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O Blog do Ombudsman: Interacdo e Auto-Referencia no Cibespacd

Sabrina FRANZOM

RESUMO

Este artigo pretende refletir sobre o “espaco” adap pelo ombudsman virtual,
ambiente onde se mesclam as “fala” duernautas os textos disponibilizados pela
redacao do portal e o proprio discurso do ombudsmedacionando-o a complexidade
do sistema interativo. Com isso, propde-se esdaeracdo mediada pelo computador
a partir da relacao “entre” os participantes daoachegando a nocao de “entre-lugar”
interativo. Além disso, ao considerar o0s circuitde auto-referencialidade e
reflexibilidade da midia, redes nas quais 0 ombaaisresta emaranhado busca-se
estabelecer uma relacado paradoxal, pois, se pdado) esse profissional viabiliza a
colaboracdo domteragentesnos canais de participacdo, por outro lado, seeviltro,

ao selecionar as informacdes e/ou os comentarmseydo disponibilizados bog.

PALAVRAS-CHAVE: Ombudsman; ciberespaco; “entre-lugar”; interacéato-a
referéncia.

1- Situando as Questdes
A funcéo de ombudsman de imprehéabastante conhecida, somente no Brasil

ela ja é exercida ha pelo menos 19 anos, desd®igustituida pelo jornal, a “Folha de
S&o Paulo”, em 1989Em contrapartida, apesar da proliferacabldgsjornalisticos, a
funcdo de ouvidoria nas paginas &b é bastante recente, apenas em 2007 se tem
registro dessa atividade no ciberespaco. Com uenvelb de poucas semanas, tanto o
IG quanto dUOL criaram seudlogsde ombudsman em seus portais, respectivamente,

! Trabalho apresentado no GP Cibercultura, IX Enootitss Grupos/Nicleos de Pesquisas em Comunicagéutpev
componente do XXXII Congresso Brasileiro de Ciénce€dmunicacéo.

2 Doutoranda do Programa de Pés-graduagéio em Coméniednformag&o, da Universidade Federal do Rindgra
do Sul e membro do Nucleo de Pesquisa em Jornat€hiPq (NUPJOR), e-mail: sabrinafranzoni@yahoo.com.b

% A Organizagdo Mundial de Ombudsman de Impref=@gnization of News Ombudsme®NO) aprovou, em
1982, as diretrizes que descrevem as funcdes piedtssional: aperfeicoar a equidade, exatiddospaesabilidade

do jornal, aumentar sua credibilidade, funcionamaocritico interno, representar o leitor que temlamacdes,
sugestbes, questbes ou cumprimentos, investiggueigas e recomendar agdo corretiva, fazer corda®re/ou
escrever para o publico sobre as linhas, as pasig@s atividades do jornal e defender o jornak Baa atividade
conta com: uma coluna, memorandos internos, resind@em equipes, questionamentos e conferéncias. (cf.
http://www.infi.net/ono/).

4 Além de pioneiro, o jornal Folha de S&o Pactmtribuiu para a consolidagdo do cargo. A primehina foi
publicada no dia 24 de setembro de 1989, por Cdio Dasta, com o titulo “Quando alguém é pago pafardier o
leitor” (COSTA, 2006, p. 32). Mas a ouvidoria tenasarigem no século XVIII, criada pelo Parlamente@uem
1713, sendo o ouvidor conhecido como o representioe cidaddos perante o parlamento. Sua funcamuegnaas
queixas contra o poder publico, investiga-las spdasse necessario, pedir providéncias. Na impretas eventos
marcam sua criagdo: em 1967, um jornal norte-ammeoic no Estado de Kentucky, indicou seu ombudsman,
iniciando a pratica no ocidente, e, antes disso1@22, no oriente, o jornal japon&sahi Shimburmriou um comité
para receber e investigar reclamacdes dos leifhtasA, 2004, p. 17).
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em 13 de julho, tendo por responsavel o jornal&iao Vitor Santos, e, em 2 (dois) de
julho, a jornalista Tereza Rangel, numa acirradauda pelo pioneirismo da proposta
Tendo por atividades, expressa em uma carta inaligepresentar o publico dentro do
portal em questdes relativas a conteudo, dar ntgisagsinternautase expor os erros
cometidos no portal e sendo paga pela prépria exagrara critica-la, Tereza Rangel
respondeu pelolbg durante um ano, quando foi substituida, em agosta008, pela
também jornalista designMara Gama

