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A existéncia net: o valor da net

para relacdes publicas/comunicacao estratégica
Luis Poupinha e Rita Espanha*

Resumo

As Relagoes Publicas/Comunicag¢ao Estratégica remetem para o uso tradicional dos
processos de Comunicacdo, assumindo as possibilidades oferecidas tanto pelos meios
de Comunicagido baseados na electricidade quanto nos processos de interaccio face
a face. Contudo, o surgimento da internet desdobra esses processos, gerando uma
dimensdo propria de existéncia da identidade das organizag¢des e dos assuntos (mesmo
que relacionados com os mass media) permitindo a considera¢do de uma ideia: a de
existéncia net, a seu modo incontroldvel embora deixando vestigios, que para além
de ser polimorfica, € integradora e tem consequéncias diversas nos processos tanto de
trabalho quanto de conhecimento da ac¢io dos comunicadores das organizacdes.
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Entendida a um nivel abrangente, a Comunica¢do Estratégica remete para a nocio
segundo a qual existem processos tanto de relacionamento quanto de conhecimento e
concepgdo entre as organizacdes, 0s seus assuntos e os publicos com os quais se rela-
ciona. Nesses termos, uma boa parte das defini¢oes de Relagdes Publicas implica exac-
tamente essas diversas dimensdes: uma, relacional e interactiva entre organizagoes,
comunicadores e publicos; outra, geradora de conhecimento entre uns e outros; outra
ainda, que reflecte a ideia segundo a qual as RP/CE geram ou enquadram realidade
pelo modo como compdem meios de comunica¢io ou, mesmo, pelo modo como se
compdem enquanto meios e mediadores de comunica¢do (Grunig e Hunt, 1984).
Assim, e por essa logica da ac¢do comunicativa em relagio com o mundo enquanto
estrutura de relagdes e de concepgoes (Bourdieu, 1989; Habermas, 1986; Berger e
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Luckmann, 2004; Luhmann, 1993, embora com abordagens diferenciadas aos ele-
mentos com primazia no processo) que se corporifica nas RP/CE, é inferivel que, a um
nivel societal, e no seio da sociabilidade caracteristica desta area de trabalho, que o
campo de ac¢do das RP/CE é o das condi¢oes da propria existéncia das organizagoes
e dos assuntos (e mesmo dos publicos no universo de conhecimento da organizagio),
nos termos em que se procura, pela gestio da comunicagdo, ser tomado em conta,
gerar e gerir representagdes e sistemas simboélicos e gerar efeitos junto de audiéncias
especificas.

Assim, e nesta sequéncia, as Relacdes Publicas utilizam tradicionalmente modos de
relacionamento e comunicacdo a dois niveis: uns, mediados, outros, nao-mediados,
significando estes termos, basicamente, o recurso a meios de comunica¢do a distancia
ou, entdo, a interac¢ao face a face. Estas dimensdes sio categorizacdes demasiado
amplas da accdo comunicativa das Relagdes Publicas e colocam problemas académicos
quando se sabe que um dos meios tecnolégicos mais utilizados em RP é, exactamente,
o telefone, que é um meio que permite a comunicagio interpessoal e que, por isso,
retira uma boa parte dos indicadores de emissio e interpretacio das mensagens huma-
nas, e nao s6. Contudo, ndo € essa aqui a questdo; esta remete para a ideia segundo a
qual, na Comunicag¢io das Organizagdes, existe uma dimensdo naturalmente humana,
mesmo que densamente eivada de cultura, a da interac¢do face a face, e outra, que lhe
extende as capacidades de comunicacdo, porque lhe amplia as capacidades sensoriais,
ou seja, os meios tecnoldgicos. A distingdo mais correcta talvez a faca Giddens (2000),
ao diferenciar entre, por um lado, sistemas abstractos e as relagoes que por eles se veri-
ficam e, por outro lado, recorrendo parcialmente a Goffman, interaccdes efectuadas
de modo directo entre os individuos.

