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Resumo

No presente artigo discutimos sobre o processo de gestdo de crise nas organizacoes e o
respectivo ‘lugar/ndo-lugar’ da comunicagdo nesse contexto, considerando que as
ambiéncias digitais (re) definem as relagdes nos/dos espacos organizacionais e que nestes
espacos as organizagbes transitam entre estratégias de visibilidade e de
invisibilidade. Recorremos, no espaco tedrico, ao pensamento complexo (Morin, 2008,
2015), articulando, entre os autores, as contribuicdes de Augé (2017), Bauman (2016),
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Forni (2013) e Wolton (2010). Em termos empiricos, partimos da observacdo de duas
crises ocorridas no Brasil envolvendo a Mineradora Vale S.A. (Brumadinho e Mariana). As
dimensGes qualitativa e exploratdria (Gil, 2021) caracterizam a natureza do trabalho. Os
resultados indicam que ha uma (des/re) territorializacdo na/da comunicagdo nessas
ambiéncias, ao longo desses acontecimentos, potencializando ndo-lugares (Augé, 2017) e
a auséncia de didlogos. Conforme ressalta Santaella (2010), ambiéncias digitais, como as
midias sociais, incrementam sobremaneira as rela¢des coletivas que fundamentam as
organizacdes, propdem agenciamentos e hibrida¢Oes, territorialidades fluidas e
‘sublevacdes temporarias’, marchas deslocativas pelas diferencas, “para comunicar outras
visOes e ideias que as ideologias exclusivas e as verdades absolutas, fechadas sobre si
mesmas como as cidades muradas, ndo contém” (Santaella, 2010: 280). Por outro lado,
esse mesmo fascinio diante dessa realidade midiatizada, por vezes ofuscam movimentos
de invisibilidade, silenciamento, ocultagdo e esvaziamento de relagdes e interagdes. Os
casos da Vale S.A. também evidenciam a diluicdo de fronteiras e territérios
comunicacionais, que fazem com que os desdobramentos das crises transbordem os locais
geograficos nos quais os eventos criticos acontecem. Se a era digital tem como um de seus
tracos a ubiquidade (Santaella, 2010), acreditamos que os efeitos das crises também se
tornam ‘ubiquos’, ou seja, estdo por toda a parte e reconfiguram por completo as no¢des
de impacto e alcance. Nesse contexto, as tentativas de invisibilizar aspectos da crise
tornam-se insuficientes.

Palavras-chave: comunicacdo organizacional, gestdo de crise, ambiéncias digitais, dialogo
dialdgico.

Abstract

The digital environments (re) defines the relationships in/of organizational spaces. We
realize that in these spaces as associations they move between visibility and invisibility
strategy, considering opportunities and risks that involve them recursively. In this
scenario, we discuss possible places/non-places for organizational communication in
digital environments and reflect on the crisis management process in associations and the
respective 'place' of communication. We start from the assumption that the associations
are immersed in a scenario of uncertainty (Morin, 2008) and hypervisibility in which the
ordinary daily life becomes, increasingly, transparent and absent of borders for the social
environment. With this, the critical hypothesis, which are conventionally called ‘crisis’,
become the new common (Bauman, 2016). And it is precisely in times of crisis that
communication gains centrality, because “without effective, transparent, timely
communication, it becomes much more difficult to control the crisis” (Forni, 2013: 289).
We resort to complex thinking (Morin, 2008) and, in empirical terms, to the observation of
two crisis that occurred in Brazil involving a mining company, Vale S.A. (Brumadinho and
Mariana). To reflect on the (non) place of communication in crisis situations, in the light of
the analysis of the cases mentioned, we are anchored in the anthropological conception of
place and not place proposed by Augé (2010, 2012). The results indicate that there is a
(de/re) territorialization in/of communication in these environments, over the course of
events, potentiating non-places (Augé, 2017) and the absence of dialogues. There is a
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potential for hierarchical communication to give rise to dialogical dialogue (Sennett,
2012), which is not always understood, comfortable and experienced by organizations.
Such scenarios, fluid and accelerated, demand openness to horizontal and more
egalitarian communication to the detriment of hierarchical, vertical, centralized and
centralizing communication. As Santaella (2010) points out, digital environments, such as
social media, greatly increase the collective relationships that underlie organizations,
propose agency and hybridization, fluid territorialities and ‘'temporary upheavals',
displacement marches through differences, “to communicate other visions and ideas that
exclusive ideologies and absolute truths, closed in on themselves like walled cities, do not
contain” (Santaella, 2010: 280). On the other hand, that same fascination and seduction in
the face of the possibilities arising from this mediatized reality, sometimes overshadow
movements of invisibility, silencing and emptying of relationships and interactions. Vale
S.A.'s cases also show the dilution of borders and communicational territories, in the
midst of mediatized contexts, which cause the unfolding of crises to overflow the
geographic locations where critical events take place. If the digital age has ubiquity as one
of its features, in which borders between private and public life, between inside and
outside, between here and there (Santaella, 2010), we believe that the effects of crisis
also become 'ubiquitous', that is, they are everywhere and completely reconfigure the
notions of impact and reach. In this context, attempts to make aspects of the crisis
invisible become insufficient. The qualitative and exploratory dimensions (Gil, 2021)
characterize the nature of the work. The theoretical review was developed from the
dialogue between authors such as Augé (2017), Bauman (2016), Morin (2015), Forni
(2013) and Wolton (2010), among others.