As questbes acima, explicitadas na lista das atild desenvolvidas pela
jornalista Tereza Rangel, ombudsmanlaL’, nos remetem a algumas perguntas: é
possivel falar em interacdo, e de que tipo, quands referimos as relacdes
estabelecidas pelo ombudsman no meio virtual? @ulaanao estaria dlog do
ombudsman inserido num circuito auto-referenteesmpor as criticas e os erros do
conteudo jornalistico de seu proprio portal? E,fentéo disso, paradoxalmente, nao
estaria viabilizando a colaboracéo du®ragentey ao mesmo tempo em que serve de
filtro, selecionando a informacéo ou os comentagios estardo disponiveis? A proposta
deste artigo é refletir sobre elas.

A escolha de “situar” a pagina do ombudsman no &wondeblog, ja € um
primeiro indicativo do que se propde com este “@gpaos portais. Apesar da palavra
blog ser de uso corrente, tanto no meio teérico qupopular, buscamos referenciar o
termo em Lucia Santaella (2007), que afirma, nmliiLinguagens liquidas na era da
mobilidade”, que uma das palavras de ordem do esipaco € “expor-se” e que nada
melhor para isso que criar Ustog, discorrendo sobre suas caracteristicas:

“...(0) termo plog) deriva deweb log As versdes em que tdogsse
apresentam sdo as mais variadiaisi-blogs audio-blogsvlogs e ainda

® A funcédo do ombudsman virtual surge em meio urlénpica entre os portais do IG e da UOL. Na primeira
postagem ddlog do ombudsman do IG, o jornalista Mério Vitor Santxusa a UOL de copiar a idéia, o que
acelerou a implantagcéo dtog do ombudsman na IG, para garantir que fossemareipds. Sobre este assunto ver:
http://ombudsman.blig.ig.com.br/2007/06/entre-aget-a-concorrencia.html

® Mara Gama foi integrante da equipe que implantdlOd. em 1996 e ja desempenhou no portal as fungdes
Gerente de Informacgédo, Gerente de Criacdo, Gereatal @e Entretenimento e Gerente Geral de Qualigade
Conteudo, esta Ultima sendo acumulada juntamenteoamargo de Ombudsman.

" A escolha por comentar lolog do ombudsman da UOL, est4d em funcédo da explicitagdpsua proposta de
trabalho, de estar voltado exclusivamente paranteddo jornalistico.

8 Faz-se aqui a opgdo conceitual pelo uso do témpecagenteao invés de “usudrio”, pois se entende que é o que
melhor designa a relacdo entre os participantastdeacdo, como definiu Alex Primo (2005) que ddfemue “o
termo ‘usuério’, tdo utilizado nos estudos da mtigidade, deixa subentendido que tal figura estéeecé de alguém
hierarquicamente superior, que coloca um pacote aisposicao parso (segundo as regras que determina) e passa-
se a adotar o termateragente’(uma traducao livre dmteractant néo raro utilizado em pesquisas de comunicagao
interpessoal) que emana da prépria idéia de irdefd®RIMO, 2005, p 2).
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moblogs estes atualizados a partir de tecnologias méveelkilares,
laptops palmtops O blog tem um carater individualizador, seja o
individuo uma pessoa , uma instituicdo ou uma dzggho. Sua
diferenca em relacdo a usite esta na facilidade e agilidade de sua
atualizacdo, no estilo jornalistico de sua lingunage no carater mais
personalista de seu conteddo. Mesmo quandsit@® pessoal, via de
regra, sua funcado € apresentar, de modo relatitermmpessoal, o
perfil de um individuo ou reorganizagdo. ®kgs pelo contrario
mesmo quando nao funcionam como diarios on-lim2etn a marca da
pessoalidade no registro da linguagem que empregabpria dos
comentarios. Ha algurislogs interativos que permitem a entrada de
observacdes do visitante” (SANTAELLA, 2007, p. 181)

Dessa exposicdo pode-se perceber que Santaell&)(200oca o carater
individualizador e personalista dolog, e define como interativos oslogs que
permitem a entrada e observacéo dos visitantes. dNira enfoque, Alex Primo (2007)
ja parte da premissa que b¥ogs sao interativos, mas diferencia dois momentos
distintos: inicialmente “surgiram como uma ferram@enpara o0s internautas
disponibilizarem seus diarios pessoais e suas #Bpes sobre os mais diversos
assuntos”, permitindo apenas uma interagcdo reagyaposteriormente, “com a
incorporacédo do recurso de comentarioplmgs se tornaram verdadeiros foruns para
discusséo, dos mais diferentes topicos. Um verdadiebate de fato passa a ocorrer
entre 0s visitantes, nas janelas que se abrendE@ssao, ndo se respondendo apenas
ao responsavel pela pagina” (PRIMO, 2007, p. 1&o)n isso, ele ndo nega que haja
interacdo, mas destaca a importancia desta integara transformar as relacbes nos
blogsde simplesmente “reativas” para “verdadeiros férd@ discussao”.

