V. 2, n.2 (2014): novembro 2013 - junho 2014

=
(77,
=]
Q.
&

revista do programa de pos-graduacao em comunicacéo social
da faculdade de comunicacao e artes da PUC Minas

TEORIAS DO ACONTECIMENTO E CRISE ORGANIZACIONAL:
um dialogo produtivo®
EVENT THEORIES AND ORGANIZATIONAL CRISIS: a productive dialogue
Luciana de Oliveira®

Laura Luiza Tupynambd Siqueira®

Resumo: As teorias do acontecimento tém sido muito utilizadas nos estudos da
comunicagcdo, notadamente para andlise do jornalismo, das celebridades, dos
grandes eventos, das catdstrofes. A aplicagdo aos estudos da comunicagdo
organizacional é restrita, para ndo dizer nula. Acreditando que o entendimento das
crises organizacionais pode ganhar um novo impulso com tal abordagem tedrico-
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metodoldgica, buscamos apresentar e explorar os fundamentos acerca dessa
articulagdo, bem como os entrecruzamentos entre discursos oficiais e outros
discursos presentes nas intera¢des publicos-organiza¢des e a propriedade da visada
acontecimental para explicar fenémenos organizacionais, posto que, na situagdo de
crise, sdo as organizagdes elas proprias acontecimentos ou catalisadoras da
discussdo de problemas publicos.

Palavras-chave: Acontecimento. Comunicagdo organizacional. Crise.

Abstract: Event theories have been extensively used in communication studies,
especially to journalism, celebrities, major events, and catastrophes analysis. Its
application to the studies of organizational communication is restricted, not to say
non-existent. Believing that the understanding of organizational crises can gain a
new impulse with such theoretical-methodological approach, we seek to present
and explore the fundamentals of this connection as well as the intersections
between official discourses and other discourses present in the public-organizations
interactions. Similarly, we highlight the evental explanation to define organizational
phenomena, given that, during a crisis, the organizations themselves are events or
catalysts for the discussion of public issues.

Keywords: Event. Organizational communication. Crises.
1.Introducao

Um conjunto de mudangas nos modos de produzir e reproduzir as riquezas, no
fazer politico e na construcdo das relacdes sociais, marcou a segunda metade do século
XX e consolidou-se na primeira década do século XXI. As mudancas sociais e culturais
englobam a experiéncia estética, a transformacdo dos modos de vida e da paisagem
urbanos, os fendmenos da mobilidade, as diversas novas formas de sociabilidade e as
“teorias” cotidianas que explicam tais mudangas. Nos campos econémico e politico,
especialmente no que se refere aos efeitos socioldgicos das transformagdes estruturais e
organizacionais da produgao de riquezas, bem como das institui¢des politicas, nota-se
certo descolamento entre poder e politica formal, da conformacdo de novas esferas
publicas e espacos de conversacbGes politicas que vem operando profundas
transformacdes na forma de mobilizacdo dos grupos e coletivos. Hd também uma
profunda transformacdo tanto da experiéncia quanto da reflexdo sobre duas das

categorias fundamentais de nosso pensamento: o espaco e o tempo. As teses do
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informacionalismo (CASTELLS, 1999), da acumulacdo flexivel (HARVEY, 2001) e do
capitalismo leve (BAUMAN, 2001) fazem eco a essas mudangas, tomando como ponto de
partida as mudangas econdmicas e suas implicagdes nos modos de pensar, viver e
construir coletividades.

E claro que as trés dimensdes da mudanca operam de forma articulada. Os
efeitos podem ser vistos em diversos campos. Interessa-nos aqui destacar o quanto tais
mudangas tém implicagbes no modo de pensar o que é uma organizagdo e,
consequentemente, nos modos de examina-la, seja pelo alargamento necessario da
nocdo de discurso organizacional, seja pelo esgotamento heuristico que as visdes
cladssicas encontram frente as dinamicas interacionais — ndo necessariamente
harmonicas, na maior parte das vezes assimétricas e alavancadoras de disputas de poder
— que configuram o proéprio ser da organizacdo. Discutiremos esse ponto na primeira
parte do artigo.

Por outro lado, Silva (2011) associa a aproximacdo do conceito de acontecimento ao
ambito jornalistico na contemporaneidade com as significativas mudancas politicas,
sociais e econdmicas, além dos grandes avancgos tecnoldgicos. A autora afirma que os
acontecimentos passam a ser vividos diretamente, imediatamente, e sua divulgacao ndo
mais cabe aos historiadores e, sim, aos jornalistas e aos meios de comunicacao. Ndo é
por acaso que a relagao jornalismo e acontecimento ganhou um importante impulso nas
pesquisas de comunicagdo (TRAQUINA, 1993; SODRE, 2009; LEAL, ANTUNES e VAZ,
2010; FRANCA e OLIVEIRA, 2012), considerando que é acontecimento o fato que ganha
notoriedade, mas delineando iniUmeras vertentes analiticas e programas de pesquisa a
partir dessa constatacdo bdsica.