Keywords: organizational communication, digital environments, dialogical dialogue, crisis
management.
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1. INTRODUGAO

Partimos do pressuposto que as organizagbes estdo imersas em um cendrio de incertezas
(Morin, 2008) e de hipervisibilidade no qual o cotidiano ordindrio se torna, cada vez mais,
transparente e ausente de fronteiras para o ambiente social. Com isso, situacdes criticas,
que se convencionou denominar de ‘crises’, tornam-se o novo comum (Bauman, 2016). E
é justamente em momentos de crise que a comunicacdo ganha centralidade, pois “sem
uma comunicacdo efetiva, transparente, tempestiva, fica muito mais dificil controlar a

crise” (Forni, 2013: 289).

Embora a afirmacdo de Forni (2013) pareca clara e repleta de sentido, emerge uma
pergunta que mobiliza os esforcos desta pesquisa: quais os impactos das ambiéncias
digitais na comunicacdo no contexto da gestdo das crises organizacionais? Para responder
a esse questionamento definimos trés objetivos: (1) discutir a estratégias de
visibilidade/invisibilidade na comunicacdo nas ambiéncias digitais em contextos
organizacionais; (2) refletir sobre o processo de gestao de crise e o respectivo ‘lugar’ da
comunicacdo nesses contextos e, (3) analisar dois casos de crises recentes envolvendo a

Mineradora Vale S.A.>: Brumadinho e Mariana.

Ao recorrer ao pensamento complexo (Morin, 2008), assumimos a condicdo de sujeitos
imersos no objeto de pesquisa e que o conhecimento construido busca religar dimensdes
(Morin, 2008) da realidade humana e social, artificialmente separadas. Reconhecemos
gue a incerteza, o caos e os movimentos de ordem-desordem que caracterizam o mundo,

estabelecem os contextos para as reflexdes aqui propostas.

As dimensoes qualitativa e exploratdria (Gil, 2021) caracterizam a natureza do trabalho. A
discussdo tedrica foi desenvolvida a partir da interlocucdo entre os autores como Augé

(2017), Bauman (2016), Morin (2015), Forni (2013) e Wolton (2010), dentre outros.

