realidade pode alterar as relagfes entre uma organizacao e seus publicos, modificando
a comunicagdo no contexto organizacional.

Completando a linha de pensamento de Felice, recorremos a Lévy e Lemos. Eles discutem
como o surgimento das midias sociais, ou como 0s autores denominam de sistemas pos-massivos,
modificam a forma tradicional de conceber emissor e receptor (cada um desses sujeitos com papeis
bem definidos), ja apresentada por diversas teorias da comunicacéo.

Para Lemos, “o surgimento da cibercultura implica novos sentidos da tecnologia com a
emergéncia do paradigma informacional. Este instaura a passagem do modo industrial (material e
energético) para o informacional (eletronico- digital).” (LEMOS, 2010, p. 22).

Segundo o autor, esse modo informacional é marcado pelo fato que os contetdos sao criados e
postados pelos proprios usuarios das midias sociais, e isso, altera profundamente as formas de
comunicacdo entre 0s sujeitos e como eles interagem entre si.

Portanto, assim como Felice, os autores apontam mudancas na forma de pensar e de se realizar
0 processo de comunicacdo, e como essas mudancas alteraram as caracteristicas do processo de
comunicagdo. Com as midias sociais, todos sdo ao mesmo tempo emissores e receptores de contetido
e informacdo, modificando profundamente as formas de interacao social.

Para entendermos o conceito de cibercultura, recorremos a Lemos,

[...] uma forma sociocultural que modifica habitos sociais, praticas de consumo,
cultura, ritmos de produgéo e distribuicdo da informacao, criando novas relac6es no
trabalho e no lazer, novas formas de sociabilidade e de comunicacéo social. Esse
conjunto de tecnologias e processos sociais ditam hoje o ritmo das transformagdes
sociais, culturais e politicas nesse inicio de século XXI. As mudancas s&o enormes e

aconteceram em muito pouco tempo [...] (LEMOS, 2010, p. 22).

Mesmo com o surgimento da cibercultura, Lemos e Lévy acreditam que as midias tradicionais
ndo irdo desaparecer. Contudo, as midias sociais desempenham importante papel, atingindo todas as
esferas da sociedade.

Desdobrando suas ideias, Lemos enfatiza que

[...] diferente do que dizem os mais afoitos, o sistema de comunica¢do de massa ndo
vai acabar, e 0 que estamos vendo e produzindo € a sua transformacédo. A estrutura
massiva é importante para formar o publico, para dar um sentido de comunidade de

pertencimento local, de esfera pablica enraizada. O sistema pds-massivo permite a
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personalizacdo, o debate ndo mediado, a conversagédo livre, a desterritorializacdo
planetéria. (LEMOS, 2010, p. 26).

Nessa perspectiva, apontada por Lemos e também enfatizada por Lévy (2010), podemos
observar que a maior mudanca proporcionada por essas midias pos-massivas é permitir que qualquer
individuo possa ser consumidor, produtor e transmitir informacdes.

Neste contexto, Lemos e Lévy (2010) ressaltam que a maior diferenca das midias pos-
massivas, em relacdo as massivas tradicionais, ndo esta apenas no ambito de como as informag6es
sdo consumidas, e sim também, nas formas de producdo e distribuicdo dos contetidos. Os autores
salientam que hoje ndo é exclusividade das empresas de comunicacdo emitir conteudo, e sim,
qualquer individuo com acesso ao ciberespago.

Assim, para Lemos, “isso retira das midias de massa o monopo6lio na formagdo da opinido
publica e da circulacdo de informacdo. Surgem novas mediacdes e novos agentes, criando tensdes
politicas que atingem o centro da polis em sua dimensao nacional e global.” (LEMOS, 2010, p. 25).

