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. - RESUMO

Esta tese de doutorado teve como objetivo elaborar o “techquest: Guia de verbetes
da comunicacao disruptiva do século XXI”, uma ferramenta inédita e contributiva na
formacdo de repertorio do profissional da comunicagdo organizacional. O guia
compreende verbétes contextualizados de temas inter e multidisciplinares. As
caracteristicas principais do “techquest” estdo centradas no processo curatorial da
producao, no carater de organismo vivo e facilidade de acesso. O guia emerge no
contexto do que denominamos segunda onda disruptiva na comunicagao,
compreendendo a confluéncia entre o big data, inteligéncia artificial e internet das
coisas, e seus impactos no ambito comunicacional. A primeira onda se deu com a
consolidacdo das redes e midias sociais digitais, a partir dos anos 2000. A tese
compreende dois corpos, divididos em quatro capitulos (contextos historico e
comunicacional, entrevista com executivos, apresentacdo do guia) e o guia de
verbetes, um produto multidisciplinar do doutorado. A metodologia empregada se
baseou na natureza qualitativa, exploratdria, com foco na pesquisa documental e
bibliografica e em entrevistas em profundidade com profissionais da comunicagao
organizacional.

Palavras-chave: Techquest. Verbete. Comunicagdo organizacional. Disrupcao.
Segunda onda.



ABSTRACT

This dectoral thesis aimed to elaborate the “techquest: Guide to the entry of
disruptive communication in the 21st century”, an unprecedented and contributory
tool in the formation of the repertoire of the professional of organizational
communication. The guide includes contextualized entries of inter and multidisciplinar
themes. The main characteristics of the “techquest” are centered on the curatorial
process of production, ease to be updated and easy access. The guide emerges in
the context of what we define the second disruptive wave in communication,
understanding the confluence between big data, artificial intelligence and internet of
things, and their impacts in the communication sphere. The first wave took place with
the consolidation of social media, starting in the 2000s. The thesis comprises two
bodies, divided into four chapters (historical and communicational contexts, interview
with executives, presentation to the guide) and the entry guide, a multidisciplinary
doctoral product. The methodology used was based on a qualitative, exploratory
nature, with a focus on documental and bibliographic research and on investigative in
depth with organizational communication professionals.

Keywords: Techquest. Entries. Organizational communication. Disruption. Second
wave.



° ANy /
> v L,
» ', " .; » :
) (‘?). . “ @ . .
4 i . .@ AN
® / 9]
< | _ LISTADE QUADROS
® s ’
& \
Quadro 1 - Pontos de aproximagdo entre marketing e relagdes publicas. .................... 60
O
Quadro 2 - Perfil dOS entrevisStados. ...........c.ueiniiniie e 72
Quadro 3 - Achados principais da PESQUISA. ............cceiiuiiuiiriiiiiiieieieeee e 79
Quadro 4 - Achados sobre a busca por conhecimento. ..............cccooviiiiiiiiiiiiinn, 80
Quadro 5 - Verbetes que constam da versao fechada em 30.set.2020. ....................... 92
Quadro 6 - Verbetes em processo de produGao............c.uvuuiiiieiiieiieeeeeeeeeeieanes 93

Pl
@ °°
P ! . g
g Y . ‘ / ~
| \ N . ‘ . - » ‘ '. - .
. PRASEES W\ \
. @ . ‘ LS @o L
/e @ °

| @A



@ . i _LISTA DE FIGURAS

@ o
Figura 1 - Grafia do nome do guia de verbetes. .................coiiiiiiiii 90

©

Figura 2 - Capado guiade verbetes. ...........ccooiiiiiiiiiiii e 90




.' Q
i W@ .
@ ‘. - ) .‘
. > * Pe o ]
; SUMARIO
BTN 10 ) 10 oo JO R 11
1. Ajustificaiiva contextualizada. ... 12
2. MetodOolOgia . .. ..o 17
3. Estrutura datese ..o 19
CAPITULO 1
A vida sob o impacto das revolugdes trazidas pela tecnologia ..................... 22
1.1 Um termo para expressar o conceito de ruptura ................coeieiieinnnn.n. 26
1.2 Do verde ao cinza, surge a Revolucgédo Industrial ...................c.ooil. 27
1.3 O aprimoramento nos processos produtivos ...........ccoiiiiiiiiiiiiininnns 29
1.4 Alinformag&o como ténica na terceirafase ...............ccooiiiii 32
1.5 O imediatismo e a abrangéncia das redes e dos celulares ..................... 35
1.6 A contemporaneidade € complexa ..........c.cooiiiiiiiiii 37
CONSIDERAGOES FINAIS ......ooieuiieiiieetneeeeneeeraeeeenneseennesenneeenneeennneennns 40
REFERENCIAS .....ccooiiiiiiiiiteteeeee e s e ssasseeeeeesssssssssaeeeeesssssasnneeeeeesessnnnns 43
Q.
©
®
_
]
g  J
o .@ - @ J .
‘ . - (Aj " °
@7, © &



LI, AU
.. ..~ . .‘ .. »

“ " INTRODUCAQO |

O interesse em aliar*a pesquisa académica com a visao de mercado surgiu ainda
no mestrado (2034-2016), quando foi analisado o impacto do fluxo da informacéo no
planejamento da comunicagao on-line. O desejo na continuidade da pesquisa sobre
os impactos da vida a partir da instantaneidade se acentuou pela experiéncia
profissional e pela necessidade de trabalhar em um constante estado de alerta nao
apenas para o gerenciamento de crises, mas por conta das novidades na tecnologia

e de fendbmenos comunicacionais.

A proposta de conceber um guia, em formato de e-book, dentro do conceito de
curadoria de informacéao, linguagem acessivel e contributiva para a formacgéao de
repertorio se conjugou a experiéncia profissional moldada pelo exercicio do
magistério, do jornalismo e da comunicagdo organizacional (professora de Lingua
Portuguesa e Literatura Brasileira, professora em cursos de MBA sobre
comunicacao corporativa, reporter, redatora, editora, atendimento e diretora em
comunicagdo corporativa), além da familiaridade com dicionarios e manuais
(formacao em Letras) e da producéo de textos com linguagem acessivel (formagao
em Jornalismo). A concepgao do guia de verbetes esteve envolta e conectada a um
trabalho que apresenta as profundas mudangas que a comunicagao organizacional
tem enfrentado. Por esse motivo, a pesquisa explorou o contexto histérico,
evidenciando intersec¢des entre tecnologia e comunicagdo, por meio de um

percurso entre as revolug¢des industriais e da area comunicacional.

A contextualizacao do exercicio comunicacional também se mostrou necessaria
e, para isso, delimitamos o estudo em periodos que denominamos como duas ondas
disruptivas para a area. A primeira delas foi estabelecida pela chegada e
consolidagdo das redes e midias sociais digitais e seus impactos. A segunda onda
foi formada pela conjungéo de dois fatores: o primeiro deles se refere aos efeitos de
uma confluéncia tecnolégica, o big data, a inteligéncia artificial e a irfternet das
coisas, tendo em sua orbita uma série de outras tecnologias correlatas ou nao, cc;mo
0 data mining e analytics, por exemplo.. J& o segundo fa?@compre@wde quatro 4
aspectos que demandam reflexdo: 1. repertério do profissional; 2. equipes cada ve%

. . g T . . ~ . L
mais multidisciplinares, incluindo a presenca do agente ndo humano; 3. ecossistema
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* de negocios pautado em parcerias e 4. atengdo ao cumprimento da legislagdo
! @

, voltada ao uso de/dadog pessoais.

Além da contextualizagao, entrevistas com executivos do setor comunicacional
também se mostraram relevantes, a fim de delinear o que julgam ser tendéncia para
a area de atendimento e como as agéncias que representam tém usado as novas

tecnologias.

Os verbetes presentes no guia, portanto, refletem a preocupacao de apresentar
um trabalho que esteja em sintonia com o contexto vivenciado e com as

experiéncias relatadas pelos profissionais.

Durante o periodo dedicado ao Doutorado, o suporte a pesquisa se deu por
diversas vertentes. O referencial bibliografico foi bastante intenso, com leitura e
analise de obras e artigos cientificos de autores das areas de comunicagao,
economia e negocios, marketing, tecnologia, administragao, ciéncias, entre outras,
além de leitura documental extensa do Brasil e do exterior encontrada na imprensa

especializada e geral, websites de empresas, entre outras fontes criveis.

Nos ultimos dois anos, a pesquisadora também ministrou palestras sobre a area,
como convidada da Associagéo Brasileira das Agéncias de Comunicag&o (Abracom)
para profissionais e estudantes do setor de comunicagdo organizacional de varias

cidades do Brasil sobre os impactos das tecnologias na

1. A justificativa contextualizada

A partir dessas leituras, a melhor definigdo para a vida na contemporaneidade
encontrada foi disrupgdo, um vocabulo, que, segundo o Dicionario Houaiss da
Lingua Portuguesa (2009, p. 696), significa o ato ou efeito de romper, ruptura,

fratura, interrupg&o do curso normal de um processo. el

Mudaram as formas de transacionar dinheiro, de realizar, entretenimento, de se

. . . . . @
comunicar, de consumir, bem como de extrair e manipular mf@wgoes, entre tantas
’ o
outras coisas. Nao apenas a tecnologia (em toda a sua expressao) introduz |
compulsoriamente uma nomenclatura nova, como fenédmenos diyegsos também %
|

desencadeiam ressignificagbes em variasGrentes. E .pfeciso -aprender, entender,
@ — .' ’ @ T > o ¢



conversar sobre computador, smartphone, rede sociais, Stories, streaming, fake
° 0,
. news, bulling, robés,  privacidade, inteligéncia artificial, persona etc. Faz-se
necessario amplo _entendimento para uma dindmica tdo complexa e frenética de
[ J

vocabulario e do conceito que esta por tras dele.