> A Vale S.A. é uma empresa brasileira que atua em cerca de 30 paises. Atualmente é a maior produtora
mundial em minério de ferro, pelotas e niquel (VALE, 2020a).
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2. MARCO TEORICO

A nossa reflex3o® sobre a transformacdo da comunicacdo nas ambiéncias digitais busca
acolhida no pensamento complexo, que no dizer de Morin (2015: 118) “visa ultrapassar a
confusdo, o embaraco e a dificuldade de pensar com o auxilio de um pensamento
organizador: que separa e que liga”. Sob essa perspectiva, esse pensar tende a incomodar
por desacomodar, tirando-nos da zona de conforto das prescricdes, dos modelos, da (in)
visibilidade previsivel dos manuais, das praticas instrumentais. O pensamento complexo,
por sua vez, nos revela e materializa a incerteza do futuro (Morin, 2019) ao lembrarmos
que “Ndo ha como eliminar a incerteza, pois ndo se pode conhecer com perfeita precisao
todas as interagGes de um sistema, sobretudo quando o sistema é muito complexo”

(Morin, 2015: 41).

Essa compreensdo da complexidade do sistema, igualmente nos coloca frente a aceitagao
da imprevisibilidade da mudanga, desafiando-nos a assumir a organizagdo como um
sistema vivo, em permanente movimento de ordem e desordem. Concordamos com
Capra (2005: 111) quando afirma que, “Para resolver o problema da mudanga das
organizacoes, temos antes, de mais nada, de compreender os processos naturais de
mudan¢a que caracterizam os sistemas vivos”, ou seja, “Compreender a vida é

compreender seus processos intrinsecos de mudanga” (Capra, 2005: 112).

Percebemos as ambiéncias digitais como espacos em que as organizacdes transitam entre
desejos de visibilidade e de invisibilidade, considerando oportunidades e riscos que as
envolvem todo o tempo, de modo recursivo. Quando tratamos de visibilidade, estamos
nos dirigindo a possibilidade de expressar, manifestar, visibilizar aspectos desejados na
relagdo com publicos que interessam a organizacdo. Por sua vez, a invisibilidade,

enquanto motivagao, estd relacionada a pautas sensiveis, frageis, associagdes incomodas,

6 “A reflexdo é um processo de conhecer como conhecemos, um ato de voltar a nés mesmos [...]. Toda a
reflexdo faz surgir um mundo. Assim, a reflexdo é um fazer humano, realizado por alguém num determinado
lugar” (Maturana & Varela, 2001: 30-32).
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gue as organizacoes esperam ocultar do campo de visibilidade dos interlocutores, ou seja,

invisibilizar (Da Silva & Baldissera, 2019).

De acordo com Lasta (2015: 56), a “[...] visibilidade midiatica transforma o dominio
publico em fluxos de informagdes que concorrem pela ‘atencdo.” Tem como pressuposto
ocupar o “centro do palco” nessas ambiéncias, dentre tantos outros agentes que almejam
0 mesmo patamar. Trivinho (2011) assegura que esse horizonte se configura como uma
necessidade compulsiva de aparecer, algo como um “imperativo da presenca midiatica”, o

que conduz as organiza¢des a uma busca acelerada por proje¢ao e autopromogao.

Refletir sobre visibilidade, nos contextos contemporaneos, pressupde considerar a
incidéncia das ambiéncias digitais para a disseminacdo de crises. Afinal, de modo
ascendente, tais crises ganham relevancia a partir da poténcia que adquirirem em termos
mididticos. Dito isto, assumimos que a visibilidade nem sempre se constitui como lugar
desejado, porque pode representar o afastamento de sentidos aos quais as organizacdes
atuam para se associar. Isso se acentua por um certo império da imagem que marca os
nossos tempos, igualmente pela ascensdo da espetacularizacdo — que muitas vezes
promove incoeréncias entre discursos e praticas — e, ao mesmo tempo, por uma crescente

vigilancia dos publicos sobre as praticas organizacionais.

As organizacdes vém adotando diversas estratégias na tentativa de incidir sobre a (in)
visibilidade nas ambiéncias digitais (Da Silva & Baldissera, 2019). Algumas apresentam
nuances técnicas simples e legitimas; outras evidenciam que a preocupacdo é tao
expressiva a ponto que sdo utilizados recursos altamente refinados e sofisticados. Por
vezes, chegam a embater com as nog¢bes de respeito aos publicos e de conformidade.
Portanto, estamos diante de uma problemdtica que assume relevo na pauta de
organizagdes, preocupadas com os impactos que as dindmicas nessas/dessas ambiéncias

sejam capazes de provocar.