A grande énfase das teorias do acontecimento desenrola-se em torno do debate
acerca do acontecimento jornalistico e dos préprios fendmenos midiaticos. O uso de
teorias do acontecimento na pesquisa sobre a comunica¢do organizacional ainda é
bastante restrito. Curvello (2009) chega a defender um enfoque acontecimental para
tratar dos fendmenos da comunica¢do organizacional, mas ndao se nota um efeito mais

programatico dessa abordagem nas pesquisas empiricas da area. Nessa secao,
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procuraremos compreender os acontecimentos e suas individualidades como
modalidade de perspectiva tedrica para pensar as crises organizacionais posto que elas
sdo acontecimentos que colocam organizagdes em evidéncia. Tal visibilidade pode
colocar em xeque a legitimidade de uma organizacdo, pois a coloca em posi¢do critica
frente aos publicos (GRUNIG, 2009). As organizagdes em crise se tornam nao sé objeto
de uma experiéncia sensivel, mas também objeto de uma avaliacdo narrativa, de uma
intriga que, por sua vez, configura e reconfigura a experiéncia. Por isso, mais do que os
discursos ou versdes oficiais, ha que se observar o modo como esses discursos sdo

apropriados pelos publicos e pela opinido publica.

Os debates e conversagdes politicas conformados em torno de problemas
organizacionais — de organiza¢des publicas, privadas ou sociedade civil — que alcangam
visibilidade publica sdo também parte do discurso organizacional, a partir do conceito
cunhado por Baldissera (2009a; 2009b; 2010) de organizacdo falada. O tema insere-se
numa discussao sobre crise organizacional — pensando nas a¢des das organiza¢des e no
gue elas desencadeiam do ponto de vista publico. Importa dizer que ndo se restringe a
uma abordagem convencional da crise, na maior parte das vezes de carater normativo e
técnico. A nossa proposta é tomar a crise como um acontecimento. Nessa vertente, as
interagcdes — ou seja, os modos de apropriacdo da informacdo pelos sujeitos em
comunicagao — sao fundamentais como ponto de partida da anadlise socioldgica a qual se
pretende chegar. Para realizar o trabalho, serdo resgatados os conceitos de
acontecimento, campo problematico e problema publico, por um lado, e por outro, a
insercdo neles da ideia de crise organizacional, na medida em que as organiza¢des sao
elas préprias acontecimentos e, como tal, objeto de diversas apropriagdes pelos publicos
e no espacgo publico. O que buscamos sublinhar é que, parece de suma importancia no
contexto da crise, notar como a organizacao é falada pois as respostas, nessa situacao,

nao se colocam como uma invengao unilateral, mas como um dialogo.

2. Organizagao e discursos organizacionais
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Normalmente, quando nos colocamos a questdo: “o que é uma organizacdo?”,
surgem imagens mentais que remetem a organizagdes concretas: empresa, escola,
associagdo, partido politico, sindicato, Estado, associacdo, ONG, clube, religido, etc. Do
mesmo modo, quando nos colocamos o exercicio conceitual de definicdo sobre o que é
uma organiza¢ao, nao obstante existam varios conceitos, normalmente sobressaem-se
duas explicacdes socioldgicas. A de um grupamento planejado de pessoas que
desempenham funcbes diferentes, mas trabalham conjuntamente em solidariedade
cooperativa forjada pela necessidade de producdo (DURKHEIM, 1999). Ou como um
conjunto de estruturas racionais que se fundam na associacao interessada de pessoas na

qual vale o poder da “regra” (WEBER, 1979).

No entanto, no cenario da sociedade em rede e da liquidez/flexibilidade do
capitalismo, tais visdbes tornam-se claramente obsoletas, jd que as organizacdes
apresentam-se, antes de mais nada, como feixes instaveis de intera¢des que operam em
légicas de conjuntos ndo imediatamente reconheciveis. A organiza¢do, assim, é uma
trama de relagdes, mais do que um centro irradiador ou absorvedor de relagdes
preexistentes. E mais proficuo vé-la, portanto, como um vir a ser (sob inspiracdo de
MEAD, 1972), olhar para as interagdes como presentes vividos, a um s6 tempo feitos de
passado e prenhes de futuro que conformam os/conformam-se em contextos
organizacionais. E claro que tal visdo desestabiliza as légicas de controle presentes na
maior parte das organizacdes e as tecnologias de gestdao que lhe sdo corolarios. Gerir,
normalmente, significa gerar centros. Em dindmicas que sdo descentralizadas e
descontroladas por natureza, é preciso ndao sé admitir distintos padrdes de organizacdo
em co-a¢do como também desfazer fronteiras de atuagcdo marcadas por um lado pelas
areas duras de tomada de decisdo estratégica — racionais, instrumentais, calculistas — e
areas leves que envolvem as zonas informais, emocionais e os fluxos erraticos de

informacao.