Assim, enquanto os meios tradicionais sio uma extensdo do individuo corporal e
do mundo no qual ele vive, a Internet é uma extensio de tudo isto, com uma diferenca:
é crescentemente incentivada a existir por si propria, autonomamente, independente-
mente, nalguns casos, da eventual remissdo para uma topografia propria do referente.
Este processo implica pois a actualizacdo da ideia de topologia e anamnese dos proces-
sos de comunicagio apontados por Rodrigues (s. d.), relativos ao tempo e ao espago
daqueles mesmos processos.

Em termos de Internet, a acessibilidade dos individuos ou o acesso dos individuos
a net é um pré-requisito primordial de existéncia, num grande mega-territorio acessi-
vel nos diversos espagos de sociabilidade ou mesmo, e a semelhanga de outros meios
menos interactivos, na propria intimidade. Para além do mais, oferece outras possibili-
dades que sdo de algum modo a corporificacio dos amantes da Etnologia ou da andlise
das tradicdes orais: se, antes, se tinha a esperanga de que as estérias dos informantes
qualificados estivesse pouco alterada pelo tempo e pelas alteracdes sofridas pelas infor-
magoes no arquivamento da memoria social, agora existe a possibilidade de conseguir,
de algum modo, identificar o rasto da ac¢ao de individuos e organizacdes, nao na sua
totalidade, mas pelo menos nalguma parcela, aquela que foi colocada para existir na
net. Deste modo, hd uma novidade: o jogo da existéncia na net, a ser trabalhada por
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aqueles que, por via da sua fungio de gestdo processual e simbolica das relagdes sociais
e da realidade socialmente compartilhada, na sua dindmica prépria de movimento e
adaptacdo aos tempos e aos acontecimentos, oferecem mais liberdade mas, com ela,
mais caos, mais trabalho e mais dificuldades. Seguindo a no¢ao de Kerkhove (1997), o
corpo da organizacdo foi aumentado, tendo-lhe sido acrescida pele. Deste modo, exis-
tem diversas dimensdes das consequéncias da Internet para as organizacdes, ao nivel
da sua comunicag¢do e do modo como se auto-apresenta no tecido social, em processos
cada vez mais velozes de interac¢ido e, consequentemente, de pressio sobre os actores
e sobre a realidade (Virilio, 1995).

Embora podendo ser encarada enquanto um meio, de facto a Internet é mais um
circuito (tanto de distribui¢do de realidade quanto de co-criacdo), nos modos em que
as suas possibilidades de sociabilidade a diversos niveis de ancoragem na realidade
(com relagdes proprias tanto com o mundo fisico tradicional quanto com os meios
tecnologicos) tém estado em condi¢bes de primazia nos processos de distribuiciao
dessa mesma realidade. Essa distribui¢ao faz-se, naturalmente, com uma ordem que
os comunicadores pretendem, uma ordem retdrica, na mesma linha da necessidade de
uma retdrica nas Relag¢oes Publicas ja assumida nas formas tradicionais da profissio
(Toth, 2000).

Existéncia agregada

Nio € necessario ter website para existir na net, o que nio significa que seja boa essa
condi¢cdo. Um caso interessante para entender esta ideia: uma iniciativa meritdria
de algumas organiza¢des em Portugal, o GRACE - Grupo de Reflexdo e Apoio a
Cidadania Empresarial nao tinha, em Dezembro de 2004, website. Procuramos, por
interesse privado, encontrar referéncia a essa organiza¢iao. Procurdamos no Yahoo,
GRACE apenas. Milhdes de itens, mas nenhum relativo a GRACE - Grupo de
Reflexdo e Apoio a Cidadania Empresarial.