O impacto dessas novas midias no comportamento organizacional e social pode ser
compreendido a partir da teoria da midiatizacdo (Veron, 2014). Em meio as profundas

transformacdes vividas pela sociedade e pelas organizagGes, estd a importancia intensa e
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transformadora da midia na cultura e na sociedade. Como defende Hjarvard (2015),
cultura e sociedade tornam-se cada vez mais dependentes das midias e seus modus

operandi, ou légica da midia.

Tais reflexdes fazem pensar sobre o quanto estes (ndo) lugares se constituem como
espacos de didlogo, de trocas entre organiza¢des e publicos, enquanto possibilidade de
relacionamento e de intera¢des qualificadas. Parece-nos que o olhar e as praticas estdo
centradas prioritariamente em tentativas de controle da visibilidade, para que seja
positiva e atrativa a organizacdo, do que de fato na busca por uma comunicacdo em seu
sentido auténtico, caracterizada por trocas, compartilhamentos, negocia¢des e didlogos,

como sugere Wolton (2010).
3. METODOLOGIA

Partindo dos pressupostos metodoldgicos previstos em procedimentos que abarcam as
dimensdes qualitativa e exploratdria (Gil, 2021), o estudo se desenvolve a partir da
recursividade entre a revisdo bibliografica, que estabelece o marco tedrico e a analise
documental relacionada a dois casos recentes envolvendo a Mineradora Vale S.A., no
Brasil: o rompimento das barragens de rejeitos de Mariana (MG), em 5 de novembro de

2015, e de Brumadinho (MG), em 25 de janeiro de 2019.

As analises propostas foram realizadas a partir de documentos e conteudos publicados em
plataformas digitais ao longo do més de outubro, sdo eles: a) documentos institucionais
da mineradora, com destaque para o chamado Balanco da Reparacéo (Vale, 2020b),
publicado pela empresa na etapa pds-crise; b) perfis oficiais da Vale S.A. nas plataformas

Facebook, YouTube e LinkedIn; c) levantamento de dados na plataforma Google Trends.

A articulacdo entre a dimensdo tedrica e empirica nos revela a ambivaléncia que
caracteriza as crises. "As crises agravam as incertezas, favorecem os questionamentos;
podem estimular a busca de solugGes e também provocar reagdes patolégicas [...]" (Morin

& Viveret, 2013: 9). De forte impacto humano e ambiental, os dois casos nos remetem a
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considerar que “Qualquer decisdo é um desafio, particularmente em um meio rico de
interacbes e retroagbes, a acdo requer uma estratégia suscetivel de se modificar em
funcdo da imprevisibilidade e das informagbes adquiridas no decorrer da agao” (Morin,

2015: 46).
4. RESULTADOS

Sob o ponto de vista do que foi registrado em conteldos jornalisticos e documentos
publicos sobre a gestdo das crises provocadas pelos acidentes, pontuamos que o
tratamento preventivo e a contencao das duas tragédias guardam situacbes comuns aos
dois casos. Tanto no primeiro evento, que ocorreu em 2015, as 15h30, quando se rompeu
a barragem do Fund3o’, quanto no segundo, em 2019, as 12h28%, no rompimento da
barragem da Mina de Feijdo, as estruturas estavam construidas nas proximidades de
cidades, ndo havia, em funcionamento, um sistema de sirenes de alerta a populacdo e
faltava orientacdo para as comunidades a respeito do plano de evacuacdao dos locais

(Passarinho, 2019).

As consequéncias catastréficas humanitarias e ambientais dos dois eventos alcangaram
forte repercussdao, gerando questionamentos sobre o posicionamento da Vale S.A.
Entendemos que as cobrancas se devem especialmente porque, ao assumir a gestdo da
empresa apos o primeiro evento, o presidente que ocupava o cargo na época do segundo
acidente, comprometeu-se em evitar novas tragédias usando a frase: "Mariana nunca

mais" (Passarinho, 2019). O compromisso assumido publicamente n3o foi cumprido.