A eclosdo e a consolidagdo das redes e midias sociais digitais, por volta dos
anos 2000, evidenciaram o papel do prossumidor (TOFFLER, 2014), que
transformou por completo o até entao fluxo unidirecional entre emissor e receptor. O
fendbmeno, considerado por nés uma primeira forte onda de disrupcdo na
comunicagao organizacional, demandou na época uma nova postura do profissional.
Novas formas de interagdo, a informagdo em nova roupagem, novos agentes
comunicacionais redefiniram o dia a dia do trabalho. As redes sociais on-line
ampliaram a representagdo das redes da ambiéncia off-line pela natureza dos
“‘elementos complexificadores dos processos de comunicagao” (RECUERO, 2014,
p.408).

A disseminacgao do big data e da inteligéncia artificial, bem como a popularizagao
da internet das coisas no mercado consumidor em médio prazo devem promover a
formacdao de uma segunda forte onda disruptiva na area da comunicagao
organizacional. Ubiquas, big data, inteligéncia artificial e internet das coisas trarao
oportunidades e desafios e terdo a capacidade de potencializar os efeitos de outras
tecnologias. Para interpretar os dados, torna-se fundamental o olhar do cientista de
dados, pois sua incorporacdo ao time de comunicacdo pode contribuir para tornar
fluida e proficua a concepgdo de estratégias e taticas. A conversacao entre areas
dispares requer entendimento sobre temas e conhecimento de vocabulos
especificos de ambos os lados. Ao inserir novos profissionais neste processo, o
comunicador nem sempre tera a exclusividade de pensar a comunicacdo em sua
totalidade. Para interpretar os dados, torna-se fundamental o olhar do cientista de
dados, pois sua incorporagéo ao time de comunicagéo pode contribuir para tornar
fluida e proficua a concepgdo de estratégias e taticas. A conversagdo entre areas
dispares requer entendimento sobre temas e conhecimento degVvocabulos

especificos de ambos os lados. ;

) @ .
Kelly (2017) alerta para a volatilidade vivenciada ao destacar que o contexto esta « -

mais para verbos fluidos que para substanti@ps fixos e quge na era da 'éta'ngibilidade )
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° tudo estd em processo de vir a'ser. Mudangas sdo inevitaveis e mesmo que sejam

O
., em grandes proporgoes, elas podem passar elas despercebidamente.

A tegnologia t'em um papel relevante, mas nao se trata do unico elemento a criar
disrupgdes no contexto cotidiano ou global. Pretender delimitar a disrupgdo em uma
determinada &rea seria uma afronta ao proprio significado da palavra, que,
caprichosamente, expressa o prazer em romper fronteiras. Sua delimitagdo nos
permitiria o beneficio do respiro, mas o século XXI reiterou o permeio da disrup¢ao
em todas as areas, inclusive a da microbiologia, sendo o0 novo coronavirus a prova

disso.

Em sua obra “A sociedade em rede” publicada no Brasil em 2003, Manuel
Castells ja ressaltava que, além do desenvolvimento tecnolégico, era importante
atentar-se para os avangos que se desenrolavam na biologia. A discussao central do
livro era sobre os efeitos do desenvolvimento da tecnologia da informacdo e as
caracteristicas de uma sociedade que passou a viver conectada, mas o autor
acentuava as novidades nas pesquisas sobre 0 sequenciamento genético, sobre a

nanotecnologia e na medicina.

Em 2016, Schwab, também ressaltou a capacidade de movimentacdo da area.
Evidenciou, a exemplo de Castells, os avancos no campo do sequenciamento
genético e da nanotecnologia. Ao apresentar a natureza da chamada Quarta
Revolucdo Industrial, expressou a complexidade em seu escopo de mudancgas por
meio da definicdo de um periodo que conjuga a fusdo de inumeras tecnologias de

amplo espectro e da interagdo dos dominios fisicos, digitais e bioldgicos.

No plano comunicacional, Kunsch (2016) refor¢ga a necessidade de conhecer e
identificar toda a complexidade do contexto com o propésito de empreender
quaisquer atividades cotidianas, como analises e planejamento de agbes em todas
as frentes. A comunicagdo organizacional demanda ser compreendida_como um
fendmeno abrangente entre a organizacdo e os mais diferentes publicos, sob uma
perspectiva dialética. A autora defende o reconhecimento do poder ea relevancia da

comunicagéo no mundo contemporaneo. ’ \ ®

) @ .
“Assim como a Revolugéo Industrial, a comunicacdo organizacional, no sentido « .

»

. ® . ®
corporativo, comegou a ser encarada ggmo -algo fl@damental. e &m muitas .
‘ . /\\ " : ° \
ot @t ]
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realidades |nst|tu0|ona|s como a area estratégica da contemporaneidade”, sustenta
. Kunsch (2016, p. 38) Por conta dessa sua natureza de interagir entre stakeholders e
audiéncias em processo continuo, a comunicagdo organizacional desenvolveu a
capamdade de rapidamente captar os novos fendbmenos comunicacionais,
necessitando processa-los de forma eficaz para participar deles de maneira

dindmica.

Entre a perceptibilidade dos fendmenos e a entrega de uma comunicagéo
harmonizada as novas demandas, ha de se processar a compreensao sobre tais
fendbmenos, entendendo sua origem, como funcionam e a que se correlacionam.
Como responsavel pela interlocugédo entre as mais diferentes audiéncias, espera-se
do comunicador um repertorio que o capacite a dialogar com todas elas. Santaella,
ao prefaciar a obra “Fluido, fluxo” (FERRARI, 2018, p. 9), afirma que “Atualizar-se é
preciso”, em que justifica sua proposigdo amparando-se nas transformacdes
profundas e céleres de nossa era. Alienar-se dos desafios que se avolumam a nossa
frente e agir temerosamente como o avestruz ao enterrar a cabega seria buscar o

conforto na ignorancia, reforgou a autora.

Peter Senge (2014) também se respalda na obtencdo de conhecimento como
forma de atuar eficazmente dentro do contexto complexo e defendeu que é por meio
da aprendizagem que nos recriamos, percebemos novamente o mundo e nossa
relacdo com ele, além de ampliarmos a capacidade de criar. Com base no processo
de aprendizagem, propde uma mudang¢a na forma como pensamos e agimos, com a
adocdo do pensamento sistémico. Por meio dele, pode-se explorar a visao do todo,
de todas as estruturas. Embora esse pensador da area da administragao tenha
sustentado a importancia do pensamento sistémico para as organizagbes, a
complexidade e a forca das disrupgdes do nosso século nos permitem sua
transposicao para todas as areas de uma forma geral. Na varredura deste contexto,
emergiu a ideia de concepgéo de um guia de verbetes, em formato de e-book, com
termos e tecnologias que foram algados ao dia a dia do profissional da-.comunicacéo,
produzido sob um processo inédito de curadoria, com o oljjetivo de dgspertar na

audiéncia a percepgao de valor do produto. ; 5

) @
Beiguelman (2016) se baseia na complexidade e no crescimento exponenciale

continuo da dadosfera para discutir a relevépcia da cur.a@ria de copt%;ld?). A autora

P B - SRS
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° defendeu a neceSS|dade de se extrapolar a separagao do joio do trigo, uma tarefa
. hada simples, ja/ que , ao longo de um minuto muita informagao flui na rede.
Globalmente, perto-de 42 milhdes de mensagens sdo compartilhadas na plataforma
WhatsA‘kpp e m.ais de 6.500 pacotes despachados pela Amazon, por exemplo,
conforme o estudo. A minute on the internet 2020 da empresa Visual Capitalist. Para
Beiguelman (2016, n.p.), “transformar o dado em informagao e a informagao em
conhecimento depende de expertise, analise e interpretagcédo. Isso é curadoria de

conteudo, um privilégio humano, demasiadamente humano”.

A informacgao ja havia ganhado mais abrangéncia, capilaridade e velocidade em
seu fluxo no século XX com o desenvolvimento da tecnologia digital e com a vida em
rede (CASTELLS, 2003), mas os avangos e a disseminacgéo da inteligéncia artificial,
no inicio do século XXI, sinalizaram que este fluxo ganharia novos contornos. A area
da comunicagdo organizacional, relevantemente nevralgica, assim como o
jornalismo e publicidade e propaganda, certamente incorporaria dinamicas

apropriadas.

Gleick (2011, p. 16) alerta para a natureza alimentadora da informagé&o: “A vida
se expande por meio do estabelecimento de redes. O nosso corpo é um
processador de informacdes. A memoria reside ndo apenas no cérebro, mas em
cada célula”. A conexdo que o autor traga entre a informagdo e a genética, ndo é
ocasional e se baseia em estudos realizados por pesquisadores da area bioldgica,
segundo o autor. O que podemos extrair do recurso explorado por ele é a
transversalidade e a conexdo entre as areas. “Hoje, a biologia se tornou uma ciéncia
da informacao, sujeita a mensagens, instrugdes e codigos”, (GLEICK, 2011, p. 16).
Por meio da afirmagao, notamos que o autor se valeu da inerente transversalidade e

analogia como forma de criar valor para a informagao que ele mesmo quer transmitir.