Apurdmos a pesquisa. Enveredamos pela especificagio verbal total (Grupo de
Reflexdao e Apoio a Cidadania Empresarial), o que nos permitiu aceder a algo mais
especifico. Dos itens observados, é permitido verificar que ndo existe nenhuma refe-
réncia a um site da GRACE, o que pode significar muita coisa sobre uma eventual
estratégia; mas, no minimo, significa que perde as possibilidades que um site oferece.
Deste modo, GRACE existe na net usualmente agregado aqueles que “carregam” a
sigla as suas costas, no universo simbdlico da sua actuagio. GRACE existe, na net,
sempre acompanhado, em diversas ac¢des da BP (com énfase na participacdo desta
companhia no Rock in Rio), em sites diversos onde também se observa um logico e
bem gerido aproveitamento do capital trabalho em Comunicacdo, pelo modo como
se verifica que os textos remetem para uma matriz original. GRACE, na net, existe
ligado a BP, a Fundagdo Oriente, a eventos em que membros do grupo participaram,
a individuos que, em representacdo de uma organizagio, declaram estarem por ai
ligados ao GRACE.
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Ao longo deste ano, circulou por alguns mails um convite para participar num
jogo de calculo da pegada ecoldgica dos jogadores. O texto era remetido por uma
estudante do ensino superior. O jogo estava inserido no site da Cimara Municipal de
Almada. Pelo simples envio de um e-mail, agregavam-se dois temas: a causa ecoldgica
e respectiva sensibiliza¢io da opinido publica e, também, a Camara de Almada, pelo
modo como atraia para o seu site e, igualmente, pela associa¢do efectuada ao tema,
verificavel igualmente em diversos boletins municipais onde o tema é recorrentemente

abordado.

Viralidade

Deste tltimo exemplo, descortina-se uma outra ideia: a de viralidade, natural dos pro-
cessos de comunicacdo, processo gerador da produgido e reproducdo das estruturas e
das formas socioculturais. A virilidade é algo que se conhece igualmente no processo
de difusdao de rumores e boatos; contudo, ao nivel da Internet, é possivel “congelar” o
conteddo, permitindo, pelo uso do Reencaminhamento nas caixas de correio, a repro-
ducdo fiel de mensagens relativas a causas sociais, a acusagdes publicas, a tentativas de
levantamento do moral nacional, a apelos, a reclamagdes de atendimento em lojas e,
claro, mas agora mais perigosos, a boatos. Esta viralidade amplifica, necessariamente,
as possibilidades de desenvolvimento das consequéncias das crises institucionais mas,
também, as possibilidades de uso das respostas organizacionais.

Depois, para além disso, a mesma viralidade permite a fuga ao controlo noticioso
dos media tracionais, dando corpo na net as informacdes que, anteriormente, sem a
existéncia desta, ndo seriam do conhecimento publico. Deste modo, através do mesmo
processo com que ja se difundiram as “cadeias da felicidade” é possivel colocar em
circulagdo as posi¢oes de organizacdes ecologistas, pedidos de angariacdo de fundos,
campanhas de solidariedade. Mas também, e recordamos sempre, boatos, fruto da
propria informalidade que a net encerra, embora conferindo maior visibilidade aos
processos de comunicagio ai existentes.

Rasto, vestigio e existéncia multidimensional

Debray (1995) abordou ja esta ideia, de modo exemplar, ao falar dos vestigios dei-
xados pelos actores sociais na propria sociedade. De alguma maneira, tudo o que é
actualidade é composto dos vestigios deixados por alguém, nalgum ponto do passado.
Assim, a ideia de rasto ou vestigio cultural ou simbélico permite afirmar a moderni-
dade, no todo e nas partes, enquanto resultado que contém vestigios do grande void
que é a actividade humana. Na net, uma parte dessa actividade estd registada num
senso quase arqueoldgico, permitindo aceder aos rastos deixados por organizagdes ou
individuos que ndo apagaram esses mesmos rastos e permitindo que, ali, mais ainda
que no mundo fisico, essa actividade seja inevitavelmente simbdlica.
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Ubiquidade e pulverizacao