Estas duas reflexdes iniciais remetem a primeiest@io levantada, se ocorre ou
ndo interacdd nas relagdes do ombudsman com os demaigragentes
especificamente os assinantes e a equipe de redagamalismo do portal, que parece

ser, aparentemente, uma questao simples de sendida.

° Considero, em relacdo ao termo interacéo, queigeexm actimulo tedrico e cito, a seguir, duagxéfts sobre
“interatividade” que sdo pertinentes para este téebdo livro “Cibercultura”, Pierre Levy (1999) afia que a
“interatividade assinala muito mais um problemageaessidade de um novo trabalho de observacdondepgéo e
de avaliagdo dos modos de comunicacdo, do que amaateristica simples e univoca atribuivel a urteisia

especifico” (LEVY, 1999, p. 83). Numa visdo distininas complementar, André Lemos (2002) ao trathres
interatividade e interfaces digitais, aponta quEmaba interatividade técnica de tipo “analdgico-améza” e da
interacdo social, podemos dizer que os novos ndiditais vao proporcionar uma nova qualidade deragéo
técnica do tipo “eletrbnico-digital”, correspondend superacdo do paradigma “analdgico —mecanicEMQ@S,

2002, p. 110). Essa discussao é recorrente, mass&®@®@, para quem quer estudar as relagbes nmespbeo, onde
as referéncias ainda estdo em constante constiugamelhor dizendo, mutua-acao.
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Ao tomar por base uma abordagem sistémico reldéfoeatende-se a interacdo
como “acéo entre” os participantes do encontrogsse sentido, o foco se volta para a
relacdo estabelecida entre im¢eragentes,ndo nas partes que compdem o sistema
global. Dessa maneira, tanto um clique em um icenmterface, quanto uma conversa
na janela de comentarios de bing séo interagbes. Mas, para compreender as relagdes
estabelecidas pelo ombudsmanlialL, em seuwblog, percebe-se que o problema néo
esta em identificar se existe ou ndo interacaarers necessidade de diferenciar as
interacbes mediadas por computador a partir de Grasteristicas qualitativas. Deste
modo, 0 que se tem que levar em consideragdo geestudo dessa comunicacdo
“entre” os participantes.

Nessa linha de pensamento, Primo (2005, p. 11jiemfa aspecto relacional da
interacdo, ao valorizar a complexidade do sistemexativo, propondo-se a estudar a
interacdo mediada por computador ndo a partir @aacteristicas particulares dos
interagentesnem na especificacdo técnica dos sistemas infmwsaimportando, sim,
investigar, 0 que se passa entre 0s sujeitos, emniteragente humano e o computador
e entre duas ou mais maquinas. Para isso, dividarasteristicas qualitativas em dois
grandes grupos: a interacdo mutua e a interacfivaea

Numa interacdo mutug de acordo com este autor, cada acio expressantem

impacto recursivo sobre a relacéo e sobre o comperito dosnteragentesisto é€:

“(...) o relacionamento entre os participantesdedinindo-se ao mesmo
tempo em que acontecem 0s eventos interativos d&nisentos dos
impactos contextuais). Devido a essa dinamica, evitade dos

sucessivos desequilibrios que impulsionam a tramsfgdo dos
sistemas, a interagdo mutua é um constante vir,ajgse se atualiza
através das acBes de um interagente em relacdo di(s)

outro(s).(PRIMO, 2005, p. 13).

Seguindo, também, nessa mesma direcéo tedricayREIEFO8) aponta para a
discusséo da interconectividade, afirmando queataynios de relacionamento, “nos

falamos de uma linguagem de conectividade — decagjuntamente com 0s outros, de

10 A abordagem sistémico-relacional ergue-se da tapariginal de Bateson (2000) de uma epistemokbgiarma,
que busca os padrbes de interacdo em vez dosduodisj que prioriza os inter-relacionamentos em daz
causalidade unilateral (BATESON, 2000).

