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0 Processo de Legitimacao Organizacional no Cenario

Contemporaneo das Tecnologias da Informacao e Comunicacao
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Fliséngela Carlosso Machado Mortarf

Resumo

O presente artigo encontra-se dividido em duagparipretende discutir como 0 processo
de legitimacéo organizacional se apresenta no icec@mtemporaneo, a partir da evolucao
das tecnologias digitais da informacdo e comunmagssas consideradas dispositivos que
permitem novas possibilidades de interacdo dasnm@gbes com seus publicos. Tais
relagbes de interatividade s&o estabelecidas Vieat@&gias de comunicagdo numa
ambiéncia digital, principalmente pelo sistema wii@rhet, entendida neste estudo como
um espaco no qual se constroem a visibilidade trodié a legitimacéo das organizacoes.
Palauras-chaue: Estratégias de comunicacdo; Interacdo; Legitimac#stitucional;

Tecnologias digitais da informacao e comunicacaigjblidade midiatica.

llouas formas de interag3do

A evolucdo das tecnologias digitais da informagdoomunicacdo (TICS)vem
possibilitando aos profissionais gestores da cooagéo e as organizacdes do cenario
contemporaneo novas formas de interagir e legitsegunto a sociedade.

Ao considerar a esséncia da comunicacao orgaaimccomo o estabelecimento
de relacdes interativas com publicos especifica@s lrisca continua de legitimacéo, de
aceitacdo perante a sociedade, vale ressaltar qonevacdo das TICs potencializa a

comunicacao; no sentido de que integra discursm®plexifica processos, dinamiza a

! Graduando do 7° semestre do Curso de Comunicagéial S Habilitagdo em Relacdes Publicas da
Universidade Federal de Santa Maria (UFSM) — RSnail: jonesm2@hotmail.com

2 Doutora em Comunicacdo e Cultura pela Universideeideral do Rio de Janeiro (UFRJ) e Professora
Adjunta do Departamento de Ciéncias da ComunicdaddFSM. E-mail: elimortari@hotmail.com

3 Utilizarei o termaTICs para indicar as tecnologias digitais da inforrnag@&omunicacao.
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construcdo do processo comunicacional das orgdiggag oportuniza novas estratégias de
visibilidade midiatica.

Na contemporaneidade, a informac&o continua sera® do que nunca elemento
de grande valor que ativa o processo de relaciom@n&m face disso, vemos 0 uso
recorrente do termcsociedade informacionakm referéncia a uma nova forma de
organizacdo social caracterizada pela estruturecul@t e pela convergéncia de
tecnologias, esta entendida como uma hibridacadativa; a integracao de dispositivos
midiaticos num ambiente digital. Desse modo, a cddpde e a forma do ser humano de
processar informagfes mostram-se modificadas, ammeéempo em que a linguagem
comunicacional deve ser adaptada em decorrénciaasass possibilidades de geracéo,
processamento e transmisséo de informacgfes queeseatam, visto que “as técnicas de
comunicacdo de cada época contribuem para a cocdtit de diferentes formas de
sociabilidade” (Barichello, 2001: 27).

Antes de tudo, é preciso considerar a informagéeocmatéria-prima fundamental
para as Relacbes Publicas, baseando-se na cultnas etuais formas possiveis de
sociabilidade, para assim, as organizacfes propestratégias que estabelecam relacdes
interativas no meio digital. Com relagdo ao conteirformacional, o tedrico Patrick
Charaudeau (200@tenta para o fato de que a informacgao, por s&teaizar cComo pura
enunciacdo depende da circunstancia de enunciadaodespositivo no qual € posta em
funcionamento. Na mesma direcdo, Gary Kreps (189Blpra que é preciso reconhecer a
individualidade dos comunicadores e os distintgmicados criados em resposta aos
fendbmenos. Por isso que, com as formas de comé@woicagergentes mostra-se imperiosa
a preocupacao com aspectos como o tratamento @anefdo e a escolha das estratégias
discursivas que garantam visibilidade favoraveloaganizacdes. Segundo Barichello
(2009),

[...] é preciso considerar a comunicacdo mediada@mputador e suas propriedades, tanto
na utilizagdo quanto na formulacdo de novos modetles forma a contemplar a
convergéncia das agbes proporcionadas pelo supsitelar e a interatividade que ele

proporciona, fatores que reconfiguram, queiramos ndm, as tipologias de fluxos
comunicacionais atualmente existentes (2009: 343).