Nesse senso vestigial, toda a actividade no mundo #et, sejam as acgdes e estorias pas-
sadas, sejam as que compdem a actualidade em movimento, sejam as proprias visua-
lizagoes do futuro, estdo localizadas num grande local, embora dispersas nele, permi-
tindo a ideia de uma geografia da net no seu interior. Depois, existe uma geografia no
seu exterior, relacionada com o alcance da dimensido net, onde quer que haja algum
terminal de acesso, e isso significa, potencialmente, em qualquer lugar onde existam
recursos informdticos. Deste modo, a ubiquidade e a pulveriza¢do da net e da ac¢do
e comunica¢ido organizacional por seu intermédio sio paradoxais: estio em todo o
lado, embora confinadas ao login executado num dispositivo tecnoldgico de cada vez
menores dimensoes.

Integracao e rentabilizacao de conteidos

Ja foi focado anteriormente: o mesmo texto pode ser utilizado em diversos contextos,
seja na sua totalidade, seja em diversificacoes do seu contetido e das suas formas (o que
se coaduna com a mutabilidade formal das marcas e da sua comunicagio ao longo do
tempo). O préprio processo de comunicagdo entre fontes e jornalistas, ou entre fontes
internas e RP/CE, ou entre diversos parceiros de trabalho no interior ou no exterior
das organizacdes, implica uma intertextualidade intensa, no modo como a propria
pressdo do factor tempo, na relagao entre os acontecimentos, a informacao e o uso que
se tem que fazer deles, obriga a comportamentos deste tipo, intertextuais, impelindo,
e/ou permitindo rentabilizagdes tanto dos conteudos quanto do esforco perceptivo.

Velocidade, intensidade acumulada das relacoes,

simplificacado do armazenamento de informacao, stress perceptivo

Por intensidade das relagdes pretende-se classificar a possibilidade de contactar alguém
em maior quantidade de vezes do que seria usual com meios mais lentos. Assim,
enquanto anteriormente teria que recorrer ao contacto face a face e ao telefone para
estar operacionalmente proximo de alguém — a carta ja seria um meio lento, enquanto
o fax seria algo moroso na sua produgao —, actualmente, o e-mail, o attachment ou
a remissdo para documentos em site especifico permitem uma velocidade maior que
pode, por sua vez, trazer consigo, no mesmo dia, o inicio do processo de envio de
informagio, o envio de informa¢do complementar, o pedido de esclarecimento de cer-
tas informagdes. Anteriormente, 0 processo era mais moroso (no caso de relagdes com
OCS, recordemo-nos do telex).

Para além disso, a informacao a enviar estd imediatamente disponivel e, se para tal
houver vontade, formalmente consonante com a propria identidade visual da organi-
zagio, nos arquivadores individuais de informacao.

Contudo, e por via de todo o processo ser acima de tudo cognitivo e simbdlico,
existem diversas questdes que se colocam a alguém que, por via do uso da net, se

213



214

Comunicacao e Sociedade | Vol. 8 | 2005

torna info-rico: a tendéncia para uma exaustdo perceptiva que se ouve, por vezes, a
certos executivos: “hoje quando abri a minha caixa de correio tinha cinquenta e uma
mensagens; a maior parte deitei-a ao lixo, porque ndo aguento mais”. Deste modo,
a légica do trabalho de Comunicacido, pela sua prépria natureza relacional baseada
na defini¢ao de formas e contetidos para circular (ou nio...) em sociedade, uma vez
multiplicada pela velocidade permitida pelas novas tecnologias, conduz por um lado
a saturagdo perceptiva e, por outro, a necessidade tanto de criteriagdo na relagio com
os diversos relacionamentos quanto, ainda, com os temas a trabalhar, obrigando e
abrindo espago para eventuais processos e produtos de gestao de informagao.