1 Alex Primo explica que a palavra “mitua” foi edudh para salientar as modificages reciprocasniesagentes
durante o processo. Ao interagirem, um modificaima Cada comportamento na interagédo é constieridwirtude
das acdes anteriores. A construcédo do relacionameatentanto, ndo pode jamais ser revista. Paseguiinte, o
relacionamento construido entre eles também inflaerecursivamente o comportamento de ambos. Ceasa,
justifica-se a escolha do termo “mutua”, visanddiestar o0 enlace dosnteragentese o impacto que cada
comportamento oferece aderagenteao outro e a relagdo (PRIMO, 2005, p. 13).
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se inter-relacionar, de agir no conhecimento doopute mutua influéncia”, alertando
que a totalidade formada vai além dos membros ithaiis. Para este autor, a
perspectiva relacional, fundada numa epistemoldgitorma, localiza o significado dos
relacionamentos sociais nos principios organizadorde conectividade e
interdependéncia, principios apresentados nascasatiomunicacionais e padrdes dos
interagentesproduzidos conjuntamente (ROGERS, 1998, p. 70-71)

Essa questdo da “muatua influéncia” apresentadaRogers (1998) contribui
para compreensao da qualificacdo da interacdoayeeta por Primo (2005), ao qual,
podé-se acrescentar, ainda, outras varidveis aosegmos de interacdo mdutua,
caracterizando-a, por sua construcao dindmicairagne contextualizada.

Em contraponto a interacdo mutua esta a interagatva, que depende da
previsibilidade e da automatizacéo das trocas.éstona interacdo reativa pode repetir-
se infinitamente numa mesma troca: sempre 0s mesutpsgtspara 0S mesmasputs
Além disso, as interacfes reativas vao se estavelmmpre na dependéncia das
condicOes iniciais (relacdes potenciais de estirmesposta imposta por, pelo menos,
um dos envolvidos na interacdo). Dessa maneirgpgraorrerem trilhas previstas, uma
mesma troca reativa pode ser repetida a exaustésmmque os contextos tenham
variado), o que ndo ocorrera numa relagdo mutuiM®R2005, p. 14).

A partir desta contextualizacéo tedrica sobre &sagdes mutua e reativa pode-
se perceber que as relacdes de comunicacdo estdbslatravés ddlog™? do
ombudsman sao interativas, pois fluem através desvéanais, num fluxo dindmico e
contextualizado. Além disso, as relacdes ndo seuade a uma visdo dualista, de que
tém que ser isso ou tem que ser aquilo, podendemsestabelecidas simultaneamente:
isto e aquilo. Como se observa, na descricdo daxface grafica da pagina da
ombudsman Mara Gama.

Toda vez que alguém acessar a padittp:ombudsmanuol.blog.com,bira
encontrar uma barra de rolagem, na lateral direds) varios icones knks, na parte

central estdo os textos postados pela ombudsmaanfaeém aparecem as respostas da

12 Um debate paralelo, possivel, é a problematizdodniso” dado adlog do ombudsman, que poderia potencializar
questao sobre a “micro midia digital” e a “midi@ nicho”. Entrar nessas questdes, entretant@ abordar os
temas da audiéncia e das condi¢des de producddevaream a elaboracdo de outro texto. Mas, narstgparte
deste artigo, tenta-se dar algumas breves pincelsdlre o assunto, na abordagem a “auto-refergfzmial’ e
“reflexibilidade”. Para uma discussdo aprofundagiaSantaella (2008).
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redacdo) e abaixo do textoliok onde se podem acessar os comentarios enviados ao
blog.

Ao interagir com oblog, constata-se que em alguns “espacos” & possivel
somente acessar conteudos pré-determinados, mesecerny alguns sejam feitas
alteracbes, em funcao de atualizagoes:

Estatuto do Ombudsman

O que é o ombudsman?
Quem é Mara Gama?

Cadigo de ética dos jornalistas
Histérico

Porém, outroslinks, nesta mesma barra de rolagem, ja possibilitam uma
interagdo mais dindmica, como no caso do:

Entre em contato
Ombusmanuol@uol.com.br

Busca nest8log

Indica esteBlog

Boletim — receba as novidades ddste

| Digite seu e-mail |

E nesse segundo bldépque se percebe, com mais facilidade, a “possiuik”
tanto da interacdo reativa quanto da interacdoan@Quando anteragentedigita seu e-
mail para receber as novidades, através do “Bdletou ainda, quando acessa a
“Busca” para encontrar informacdes sobre assuristag@os ndolog, nos dois casos a
relacdo que se estabelece é automatizada, préesbeerepete a exaustao. Para alterar
essa situacgao, interagentetera que modificar as condic¢des iniciais, istadicitar o
cancelamento do recebimento do “Boletim” ou troagpalavra ou frase digitada no
campo de “Busca”.