Para dar conta dos processos comunicativos inscritos nas logicas organizacionais,

ou melhor, para compreender o funcionamento das organiza¢cdes como redes feitas de
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processos comunicacionais, é preciso evocar uma abordagem relacional e interacional
da comunicacio. E o que defendem autores como Lima (2008), Oliveira (2009), Oliveira e
Marques (2012). Tal visada defende, ancorada na abordagem da comunicagdo proposta
por Franga (2002; 2006) que a comunicagdo organizacional também coloca sujeitos
interlocutores em relagdo de troca comunicacional a partir das mensagens
organizacionais em um dado contexto. Para Oliveira e Marques (2012) é preciso destacar
gue o contexto organizacional ndo se restringe ao que ocorre no ambito interno das
organizacdes, o que normalmente costuma-se chamar de cultura organizacional ou
dindmica interna das organizacdes. As relacdes com os publicos sdo publicas. O contexto
externo é também fundamental para o campo da comunicagdo organizacional em sua
vertente critica, abrindo possibilidades de encontrar o enfrentamento com as
organizacdes pelo lado de fora do ambiente de trabalho e que o atravessam, assim como
sdo atravessadas por dindmicas sociais e midiaticas.

Uma das dimensdes mais importantes dessa abordagem, a nosso ver, diz respeito a
nogao de publico que ela engendra menos do que uma delimitacdao geografica ou dada
por um perfil socioecondmico — 0s quais mais se aproximam de um publico imaginado
pelas organiza¢des — hd uma dimensdo da interacdo entre os sujeitos que os coloca “em
publico” (QUERE, 2003; LIMA, 2008) e n3do como publico-alvo a ser atingido. Assim, a
dimensao publica do discurso organizacional conforma os publicos — engajando-os ou
alinhando-os aos objetivos organizacionais ou, ao contrdrio, colocando-os em conta
destes. Por isso, os discursos organizacionais ndo se restringem aos discursos oficiais

proferidos pelas organizagdes.

A comunicagdo é um processo que envolve a construcdo e a disputa de sentidos e,
por isso, nos lembra Baldissera (2009a; 2009b; 2010), o discurso organizacional
comporta pelo menos trés dimensdes articuladas: a organizagdo comunicada, a
organizacao falada e a organizacdo comunicante. A partir de um pensamento fundado
na nogcao de complexidade, o autor propde que, em uma primeira dimensao, o discurso

organizacional é aquele que a organizacdao diz de si mesma, presente nos seus
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documentos publicos e em sua fala oficial. Numa segunda dimensdo, coloca-se a
organizagcdo comunicante, proveniente dos fluxos comunicacionais nos ambitos formais
e informais a partir das convocag¢des propostas pela organizagdo aos seus publicos. E,
finalmente, numa terceira dimensdo, esta o que o autor chama de organizagdo falada,
ou seja, aquela que aciona falas nos mais diversos sujeitos e contextos em relagdes

indiretas com a organizacao.

Tal concepgdo guarda afinidades eletivas com o chamado modelo praxiolégico da
comunicagao que ampara certa concepgao das teorias do acontecimento aplicadas aos
estudos comunicacionais. Na proxima secdo, exploraremos tal concepgdao e suas
possiveis contribuicdes para os estudos de crise no campo da comunicagdo

organizacional.

3. A abordagem acontecimental e as crises organizacionais: reflexdes tedrico-empiricas

preliminares

Os acontecimentos fazem parte da existéncia de todos os sujeitos. A vida social é
feita de acontecimentos — entrelacados as nossas mais corriqueiras visoes e experiéncias
do/no mundo vivido — aos quais muitas vezes é dificil atribuir uma ordem. Como nos diz
Frederich Barth (1992), em sua critica radical ao conceito de sociedade, a vida social é
caracterizada pela desordem, pelo fluxo das interacdes. A ordem é efeito emergente e
ndo causa imanente. Cada individuo experimenta — “sofre” e reage a diferentes tipos de
acontecimentos. Com diferentes intensidades, eles emolduram as conversacdes
cotidianas e o fazer da vida coletiva entendido como um processo intermindvel de
interacdes mediadas pela linguagem (MEAD, 1972; DEWEY, 2010; LATOUR, 2012). Assim,
a vida coletiva é vista antes, como um processo em devir e permanente criacdo e
recriacao, do que como um ente que tenha prioridade légica sobre os sujeitos e sua a¢ao
no mundo.