70 rompimento gerou um mar de lama com mais de 50 milhdes de metros cubicos de rejeitos de minério de
ferro e silica, afetou mais de 40 municipios e provocou a morte de 19 pessoas. Foi considerada a maior
tragédia ambiental do Brasil e arrasou o subdistrito de Bento Rodrigues, que ficava a cerca de seis
quildmetros do local do acidente (D'Agostino, 2015).

8 A barragem | da mina de Feijdo rompeu-se, liberando 12 milhdes de metros cubicos de rejeitos de
mineragdo. A capacidade da barragem era de aproximadamente 13 milhdes de metros cubicos. A forga da
onda de lama varreu equipamentos operacionais (como trens, veiculos e maquinas de beneficiamento do
minério) e o centro administrativo da Vale, soterrando escritdrios, vestiario e um refeitéorio, matando 249
pessoas que trabalhavam ou circulavam no local (Conselho Nacional dos Direitos Humanos, 2019). Além dos
249 mortos, ha 11 pessoas desaparecidas.
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O levantamento de dados na plataforma Google Trends® nos permitiu perceber a
repercussao nas ambiéncias digitais. Em 2019, Brumadinho foi o quarto termo mais
procurado no mecanismo de busca do Google e as associacdes feitas com a palavra foram:
tragédia, vitima, desastre e bombeiro. J4 em 2015, o desastre em Mariana contou com 14
milhdes de buscas e teve como palavras associadas mais incidentes: deslizamento de

terra, mineracdo e meio ambiente (grifos nossos).

Mesmo com o distanciamento do tempo??, em outubro de 2020, os nimeros do Google
Trends nos mostravam que a empresa Vale S.A. e os dois casos permaneciam sendo

pesquisados regularmente no espaco da internet (Figura 1).

Ainda nas ambiéncias digitais é possivel perceber a busca por interlocucdo com a Vale
S.A., sobre as tragédias, em seus espacos criados em midias sociais como Facebook,
YouTube e Linkedin. Em levantamento realizado no dia 3 de outubro de 2020,
encontramos um video nas referidas plataformas que aparenta prestar homenagem as

mulheres que atuam na mineracgao.

9 Google Trends é uma ferramenta gratuita do Google que permite acompanhar a evolugdo do nimero de
buscas por uma determinada palavra-chave ao longo do tempo. Ao pesquisar por uma palavra, o Google
Trends mostra um grafico em que o eixo horizontal representa o tempo e o vertical, o volume de buscas.

10 Como mencionado, o rompimento barragem em Mariana ocorreu em 5 de novembro de 2015 e em
Brumadinho, em 25 de janeiro de 2019.
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Figura 1. Tela do Google Trends com resultados das pesquisas em 2020

GoogleTrends ~ Comparar < 1B

® ValeSA ® brumadinho samarco

Empresa Termo de pesquisa Termo de pesquisa

+ Adicionar comparagao

Brasil Ultimos 12 meses v Todas as categorias * Pesquisa naWeb ~
@ Observago: Esta comparagao contém Assuntos e Termos de pesquisa que s3o medidos de maneiras diferentes SAIBA MAIS
Interesse ao longo do tempo & O -’:

Fonte: Google Trends (2020).

Mesmo tendo um carater institucional e nenhuma conexdo direta com os dois casos aqui
analisados, percebemos que nas trés midias citadas, as pessoas que ali se colocam em

didlogo com a empresa, ainda desejam manifestar-se sobre Mariana e Brumadinho:

- “E ai Vale, tudo bom? T4 dando assisténcia para as familias das pessoas que vocés

mataram em Brumadinho [sic]” (YouTube, 2020);

- “Os que deram a vida pela esta empresa os familiares ja receberam alguma coisa? [sic]”

(Facebook, 2020);

- “Realmente, lugar de mulher é na firma do gringo gracas ao voto elas tem o acesso as
companhias de ira deixar os filhos sem nada, melhor do que morre embaixo da lama da