A comunicacao digital possibilitada pelo uso dosiam eletronicos digitais,
principalmente pelo sistema da Internet, despomtaocambiéncia flexivel e dindmica, em
carater de permanente mutacdo e que oportunizandnsdduos espaco de geracao e

compartilhamento de informacdes e significados.sBesntido, percebe-se tal ambiéncia
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mediada por tecnologias de comunicacdo ndo comdugar de transmissao linear de
informacbes, mas como campo de interacdo simbOkra que as relagbes
espaciotemporais sdo reordenadas e provocam urocdemnto da experiéncia do
individuo do local efetivo de vivéncia. O espacofldeos, pois; substitui o espaco de
lugares que por tempos predominou na forma derserm@oar na sociedade.

Com o surgimento dessa nova modalidade de teaitdrganizado em rede, o
virtual; gracas ao desenvolvimento dos meios deuoisacao, foi possivel a aceleracdo
dos fluxos e a interatividade a distancia. A nodaoespaco e de tempo enraizados na
experiéncia humana € sobreposta pelos circuitosodexdo e fluidez da informacéao.
Desse modo, por meio das possibilidades de intergqud tal territério virtualizado oferece
as organizacoes, os profissionais de comunicacatrmoporaneos devem lancar mao de
estratégias planejadas especificas e adequadas® fmma de manter relagbes com
determinados publicos em busca de visibilidadgiineacao institucional.

Nesse contexto, pode ser trazidmodelo simétrico de duas mads pratica das
relacdes publicas elaborado por Grunig e Hunt (18840 FERRARI, 2008), no qual os
autores propdem a manutencéo da troca de inforrmdpd&tica de relacionamentos) com
0S publicos estratégicos e a busca da satisfacdoanpor meio da negociacdo e do
consenso. Relacionando tais a¢cdes aos meios tgamuddue permitem a interacao entre
organizacao e publicos de interesse, € necessarexercicio de correlacao entre a ciéncia
das TICs e a arte de comunicar. Com relacdo akdisapeth Saad Corréa salienta que

[...] muito antes do pensamento comunicacionalatgico, temos que encontrar o
equilibrio entre constatagdes tipicas da ciénceeamplo dos principios, das recorréncias
fundantes, das explicacbes, das descobertas eélisea e a caracteristica criativa da arte

de comunicar, em uma rotina na qual predominam raticas, a experimentacdo de
performances, a acdo, a invencéo, a sintese esawgio (2009: 325).

Nessa direcao, aponto alguns aspectos que devesurstderados na atividade de
Relacdes Pdublicas, gerenciadora da comunicagcdonipag#onal, a fim de que as
estratégias para a ambiéncia digital sejam reabmepnmpartilhadas com o publico
pretendido. Entende-se por ambiéncia digital nestedo, uma estrutura complexa de
comunicacio capaz de gerar fluxos de informac&opmopcionar redes de interatividade. E
preciso atentar, primeiramente, se ha acesso ap®sitivos eletrénicos - a saber, o
computador - e se ha o habito/cultura do uso dsugabrte de midia pelos individuos de
modo que nao se caracterizem situacdes de exdigifad - e até mesmo comunicacional.

Valer-se de linguagem adequada com o publico dresodentre as opc¢des tecnoldgicas as
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que atendem aos propésitos, intencdes e necessitdade do proponente da comunicacao
quanto do outro com quem se esta em relacdo, tarsbéavelam aspectos indispensaveis
para que as trocas simbdlicas tenham unidade cdiscorso organizacional determinado
e com a imagem construida pelo publico de interesse relacdo a organizacdo. A

respeito do contexto apresentado, Corréa (200Qrkeue

[...] nem todo processo comunicacional de uma dzgaéo € digital ou digitalizavel e nem
toda TIC é adequada a proposta de comunicacaoradi@gle uma dada organizacdo. A
comunicacao digital se configura no ambiente caipar na medida e na oportunidade em
que a combinacdo entre proposta comunicacionalacteaisticas do publico tiver mais
eficiéncia se realizada em ambiéncia digital (2(Z1.).

Nesse sentido, € possivel relacionar o que Cheaau@007) teoriza como sendo o
quadro de referénciasonstituido pela situacdo de comunicagcdo, ao gsiahdividuos
recorrem quando iniciam uma interacdo. Trata-ses, foprescindivel o reconhecimento
das restricbes da situacdo de comunicacdo em q@e esvolvidos, de forma que se
subscreva urgontrato de comunicac&entre os atores sociais envolvidos.