Como assinalou Aristételes em sua Poética (citado por GEERTZ, 1978, p. 318), nossas

impressoes sobre o real nos chegam e permanecem, na maior parte das vezes, “frouxas
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e desorganizadas”. Mas, ao mesmo tempo, encontramos elementos que de modo subito
coordenam e criam foco para essas impressdes. A narrativizagdo que ocupa os meios de
comunicagdo — jornalistica ou ndo, especializada ou ndo — segue a légica do que
Aristoteles chamou de acontecimentos tipicos, posto que se propde ndo sé a contar o
que aconteceu, mas aquilo que estda sempre acontecendo. Nessa perspectiva, o
acontecimento, antes conceito exclusivo dos estudos da histéria (SILVA, 2011), é cada
vez mais estudado e discutido em diferentes campos das ciéncias sociais, em especial
nas pesquisas em comunicagao.

No contexto da comunicacdo, olhar para os fendbmenos sob a ldégica do
acontecimento implica admitir que os fatos que ganham visibilidade e mobilizam um
debate publico podem introduzir algo de novo, ndo estando condicionado aquilo que os
provocou. Queré (2005; 2012) e Franga (2012) tém buscado assinalar a poténcia do
acontecimento em abrir o debate publico sobre temas e problemas muitas vezes nao
visiveis e de produzir socialidade a partir das apropriacdes cotidianas que Ihe imputam
sentidos e se materializam por meio da sua narrativiza¢do, consolidando experiéncias do
viver em comum de variado grau de intensidade.

A tal perspectiva, que exalta de antemdo uma positividade transformadora do
acontecimento por sua capacidade de afetacdo e exigéncia de narrativizacdo,
agregariamos um vetor de poder, ressaltando também que tal processo engendra
disputas de sentido ao colocar em cena varios enquadramentos de uma mesma questao
e mobilizar recursos que antecedem o proprio debate mididtico e nele buscam
fortalecer-se. Assim, para além de prever a producdo de uma nova ordem a partir do
acontecimento, é preciso acentuar os antagonismos que estruturalmente perpassam as
interagcdes — ndo como um determinante delas, mas como algo que estd em jogo e no
jogo ndo somente de uma perspectiva exterior que as atravessa, mas como algo que
estd dentro dos sujeitos que a compdem — e que estabelecem, a partir do
desordenamento inerente a experiéncia do mundo e dos outros, formas possiveis de |é-
lo e, consequentemente, de vivé-lo. Nesse sentido, a acontecimento contém as e estd

contido nas tramas da producao e também da reproducdo do social.
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Considerando a énfase ao acontecimento pelos estudos da comunicacdo, Franca
(2011), resgatando diferentes pesquisas, discute sobre tipos distintos de abordagens do

I "

acontecimento. Primeiramente, destaca a concepgao empirista, na qual “é a prépria
natureza da empiria (seu “ser”) que justifica a maior ou menor importancia que lhe sera
atribuida.” (FRANCA, 2011, P. 40). Recorrendo a autores como Queré, Veron,
Charaudeau e Mouillaud, aponta, por um lado, para a abordagem construtivista do
acontecimento, na qual a sua apreensdo se dd como construcdo mididtico-social, uma
vez que é resultado de um processo socialmente organizado e regulado que engloba a
“formatacdo, encenacdo e atribuicdo de sentido as informacdes” (FRANCA, 2012, p. 41).
Assim, os acontecimentos ndao existem antes do processo de constru¢ao midiatica, eles
sé existem na medida em que pelos meios sdao construidos. Os processos de nomeagao e
transformacdao do fato em informagdo sdo, portanto, enfatizados. J& a abordagem
ritualistica é, segundo Franga (2011, p. 43), aquela que “de um conjunto de fatos
contingentes que surgem em qualquer lugar a um momento dado, os meios extraem um
media event que vai substituir ocorréncias concretas reais.” Dentre os eventos que
recebem esse tratamento da midia, a autora destaca a presenca de acontecimentos

publicos, grandes cerimbnias, como uma abertura de um evento esportivo mundial; e de

acontecimentos de natureza mais prosaica, como o desfecho de uma popular novela.

Vdrias abordagens da crise organizacional, especialmente no que se refere ao viés
gerencial, vao colocd-la nessas chaves de leitura: a crise é uma fabulagdo midiatica — seja
porque é uma construcdo ocorrida no processo jornalistico de producdo da noticia, seja
porque é o resultado do enfeixamento da organizacdo em grandes eventos, cuja
natureza é negativa por ir de encontro a imagem ou a licenga social que garante a ela
existir. Em ambos os casos, a atitude mais correta é, segundo a normativa, esperar

passivamente que a crise termine.