Da mesma maneira, quanditeragenté‘entra em contato” através do e-mail e
recebe uma resposta automatica, de recebimentoedaagem, ainda, assim, se esta
falando de uma interacédo reativa. Por outro ladando a mensagem se transforma em
postagem no corpo do texto do ombudsman ou var parhnk de comentario, ja se
pode dizer que, ocorre também, uma interacdo mQuaeja, a interacdo nesse caso,
ndo € mera somatoria de ac¢des individuais, maseetanstroi na “acdo” que se atualiza

através das relagfes de unteragentecom outro(s).

13 Cabe esclarecer que a selecéo e agrupamento des &®da em funcéo de facilitar a explicacéo, moisagina
suas posicdes sao diferentes da proposta aqukengpéo.
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Dessa forma, o que ira detonar essa interacdo sempre, uma matéria ou
imagem veiculada na pagina WL, que, tanto pode receber um comentario critico
pelo ombudsman em sua pagina e/ou pelos deim@isagente¥’ (caso tenham sua
mensagem selecionada), desencadeara uma redeagigeselCom esse acontecimento
inicial, comentarios serdo postados tanto pelo a®iman, responsavel pdiog, como
pelos assinantes e pela redagao de jornalismo rdal p@a UOL, sendo a continuidade
da discusséo definida durante o processo de idi@rac

Os exemplos, acima, contribuem para o entendimeetoque o “espaco”
ocupado pelo ombudsman virtual ndo pode ser vistmaneira estanque, mas, sim, a
partir de uma acdo “entre” as interacdes mutuasaévas. Assim, dlog, e, mais
especificamente, o lugar de fala da jornalista Maama, pode ser pensado como um
“entre-lugal™ interativo. “Espaco”, esse, caracterizado pelascdatralizacdo da
comunicacdo e pala diluicdo das fronteiras entyiores e consumidores e/ou
emissores e receptores. Ao mesmo tempo em tglagdem um “endereco” localizavel
e conteudos fixos, as trocas dédo-se em processoteda;des que ocorrem em transito,
isto é, nas varias “falas” dasteragenes, que circulam nos “espacos” possiveis. Com
iIsso, ndo se pretende omitir o lugar de “fala” dmalismo, mas enfatizar como as
dimensdes do espaco e do tempo das interacdes watnwas foram alteradas.

Essa reflexdo, entdo, sobre as relacbes que cemstm “entre-lugdf”
interativo, ocupado pelo ombudsman no ciberespagsiram uma mescla de discursos
que se cruzam. De um lado, como ja vimos, h4 aaigde muatua que ocorre entre a
jornalista, os redatores di#0OL e os assinantes. Por outro, tem-se a referénciaocom
discurso dosite da UOL, que contribui para caracterizar o “espac¢o” do wasiman

como um circuito reflexivo e auto-referente da mielin que esta inserido.

2- Complexificando o “Entre-Lugar” do Ombudsman

1 A jornalista Mara Gama, denomina os participanieblog de “leitores”, “internautas” e “usudrios”. O mesmo
acontece no portal do IG.

1% Vinda dos Estudos Culturais, a denominacdo “dnger” foi adotada por Silviano Santiago e inicialmente
explorada enUma literatura nos trépicos: ensaios sobre a deg@emih cultural(Santiago, 1978), aproximando-se
do que, em algumas correntes da antropologia cpotémea, denomina-s&io-lugar. Optei por usar a categoria
“entre-lugar” para dlog, por entender que esta referéncia inclui os esppemsonalizados, diferentementend®-
lugar, que segunddarc Augé é diametralmente oposto ao lar, a residémo espaco personalizado e também
representado pelos espacos publicos de rapidaagény como aeroportos, rodoviarias, estagdes ded,neEelos
meios de transporte e pelas grandes cadeias ds aatépermercados” (AUGE, 1994, p. 88).