Diante da premissa de que nos ultimos anos temos presenciado o surgimento de
uma profusdo de novos termos para expressar tecnologias, processos, fefldmenos e

produtos, indagamo-nos: .

®

9
‘De que forma poderiamos facilitar a compreensao @bre as | novidades,

contribuindo para a geracdo de conhecimento e formagdo de repertdrio, a fim des .

capacitar as pessoas a se sentirem confortaveis em conversagées‘sobrg os temas .

que expressam tais disrupcoes?” : - © e e



Como objetivo Jos propusemos editar um e-book guia de verbetes com termos
. surgidos a partir das djgrupgées, predominantemente tecnoldgicas, em linguagem
acessivel, com foco ndao apenas no significado do vocabulo, mas também na
aprese‘nﬁtagéo dé pesquisas cientificas e material documental, a fim de contribuir
para a formacdo de repertério. Para isso, mapeamos, agrupamos e integramos
conceitos, produzindo um material com subsidios informacionais para o leitor travar

uma conversagao basica sobre os temas apresentados.

Como objetivos especificos, percorremos o caminho das disrupgdes tecnoldgicas
até o cenario atual, apresentando uma contextualizag&o histérica e comunicacional a
partir, respectivamente, da abordagem dos periodos denominados Revolugao
Industrial e do que torna disruptiva a segunda onda, que, em nosso entendimento,
demanda reflexdo de quem atua no setor. Relatamos tendéncias apontadas por
profissionais do setor das agéncias de comunicagdo no que diz respeito ao
atendimento e a atualizagdo profissional por meio de uma pesquisa qualitativa com
executivos C-level. A partir das informagdes obtidas, buscamos entender melhor as
demandas do publico-alvo e explorar temas, termos e vieses que requerem

discussao e conceituagao que poderao ser transformados em verbetes.
2. Metodologia

A presente tese divide-se em dois corpos. O primeiro deles compreende quatro
capitulos (discriminados adiante) e o segundo é composto pelo guia de verbetes. O
estudo foi baseado em uma pesquisa de natureza qualitativa, exploratéria, com foco
na pesquisa documental e bibliografica e em entrevistas em profundidade,
semiestruturadas, por cotas, dentro de uma amostragem nao-probabilistica. Ao optar
por dados qualitativos, a pesquisa amparou-se na observagcao feita por Panella
(2016, p. 183) de que este tipo de dados “fornecem toda a musculatura e definem o
corpo e o0 sangue que circula, oxigena e da vida ao objeto de estudo”. A reflexdo da

autora foi ao encontro das propostas evidenciadas nos objetivos geral e especificos.

Na avaliagdo de Lemos (2016), a pesquisa exploratoria tem como cargcteristica a
delimitacdo de um campo de trabalho para alcancar uma fan@ridade maior com g
questdo-chave que se estabelece, e implica pesquisa bibliografica, ‘documentalh,. 7

estudos de caso, podendo ainda abrigar entrevistas com quem tem G’oqhecimento -

profundo sobre o tema que se encontra sobvestigagéo.? O " ¢ ®
. » ’ @ " °
@ =~ =



o/ =, 18

. > Pesquigg dpcumental e biGt))Iiogréfica
“Escolhas tedricas nao podem ser feitas por impulso ou imposi¢gao” (SANTAELLA,
2006, p.ﬁ183) e eSta € uma das razdes pelas quais a pesquisa bibliografica demanda
planejakmento. A complexidade da pesquisa, envolvendo-se aqui tanto a producao do
corpo da tese como a produgcédo do guia de verbetes a partir de temas variados,
transpOs-se igualmente para os autores e areas de estudo buscados. Percorremos
areas da comunicagdo organizacional, tecnologia, marketing, negdcios,

administragao, economia, dicionarios, entre outras.

A analise documental, por sua vez, compreendeu a identificagao e verificacdo e a
apreciagéo do conteudo, dos documentos selecionados para a pesquisa (MOREIRA,
2015). Segundo Malhorta (2005), geralmente, as fontes utilizadas se configuram de
origem secundaria e representam quaisquer dados ja coletados para outros
propdsitos além do problema em questéo e se diferem daqueles de origem primaria
por serem levantados de maneira mais rapida a um custo menor. Entre as
vantagens desse tipo de fonte, destacam-se a possibilidade de “identificar o
problema, entendé-lo e defini-lo, desenvolver uma abordagem para ele, formular um
modelo apropriado de pesquisa, responder a certas perguntas e testar hipdteses,

além de interpretar os dados primarios com mais clareza” (MALHOTRA, 2005, p.72).

O pesquisador deve empreender um criterioso processo de verificagado e de
apuracao cientifica dos dados secundarios, a fim de evitar desvios como problemas
na atualizacao, veracidade do dado, confiabilidade da fonte e eventual
tendenciosidade na apresentagcao (MOREIRA, 2015; MALHOTRA, 2005).

> Entrevistas em profundidade

Optamos por entrevistas em profundidade semiestruturadas e semiabertas por ser
essa uma técnica sem rigidez no que diz respeito a condugdo do tema que se
pretende aprofundar e detalhar. A linha-mestra da conversa esteve ceptrada em
quatro questdes, elaboradas sob a perspectiva de alcancar tanto o objetivo geral,
referente ao guia de verbetes, como aos objetivos especificos cuja’ inte@cao residia

>

sobre a tendéncia de mercado. / °

) L .
O publico-alvo desta etapa foram executivos de comunicagéo organizacional, C- * o *
®

level, que trabalham em agéncias e com nigis de cinco anos de,exp@iéﬁcia.. Este o)
@,,'. “.°‘
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perfil foi determinado como o ideal para a pesquisa por compreender experiéncia
° @®
, profissional no ambito comunicacional e de negdcios, e também por demonstrar
visdo de desenvelvimento do negdcio, de si mesmo e da equipe no ambito tanto do
[ J

negécio como da carreira, j& que atua dentro de uma faixa hierarquica de

responsabilidade que lhe confere o olhar holistico, de complexidade.

Além disso, esse tipo de perfil confere ao profissional a capacidade de exercer
um olhar holistico sobre o setor, conjugando experiéncia em modelo de negdcios,
areas de atendimento aos clientes, fenbmenos comunicacionais e relagées com a
equipe. No total, foram selecionados dez entrevistados de idades variadas e que
trabalham em agéncias de comunicagdo no Brasil, seja de capital nacional ou

estrangeiro.

A partir da coleta dos dados primarios obtidos pelas entrevistas com os
profissionais, tornou-se possivel relatar as tendéncias percebidas e as demandas
qgue se evidenciam na dindmica do trabalho. Conforme Duarte (2005, p. 62), “entre
as principais qualidades desta abordagem estd a flexibilidade de permitir ao
informante definir os termos da resposta e ao entrevistador ajustar livremente as
perguntas. Este tipo de entrevista procura intensidade nas respostas, né&o-
quantificacdo ou representagdo estatistica”. O objetivo da entrevista em
profundidade referiu-se a identificacdo de elementos que apresentem a estrutura de
um problema, a compreensao de um contexto ou um fendbmeno. Da entrevista,
fizeram parte quatro perguntas referentes a tendéncias no atendimento e no modelo
de negocios, grau de entendimento sobre as novas tecnologias e se novas

tecnologias tém sido empregadas pela empresa representada.

Pelo fato de o setor de agéncias de comunicagao ser bastante competitivo e, com
o intuito de nao inibir respostas ou de expor o executivo concorrencialmente,
optamos pela nao identificagdo dos entrevistados (nome pessoal ou da empresa em

que trabalha). P

©

3. Estrutura da tese

.
A tese divide-se em dois corpos que se retroalimentam e se compketam De um -~

lado, estdo os capitulos que trazem a pengsa docurr%ntal a b‘rbl@graflca e as
o. ’ @ " °
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entrevistas em profundldade com o0s executivos do setor de comunicagao
, organizacional. De outro, ~destaca-se o produto multidisciplinar criado especialmente
ao Iongo deste processo académico de doutorado, o “techquest: Guia de verbetes
da comunlcagao disruptiva do século XXI”. Integram todo o material ainda a

Introducéo, as Consideragdes Finais e as Referéncias.

Capitulo 1 — O capitulo percorreu o contexto histérico dos periodos das Revolugdes
Industriais, da primeira a quarta, relevando alguns dos principais produtos,
processos e fendmenos, a fim de evidenciar a intersecgao entre o desenvolvimento

da tecnologia e o da comunicagao.

Capitulo 2 — Neste capitulo, o foco recaiu sobre a comunicagdo e como as
dindmicas comunicacionais tém sido impactadas pelas novas tecnologias, durante
dois periodos, denominados como primeira e segunda onda disruptiva.
Apresentamos aqui a justificativa para a disrupgdo da segunda onda, além de

aspectos que, em nosso entendimento, devem nortear a reflexao do setor.

Capitulo 3 — O capitulo apresentou os resultados obtidos pelas entrevistas em
profundidade com executivos C-Level do mercado de agéncias de comunicagao
organizacional, apontando tendéncias na area do atendimento e como as novas

tecnologias tém sido empregadas em suas empresas.