Limitadas por uma espécie de construcionismo mididtico, tais abordagens do
acontecimento negligenciam, na visdao de Franca e em nossa visdo de crise, o poder de

afetacdo dele em suas articulagdes com as interagdes dos sujeitos sociais a partir deles.
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Os acontecimentos tém outra vida, para além da midia, e que retorna a ela. Comparando
a abordagem construtivista com a ritualistica, Franga aproxima ambas as perspectivas,
pois as duas substituem o acontecimento pelo modo como ele é tratado pela midia. E as
distancia na medida em que a abordagem ritualistica suspende a dinamica temporal do
acontecimento, além de ser marcada por formas sociais cristalizadas, com referéncias
compartilhadas, enquanto na construtivista sdo os elementos discursivos que sao
valorizados. Ambas, numa aproximacao rapida, evocariam aquilo que Baldissera chama
de organizacdo comunicada e comunicante, pelas quais circulam os discursos oficiais e a

comunicacdo com os publicos.

Do mesmo modo, em que hd uma terceira dimensdo do discurso organizacional,
a organizagao falada, fica clara a insuficiéncia das abordagens previamente citadas para a
apreensdo de um acontecimento, incluindo as crises organizacionais. Como chama a

atengdo James Grunig:

(...) as pessoas controlam a utilizagdo dos meios de comunicagdo muito mais
do que os meios controlam o comportamento dos que os utilizam. (...) As
imagens sdo simplesmente aquilo que as pessoas pensam e a maioria das
pessoas pensa por si préprio. As pessoas constroem suas proprias visdes sobre
as organizagGes. (GRUNIG, 2003, p.71).

Franca propde, portanto, uma terceira vertente de aproximag¢do dos
acontecimentos, levando em consideracdo que eles envolvem as pessoas, passando-se
no dominio da experiéncia, realizando-se por meio de seu poder de afetacdo na acdo
dos sujeitos. Nessa linha, Queré (2005) destaca o poder hermenéutico do acontecimento
que vai além da mediagdo da narracdo, evocando a nogao de acdo em H. Arendt e G. H.
Mead. De Arendt, o autor destaca sua afirmagdo de que um acontecimento pode
representar tanto um fim, como um inicio, dependendo da perspectiva adotada: de

entendimento ou de acdo.

Do ponto de vista do entendimento, o acontecimento é um fato que ocorre no

mundo, explicavel como um encadeamento; no ponto de vista da a¢ao, o acontecimento
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é um fendbmeno de ordem hermenéutica, pode ser compreendido por causas, como
pode fazer compreender, revelar — uma situagao problematica, por exemplo. Apoia-se na
nova situagdo criada pelo acontecimento, sua propriedade de comego. Mas o inicio de
uma era é o fim de outra. O acontecimento é partida e fecho. O autor ainda destaca que
a contemplagdo pode ndo ser suficiente para a compreensdo do acontecimento ou da
situacdo que revela, pois passa também pela sua explicacdo causal. O verdadeiro

acontecimento afeta alguém, que reage apropriadamente.

De Mead, evoca as reflexdes sobre tempo. Quando um acontecimento se produz
o mundo se altera: ele é descontinuidade visivel apenas em fundo de continuidade.
Queré destaca que nem tudo que acontece é descontinuo — alguns acontecimentos
podem ser esperados, mas ainda sim fazem emergir algo e ndo sdo possiveis de ser

controlados em sua totalidade.

Mas, destaca o autor, a maioria dos importantes acontecimentos é inesperada —
excedem as probabilidades previamente imaginadas, causam surpresas e motivam acoes
de controle. A recepcdo e propriedade de afetacdo dos acontecimentos sdo aspectos
centrais na construcdo de sua individualidade: “os acontecimentos se nos assemelham.
Sdo relativos ao que nds somos, as nossas capacidades e ao nosso sentido do possivel, a
maneira como somos afetados e ao nosso poder de resposta, aos nossos habitos e a

nossa sensibilidade” (QUERE, 2005, p. 68).

Um bom exemplo da mutua afetacdo que uma crise organizacional pode
ocasionar, € o caso da empresa Spoleto/Porta dos Fundos. Em agosto de 2012, o canal
de videos humoristicos “Porta dos Fundos” divulgou um video em que satirizava o
atendimento desastroso de um empregado de uma rede de fast food de comida italiana.
Logo, milhares de pessoas via redes sociais visualizaram e se identificaram com a
situacdo de péssimo atendimento mostrada no video e ndo tardou em aparecer um
nome: o da rede de restaurantes Spoleto. Considerando a grande repercussao do video e

a popularidade do canal, a empresa reagiu: prop0s uma parceria com os comediantes,
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incluindo o nome do restaurante e criando um novo video de promocdo do Servico de
Atendimento ao Consumidor da empresa. A parceria foi considerada um sucesso, com
grande adesdo dos consumidores na audiéncia e compartilhamento do novo video. Apds
o incidente, os diretores da Spoleto foram convidados para conceder entrevistas para

falar sobre superagao de falhas, crise e reagdo.