Controlo da mundovisao organizacional perante o exterior

Usualmente, uma boa parte do trabalho de auto-apresentagio das Organizagoes
perante a sociedade e os mercados era efectuado através de meios controldveis que
implicavam, por parte do ptblico, algum grau de esfor¢o para chegar até eles: eventos,
publicacdes institucionais. Para além disso, existia um esfor¢co de demanda de visibi-
lidade publica através da negociagdo com a comunica¢do social, pela negocia¢do, por
parte de organizagdes ou agéncias de Comunicagio, tendo em vista entrevistas, publi-
cacao de press-releases, exercicio do direito de resposta.

Embora essa dimensao do processo se continue a verificar, mesmo porque os media
generalistas continuam a constituir-se enquanto elementos centrais das versoes oficiais
e legitimas da realidade social — visivel, por exemplo, no modo como prescrevem sites
na net que, de outro modo, alguns ndo consultariam —, as organizac¢des tém agora um
espaco proprio de defini¢io do seu discurso e do seu universo, podendo posicionar-se
tanto esteticamente quanto ao nivel do contetdo.

A Shell Corporation, aquando do tsunami no Sudeste Asiatico, colocou no seu
site uma declaracdo institucional de solidariedade com as vitimas, as quais se locali-
zam numa area abrangida pelos interesses da Shell. No mesmo site, para além dessa
questdo de actualidade, e dentro dessa mesma ideia de retérica e auto-definicdo da
organizacao, encontrava-se o valor da Shell na Bolsa de Valores, para além de, noutras
partes, a Shell ter entendido que devia deixar bem claro quais eram os seus assuntos
— o termo técnico original, quase intraduzivel, é “issues” — institucionais, entre os
quais se contam os direitos humanos, as zonas de conflito, as questdes ambientais e a
responsabilidade social, entre outros.

No site da DECO, por exemplo, e na ldgica da missdo da organizagdo, verifica-se
que existe um apontador que diz, literalmente, a reclamacio do més. O site da Deco é
acessivel nao através de um endereco directamente identificador da DECO mas, sim,
por intermédio da sua revista Proteste, o grande agente publicamente notério da sua
existéncia.

Mas, aqui, hd um outro aspecto a reter, que € a possibilidade (que, por exemplo, a
Shell utiliza, mas que se torna cada vez mais genérico) de as proprias organizacoes se
constituirem enquanto elementos noticiosos, noticiosos de si proprios ou daquilo que
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pensam ser assuntos da sua esfera de existéncia. Isto é visivel, para além de grandes
organizacdes comerciais de cariz privado e, claro, das versdes electronicas dos 6rgaos
de comunicagio social, nos sites das Camaras Municipais, onde se encontram lista-
gens dos principais acontecimentos registados no ambito da instituicdo. Contudo, e
para explicitar a diversidade de que se constitui a net, veja-se, por um lado, como a
existéncia net da Shell remete para um interesse comercial e, por outro, 0 modo como
Peniche, a cidade na sua plenitude vivencial, depende do esfor¢o da Cimara Municipal
para existir enquanto agregado tanto politico quanto identitario ou, ainda, de inte-
resse comercial agregado relativo aos agentes que operam na regido. Contudo, uma
questdo que se pode colocar é: quem gere ou tenta gerir estas dinAmicas numa logica
nitidamente nacional? Af se notam os aspectos da pulveriza¢iao, da agregacio e, acima
de tudo, do caos e da possibilidade das diversidades expressas sob um conceito tnico
de, por exemplo, Nacio.