Vale! [sic]” (LinkedIn, 2020).
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As interlocu¢des nas midias sociais oficiais da Vale S.A. confirmam o que Wolton (2006,
2010) considera sobre o papel do receptor no processo comunicacional. Na sociedade
aberta, e complementamos, nas ambiéncias digitais, ele ndo é um simples receptdculo de
informagdo, mas sim, um sujeito ativo na relagdo comunicacional, que a partir de sua
légica e interesse negocia com o interlocutor e protagoniza a comunicacdo. Nos casos
analisados, mesmo quando a empresa propde um tema ou apresenta uma informagao em
suas redes, os interlocutores (re) direcionam o didlogo para os seus interesses. Tais
comportamentos reiteram também a natureza desses espagos digitais, sua vocagao para
serem ‘lugares’ de didlogo, ainda que sejam, por vezes, didlogos indesejados pelas

organizagoes.

Para refletir sobre o (ndo) lugar da comunicacdao em situacdes de crise, a luz da andlise dos
casos de Mariana e Brumadinho, recorremos a concepg¢ao antropolégica de lugar e nao
lugar propostas por Augé (2010, 2012). Na perspectiva do autor, lugar é a construgcao
concreta e simbdlica do espaco, o principio de sentido para quem o habita e de
inteligibilidade para quem o observa. E constituido de, pelo menos, trés caracteristicas:
pretendem-se identitarios, histdricos e relacionais. Ja o ndo lugar se opde ao lugar, ou
seja, caracteriza-se pela auséncia de sentidos, identidade e relacdo. S3o espacos
normalmente de circulacdo e de consumo, onde n3do se inscrevem relagdes sociais
duradouras, onde ndao ha espago para a comunica¢do que ndao aquela prescritiva e

normativa.

Um dos documentos por nés analisados e que permite refletir sobre os possiveis (ndo)
lugares da comunicacdo nas ambiéncias digitais em processos de gestdo de crise, foi o
Balanco da Reparacdo (Vale, 2020b) publicado pela empresa para dar visibilidade aos
esforcos da etapa pds-crise. Com 35 telas'?, disponivel no portal de Vale na internet'?,

constitui-se em um relatério que apresenta as iniciativas de recuperacdo desenvolvidas

11 Documento disponivel no site da Vale S.A. em formato de arquivo PDF. A paginagdo refere-se ao quadro
apresentado na tela do computador.
12 Disponivel em Vale.com.

ISSN: 2174-3681 217



REVISTA INTERNACIONAL DE RELACIONES PUBLICAS, N° 21, VOL. XI [P4ginas 207-226] | 2021

pela empresa. Entre elas: o monitoramento da Bacia do Rio Paraopeba, o que a empresa
denomina como Plano de Recuperagdo Integral do desenvolvimento sustentdvel da regidao
atingida, as solugBes para a economia, as obras de infraestrutura urbana e os esforgos
para devolver o que estd denominado como "normalidade" (Vale, 2020b: 3) para as

comunidades e familias (Figura 2).

Figura 2. Imagens do Balanco de Reparacdao Setembro de 2020 da Vale S.A.

Entendemos
estabelece:

Mensagem Mensagem
do Presidente do Diretor

I
Fonte: Vale (2020b)

Nesta manifestacdo formal da empresa, em parte desenvolvida para cumprir diretrizes
fixadas judicialmente, podemos perceber o tensionamento sobre o (ndo) lugar da

comunicac¢do (Quadro 1).
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Quadro 1. Sentidos da comunicagao no Balango de Reparagao da Vale S.A.

Contexto

Citacao

Sentidos da
comunicagao

Texto de apresentagdo
do presidente da Vale

Aprendemos muito com o rompimento da Barragem
I, em Cdrrego do Feijdo. Essa tragédia segue nos
ensinando a valorizar cada dia mais a conversa franca
e transparente. E o que temos buscado
incessantemente com as familias das vitimas, com as
comunidades de Brumadinho e demais territérios
impactados, com os 6rgdos governamentais e com
diversas entidades sociais (Vale, 2020b: 2).