Muito importante, portanto, considerar que acontecimentos sdao publicos, colocando
em evidéncia problemas publicos e configurando campos problematicos. A dimensao da
organizagdo falada supera, muitas vezes, os discursos oficiais. Queré (2011), ao tratar de
individualizagdo dos acontecimentos publicos, também discute acerca do conceito de
acontecimento publico e a relagdo deste com os media. Para o autor, o pensamento
insatisfatério é o que atribui a midia o papel solo de atribuir o status de publico a um
acontecimento ao torna-lo conhecido, via informacao, configurado como convém. Para o
autor, o conceito de acontecimento publico é, segundo ele, mais forte em relagdo a
primeira concepg¢do apresentada: “o acontecimento publico é fundamentalmente um
acontecimento inscrito e tematizado num registro especifico, o dos problemas publicos e
do seu tratamento pela ac3o publica.” (QUERE, 2011, p. 27). Portanto, ndo se deve
atribuir aos media papel solo na construgdao de um acontecimento publico. A midia é

apenas um dos componentes dos acontecimentos publicos.

Um exemplo contundente dessa apreciagdo é o caso que envolveu a rede de
supermercados Carrefour num debate publico acerca do racismo. O operario Januario
Alves de Santana foi espancado por cinco homens numa loja do Carrefour em Osasco no
dia 7 de agosto de 2009, sob acusac¢do de roubar o préprio carro, porque o alarme de
uma moto estacionada ao lado de onde ele estava estacionado tocou. A policia militar
foi acionada, mas os trés policiais que chegaram ao local mantiveram atitude de suspeita
contra Janudrio, dizendo: “sua cara ndo nega, vocé deve ter pelo menos trés passagens

pela policia”.
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Janudrio Alves de Santana é um homem negro. Noticiado inicialmente pela
Afropress, agéncia de noticias ligada ao movimento negro, o caso ganhou rapida
repercussao na grande midia, nas redes sociais e por meio de intervengdes e agdes de
protesto em vdrias lojas do pais, além de debates na em diversos féruns. Nao é preciso
dizer que a questdo racial é um dos maiores gargalos politico-culturais no Brasil e o fato
nao tardou em emergir como acontecimento por isso (ndo por uma construgdo
mididtica). Essa crise do Carrefour ganhou repercussdo porque surge num campo
problematico dos mais espinhosos em nosso contexto, fazendo parte do fendmeno,
além dos media, a sua recepcdao em ambito social, as operacGes e praticas de sujeitos
individuais e coletivos bem como a incidéncia dos debates nos desdobramentos das

acOes na esfera publica.

Queré aponta que o os problemas publicos podem emergir de diferentes
maneiras: de resultados de imperativos técnicos ou administrativos; de iniciativas ou de
decisdes politicas; dos acontecimentos da atualidade — para o autor, a fonte mais
importante. Queré destaca que ndao sé acontecimentos estdo na origem de diversos
problemas publicos como pela andlise de um acontecimento que problemas publicos
sdo tematizados e formulados. O autor afirma que é a partir dos inquéritos sobre
acontecimentos publicos que surgem campos problematicos nos quais eles encontram
seus sentidos. Queré define campo problematico como “um conjunto de problemas
enredados, cuja analise estd mais ou menos estabelecida (em termos de causas e
consequéncias, de tipos de agentes e de tipo de acdo de agir) e cujo tratamento é
encarado em termos de alternativas relativamente definidas.” (QUERE, 2011, p. 27).
Queré (2005) aponta que, apesar da maioria dos acontecimentos estarem inseridos em
campos problematicos ja estabelecidos, em contra partida, novos campos problematicos
surgem com a emergéncia de outros acontecimentos. Campos problematicos inéditos
gue podem atender ao propdsito da construcdao de problemas publicos - um “agir”
correto dos sujeitos. Voltando ao exemplo do Carrefour, vale dizer que o movimento

negro e simpatizantes de sua causa organizaram protestos nas lojas da rede de
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supermercados, aproveitando o préprio contexto organizacional e a visibilidade

alcangada pelo caso para expressar o repudio as atitudes racistas no Brasil.

Num outro exemplo, o da Abercrombie & Fitch, famosa marca de roupas
americana que, ha alguns anos, ganhou vasta adesdo entre jovens brasileiros, vemos
uma discussao acerca do autoritarismo de certo padrdo estético de beleza emergir como
campo problematico. Em 2013, a popularidade da empresa foi fortemente ameacgada
apds a popularizagdo de algumas falas de seu gestor Mike Jeffries. Em maio de 2013,
diversos veiculos ao redor do mundo reproduziram as declara¢gdes de 2006 em que
Jeffries afirma que a empresa Abercrombie & Fitch ndo produz roupas de tamanhos
maiores por causa de uma politica da marca que deseja somente que jovens magros e

“populares” a usem.