Ainda, revela-se indispensavel que se tenha coase Ipara a proposicdo de
estratégias, o plano global de comunicacdo e oejalarento estratégico global da
organizacdo, seja este voltado a alcancar objetdommdmicos, politicos ou sociais,
contanto que tenham o intuito de Vviabilizar uma w@nitacado estratégica
eficiente/excelente. Corréa (2009) evidencia algundas vantagens competitivas

decorrentes do uso coerente de meios digitaidyex;sa

[...] agregacdo de valor a relacdo ambiente-ussjaramnstrucdo e sustentacdo de
relacionamento e de comunidades de interesse; gémmde trocas interpessoais e
intergrupais; acesso e uso de informacfes utddgde de informacdes para acado/deciséo;
criacdo de meio acelerador/facilitador dos fluxas tchbalho; geracdo de espacos de
aquisicao de conhecimento, entre outros (2009:.329)

Nessa direcédo, avanco para a reflexado da visaiéidnidiatica das acdes e praticas
organizacionais como estratégia de legitimacdo mhbiémncia digital, esta caracterizada
pelas novas formas de interac&o e sociabilidadenHa-se por legitimacéo neste estudo, a
explicacéo, a justificacdo da ordem das organizagda representacdo das mesmas nos
midia, mais especificamente nos digitais, peramenario social. Jirgen Habermas (1979)
considera a legitimidade como sendo a preservagiesfera social, de uma identidade

organizacional normativamente determinada. A pséterconsiste em sustentar os valores
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constitutivos dessa identidade e defender o podgu@&xisténcia e de sua atuagédo na

sociedade.

Uisibilidade midiatica e legitimacao organizacional na contemporaneidade

Para o entendimento das logicas de legitimacadoodgasnizacbes por meio de
processos de visibilidade midiatica é valido, pinaraente, fazer alguns apontamentos a
respeito do processo de midiatizacdo da sociedagartir dos postulados de Muniz Sodré
(2007),

Por midiatizacdo, entenda-se, assim, ndo a ve#nlae acontecimentos por meios de
comunicacao (como se primeiro se desse o fatoldecmporalizado e depois o midiatico,

transtemporal, de algum modo), e sim o funcionamemticulado das tradicionais

instituicbes sociais com a midia. [...] uma mutac86cio-cultural centrada no

funcionamento atual das tecnologias de comunic&Ew7: 17).

Em tal contexto, novas estruturas de informagécndiogias de comunicagéo e
formas de interagao caracterizam uma sociedadeuenagconomia fundamenta-se néo
mais na industria, mas na informacdo. Também, Byaf09) aponta que as organizacdes
contemporaneas mostram-se mais flexiveis e abar@siacdo em redes muitas vezes
efémeras; caracteristicas que evidenciam a dindatgieido processo comunicacional.

Isso é corroborado a medida que as formas debdata@e e processos sociais
especificos passaram a se desenvolver segundgieasl@a midia (BRAGA, 2007 apud
BARICHELLO, 2009). O potencial da midia digital, lagentendida como dispositivo
técnico e fluxo comunicacional, pode ser tambénsicenada uma ambiéncia prépria onde
a realidade é gerada e os modos de relacionamansoaiedade se transformam. Nesse
contexto, Sodré (2007: 21) introduz “o conceitohims midiatico que € a configuracao
comunicativa da virtualizacdo generalizada da en@d” [...] “é a sociedade midiatizada
enquanto esfera existencial capaz de afetar aspugres e as representacdes correntes da
vida social.”

A midiatizacdo, pois; caracteriza-se por valeds@ma conjuntura sociotécnica em
gue os individuos sao levados em consideracao, gist se tratam de sujeitos capazes de
interpretacdo, resposta e modificacdo das propasgenizacionais. Revela-se evidente
gue a evolugéo dos meios de comunicacgédo digitasilpbta outras formas de interacao,
assim como no decorrer da historia a visibilidadguare formas particulares, mostrando-

se atualmente representada pela midia, esta coadgdesfera de visibilidade publica.
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Podemos transpor o pensamento de Thompson (189&rdpo do poder politico
para o sistema da organizagédo e da sociedade quormea, quando faz apontamentos
sobre alguns aspectos modificados com o desenvaiwon das tecnologias
comunicacionais. Gragcas a comunicacdo mediadajdidngias aumentaram e passaram a
nao estarem mais fisicamente presentes, logo; pswese que a visibilidade publica ndo
mais requeria co-presenca. Muitas pessoas passgpader ter informagdes sobre poucos,
uns poucos podem atualmente aparecer diante desvauaqueles que detém o poder séo
submetidos a um regime de visibilidade maior do gqgaeles sobre quem o poder &
exercido.