Desse modo, podemos refletir acerca das contribui¢cbes que essa midia pode trazer para a
comunicagdo organizacional. Em especial se concebermos a comunicac¢do organizacional por sua
dimenséo relacional, mais do que por seu carater controlavel e de planejamento, como veremos

adiante.
COI\/IUNICAC;AO ORGANIZACIONAL E MIDIAS SOCIAIS

Relacionando-se o papel desempenhado pelas midias sociais e a comunicacao organizacional,
nota-se sua contribuicdo para estimular a pratica e o exercicio de comunicac¢do dialdgica.

Numa perspectiva dial6gica, a comunicacdo organizacional extrapola a amarra de um processo
de informacdo de deveres e condicionamentos e passa a incorporar relagcdes participativas, onde o
dialogismo traz a discussédo e o confronto de ideias.

Percebe-se que as midias sociais contribuem para a difusdo de informacGes e também para a
participacdo dos agentes sociais. Portanto, devemos considerar a existéncia de um sujeito ativo neste
processo, que possa tanto analisar criticamente as informacg6es recebidas, quanto assumir o papel de
emissor da comunicacao.

Nesse sentido, enquanto sujeito de um processo social e de trocas simbdlicas, o individuo
torna-se participe do processo de comunicacao organizacional.

Para Mainieri,
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A comunicagdo, em primeiro lugar, tem que ser entendida como parte inerente a
natureza das organizagdes. Essas sdo formadas por pessoas que se comunicam entre
si e que, por meio de processos interativos, viabilizam o sistema funcional para
sobrevivéncia e consecucdo dos objetivos organizacionais num contexto de
diversidades e de transacdes complexas. Portanto, sem comunicacao as organizagoes
ndo existiriam. A organizacdo € um fenémeno comunicacional continuo.
(MAINIERI, 2010, p.02).

Alguns autores como Baldissera, ao aprofundar o tema, enfatizam o carater dialdgico e
recursivo da comunicacao organizacional. O autor destaca que esses aspectos sdo determinantes para
a construcdo de sentido no contexto organizacional. Os individuos com o0s quais as organizacdes se
comunicam controem sentido a partir de um processo interpretativo, que poderia ser potencializado
diante dessa nova natureza dos meios de comunicacdo digitais.

O autor questiona as concepg¢les que reduzem a comunicacdo organizacional a ideia de
comunicacdo planejada. No entanto, ele ndo nega a existéncia dessas praticas de comunicagdo
organizacional, mas critica a reducdo da nocdo de comunicacdo organizacional aquilo que é
controlavel. Essa visdo, pode-se dizer que se aproxima da comunicacao digital, em especial quando a
entendemos desde uma perspectiva dialdgica e ndo meramente instrumental.

Analisemos o conceito de comunicagdo organizacional sustentado por Baldissera (2008, p.42),
“é o processo de construgdo e disputa de sentidos no ambito das relagdes organizacionais.” Desse
modo, a significacdo se da na relacdo comunicacional entre os sujeitos. (individuo e organizacao)

Mauro Wilton Sousa questiona o papel dos diversos suportes técnicos no processo de

comunicacdo e alerta para o risco de reduzirmos esse processo aos diferentes meios tecnoldgicos.

A mediacdo dos diferentes suportes técnicos passou a ser estruturante na forma
como se realizam e séo interpretadas as diferentes praticas de comunicagao social. A
concepcao da comunicacdo social contemporénea e o debate sobre seu lugar social
passaram a se vincular a analise do lugar social dos diferentes media. E adentra-se
um caminho onde se corre o risco de analisar e compreender o processo social da
comunicacdo reduzindo-o a significacdo dos diferentes meios tecnol6gicos que hoje
0 medeiam, embora ndo se possa, num eixo oposto, ignora-los nem a significacdo da

técnica que lhes serve de suporte. (SOUSA, 2006, p.15).
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Por outro lado, Thompson (2008, p.76) afirma que “o uso dos meios de comunicagdo de massa
implica na criacdo de novas formas de agéo e de interacdo no mundo social, novos tipos de relac6es
sociais € novas maneiras de relacionamento do individuo com os outros e consigo mesmo”.