18 E possivel relacionar a nocéo de “entre-lugaéritivo com a denultiinteracdoadotada por Primo (2005), para
explicar a simultaneidade de interagfes tanto v&atguanto mudtuas em um mesmo acontecimento interat
(PRIMO, 2005, p.16).
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Utilizar o contedado midiatico para fazer criticas comentérios ndo é uma
exclusividade da funcdo do ombudsman de imprensauédp menos, surgiu como
exclusividade do ombudsman no “espaco” virtual. Segie-se identificar pelo menos
dois momentos significativos, a criagdo dnedia criticism na década de 1960 e os
programas de “leitores de midias”, a partir de 199@e demonstram que a auto-
referéncia e a reflexibilidade, identificadasbiog do ombudsman, sdo uma ocorréncia
freqUente e estdo conectadas a pratica jornalistica

No Brasil, a experiéncia de maior repercussamedia critcism segundo Jairo
Mendes (2002), foi o exemplo da coluna, cujo titeta, o “jornal dos jornais”, de
Alberto Dines, publicada na “Folha de Séao Paule”16875 a 1977. O mesmo jornalista,
na década de 80, teve uma colunangglia criticismno Pasquim com o nome “Jornal
da Cesta”. Em 1989, Dines fez uma nova coluna, cadtitulo “O circo da noticia”,
publicada na Revista Imprensa e, posteriormente,sit® do “Observatério de
Imprensa”. Mas diferentemente do “espa¢co” do omimaas essas colunas ndo eram
veiculadas no 6rgdo ao qual elas dirigiam suascasit e, muito menos, cabia ao
jornalista responsavel, o carater de ouvidor ddigaikeitor.

Nos anos 90, o comentério auto-referencial invadelevisdo, onde muitos
programas foram criados para comentar sua proprg@amacao, a vida dos atores das
novelas, dos cantores, dos conteudos das entsevisando conhecidos como “leitores
de midias”. De acordo com o tedrico Steven Johr{@001), no livro “Cultura da
Interface: como o computador transforma nossa memg criar e comunicar”, esses
circuitos auto-referentes da programacéao se difeream das narrativas tradicionais de

contar historias, das comédias de situacao, dadamg das entrevistas:

“(...) eram os verdadeiros inovadores da televis@ntemporanea,
agarrando-se, como parasitas, a organismos hospedegiores, mais
lerdos, e se reproduzindo indiretamente atravéssdelomentando,
desmantelando, dissecando, sampleando” (JOHNSQN, p024-25).

Mas para Johnson, é maternet que os “leitores de midia” tém seu espago
proprio de disseminacado, pois 0 que une as diveegagorias dessa espécie emergente
€ a crenca partilhada na necessidade de filtrasfdenacéo, ou seja, na utilizacdo de
dados para dar sentido a outros dados Com base foesgs “parasitas” seria possivel

dar significado a variedade de informacgfes dismsjvidentificar as fontes mais
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confiaveis, aplicando filtros aos dados brutos, gadiam ser consumidos através de
diferentes mediacdes, pois a informacdo digital $iénos € coisa que ndo existe
(JOHNSON, 2001, p 29).

Entretanto, com um enfoque distinto do propostoJotmson (2001), a tedrica
Lucia Santaella (2007), ao discorrer sobre ganes aborda a problematica da
“autoreferencialidade” ou da “reflexividade” da maidcomo uma questao da semidtica,
gue envolve ndo apenas o discurso verbal, masstsdor 0os mais variados sistemas de
signos, “ndo sO a imagem, mas também as tradisidoanas hibridas de linguagem e
comunicacao (cinema, televisdo), para culminarnma&s hibridiza¢des signicas que
pululam nas hipermidias das redes de comunicagatingir o seu paroxismo nos
game$ (SANTAELLA, 2007, p. 430). Sendo assim, a auterefcialidade ocorreria
quando um discurso, um texto, um processo de sigigoserto modo, com maior ou
menor intensidade, refere-se a si mesmo, ao ineéseférir-se a algo de fora da
mensagem transmitida.

Santaella esclarece que quanto mais os tipos dewgrsé multiplicam, mais
aumenta a interacdo entre elas. A multiplicacdo médias tende a acelerar seus
intercambios dinamicos, resultando em uma prolif@sade citacOes, repeticdes,
intertextualidade e referencias muatuas. Isso gedem@meno da interminalidade ou da
hibridizacéo, isto €, uma mistura de textos, dsusire processos signicos, que vai se
constituir como uma das caracteristicas mais dentda cultura pds-moderna
(SANTAELLA, 2007, p. 431). Este novo espaco dedse cruzamentos de midias e
processos signicos torna-se um espaco rico e pyapiexpansao de todos os tipos de
processos auto-referentes com a resultante impreigsgue, em muitas ocasides, 0 que
a midia faz é falar da prépria mitfia