Capitulo 4 — Neste capitulo foi apresentado o “techquest: Guia de verbetes da
comunicagao disruptiva do século XXI”, sua concepg¢ao, a estruturagdo do projeto,

sua marca e sua identidade visual.

“techquest: Guia de verbetes da comunicagao disruptiva do século XXI” — O guia
esta disponivel como produto da tese. Traz 63 verbetes dispostos em ordem
alfabética, mas que podem ser acessados de forma aleatéria. Com o intuito de
tornar mais fluido o entendimento, foram criadas algumas se¢des complementares
ao texto introdutério. A segéo “Plus” traz curiosidades ou informacdes que %gregam o]
texto principal. “Mais” é a sec¢do que sugere a leitura de outros verbetes correlatos.
Todos os verbetes trazem individualmente suas “Referéncias” @flm de f&tilitar a sua ,

busca no caso de o leitor se interessar em ampliar a pesqwsa.
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"CAPiTULO1 ~
A vida sob o impacto das revolugoes trazidas pela tecnologia

“[...] a inovagao tecnolégica nao é uma ocorréncia isolada.”

(CASTELLS, 2003, p. 73)

O proposito deste capitulo € abordar a interseccdo entre tecnologia e
comunicagao, explorando os impactos que aparatos e processos tecnoldgicos
causaram na civilizagdo. A pesquisa esteve centrada no recorte que abrange as
principais caracteristicas, invencdes e inovagdes ocorridas na Revolugado Industrial
em suas fases - primeira, segunda, terceira e quarta — e resultou de um estudo

bibliografico e documental.

Optamos por delimitar nosso estudo sobre esse periodo ‘revolucionario’ — e
suas quatro fases - porque, de certa forma, ele representou a ascensdo da maquina
e o inicio de sua relagao intensa com o homem. Nao que as demais invencgdes
ocorridas anteriormente sejam menos merecedoras de atengao ou pouco relevantes
para a historia, mas porque consideramos que o recorte desse periodo poderia nos
remeter a um momento especialmente analogo ao que vivenciamos hoje. Os
fendmenos de hoje tiveram origem no passado da Revolugao Industrigl e a sua

compreensao reside em extrapolar o imediatismo do presenteO(SANTAELLA, 2018).
@®

®
O periodo de aceleragdes provocado pelas maquinas @nonta ao periodo dg

Segunda Grande Guerra, quando foram “gest'adas sementes da erae

computacional” (SANTAELLA, 2018, p. 14). Castells (2003, p. 78) t‘ambé;n atribui @ o

este momento bélico da humanidade a responsabiﬁ(%de pela 'cc%oe_pgé’o dos
. ’ @ " °
@ Ne . W\ . .
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computadores g o.denomina “a Segunda Guerra Mundial como a mae de todas as
.tecnologias”. Em nQ;so entendimento, o processo de aceleragdo na
contemporaneidade ganhou uma espécie de “turbinamento” por conta do
desen\fdlviment(). de tecnologias como a inteligéncia artificial, internet das coisas, 5G

(e o que vier depois dela), computacédo quantica, entre outras.

Mokyr (2012) argumenta que a Revolugao Industrial € reconhecida por
inumeros tedricos especializados no tema como um ‘novo’ ponto de partida na
histéria humana - assim como o foi também o desenvolvimento da linguagem. Seus
efeitos se deram de forma tao impactante e prolongada, que o autor revela que para
muitos colegas da Academia esse periodo nado chega a ser definido como um
evento, mas como um processo, tamanha a extensdo e a continuidade de seus

impactos.

Enquanto, basicamente, as maquinas das duas primeiras revolugdes
industriais competiram com o homem no plano da forga muscular, a tecnologia da
inteligéncia artificial une o operacional e a inteligéncia, tornando mais acirrada e

complexa essa concorréncia entre os agentes sociais.

Em todos os principais periodos da histoéria, existiu o registro da chegada de
algum tipo de tecnologia, dos impactos que ela trouxe e das mudangas que
ocasionou. Hoje em dia, acontece o mesmo — a tecnologia é o grande acelerador da
humanidade e, consequentemente, “tudo o que fazemos esta sempre em processo
de aceleragédo” (KELLY, 2017, p. 8 € 9).

Todas as mudancas, afirmou o autor, se configuram por algo inevitavel - tudo
muda e evolui. No entanto, € comum somente percebermos sua existéncia ndo em
seu comego, quando ainda estdo na esfera da pesquisa cientifica embrionaria e nas
primeiras etapas do desenvolvimento. Mas, sim, quando ja atingiram uma
determinada fase de disseminagdo e comeg¢am a chegar como um tsunami,

revirando por completo as nossas vidas em diversos aspectos (KELLY, 2017).

©

A grande massa da populagéo, seja no caso da che@a do pgvio, da luz e

elétrica, de redes como o Facebook ou da implantacdo do processo de aprendizadd

) e
da maquina (machine learning), ndo teorizou sobre essas tecnologias logo de prorito «

. . . 4 . A. V4
de seu estudo e desenvolvimento. Nos diasg@tuais, numasrapida refgr%gcfa a elas; €
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° dificil |mag|nar toda a compIeX|dade no avango tecnolégico, socioeconémico,
. geracional e até polltlco que cada uma dessas novidades carregou e carrega.
Quando se fala do passado, tudo parece encadeado, subsequente, fluido, mas basta
lermos’ atentamente qualquer artigo cientifico para percebermos a imbricagao
detalhada e até sofrida e vivenciada durante o seu processo de desenvolvimento até

a sua apresentacdo ao mercado.

A descoberta do fogo foi extremamente importante, mas igualmente foi sua
domesticacdo bem mais tarde, por conta da invencao do pavio! — “é dificil imaginar a
civilizagao progredindo para onde esta hoje sob a luz das tochas” (CARR, 2008, p.
209). O fogo aproximou as pessoas ao seu redor e propiciou a socializagdo. A
dinamica desse encontro se manteve ao longo dos tempos, com o uso da lareira, da
vela, da lampada a 6leo nos cOmodos centrais das casas. A chama funcionava como
testemunha da reunido familiar em seu entorno para conversar e passar o tempo,
entre outros afazeres (CARR, 2008). Segundo Fisher (2009), foi somente depois de

1750 que os lampides a querosene comegaram a iluminar as cidades.

De acordo com Carr (2008), a luz elétrica entdo trouxe, nesse contexto, a
liberdade individual, permitindo que cada membro da familia criasse e aproveitasse
momentos de privacidade em comodos separados, ao mesmo tempo em que novas
formas de comunicagdo emergiram e impactaram o mundo. O nucleo familiar e a
dindmica comunicacional desse grupo social mudaram conforme a chegada e a
disseminagao de cada tecnologia. A internet — dependente da eletricidade — também

mudou a forma de as pessoas se relacionarem e viverem.

Na avaliacdo de Gabriel (2018), desde os primérdios da histéria, homem e
tecnologia caminham juntos e se retroalimentam, a ponto de a evolugdo desta
parceria culminar no que definimos hoje de a Era Digital. Esta pode ser a mais
atual, mas certamente ndo sera a ultima revolugdo impulsionada pela tecnologia

pela qual passaremos. 2

Nos ultimos anos, temos presenciado mudancas estruterais na forgpa de viver,
de se locomover, de cuidar da saude, de realizar mvestlment@ de educar e de sgr

educado, de fazer politica, de gerir negécios e criar negécios, entre tantas outras.

1 O artigo esta disponivel em: http://lionel-fischer. t@gspot com/20(@/06/hlstorla dadumlnacao html,
Acesso em: 28.set.2018. : ]
PR © SN



coisas. O processo de intersec¢ao entre as areas da tecnologia e da comunicacgao,
° @

. cuja dindmica é contl'nu.a; complexa e desafiadora, tem permeado todos os periodos

- de 1760 até os dias atuais.

Texto, imagem e som tém se alternado em importéncia, evidéncia e uso. A
palavra escrita - um expoente importante do desenvolvimento da tecnologia -, se viu
obrigada a dividir este posto com a imagem estatica ou em movimento, ndo apenas
em versoes tradicionais de foto, video ou ilustragcdo, como também por meio de
recursos batizados de gifs, emojis e memes, entre outros exemplos. Pictogramas,
ideogramas e logogramas ganharam relevancia na comunicagao com o advento das
tecnologias digitais (PAIVA, 2016), substituindo muitas vezes uma frase na forma até

entdo tradicional de se apresentar.

Ao longo da historia, o bindmio tecnologia-humano sempre impds novas
dindmicas, com as mudancgas ocorrendo no plano externo. No entanto, com o
desenvolvimento da inteligéncia artificial (IA) e sua disseminagdao, comegamos a
vivenciar uma era em que teremos que nos habituar ao convivio do binbmio humano
e ndo humano cada vez mais frequente. A velocidade e a abrangéncia com que as
mudangas tém se desenrolado e criado impactos tornam ubiquas as novidades de

uma maneira muito rapida.

Tudo isso com um fator agravante: a inteligéncia artificial e o montante de
dados coletados pelo sistema big data criam a possibilidade da predi¢do, seja do
consumo, de comportamento e até das emogodes, evidenciando uma dindmica de
mudangas que acontece no plano interno, desvelando o que antes permanecia nas
entranhas do ser. A revolucédo da IA ndo envolve apenas tornar computadores mais
rapidos e inteligentes, mas compreender o comportamento humano (HARARI,
2018).