Nesse sentido, a relagdo é valida na medida enajpmeta para as mudancas da
natureza da visibilidade e se percebe que os namlasiministra-la também evoluiram. A
dificuldade de controlar a visibilidade atravésrdalia aumentou, visto que os fatos e
acbes propostas pelas organizacdes estdo, permuesme, expostos a visdo e a
construcdo social de sentidos pelos publicos éngtituicdes; assim como a comunicacéo
midiatica estd em processo continuo de transfornag&ido a emergéncia de novas
tecnologias. Barichello e Scheid indicam que

Depois das transformag¢des na comunicacao trazelasepcrita, pelo desenvolvimento da
tipografia e da imprensa, pelos meios eletrbnices abmunicacdo, vivemos as
possibilidades comunicativas proporcionadas peto des Internet e dos meios digitais
(2007: 7).

A partir dai, pode-se visualizar um novo lugar dsibilidade e legitimacdo
organizacional que compreende também espacos pisspilas novas tecnologias. Ha o
desenvolvimento de novas ambiéncias de interacgaxiabilidade, os quais ampliam as
possibilidades de interpretacdo e resposta do#csujgue dizem respeito a sua relacéo
com as organizacdes da contemporaneidade. E o digiial, como a Internet, que
imprime novas caracteristicas as relacdes de caegdn, a saber, a negociacdo de
sentidos entre as organizacdes e seus publicosnaigseadiante desenvolverei sob os dois
tipos possiveis de interagdo: mutua e reativalteetudos estudos de Alex Primo (2000).

Nesse contexto, vale reforcar a importancia d& rfedmada pela Internet para o
compartilhamento de informacdes entre as organézaedseus publicos de interesse. Para
as Relacbes Publicas, a midia digital refere-saia om espaco e aparato tecnoldgico pelo
qual estratégias planejadas de visibilidade, comstasi a legitimacdo, podem ser
empreendidas com a finalidade de interagir comcéedade. Desse modo, sera possivel
por meio das acdes de Rela¢des Publicas, com lmssebjetivos organizacionais, a
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visualizacdo de oportunidades e riscos a sustdidede desta no mercado competitivo e
inovador, além de promover a integracdo organizagidticos. Ressaltam-se ai as
palavras de Grunig (2009), que se refere a impcidédm ao fato de as Relagbes Publicas
agregarem valor as organizacdes, por meio das geaidge de forma integrada aos
processos organizacionais e investe-se em relanemtas continuos que trazem retorno
incomensuravel a empresa ao longo dos anos.

Levando em conta que a visibilidade midiatica dejee da habilidade das
organizacdes em informar e comunicar seus atosifarerttes midias e que é fator de
sobrevivéncia e evolugdo, a comunicacéo digitabdr considerada um espaco em que
as organizacgdes e seus publicos negociam eststémaificados e sentidos.

Com relacao a isso, pode ser trazida a revisaestoslos tradicionais de interacéo
humana feita por Primo (2000 apud BARICHELLO; SCEHE2007: 10) voltando-se para
a interagdo no ambiente informatizado. Segundo esg®, em sistemas de interagéo
mutua a comunicacao € negociada, definida durapteaesso de comunicagdo, ou seja; a
relacdo € construida constantemente peltesagentesnum processo interpretativo ndo
pré-determinado. Isso pode ser notado pelas pagpasiganizacionais em estratégias
comunicativas num portal de Internet, blog corpeoaé noutros dispositivos digitais de
uso da mesma. Por outro lado, a interacdo reatiwar@por meio de espacos construidos
pelos sujeitos, tais como comunidades em redeslae@anamento e sites de microblogs -
a saber, d'witter - como forma de propor novas interpretacdes e adiftpar interesses
comuns.

Com relacéo as formas inovadoras de comunicaggtaldiCorréa (2009) pontua:

Falamos de uma multiplicidade de outros recursdsade digital que podem ser utilizados
conforme a acéo planejada, o conteddo das mensagerssacteristica do publico e as
respostas esperadas. E aqui que se percebe ccexdecarte de comunicar sem a perda da
eficacia (2009: 331).