Diante dessas reflexdes teoricas, pode-se afiromagomunicacdo digital cria
novas formas de relagdo com a materialidade dardiscatravés do hipertexto e das
infinidades ddinks, sendo propicia para a interacdo. E nesse “esgigairculacéo
intensa de informacdes, de citacbes de meios derdoatédo que sdo afetados ou néo,
mas que comentam e fazem referéncias entre ssejireserem a maioria dofogs e,

entre eles, o do ombudsman J®L. Assim, a jornalista Mara Gama, explora os

7 Fausto Neto (2007) em “Enunciacdo, autor-refeedidgide e incompletude”, também trds uma
reflexdo interessante sobre como o jornalismo “G@da vez mais para o ambito do publico de suas
préprias operacdes, enquanto regras privadas didadsa de construcdo do que, necessariamente, da
construcdo da realidade. Ou seja, produz a endidae enunciacdo” (FAUSTO, 2007, p. 78).
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recursos e possibilidades de mediar as informagimgsa situacdo paradoxal. Em suas
postagens semanais de comentarios criticos owstusg na divulgacdo das respostas
dadas pela redacao do portal, por um lado, paaticlp uma estrutura de poder mantida
e reforcada pelo proprio portal, no qual esta idaemas, por outro lado, ao garantir a
participacdo dointeragente tanto através das interfaces, janelas de comesit&/ou
grupos de discusséo, promove outras combinacoesanbinacdes interativas, que
serdo continuamente renovadas pelos proprtesagentes

Descreve-se, como exemplo, dessa dinamica intaratida referencialidade ao
portal daUOL, a matéria “Fofocas, abobrinhas e BBB”, postada jmgnalista Mara
Gama, no dia 3 de marco de 2009, &s 17h37 minAt@snbudsman transcreve uma
mensagem enviada por Alexander, de Curitiba, guetraansatisfacdo em relacdo, ao
que o leitor considera como, as mudancas editar@zortal. Ja de inicio, fica explicito
o vinculo com o portal “Sou frequentador assidut@d desde 1998 e assinante desde
2006", e, em seguida, ele nomeia varios veiculoxataunicacdo, para construir e
sustentar sua argumentacéo, que remete a creaddslidaJOL ao Grupo Folha, como
se V&, na citacao, a seguir:

“Como ndo costumo assistir televisdo e ndo teningpdepara ler
jornais durante a semana, minhas principais fatdaformacao sdo a
Internet e as radios noticiosas (CBN e BandNewd)dD sempre foi
minha referencia na Internet, principalmente peledibilidade do
Grupo Folha. Porém tenho notado que o conteudo @h tém se
distanciado do que era ha alguns anos atrasH@je) em dia a UOL
parece dar énfase a “outro tipo” de conteudo:ifigiiles e abobrinhas
variadas, fofocas sobre celebridades, futebol, aiagp, BBB e por ai
vai. A UOL ja ndo é mais minha pagina inicial dowegador. Prefiro
me informar primeiro no Estaddo, na BBC Brasil e(tmo na UOL”
(Alexandre, 3/3/2009).

Na conclusédo dessa mensagenmnteragenteaciona novamente a citacdo de
nomes de outros veiculos de comunicacdo, mas ag@oanais para dar credibilidade
ao portal, mas como forma de mostrar insatisfagd@firmar que &OL deixou de ser
referencia para ele, que passou a buscar a infGonggimeiramente, em outras
paginas. Além desse leitdr a jornalista Mara Gama, ainda, tras a “fala” der®
interagenteque reforga a insatisfagdo: “com tanta coisa inamde acontecendo no

18 Mantém-se a expresséo “leitor” utilizada pela tista Mara Gama, na postagaloblog.
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Brasil e no mundo, é inacreditdvel que o UOL resdéanto espaco para esse assunto
(BBB), escreveu Nivaldo”.