Conversa franca e
transparente — comunicagéo
como didlogo

Busca incessante —
comunicag¢do como didlogo

Mensagem do diretor
especial de reparagao e
desenvolvimento

Com seguranga, didlogo constante com os atingidos
e o compromisso de reparar os danos causados

de forma célere e justa, estamos avangando com as
atividades da Reparagéo (Vale, 2020b: 2).

Dialogo constante com os
atingidos — comunicagdo
como didlogo

Infografico sobre o
conteudo disponivel
(sumario)

Atualiza¢do do status das obras sociais e de
infraestrutura urbana que foram definidas a partir da
escuta ativa da voz das comunidades e da parceria
com o poder publico (Vale, 2020b: 3).

Nossos esforgos para melhorar as condigdes de vida
dos atingidos e devolver a normalidade as
comunidades evacuadas, através de a¢oes
respeitosas e canais continuos de escuta e resposta,
contribuindo, ainda, com a sustentabilidade
econdmica dos territérios (Vale, 2020b: 3).

[...] escuta ativa da voz das
comunidades — comunicagdo
como didlogo

[...] canais continuos de
escuta e resposta —
comunicag¢do instrumental

Expediente do
documento

Canais de atendimento — Canais Oficiais

Use esses canais para esclarecer duvidas e manter-se
informado sobre as a¢des de reparagdo:
www.vale.com/reparacao

Canal de Atendimento: 0800 031 0831

Al6 Indenizagdes: 0800 888 1182

O atendimento presencial esta suspenso em razdo da
pandemia do novo coronavirus. Nesse periodo, as
demandas sao recebidas pelos canais digitais ou via
Central de Atendimento.

[...] Profissionais de Relacionamento com as
Comunidades também possuem contato direto com
as familias, de forma remota. E, sempre que
necessario, presencialmente, com todos os devidos
cuidados para o combate a pandemia de Covid-19.

Escritorios - IndenizagGes

Use esses canais para
esclarecer duvidas e manter-
se informado — comunicagdo
instrumental

Nesse periodo, as demandas
sdo recebidas pelos canais
digitais ou via Central de
Atendimento — comunica¢do
instrumental

Profissionais de
Relacionamento com as
Comunidades também
possuem contato direto com
as familias — comunicagéo
como didlogo
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Durante a pandemia, as negocia¢des dos processos
de indenizag¢bes individuais estdo acontecendo de
forma on-line (Vale, 2020b: 34).

Fonte: Elaborado por Amorim, Da Silva, Oliveira & Scroferneker, com base no Balanco de
Reparacdo da Vale (2020b).

Enquanto as palavras didlogo e conversa estdo presentes nos textos de apresentacao
assinados pelo presidente da empresa e pelo diretor especial de reparagdo e
desenvolvimento, ao longo do relatério hda apenas quatro meng¢des ao processo

comunicacional na perspectiva de relagdo com as comunidades afetadas.

Observamos que coabitam duas compreensGes de comunicacdo provenientes de
diferentes perspectivas paradigmaticas: a comunicacdo como didlogo e a comunicacao
instrumental. A primeira emerge do Paradigma Dialdgico (Franga, 2001), que sugere a
igualdade de condicBes entre os interlocutores envolvidos, enfatizando, ndo a diferenca
entre os polos (emissor e receptor), mas a natureza da relacdo estabelecida entre ambos.
A segunda estd alinhada com o Paradigma Classico e Funcionalista da comunicacgdo, e

evidencia a compreensdo unidirecional do processo comunicacional.

Tais compreensdes de comunicacdo também revelam os seus (ndo) lugares. Onde o
didlogo e as relagbes se viabilizam, o ‘lugar’ da comunicagao se concretiza, ao passo que
guando a perspectiva instrumental e funcionalista impera, emerge o ndo lugar da
comunicacdo, ou seja, quando a comunicacdo se reduz a informacdao mediada por um
conjunto de ‘canais’, evidenciando a auséncia de relacdes efetivas e de sentidos

compartilhados.
5. CONCLUSOES

Os principais resultados obtidos evidenciam que, nos casos analisados, as ambiéncias
digitais (des/re) territorializam a comunicagdo, diluindo fronteiras e potencializando (ndo)
lugares (Augé, 2017) a partir da existéncia e/ou auséncia de didlogos dialdgicos (Sennett,
2012). Para Silva (2008: 9), “O didlogo esta muito longe de ser apenas uma troca de

informacgdes. [...] O didlogo é sempre relacdo. S6 ha didlogo quando o interlocutor é
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tomado como igual no campo da argumentacao [...]".