A ambiéncia dos meios de comunicagao digitaiss@mta-se, pois; Como 0 Novo
local onde a visibilidade das organizacdes é edlic via estratégias que articulam modos
de ver - e na qual a cena das novas logicas dBmlagéo é construida de maneira
interativa. A importdncia desse novo espaco de c¢diela socio-interativa na
contemporaneidade se d& pelo imenso poder simlafdissas relagdes que se estabelecem
no ambiente virtual, atreladas as praticas sodw@is dos individuos.

E por meio das praticas de linguagem e de interaginunicacional que a

legitimacdo resulta. Nesse sentido, ndo basta eatanidia para legitimar-se. Revela-se
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imprescindivel pensar o relacionamento com os pablafetos a organizacdo. Baseadas na
linguagem - principal celeiro das experiéncias toade - as organizacdes lutam pela
legitimacéo e consolidacdo de uma imagem positifeveravel junto a sociedade. Com
relacdo a linguagem, Charaudeau (2007) explicaqor meio dela que o mundo torna-se
inteligivel ao olhar do homem, cujo saber estduastdo em conhecimentos e crengas; a
partir dos quais o sujeito faz apreciacoes, inetggdes e julgamentos sobre o mundo de
modo a levar o outro a compartilha-los. A Udltimartpada estrutura refere-se as
representacdes, que se baseiam na observacédoocangaisi trocas sociais e que fabricam
um discurso de justificativas produtor de um sistel®a valores.

Em face disso e da necessidade de objetivaca@uiiceados pelos individuos -
exteriorizagcdo das vivéncias, praticas e represéesa- com relacdo a determinada
organizacdo, torna-se evidente o fato de que sasumstos que tornam possivel a
existéncia organizacional e de que estas necesgéamanentemente justificar suas acoes,
ou seja, legitimar-se junto aos atores sociais.

Nesse ponto, revela-se imperioso relacionar anp@iédade mediadora dos meios
de comunicacéo, mais especificamente os digitasipititados pelos sistemas da Internet,
e 0 papel das Rela¢gBes Publicas na mediacdo dgbeslacom osstakeholderse na
viabilizacdo constante de ac¢des que garantam ldsidéé midiatica favoravel a
organizacdo. Por meio dos recursos tecnoldgicqsodigeis na rede virtual, tais como
Twitter, Facebooke Orkut os Relagbes Publicas buscam, de maneira planegada
intencional, aproximar-se e mediar os interess@sunos numa ambiéncia construida e
compartilhada por ambos, na qual os individuos éamhpresentam-se como agentes de
mediacao e midiatizacao.

O processo de edificacdo da legitimacdo apresentpois, vinculado a midia
considerada como esfera de visibilidade. Nesseidsena visibilidade midiatica na
sociedade contemporénea € o novo local da cenagitenlacdo, considerando que, na
sociedade atual, ndo s6 é necessério legitimaoesias organiza¢des, mas também torna-
los legitimos por intermédio desses novos supdeessibilidade (BARICHELLO, 2002).

Consideracdes Finais
Com as novas possibilidades de interacdo oportaizapelo avanco das

tecnologias da informacdo e comunicacdo, os proseds construcao de visibilidade

midiatica e de legitimacao organizacional na sadedambém sofreram modificacdes.
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O ambiente digital, na contemporaneidade, aprassantportanto; como mais um
lugar de disputa de estratégias, significados gdgmnentre as organizacdes e 0s publicos
de interesse. Tais disputas séo viabilizadas gracasspacos criados por ambos
interagentes que buscam apresentar e defender seus interéssaslucdo dasTICs,
portanto, modificou e tornou mais interativa a farrmomo a informacdo € gerada,
compartilhada e processada pelos atores sociais.

Cabe, pois, as Relacbes Publicas potencializar sessgpacos com 0
empreendimento de acles planejadas e estratégiadasa ao plano global de
comunicacao corporativa. Para isso, faz-se nedesséar - também - um sistema
eficiente de gerenciamento para tais acdes, naleag garantir visibilidade e legitimacao
organizacional nessa configuracaohies midiatico caracterizada pelo desenvolvimento

reticular, pela interatividade e pela dinamicidddecomunicacédo contemporanea.
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