Além dessas transcricdbes, Mara Gama informa quanessagens foram
enviadas para avaliacdo da Redacao, e transcregpasta dada pelo gerente geral da
home pageda UOL, Alexandre Gimenez, que afirma que: “cerca de (#hmdas da
pagina sdo destinadas a assuntos de interesséisiicna mais profundo, e que, em
breve, deve ser incluido novo bloco com mais reiice fotos”. Gimenez, também,
informa a politica editorial daomedaUOL, publicada em 15 de outubro de 2008, que
diz:

“A primeira pagina da UOL propde-se a reunir e fmaol com

agilidade as noticias mais relevantes do Brasiloendindo;

valorizar as melhores producdes editorias do patalparticular
das areas de noticias e esporte, entretenimeritiee;\e expor a
qualidade e a diversidade de servicos e contetold$QL e de

seus parceiros. A home page da UOL é vista pordeshde
pessoas de perfil heterogéneo. Um dos desafiogici@oeé reunir
assuntos e enfoques que atendam as expectativdgetentes
publicos”( Gimenez, 3/3/2009).

No final da postagem, Mara Gama retoma a palawi& gue a area editorial
mostrou interesse e que “Vale a pena refletir sabreriticas”, pois os leitores apontam
desequilibrio e explicitamente excesso de fofoca.

O exemplo acima contribui para se pensar sobre cs&wo construidas as
relacbes da jornalista Mara Gama, em b&ag, ficando explicita, a referencia ao
veiculo de comunicagédo, e, no caso citado, dansibidade a propria atividade de
informar, através da citacao da “politica editodalhome page”.

Percebe-se, entdo, que a auto-referencialidadsfe@enidiatica € um processo
contemporaneo, no qual o sistema refere-se a snmeara ‘comprovar’, legitimar o
gue diz o que transforma em acontecimento. Comécaxganda Ferreira (2005), ao
falar da auto-referencialidade que existe dentraumlemesmo grupo ou veiculo de

comunicacao.

“Os conteddos jornalisticos auto-referenciais daramm-se
essencialmente pela abordagem da actualidade ligadempresa
proprietaria do meio de comunicagcdo ou com o0 podgecbntecimento,

processo e/ou tematica ligado a actividade dos sfeipresas e
grupos econbmicos de comunicacdo. Os conteudosaligticos
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referenciais abordam acontecimentos, processan&itas relevantes
para o grupo econdmico proprietario da empresa/aeicomunicacao
social que o difunde promovendo sua visibilidadmagem publica de
forma directa ou indirecta, de modo organizado erame”

(FERREIRA, 2005, p. 130).

Essas estratégias de auto-referencialidade no camgudtico estdo intimamente
ligadas a questdo do agendamento, a quais faus sértornar acontecimentos. Mesmo
no espaco dblog, a selecdo do que podera ou nédo ter espaco, rggeier ombudsman
faca uso de estratégias que promovam um efeito eddide de verdade, de
testemunhalidade, pois aquela pagina ou matériafaudeslocada para o espaco do
blog, ja foi, anteriormente, veiculada na UOL e vis@op internautas Com isso, a
“fala” da ombudsman esta amparada em vestigioeao em relatos de pessoas que
viram a pagina, discordaram ou concordaram com foqae dado ao fenémeno
divulgado. S&o essas estratégias, que estdo ad&wula referencialidade e que se
percebem ndblog do ombudsman, que irdo transmitir a sensacdo déanga e
credibilidade aosmteragentesReforgcando e solidificando tanto o “entre-lugatipado
pelo ombudsman, como o proprio portal da UOL.

Por fim, a partir das questdes levantadas, tergopansar em algumas
categorias para refletir sobre a atividade de ommmath no ciberespaco, juntando a
nocdo de interacdo com a de auto-referencialidaden isso, buscou-se, complexificar
o lugar “ocupado” pelo ombudsman, que ao agir comofiltro seleciona o que sera
publicado noblog, mas que, por outro lado, nessa mesma atividadéltcegem
contribui para destacar uma informacédo, deslogéfa outro espaco, criando a partir
dai um acontecimento, ondeinteragentesrocam informacdes e comentarios.

Talvez, as questdes levantadas por esse artigosajdm suficientes para se
afirmar que as relacdes estabelecidasblog do ombudsman s&o mais ou menos
democraticas do que as do meio impresso. No entpotte-se dizer que lolog do
ombudsman contribui para motivar a discussao eflaxé® sobre o conteudo, a
circulacdo e o consumo de informacdes no ciberespalgm disso, nos mundos
virtuais dos jogos, asternautassao representados por um “avatar” e é atravésydele
o jogador interage com o mundo e os personagesewlaoedor. Quem sabe, nao seja

essa uma opcao paraioteragentesbuscar que o ombudsman seja o seu “avatar”, para
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representa-los frente ao portal e quem sabe dikgrainda mais, as fronteiras entre os
“ditos” emissores e “supostos” receptores da infu&o.
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