Os avancgos na area digital marcaram o inicio da derrocada desse momento
de privacidade celebrado pela chegada da energia elétrica, tanto com o advento das
redes e midias sociais digitais como com o da IA e sua forma invasiva dg funcionar.
Hoje em dia, pode se tentar preservar, mas é dificil acr@ar ser possivel tgr—
privacidade ou ainda garantir que ela aconteca em 100% dos casos por conta dd.

poderio do big data e da presenca de tecnologias pervasivas. . >
N © @ @ J .
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Conforrqg I:Iarari (2018), a Revolugado Industrial (século XIX) colocou no
. cenario questé‘es e prop‘lgemas dificeis de lidar para os modelos socioeconémicos e
politicos da époea. No entanto, os desafios que se avolumam e se delineiam no
século XXI e ql;e vém da tecnologia da informacédo e da biotecnologia sdo, sem
duvida alguma, mais desafiadores que na época do motor a vapor, das ferrovias e
da eletricidade. “Temos de fazer melhor do que fizemos ao enfrentar a Revolugao
Industrial (HARARI, 2018, p. 58).”

A intersecgao entre tecnologia e comunicagao nio esta alheia a este contexto.
Ha benesses e riscos. O forte processo desinformacional que se desenrola em
nossa era em diversas frentes se destaca como um exemplo sombrio dessa
dinamica. Ele acontece simultaneamente a vantagem de poder ser multitarefa,
quando se pede a Siri (assistente de voz da Apple) para contatar alguém enquanto

as maos estao no volante do carro, por exemplo.

1.1 Um termo para expressar o conceito de ruptura

O estudo da civilizagdo tem recorrido a demarcacdo de periodos de
mudangas abruptas e o termo revolugéo tem sido empregado por estudiosos por se
mostrar o mais adequado uma vez que denota uma ruptura e/ou uma resposta a
grandes impactos. Na avaliagdo de Castells (2003, p. 71), o emprego do termo
‘revolugao’ se justifica porque subentende que “um conjunto de macro invengdes
preparou o terreno para o surgimento de microinvengdes nos campos da
agropecuaria, industria e comunicagdes”. Seria o equivalente a criacado de varios
ecossistemas que se entrelacam em rede. Além disso:

Um grande e aumento repentino e inesperado de aplicagdes
tecnoldgicas transformou os processos de producao e distribuigcéo,
criou uma enxurrada de novos produtos e mudou de maneira
decisiva a localizagdo das riquezas e do poder no mundo,-que, de

repente, ficaram ao alcance dos paises e elites capazes. de
comandar o novo sistema tecnolégico (CASFELLS; 200%@ p.71).

_

Sua avaliagéo € corroborada na tese de Schwab (2016, p. 15), para qUem*o.o

. ~ « ; ® .
termo se adequa na explicagado de que nayas tecnologigs e formas 5e.perc.eber o}
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mundo desencadeiam uma alteragdo profunda nas estruturas sociais e nos sistemas
° 0,

. econdbmicos”.

A Revoluééo Industrial n&do se caracterizou por um evento que aconteceu
deliberadamente numa data especial, conforme observacdo de Joel Mokyr, tedrico
especializado no tema. O que houve foi a ocorréncia de uma série de
acontecimentos importantes e profundamente transformadores dentro de um mesmo
espaco de tempo. Estudiosos entdo compreenderam esta dindmica de coincidéncia
e consequente relevancia historica, decidindo por sua delimitagdo em um periodo.
Assim surgiu a nomenclatura de Revolugdo Industrial (MOKYR, 1999 apud
GREENWOOD, 2018, p. 2).

Varios autores chegaram a cogitar se o termo ‘revolugao’ seria mesmo o mais
adequado para a definicdo de um periodo com estas caracteristicas, segundo Mokyr
(1998). Alguns ponderavam que, ao contrario de revolugdes sociais e politicas, como
a Francesa e a Americana, a de cunho industrial se estendia por um periodo muito
prolongado (1760-1830) da histéria e ndo se mostravam favoraveis ao uso. Por fim,
no entanto, o termo ‘revolugcao’ acabou sendo aceito como 0 mais adequando e seu

emprego foi assimilado mundialmente.

Uma revolugdo tecnologica tem o poder de transformar o impossivel no
possivel, recriando a realidade (GABRIEL, 2018), e, na histéria evolutiva, as
inovagdes tém o poder de impor uma matriz muito mais ampla de mudancas dentro

da sociedade.

1.2 Do verde ao cinza, surge a Revolugao Industrial

A Revolugéao Industrial foi marcada pela chegada das maquinas e egtabeleceu
um novo processo de aceleracdo na historia. O periodo exato tanto de sua
ocorréncia como de sua duragao nao parece ser consensuakentre os e%tudiosos, e
por iSso, em nossa pesquisa, tomaremos como base o p_el@io estabelecido no;e, :
estudos de Mokyr — entre 1760 a 1830. Segundo ele, este foi um periodo marcado,

pelo nascimento de varios e importantes “milagres tecnolégicos”‘.(M.OKYR', 1999 °, o'
 J

apud GREENWOOD, p. 4). @ =02 o o9 .,
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@) bergo, da Revolugéo Industrial foi a Inglaterra do século XVIIl. O pais

. promovia o livre comérqib, com o governo limitando sua ingeréncia nesse campo; a
aristocracia tinha uma mentalidade empreendedora; a populagdo apresentava uma
boa taxa de a.lfabetizagéo; a legislacdo se mostrava comparativamente mais
organizada que em outros paises; o apoio do governo a projetos comerciais era
frequente, e, acima de tudo, imperava uma cultura voltada para a mentalidade

cientifica.

A maquina a vapor, uma ideia que ja vinha sendo estudada e aprimorada no
sentido de torna-la eficiente, finalmente ganhou uma versao digna de mercado por
conta dos esforgos de James Watt. Conforme Maximiano (2017), a primeira com
modelo funcional foi apresentada em 1765, e a primeira comercializada para uso em
metalurgia viria em 1776. O mercado de navios, trens e tecelagens passou a

empregar a maquina a vapor de forma progressiva a partir de entao.

Surgiram a ferrovia e a respectiva malha ferroviaria, a navegagao ganhou
poténcia e o desenvolvimento destas modalidades de transporte redesenharam

cidades e paises, social, econémica e politicamente.

Quatro fases impulsionaram essa fase da revolugdo, de acordo com
Chiavenato (2014): a mecanizagdo da industria e da agricultura, a aplicagado da
forca-motriz na industria, o desenvolvimento do setor fabril e consequente éxodo do
campo para as cidades, além do desenvolvimento dos setores de transportes e

comunicacgoes (ferrovias, navegagao, telégrafo).

Os primeiros paises a aderirem as benesses, depois da Inglaterra, foram a
Franga, Bélgica, Suica e os Estados Unidos, e, posteriormente, Japao, Australia e
Canada (STEARNS, 2013).

A Inglaterra também passou a ser reconhecida como grande e poderoso
centro de produgéo téxtil dentro do continente europeu (HOBSBAWN,1968) eo

destaque ficou para Manchester, que despontou como a capital do algodao no pais.
©

A transformacéo econémica da cidade teve reflexo direto n@rea soci8l e no seu )

processo de urbanizagdo, pois a fez sair de 25 mil habitantes em 1772 para poucd

mais de 367 mil em 1851, gracas a criacao de empregos nas fabricas (STEARNS,.. = +
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Na base da cadela as benesses eram sentidas em menores proporgdes. Os

. membros de uma mesma familia passaram a nado trabalhar mais conjuntamente
como acontecia navida do campo, mas nos ambientes distintos e insalubres das
fabricas. A jorna.da, na grande parte das vezes, chegava a 14 horas por dia. Mais
préximas, concentradas nas fabricas, situadas nas cidades, as pessoas passaram a
conversar mais sobre o seu dia a dia pobre e a gerar e a alimentar um clima de
insatisfagao, disseminado pela comunicagao oral ou por cartas transportadas por
trens e barcos a vapor (MAXIMIANO, 2017; MOKYR, 1998).

Os ambientes insalubres e as horas excessivas de trabalho deram origem a
uma insatisfacdo trabalhista. Os primeiros sindicatos, segundo Maximiano (2017),
apareceram no comeco dos anos 1800 e suscitaram muitas restricbes a sua
existéncia, sendo tolerados inicialmente somente na Inglaterra. Ja na segunda fase

da Revolugao Industrial, acabaram sendo permitidos em outros paises.

A configuracdo de classes sociais mudou a partir dessa migragao de fungao
do artesao para trabalhador em fabrica e com a ascensao do sistema de economia
pautado no capital, fazendo surgir o proletariado e a classe média (CHIAVENATO,
2014).

1.3 O aprimoramento nos processos produtivos

O periodo que se denominou segunda fase da Revolugdo Industrial
aconteceu no final do século XIX e teve sua referéncia tecnoldgica pautada no
aprimoramento de processos e técnicas de produg¢ao conquistados a partir de suas
aplicabilidades. O periodo compreendido entre o final do século XIX (1870) e o
século XX (1914) foi pontuado pela sinergia entre estudos e pesquisas cientificas,
investimentos de governos e empresarios, movimentagdo rumo a, cidades,
fortalecimento do campo, e pela concorréncia entre mercados interno e externo
(MOKYR, 1998). o/ &

_

Na analise de Mokyr (1998), dois pontos acentuam e diferenciam as
caracteristicas entre as duas fases da Revolugdo-Industrial quando de sua eclosdo.