Tais cendrios, fluidos e acelerados, exigem a abertura a uma comunicacdao horizontal e
mais igualitaria em detrimento da comunicag¢do hierarquica, vertical, centralizada e
centralizadora. Conforme ressalta Santaella (2010), ambiéncias digitais, como as midias
sociais, incrementam sobremaneira as relagdes coletivas que fundamentam as
organizagdes, propdem agenciamentos e hibrida¢des, territorialidades fluidas e
‘sublevacOes temporarias’, marchas deslocativas pelas diferencas, “para comunicar outras
visOes e ideias que as ideologias exclusivas e as verdades absolutas, fechadas sobre si
mesmas como as cidades muradas, ndo contém” (Santaella, 2010: 280). Por outro lado,
esse mesmo fascinio e sedugdo diante das possibilidades advindas dessa realidade
midiatizada, por vezes ofuscam movimentos de invisibilidade, silenciamento e

esvaziamento de relagcdes e interagdes.

Os casos da Vale S.A. também evidenciam a diluicdo de fronteiras e territérios
comunicacionais, em meio a contextos midiatizados, que fazem com que os
desdobramentos das crises transbordem os locais geograficos onde os eventos criticos
acontecem. Se a era digital tem como um de seus tracos a ubiquidade, em que borram-se
fronteiras entre vida privada e publica, entre dentro e fora, entre aqui e |4 (Santaella,
2010), acreditamos que os efeitos das crises, em contextos contemporaneos, também
tornam-se ‘ubiquos’, ou seja, estdo por toda a parte e reconfiguram por completo as
nogdes de impacto e alcance. Nesse contexto, as tentativas de invisibilizar aspectos da
crise tornam-se insuficientes. Ainda que a organizagao tente distanciar-se deste tema, os
interlocutores, favorecidos pelo carater de horizontalidade e poder de voz da ambiéncia

digital, trazem a tona e tornam visivel o que a organizag¢do busca invisibilizar.

Os casos aqui analisados também revelam o quanto em situa¢des de crise organizacdes
como a Vale S.A. oscilam entre a tentativa de estabelecer uma comunicacdo de natureza
dialégica, e a manutenc¢do da comunicacdo instrumental e unidirecional. Nesse contexto

hibrido e complexo, permeado de incertezas e (in) coeréncias, os lugares de didlogo e
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interacdo, como as midias sociais, tornam-se ndo lugares de comunicacdo na medida em
gue a organizacao silencia e ndo estabelece relagdes com as quais se compromete em
outros espacos e ocasides, como é o que sugerem os contetdos do Balango de Reparacao,
documento da Vale analisado neste estudo. O compromisso em viabilizar conversas
francas e transparentes e o didlogo constante ndo parece se concretizar nas ambiéncias
digitais, onde os interlocutores, com frequéncia, relembram as tragédias, cobram

reparagdes, mas permanecem sem respostas por parte da empresa.

Essa compreensdo corrobora com a nossa crengca de que a comunica¢do assume
relevancia nos processos de gestdo de crises nas ambiéncias digitais, seja nas mediacGes
necessarias para minimizar impactos, estabelecer didlogos necessarios para manter, tecer
e/ou criar vinculos, seja para mitigar riscos e (re) tecer o imaginario acerca das
organizacoes afetadas por potenciais crises. Nesse contexto, as (im) possibilidades
comunicacionais nas ambiéncias digitais se revelam cotidianamente e sdo reflexos da
cultura, gestdo, profissionalizacdo das praticas e pensamento comunicacional das

organizagoes.
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