Mutabilidade da retorica e da estética

Para a elucidacdo desta dimensio, repare-se no modo como as proprias formas (esté-
ticas ou retdricas) vao cambiando com o tempo, numa relagio com a velocidade dos
acontecimentos e da relagdes ou, dito de outro modo, do mundo. A actualizacdao das
informagoes dos sites tem que ser rdpida, nas seccdes para isso destinadas, sob pena
de ndo responder a demanda daqueles que 1a procuram a informacdo. O facto de nio
actualizar informagdo significa, para uns, que “fica mal” ou, para a organizagio, que
ndo coloca 14 a sua versdo dos acontecimentos ou de si propria. Essa, muitas vezes,
a razdo por que se encontram em sites de institui¢des publicas cargas imensas de
informagio que, para uns, é criticavel mas, para outros, é o tnico modo de cumprir
a nogao de colocar a informacdo ao dispor do cidadao, tornando-a mais acessivel do
que alguma vez fora, tendo embora o tnico problema de os cidaddos se esquecerem
que, antes, nao lhes bastava um simples clique para ali chegarem. Contudo, uma vez
fornecida a informagido necessdria, a énfase é necessariamente colocada no ambito
da retdrica e da estética dos “sites”, neste caso, ou noutras formas de comunica¢io
pela net, pelo modo como permitem, por um lado, uma relagao mais agradavel entre
publico e organizagio e, por outro lado, o posicionamento da marca na sociedade e/ou
no mercado, dentro dos esquemas integrados de Comunicacao.

Possibilidades interactivas de inteligéncia

vs dificuldade absoluta de rastreio vs caos

Como se pode verificar até aqui, a no¢cdao de Comunicacdo Estratégica/Relacoes
Pablicas na net remete para uma ideia de caos e mutabilidade constantes, o que
implica que, em termos de avalia¢ao ou inteligéncia no controlo e percep¢ao do pro-
cesso, as dificuldades sdo acrescidas para uma drea que sempre se colocou no dominio
dos intangiveis socioculturais. Contudo, embora a no¢do seja de remissio para o caos,
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hd aspectos que podem permitir, mesmo assim, uma melhor defini¢do de possibilida-
des de afericdo de reputacdo, de aquisi¢io de informacdo, de anilise de atitudes, de
comportamentos ou de envolvimento, para dar alguns exemplos.

Num primeiro nivel, é possivel efectuar algum rastreio na net relativamente aos
actos de uma organizac¢do ou daqueles que com ela se relacionam. Depois, a possibi-
lidade de uso de pontos de acesso a organizacdo — contactos — por parte do publico
abre também sistemas faceis de participagdo para quem quiser fazé-lo. Além disso, o
recurso a fontes com dados secundérios ficou facilitado, dado que uma boa parte das
instituicoes os coloca ao dispor na net, e existem ainda servigos comerciais de recolha
de informacao prestados em rede (por exemplo, Media Monitoring).

Primado da pessoa

Contudo, e tal como sempre, verifica-se uma ideia: embora com acesso a maiores
possibilidades de informagao, todo o processo se encontra do lado do publico: onde e
até onde ele quer ir na busca de informacao e interac¢ao? Por outro lado, seguindo o
alinhamento de Giddens (2000), embora o desenvolvimento do relacionamento com
entidades puramente conceptuais seja uma caracteristica da modernidade tardia, a
interac¢io face a face mantém-se como a estratégia primordial de aquisi¢io e manu-
tencdo de confianca entre actores sociais, para além da remissao para garantias simbo-
licas ou do recurso a compromissos presenciais.

Conceito final

Deste modo, a nogio de Existéncia net remete, pois, para uma tentativa de concepcao,
uma outra logica da percep¢io do mundo enquanto totalidade composta de partes
em que as dindmicas da circulacio das mensagens na net e do acesso a essas mesmas
mensagens condicionam, sobremaneira, a ac¢do daqueles cujo corpo vive fora dela
mas cujas mentes, crescentemente, a tomam em consideracdo. A ideia de net-existenz
remete, assim, para as formas e circuitos de circulacdo da identidade de uma organiza-
¢do no mundo aqui ao lado e para as capacidades que os comunicadores assumem de
interferirem na evolugdo e na concep¢do dessa mesma identidade.
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