®
Primeiro: a segunda delas emergiu dentro @& um mundasque ja tinha@e"exp.andido
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geograficamente, estava muito mais amadurecido economicamente, e vivenciava
° 0,

., uma concorréncia’ acentuada nos negocios entre os paises. Segundo ponto: a area

cientifica passou a ser tema geopolitica, com a concorréncia entre os paises se

mtensn‘"cando

O uso poll’tico da tecnologia nao foi exclusividade do século XIX. Estados
Unidos e China instrumentalizaram o sistema 5G e a inteligéncia artificial em
discussdes geopoliticas no século XXI dentro do periodo conhecido como Quarta
Revolugéo Industrial (SCHWAB, 2016), como mostraZ a reportagem no portal G1,
publicada em 21 de julho de 2017, sob o titulo de “China quer se tornar lider em

inteligéncia artificial até 2025”.

Ao contrario da primeira fase, cujo eixo se concentrou na Inglaterra para
entdo, progressivamente, se espalhar para outros paises da Europa até chegar aos
Estados Unidos e depois, mais tardiamente, ao Japao e a outros paises, esta

segunda revolugao nasceu nos Estados Unidos e teve grande impulso na Alemanha.

A relevancia do periodo concentrou-se na eletricidade em Iampada, no motor
a combustao interna, na fundigao eficiente do aco, em produtos quimicos com base
cientifica, além da chegada de tecnologias ligadas a comunicagédo, como o telégrafo
e o telefone (CASTELLS, 2003). Nas palavras de McLuhan (1960, p. 247):. “a
mecanizagao da escrita mecanizou a metafora audiovisual em que toda a civilizagao
assenta, criou a sala de aula e a educacdo das massas, a imprensa moderna e o

telégrafo. Foi a linha de montagem original”.

O processo de industrializagdo inaugurado na primeira revolugéo foi
aperfeicoado a ponto de mudar a natureza da organizagao da producéo na segunda
€ esse novo cenario colaborou para o surgimento da economia de escala. No ambito
do comércio, segundo Yanaze (2013, p. 1263), era latente “a evolugdo da
distribuicdo das mercadorias com o uso de formas diferenciadas na _venda de
produtos”, entre os séculos XIX e o XX. Deste modo, o comerciante usava da sua
criatividade para vender em larga escala e poder exercer mais poder no grocesso de
negociagcdo com seus fornecedores (YANAZE, 2013). P

2 O artigo pode ser acessado em https://g1 gIobo@m/tecnologla/@mC|a/ch|na gu@—se tornar-llder-
em-inteligencia-artificial-ate-2025.ghtml. Acesso em: 18.ago.2018. )
. ’ @ " °
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Suplantar a concorrenma tornou-se cada vez mais imperativo, barateando o
. proprio custo da produgao e o custo final do produto. Na avaliacédo de Mokyr (1999),
a grande questdo residia no fato de produzir um ago com prego competitivo. A
segundé fase dz; Revolugao Industrial trouxe também o avido, avangos importantes
na descoberta de antibidticos e vacinas, novas fontes de energia, como o petroleo,
substituindo o carvao e alimentando os carros, e na geracédo de derivados, como o

plastico, além da eletricidade.

Além disso, abrigou ainda o surgimento do automdvel e a saga do empresario
norte-americano Henry Ford, que instituiu a producdo em massa com a linha de
montagem, a diaria de trabalho de oito horas e um manual do proprietario para
clientes do modelo Ford T em formato de perguntas e respostas. Sua ideia era
solucionar duvidas dos clientes de forma mais simples, desmistificar a entdo nova
categoria de produtos e, consequentemente, valoriza-la comercialmente
(MAXIMIANO, 2017).

Na avaliagdo de Yanaze (2013), Ford vislumbrava ja na época uma sociedade
com consumo de massa e criou condicdes para que o0 mercado consumidor
crescesse. O empresario entdo langou iniciativas para ampliar o aumento da
produtividade do funcionario e também para torna-lo um consumidor com poder
aquisitivo e tempo para aproveitar os momentos de lazer, para ampliar,
consequentemente, as possibilidades de consumo do produto automovel. Entre as
iniciativas, aumento da diaria e instituicao da jornada de trabalho de oito horas. Com
essas caracteristicas amplas, o fordismo proporcionou um aumento do investimento

e do consumo per capita.

A partir da possibilidade de planejar melhor o orgamento domeéstico, o
consumidor passou a comprar mais. Atentos, os donos de fabricas e comércios se
preocupavam em oferecer um diferencial competitivo, segundo Yanaze (2013,
p.1314): A

A marca foi o primeiro passo. Antes da Revalucao Indus@al, usavams-
se brasodes, selos, chancelas e outros sim s para caracterizar .o
negoécio da familia. Apds a Revolugdo Industrial, a marca passou g
ser usada nao apenas para caracterizar o negoécio, mas, sobretudo,
como um elemento estratégico, que visava facilitar a memorlzagao e®
a associagao da marca e os atributos oferecidos.

.
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Desta forma, o argumento do autor (YANAZE, 2013) foi que, embora a
. homenclatura comunica.(;éo publicitaria ainda nao tivesse sido originada na época,
seu conceito ja era explorado na sociedade impactada pelos efeitos da Revolugao

Industrial.

A transversalidade entre tecnologia e comunicagcdo comeca a tomar
importancia e vulto. Chegaram ao mercado o telégrafo elétrico, o codigo Morse, o
telefone, a TV, com sua primeira apresentacdo em 1927. As midias jornal e revista
também aproveitaram a industrializacdo para se tornarem mais capilares e
economicamente fortes. A maquina de escrever, apesar de ter sido patenteada em
1829, quando levava o nome de “tipografo” sofreu aprimoramento. O telefone e o
cinema também representaram o surgimento da nova fase industrial (YANAZE,
2013).

O periodo foi marcado por um crescimento vertiginoso da comunicagao de
massa e de uma profusao de opgdes comunicacionais. A tecnologia e a eletricidade
abundantes alteraram profundamente o cenario comunicacional da primeira para a
segunda fase, apoiada pelo forte processo de concentracdo nas cidades e,
consequentemente, nos lares, nos locais de trabalho, nos comércios, na educacgao e

locais publicos.

Em 1906, o entado jornalista lvy Lee decidiu apostar em uma nova modalidade
de trabalho dentro do setor da comunicacao voltada para a area de Public Relations,
ou Relagdes Publicas, em portugués. O foco central do trabalho que seria
desenvolvido por ele residia na melhoria da imagem do big business diante da
opiniao publica (CHAPARRO, 2011).

1.4 A informagao como tonica na terceira fase

Q

Quando, na década de 1960, a Revolucao Industrial @entroufem sua terceira ®
®
fase, passou a ser definida também por outras denomina@s como Revolugao *
Digital, Era da Informac&do, Revolugdo da Tecnologia da Informagéo, Terceira

) @ .
Revolugao Industrial. Isso se deu porque as pessoas buscavam um nome-que se * o *

® - .
adequasse mais a natureza das mudang@s ocorridasg escoradg, ngs profundos "y
: . o i .
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“ avancos na érga da tecnplogia digital, sem similaridade com as rupturas das fases
, anteriores (GLEICK, 2011).

Conforme-'CasteIIs (2003, p. 68):

A tecnologia da informacdo é para esta revolugdo o que as novas
fontes de energia foram para as revolugdes industriais sucessivas,
do motor a vapor a eletricidade, aos combustiveis fosseis e até
mesmo a energia nuclear, visto que a geracédo e a distribuicdo de
energia foi o elemento principal na base da sociedade industrial.
Porém, essa afirmagao sobre o papel preeminente da tecnologia da
informacdo muitas vezes é confundida com a caracterizacdo da
revolugdo atual como sendo essencialmente dependente de novos
conhecimentos e informacao. Isso é verdade no caso do atual
processo de transformacgao tecnoldégica, mas foi assim também com
as revolugdes tecnoldgicas anteriores, conforme mostraram os
principais historiadores de tecnologia, como Melvin Kranzberg e Joel
Mokyr.

Segundo Lemos (2014), as décadas de 1950 e 1960 foram marcadas pelos
estudos da cibernética (Norbert Wiener) e da teoria matematica da informagao
(Claude Shannon). O matematico e engenheiro elétrico de origem norte-americana
Claude Shannon, em 1948, fez sua contribuicdo ao publicar sua monografia The
mathematical theory of communication (A teoria matematica da comunicagao,
tradugao nossa). O trabalho propunha um “sistema geral de comunicag¢ao”, a fim de
solucionar o problema de “reproduzir em um ponto dado de maneira exata ou
aproximativa uma mensagem selecionada em outro ponto” (MATTELART, 2012, p.
58).