A repercussdo foi grande também nas redes sociais com diversos usudrios se
manifestando e compartilhando links com noticias relacionadas. Apds a grande
mobilizacdo e repulsa em funcdo dos comentarios anteriormente proferidos, foi
divulgado, na pagina do facebook da empresa, um pedido de desculpas do préprio
Jeffries, no qual lamenta a escolha de palavras por ele utilizadas na declaracdo de 2006 e
reforcando que a marca é contra qualquer tipo de discriminacdo. Nos comentarios da

postagem, muitos usuarios dividem posicdes incrédulas acerca do pedido de desculpas.

Nos meses que seguem, a empresa passa a vender alguns itens em tamanhos
maiores. As acdes, porém, parecem ineficazes. Sdo realizados protestos e boicotes contra
a marca e os baixos numeros de faturamento também sdo noticiados pela midia. Em
dezembro de 2013, circula na imprensa que os acionistas da empresa desejam a saida de
Mark Jeffries, justificado pelo fato da queda de 30% no valor das a¢Oes. Atribui-se a essa
queda, as polémicas declaragdes de Jeffries e outras agdes ameagadoras a reputagdo da

empresa no campo problematico apontado.

Vale destacar também que o acontecimento pde “em publico” um assunto e uma
comunidade de sujeitos. Um publico surge quando determinados acontecimentos,
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produtos, obras projetam (estabelecem) um contexto institucional, uma situacdo que
provoca sentido e propicia as pessoas envolvidas passar pela mesma experiéncia.
Publico, entdo, é o resultado de uma agdo, é produzido na experiéncia ligada a um
processo de contextualizagdo. Para Quéré, ele ndo esta dado de antemdo — ndo esta no
inicio, como sujeito do verbo, desencadeando uma agdo — mas é decorréncia da agdo
(acontece durante). Para discutir esse ponto, destacamos trés exemplos recentes

envolvendo as empresas Renault e AT&T.

Em fevereiro de 2007, uma consumidora adquiriu um carro da Renault em Santa
Catarina. De acordo com ela, o veiculo apresentou, desde os primeiros dias, problemas
no funcionamento do motor. O carro foi encaminhado, nos seis meses seguintes a
compra, a diversas concessionarias, mas sempre retornava com o mesmo problema. Foi
constatado, por uma pericia, que o veiculo apresentava um defeito de fabricacdo. Por
ainda estar na garantia, a proprietaria solicitou a montadora a devolugdo do dinheiro ou

a troca do produto.

A Renault, porém, entrou com recursos retardando o processo. Para tornar
publicas as numerosas reclamacdes acerca do problema, a consumidora criou, em
fevereiro de 2011, o site Meu Carro Falha, além de paginas no Facebook, Orkut e Twitter
e da divulgacdo de dois videos sobre o caso no Youtube. Apds a divulgacdo nas midias
sociais, o site teve, em menos de um més, 700.000 acessos. A montadora solicitou,
entdo, uma liminar judicial obrigando o fechamento do site. Em margo do mesmo ano, a
empresa divulgou um comunicado oficial, lamentando o ocorrido, inclusive a retirada do
dominio, e reforando que tais posicionamentos ndo vao ao encontro dos valores da

marca.

A empresa afirmou, também, que no mesmo dia foi firmado um acordo com a
proprietaria lesada. Hoje, o site funciona para que outros consumidores queixosos
tenham onde se manifestar, destacando o sucesso da internet e midias sociais para

resolucdo do caso da proprietdria fundadora e o poder do caso em gerar um publico.
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Um publico de carater mais efémero, mas extremamente eficaz em sua
capacidade de afetagdo sobre uma agdao de comunicagdo de uma organizacdo
empresarial, formou-se em torno de uma imagem publicada pela AT&T Corporation em
setembro de 2013. A empresa compartilhou no seu perfil do Twitter o que deveria ser
uma homenagem as vitimas do atentado do dia 11 de setembro de 2001. A imagem
retratava o memorial “Tribute in light” — dois grandes feixes de luz no local onde estavam

as duas torres do World Trade Center — visto pela tela de um smartphone.