Ainda para o0 autor, o sujeito quando recebe uma mensagem da midia, discute e retransmite
essas mensagens em seus ambientes sociais. Assim, as midias sociais possibilitam participaco,
numa relacdo dialogica, porém ndo face a face. Desse modo, a comunicacdo passa a ser mediada,
contudo néo se anula a potencialidade critica do sujeito receptor.

Além dessa caracteristica, as midias sociais possibilitam uma comunicagdo mais aproximativa
entre sujeito e receptor, e, de acordo com Felice, uma relacdo que nao designa mais o papel do
emissor e do receptor, 0 primeiro como emissor de mensagens e 0 segundo apenas como receptor.

Sendo assim, as midias sociais possibilitam que ambos possam ser emissores e receptores de
contetdo. E nesse sentido ento, que as midias sociais adquirem um importante papel no contexto da
comunicacdo organizacional, pois possibilitam uma participacdo mais ativa no processo de
comunicagéo.

No contexto organizacional, a comunicacao planejada exerce um papel importante. No entanto,
quando analisamos a comunica¢do organizacional numa perspectiva dialégica vemos que essa
comunicacdo planejada perde forca e a construcdo e disputa de sentidos ganha contornos mais
delineados.

Baldissera (2008) afirma que, por um lado, a comunicacdo organizacional engloba o

planejamento e, por outro, consiste em incertezas e possibilidades relacionais.

Comunicagdo organizacional é a permanente tensdo entre planejado /intuitivo/
espontaneo; organizagdo/desorganizacdo/reorganizacdo de sentidos; forgcas em
identificacdo/ rejeicdo; disputas/ resisténcias/ cooperacles; fugas/sinergias; e outras
dualidades que, em principio, sob o olhar da simplicidade, parecem impossiveis,
mas que pelas lentes da complexidade sdo fundamentais para a continuidade do
sistema organizacional (a organizagéo). (BALDISSERA, 2008, p.48).

Quando identificamos que a partir das midias sociais podemos ter exacerbadas essas
possibilidades relacionais, a comunicacdo organizacional afasta-se da dimensdo controlavel e

planejada.
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CONSIDERACOES FINAIS

O intuito maior desse artigo foi remeter a conceitos e reflexdes para pensarmos as implicacdes
das midias sociais na comunicacao organizacional.

As midias sociais modificam a forma de interacdo entre os sujeitos do processo de
comunicagdo, tornando esse processo mais interativo e participativo. Através das midias sociais, a
comunicagdo organizacional pode adquirir novos contornos. As midias sociais proporcionam maior
participacao e debates sobre assuntos de interesse publico.

Entendemos que as midias sociais possam ser um locus para se realizar discussdes de interesse
publico, entre sociedade e organizacfes. Torna-se, contudo, necessario que as organizagdes utilizem
estas midias para esse fim, e ndo apenas para a pratica da divulgacdo, de sua imagem, numa
comunicacdo planejada e controlada.

O individuo, engquanto participe e usuario dessas midias sociais, também deve cobrar essa
postura das organizacBes, para que 0s mesmos possam utiliza-las de forma a ser um espaco de
interlocucdo e de debate.

Porém, cabe salientar que a prépria utilizacdo e apropriacdo das midias sociais tanto pelas
organizagdes quanto pelos seus publicos, constitui-se num fendbmeno novo. Dessa forma, havera um
processo de amadurecimento diante das midias sociais.

Em uma sociedade de massa, as relagdes sdo mediadas por meios de comunicacao, de acordo
com Thompson. Assim, percebe-se a importancia das midias sociais na constituicao desse locus para
uma comunica¢do mais dialogica e participativa.

Entdo, podemos pensar que as midias sociais poderdo tornar-se hum espago para a préatica da

comunicagéo organizacional de forma transparente e participativa.
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