Segundo Lemos (2014), tanto a cibernética como a teoria matematica da
informacado se tornaram responsaveis pelas bases conceituais e técnicas para o
surgimento das NTICs (Tecnologias microeletronicas de informagdo e comunicagéo)
e que também deram suporte a compreensao da cibercultura: “A inteligéncia artificial
e a cibernética formam a primeira fase da informatica, a metafisica” (LEMOS, 2014,
p. 414). '

©

De acordo com Gleick (2011, p.16): ® .
’ ]

“A teoria da informagdo comegou como uma ponte de matematica,
para a engenharia elétrica e dai para a computagao [...] a informagéo
é aquilo que alimenta o funcionamento do nosso mundo: 9 sangue, 0 '« *
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combustivel; o principio vital. Ela permeia a ciéncia de cima a baixo,
# transformando todos os ramos do conhecimento”.

Ainda, para Wolton (2010), a comunicagéao, por sua vez, impde a presenga do

outro e representaiuma questao inerente de relagao.

A comunicagao se tornou mais ubiqua e poderosa a partir de sua intersecg¢ao
com a tecnologia, a partir da conjugacdo do processo continuo e intenso de
expansao dos meios de comunicagdo com o0s avangos em microeletronica,
computacao, tecnologia da informacao (Tl) e telecomunicagdes, entre outras areas

importantes.

Castells (2003, p. 415) chama a atencao para um meio de comunicagdao em
especial: “A difusdo da televisdo nas trés décadas apds a Segunda Guerra Mundial
[...] criou uma galaxia de comunicagdo, permitindo-me usar a terminologia de
McLuhan”. Ainda segundo o autor, dona da supremacia da audiéncia, a TV foi sentir
seu grande baque apenas em 1977, quando a TV a cabo chegou ao mercado e
imp6s um clima de medo entre os profissionais de emissoras e de agéncias de
propaganda por causa da concorréncia acirrada na época com a TV e sua

programagao aberta.

Com relagdo a tecnologia digital, Castells (2003) abordou pontos que
demonstraram o amadurecimento do setor € o langamento de itens importantes para
que o escopo do mercado de informatica e de telecomunicagdes crescesse cada vez
mais. O transistor chegou em 1947, o circuito integrado em 1957, e o
microprocessador em 1971, quando comecou “a disputa pela capacidade de
integracdo cada vez maior dos circuitos contidos em apenas um chip”, o que

representou uma ‘revolugao’ dentro de outra ‘revolucao’.

‘A convergéncia de todas essas tecnologias eletrbnicas no gampo da
comunicacao interativa levou a criagao da Internet, talvez o mais revolucionario meio
tecnologico da Era da Informagdo” (CASTELLS, 2003, p. 82). Todo a@ste cenario
composto por detalhes complexos, intimamente interligades, constituiram a basg

perfeita para que uma nova etapa comunicacional passasse a ser embrionada. -

]
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No contexto da tercelra fase da revolugao industrial, outros eventos também

. ganharam eV|denC|a como a adogao do home office (escritdério em casa), propiciado
pela chegada do computador, agilizando processos administrativos e produtivos, e
permltlndo a mteragao entre equipes remotas (MAXIMIANO, 2017). As vantagens
dessa pratica — também um exemplo da intersecg¢éo entre tecnologia e comunicagao
- ecoaram para 2020 por conta do cenario pandémico. O home office da Quarta
Revolugao Industrial se respaldou na for¢ca e no poderio da ambiéncia das redes
sociais digitais e ferramentas tecnocomunicacionais para transformar lares em
cenario de trabalho, de estudo e de entretenimento no contexto de distanciamento

social.

1.5 O imediatismo e a abrangéncia das redes e dos celulares

A partir da chegada e da consolidagédo das redes e midias sociais digitais,
aproximadamente nos anos 2000, o cenario mudou muito. As redes permitiram que
as nossas vidas transcorram simultaneamente dentro e fora delas — “a sucessao
temporal da vida como um continuum especifico em devir ganha a chance de ser
registrada enquanto a vida vai passando” (SANTAELLA, 2013, p. 105). Mais que
viver, passou imperativo mostrar que se esta vivendo. Tanto que Ferrari (2018, p. 22)
propés uma adaptacao a frase proferida por René Descartes “Penso, logo existo”,

para “vivencio, logo existo”.

Embora varias disrupgdes tecnoldgicas tenham surgido desde dentdo, o
impacto causado pelo que Santaella (2013) define como ubiquidade pela vida on-
line, talvez seja um dos mais importantes vetores de mudanca da vida da nossa
sociedade. Outros poderiam amparar-se na intangibilidade, na liquidez da vida
(BAUMAN, 2007), na fluidez. Os valores intangiveis passaram a reger o que 0sS
autores Haskel e Westlake (2018) denominaram de “capitalismo sem cgpital”, eo
que Kelly (2017, p. 8) pretendeu expressar ao afirmar que vivemos uma era onde
“tudo esta em fluxo, nada esta concluido, nada esta feito e es proCess%js importam
mais que o produto”. .

]
Rifkin (2001) conceituou por Era do Acesso o'momento em que a sociedade,” ,

T . “ . . N ®
digitalizada e conectada, passa a ser reg@a‘ por um .ccg&]unto”totelnggnt’e n?vo de
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pressupostos de negoécio que s&o muito diferentes daqueles usados para administrar
° @

. ha era do mercado”, e gUe o papel de vendedores e compradores sdo substituidos
por fornecedores e usuarios, favorecidos pela possibilidade de acesso a
praticérhente t:.IdO. O autor ndo se deteve a comunicagao. Economista,
contextualizou que.industrias e varios processos em todas as esferas, por exemplo —
do transporte aos bioldgicos — passam por reestruturacédo, a fim de se ajustar a
novos modelos demandados pelo que chama de relagdes de acesso. O parametro
ideal para aferir a conquista do sucesso ndo passa tanto pelas trocas individuais de
bens de mercado, mas pela criagdo e manutencao de relagdes comerciais de longo

prazo.

Comparando a era do aceso com a Revolugédo Industrial, Rifkin (2001)
ponderou que o tempo e a atengdo se tornaram a posse mais valiosa e a propria
vida de cada individuo se tornou o melhor mercado. A reflexdo do autor conjugou o
fendbmeno do acesso por meio da tecnologia digital as novas possibilidades

socioecondmicas da contemporaneidade.

Além de acesso, a ‘magia’ que reforgou o encantamento do consumidor pelo
computador aconteceu quando este foi miniaturizado e passou a funcionar também
como um telefone. A partir de ent&o, a industria da tecnologia conseguiu colocar o
mundo dentro de um pequeno objeto, que, dentre inumeras tarefas, também permitia

dar ‘alo!’.

Na obra “Obrigado pelo atraso”, Thomas L. Friedman (2016) destaca como
marco o ano de 2007 por conta do langamento do iPhone (Apple), responsavel pela
popularizagdo da categoria smartphone e do sistema de acionamento por toque do

dedo (touch, em inglés).

Ainda ao longo de 2007, Friedman (2016) ressaltou a apresentacdo da
plataforma de nome Android (Google) como sistema operacional alternativo ao iOS
(Apple), o leitor Kindle (Amazon); a criagdo da Airbnb, a queda no custo' do
sequenciamento do DNA; a adoc&o pela Intel de materiais diferentes dg silicio nos
microchips; € o come¢o da construcdo do Watson — “o@rimeiro computadqy
cognitivo”, por David Ferrucci do departamento de analise semantica e ihtegragéo nd.

centro de pesquisas Watson da IBM. O “Watson tornou-se o primeirg computador .~ %
; - ‘@ . @ J *
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° cognitivo, cq}mbinando a_aprendizagem de maquina e a inteligéncia
. artificial” (FRIEDMAN, 2.0716, p. 31).

Qs avangés ampliaram exponencialmente a quantidade de coisas que podem
ser digitalizadas, o armazenamento de dados digitais, a quantidade de pessoas e
organizagdes que podem acessa-los de qualquer lugar a partir de seus smartphone,
evidenciou-se entdo uma ‘Era de aceleragbes’, que expressa ndao uma simples
mudanga, mas uma forte onda de reconfiguragdo sob uma forma muito mais rapida
(FRIEDMAN, 2016).

Na interpretacdo de Kelly (2017, p. 4), a partir de 1980 e nas trés décadas
subsequentes, a convergéncia tecnologica “entre informatica e comunicagao
difundiu-se, acelerou, floresceu e evoluiu. O sistema internet / web / mobile saiu das

margens da sociedade [...] para ocupar o centro do palco da vida moderna”.

1.6 zA contemporaneidade é complexa

‘A marca das revolugdes foi a transicdo da forga muscular para a energia
mecanica, a qual evolui até a atual Quarta Revolugao Industrial, momento em que a
producdo humana € aumentada por meio da poténcia aprimorada da
cognicao” (SCHWAB, 2016, p. 15). Para o autor, esta nova fase de mudancas se
ampara na revolugao digital e se caracteriza por ostentar uma internet mais ubiqua e
movel, sensores mais poderosos, menores e baratos, além da IA e do ‘aprendizado

da maquina’ (machine learning (ML), em inglés) mais desenvolvidos.