Para muitos dos seguidores da empresa na rede social, a representagdo era
ofensiva: utilizava o momento emocional para promover telefones. Pouco mais de uma
hora depois da publicagao e de uma enorme repercussao negativa, a publicacdo original
foi apagada e uma nova mensagem publicada. No novo tweet, a empresa se desculpava
com quem achou a imagem de mau gosto e explicitava que era apenas uma homenagem
a todos os afetados pelo atentado. A nova publicacdo foi também repudiada pelos
usuarios — ndo somente seguidores: na medida em que a postagem era compartilhada e
novas pessoas se manifestavam sobre o assunto nas redes sociais, o acontecimento era
cada vez mais publicizado. A desculpa foi interpretada como ilegitima, apenas para
contengdo das reagdes. Na manha do dia 12 de setembro, a AT&T publicou um novo
tweet com um link para uma pagina na qual continha um pedido de desculpas assinado
pelo diretor executivo da empresa, Randall Stepheson. Na nova mensagem de desculpas,
uma manifestacdo mais elaborada. O erro foi assumido, os valores da empresa

reafirmados: respeito pelos consumidores, pelos funcionarios e pelo pais.

Ao considerar os estudos sobre crise organizacional, percebe-se a constante
tentativa de domesticacdo do acontecimento. Acontecimentos selvagens, de potencial
de afetacdo imensurdvel. Acontecimentos sdo, como proposto por Queré, transformados
em objetos e tém suas possibilidades discutidas, suas condicdes e consequéncias
investigadas, provocando ac¢do e reacdo. Verdade que estudiosos podem dedicar a vida
para estudar os cenarios de crise, mas ndao esgotardao as infinitas possibilidades. Os

acontecimentos, cada qual com sua individualidade, sdo inesgotdveis. No entanto, ao
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pensar a crise como acontecimento, podemos analisar alguns aspectos, como os
exemplos acima demonstram — a mutua afetagdo, a inser¢do em problemas publicos de
relevancia e a capacidade de formar publicos — que, por vezes, ficariam obscuros numa

perspectiva meramente técnico-operacional.
4. Consideragoes finais

No presente artigo, discutimos que no cendrio contemporaneo, marcado pela
complexidade e instabilidade nas formas de producdo da riqueza, da coordenacdo
politica e das relagbes sociais, encontramos tanto a exigéncia de explicacdo de
fendmenos ligados as dinamicas organizacionais quanto a necessidade de fazé-lo
buscando abordagens comunicacionais mais robustas do que aquelas de carater
essencialmente normativo e técnico. Assim, um primeiro imperativo é uma
compreensao mais alargada do que é uma organizagao, bem como do que é o discurso
organizacional. De modo particular, buscamos em nossa reflexdo aproximar a analise da
comunicacdo organizacional, especialmente da nocdo de crise, das teorias do

acontecimento e buscamos demonstrar o potencial heuristico de tal aproximacao.

Se, por um lado, o cendrio de transformagdes globais e fluxos de comunicagdo
em tempo real empodera as organizagdes, especialmente as empresariais, também gera
novas possibilidades de agdo para sujeitos-cidaddos, coletivos e grupos que se colocam
em atitude critica contra as organizacdes. A sociedade enfrenta suas organiza¢des, como
sugerem Oliveira, Henriques e Paula, (2012), inspirados pelas reflexdes acerca do
sistema de resposta social de José Luiz Braga. Tal visada permite-nos observar algumas
movimentagdes de publicos e de pessoas no espago publico, especialmente no que nos
interessa aqui que sdo as respostas desencadeadas no contexto de crise, sugerindo tanto
um outro modo de olhar para os fenbmenos organizacionais quanto a necessidade de

geracao de outras tecnologias de gestdao da comunica¢cdo nessa matéria.

Assim, a abordagem da crise como acontecimento parece garantir pelo menos

trés vantagens explicativas que devem ser relevadas nas pesquisas dessa area. A
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primeira vantagem é permitir ver a organizacdo em movimento. Ao considerar a crise
como algo que irrompe e rompe com certos modos de entendimento cristalizadas, é
possivel enxergar como a organizagdo e os discursos organizacionais se fazem na mutua

afetagdo entre organizagdes, publicos e opinido publica.

A segunda diz respeito ao modo como a crise “pde em publico”, ou seja, faz
emergir coletivos, sujeitos que se organizam para falar e compartilhar suas impressdes.
Eles podem ser considerados como publicos pela organizagdo ou ndo — sugerindo a
ampliacdo de visbes convencionais como as de publicos preferenciais, geograficos,
externos, stakeholders etc. Dai a crise como uma oportunidade para visualizar a
capacidade de afetacdo de uma organizacdo em aglutinar interesses e despertar paixdes
em seu entorno. A terceira vantagem diz respeito a necessidade de olhar para o papel
ético e social das organizacbes, na medida em que sua atuacdo toca em problemas
publicos de relevancia. Num cendrio em que organizar-se é empoderar-se, tal aspecto
ganha especial importancia pois faz ver tanto a organizacdo para além da organizacdo

guanto sua reflexividade sobre o préprio ser da organizacao.
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