Schwab (2016, p. 16) afirma que a diferenciagdo da quarta fase sobre as
antecessoras esta centrada na interacao e fusao de tecnologias como a computagao
quantica, sequenciamento genético e de energias renovaveis, além da interagao
entre os dominios fisicos, digitais e biolégicos. No entanto, ainda em 200%, Castells
(2003, p. 67-68) tambem alertava para o fato de a terceira revolugéo industrial ¢
embutir transformacgdes importantes que se davam érea d(g biologia. *®
“Diferentemente de alguns analistas, também incluo nos do.ml'nios da tecnologia da.

informagado a engenharia genética e seu crescente conjunto de des'envolvimento"e ® o
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° aplicagdes”, afirmou, referindo-se a progressos na area da biologia, medicina, de
® @

. energias renovaveis, alé.rh de técnicas de produgao e de transportes, entre outras.

A irrupgéo' do novo coronavirus e consequente declaragdo de pandemia em
marc¢o de 2020 pela OMS respaldou de certa forma a afirmacao dos dois autores no
que dizia respeitoié relevancia da biologia, uma vez que foi da microbiologia que
veio a disrupgao que forgou a ressignificagdo no modo de viver e de trabalhar e
afastou os temas referentes a tecnologia do protagonismo ocupado até entdo. A
partir da pandemia, a interacdo entre os dominios fisicos, digitais e biolégicos
levantada por Schwab (2016), e os desenvolvimentos dentro da biologia na
observagdo de Castells (2003) podem ter se tornado perceptivelmente mais

relevantes aos olhos da sociedade como um todo.

Dentro dos avangos que pontuam o dominio fisico, Schwab (2016) inclui
veiculos autbnomos, impressdo em 3D, robdtica avangada e novos materiais. No
dominio digital, estdo a disseminagao da internet das coisas e o largo emprego de
sensores e outras formas de conectar uma coisa a outra, o blockchain, a expansao
do modelo de negdcios por plataformas digitais, entre outras. Com relagdo ao
blockchain, Tapscott e Tapscott (2017, p. 33) se mostram bastante otimistas com os
beneficios que esta tecnologia traz como protocolo de seguranga, permitindo, por
exemplo, o envio de dinheiro com seguranga e lastro, sem ter que passar por um

banco ou uma empresa de cartao.

Dentro do dominio biolégico, Schwab (2016, p. 29) destaca que os avangos
na area da genética, a biologia sintética na agricultura e nos biocombustiveis

também trardo inovagdes importantes.

Gabriel (2018) chama a atencao para um outro fator que pode nos revelar a
dimensao da evolugao tecnolégica, o nosso préprio corpo, por meio de tecnologias
na forma de usaveis (wearable), implantes (insideables), e isso amplia o_seu efeito

transformador.

©
A interseccdo entre tecnologia e comunicagao contin@'é acont8cendo nas )

(@)

redes sociais digitais e nas plataformas, mas passara por processos cada vez mais

) @ .
frequentes de aprimoramento e novas funcionalidades, a partir do momento em que «
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Ao final-'desta pesquisa, constatamos a regéncia da inter e da
multidisciplinaridade em todos os aspectos da vida profissional e o consequente
apagamento da eficacia do conhecimento estatico e compartimentalizado. O fato de
a contemporaneidade ter a caracteristica da disrupgao, da fluidez e do frenesi nas
dindmicas impde a necessidade da atualizacdo constante e a disposicdo de
empreender o movimento de desconstrugéo e construgdo, sempre que preciso.

A percepgao da mudanga muitas vezes pode advir de um insight surgido por
uma palavra ouvida, lida, comentada; em outros momentos, pode emergir a partir de
uma experiéncia. Ter repertério contribui para compreender os fendmenos, as
tecnologias e os conceitos que se refletem a nossa frente, para romper bolhas e
tracar dialogos.

Diante deste contexto, acreditamos que o techquest, como produto
multidisciplinar de doutorado, cumpre seu papel de transversalizar o conhecimento
produzido pela Academia com aquele que flui no mercado, por meio de verbetes
contextualizados sob um processo curatorial. O formato acessivel de e-book e a
caracteristica de ser um organismo vivo em termos de renovacao informacional
colaboram para a proximidade do produto com o leitor.

A expansdo do repertério contribui ainda para estimular o exercicio do
pensamento critico e para se atentar a principios éticos, fundamentais para o
exercicio comunicacional dentro de um cenario democratico. Os desafios trazidos
pela segunda onda disruptiva na comunicagédo organizacional tornam cada vez mais
ténues as fronteiras entre a boa comunicagdo e aquela que serve a propositos
opacos e manipulatérios. Os dois tipos de mensagem empregam ferramentas
tecnoldgicas e técnicas comunicacionais assertivas, mas sdo movidos por razdes
diferentes.

A disseminagdo no uso do big data esta intimamente atrelada,a% nivel de
investimento demandado. A partir do momento em que o seu custo de implantagao °
se mostrar mais acessivel, aquilo que é idealizado se t@'na passclgvel de ser o

. . . . . .
executado mais facilmente. Criar relacionamento, gerar engajamento, gerenciar .

) @ .
crises reputacionais, amparando-se nos dados, deve refinar \a comunicacdo * o *
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orgamzamonal e acentuar seu-papel de consultoria, como apregoaram varios dos
. executivos ouwdos durante as entrevistas realizadas.

Predizer preferenma humor e agdes das audiéncias pode se configurar
atrativo da mesma forma qgue deve ser visto como um risco a privacidade e ao direito
do cidadao de manter para si informacées como estas. Cabera ao profissional da
comunicagao conviver com esta tenuidade e respeitar as fronteiras — igualmente
ténues — entre o respeito e 0 desrespeito a esse direito.

Veremos crescer o grau de responsabilidade comunicacional na era dos
dados e do “hackeamento do ser humano”, como o filésofo Harari (2020) define este
processo, e ndo se trata aqui apenas de cumprir a legislagao vigente.

Apesar de nas entrevistas retratadas no capitulo 3, os profissionais nao terem
relatado medo de sua substituicdo no emprego pela maquina, acreditamos que isso
deve acontecer de alguma forma, bem como a implementacdo do trabalho, e
consequente remuneracdo, sob demanda. Como em varios outros setores, a
tecnologia deve comegar a impactar também no bolso de quem atua na area da
comunicagao organizacional. Apesar disso, a empregabilidade dependera de
iniciativas empreendedoras e, além de desafio, isso se configura oportunidades. Ter
visao holistica e ndo centrada apenas na bolha setorial podem colaborar nessa
busca de iniciativas diferenciadas e bem sucedidas. Nossa visao € otimista.

Sob uma analise retrospectiva, quando decidimos empreender esta pesquisa,
a segunda onda disruptiva dava sinais de que estava comegando a sua formacgao,
porque o big data, embora ja estivesse sendo amplamente discutido nos meios
académicos e fora dele, ainda era bastante embrionario para muitos setores da
economia, entre eles, a comunicag¢ao organizacional. No entanto, com sua crescente
popularizacéo e confluéncia com a inteligéncia artificial e, daqui para frente, com a
internet das coisas, a onda deve ganhar cada vez mais forca e velocidade.

Por este motivo, € que acreditamos que a observancia sobre a esfera
comunicacional precisa se manter ativa sob novas oticas e estudos,,a fim de
acompanhar os desdobramentos que certamente virdo e que poderdo se originar a
partir de qualquer um dos dominios — fisico, digital ou biol&gico:. De n@da adianta
promulgar a preméncia da educag¢ao midiatica ou da checag da informacao, pqgr
exemplo, se ndo se adotar estas praticas no proprio dia a dia. Profissional e cidadéd- .

sao a mesma pessoa, € 0 pensamento crio, a responsabilidade pela ipformacéao »*
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que concebe e propaga e o exercicio de principios éticos também se nutrem por
., aquilo que se consome.‘c!:omo informacéo. Dai a necessidade de ter acesso a uma
informagao surgida sob o crivo da ciéncia, do respaldo cientifico, e a literatura criada
na Academia ter;l muito a contribuir para isso.

Consideramos que o contexto evidenciado e discutido na presente tese e a
linha-mestra que da vida ao guia de verbetes techquest podem se constituir em
uma contribuicdo importante para o estudo da comunicagdo organizacional dentro
da Academia, uma vez que revela reflexdes sobre os efeitos de um largo e inédito
espectro de variaveis.

O dinamismo das disrupgdes em nossa era ja deu mostras de sua forga. De
maneira surpreendente, 2020 avassalou a era da estabilidade. Até o inicio do ano,
eram as disrupg¢des tecnologicas o principal tema sobre as mudangas no modo de
vida, sobre o futuro do trabalho e de como se daria a concorréncia entre
humanidade e robds. Nas palestras ministradas pela autora ao longo de 2019 para
profissionais da comunicagdo organizacional de varias cidades brasileiras, os
questionamentos percorriam essencialmente estes temas.

Entretanto, dois eventos ocorridos em 2020 pontuaram fortemente o cenario
em geral. Um deles se originou na microbiologia e talvez possa ser definido como a
disrupcao mais devastadora da contemporaneidade, ocasionando a pandemia pelo
novo coronavirus. O outro se deu por meio do refinamento do processo
desinformacional, que, com capacidade de desestabilizar mentes e emocéo,
mostrou seu poder de agente enddégeno em nossa sociedade. Boatos sempre
existiram, mas neste caso, as técnicas mais aprimoradas de propagar a
desinformacgéo tém obrigado comunicadores e organizagdes a estarem mais atentos
a este processo e optando pelo protagonismo de suas mensagens.

A ocorréncia destes dois eventos, de certa forma, imp6s a dimensdo humana

sobre a maquina, com todos os vieses positivos e negativos.
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