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Resumo

O presente artigo busca analisar o impacto da Crise do Parque Playcenter, que
aconteceu em abril de 2011, no cotidiano dos internautas que acompanharam o episddio
através do Twitter. Utilizaremos o Estudo de Caso para demonstrar como o fato
repercutiu nesta rede social entre os dias 03, data da ocorréncia da tragédia, e 10 de
abril. O objetivo do trabalho é demonstrar que o cotidiano é um territério com nexos
causais e que o dia a dia das pessoas, também por meio das redes sociais, nos da
explicagdes do que sdo culturalmente e da percepcdo que t€ém do mundo e de uma
tragédia como essa. O artigo pretende demonstrar que o desenvolvimento tecnolégico
tem feito as redes sociais se tornarem essenciais para que os atores sociais andnimos
ganhem vozes e representatividade na sociedade, especialmente junto as organizacdes.
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Introducao

Fundado em 1973, o Playcenter é o mais tradicional parque de diversdes do Pais.
Situado na capital paulista, foi cendrio, em 3 de abril, por volta das 17h40, de um
acidente envolvendo oito pessoas. Um dos brinquedos do local, o Double Shock, um
equipamento de diversdo com capacidade para 32 visitantes, estava em funcionamento
com todos os lugares ocupados, quando uma das quatro travas de seguranga abriu com o
aparelho em movimento, deixando oito pessoas feridas.

O Parque foi imediatamente fechado e comegava ai uma das mais sérias crises da
historia da empresa, por vdrias razdes: pelo nimero de feridos; pela gravidade dos fatos;
pela proximidade do episédio com outro recente acidente (em setembro de 2010 havia
sido registrado um incidente no Looping Star, sem feridos graves); e pela rdpida
repercussdo da noticia nas redes sociais.

Facebook, Orkut, Twitter, Flickr, Blogs, Sites de Noticias, Myspace, entre outros
canais foram alguns dos espacos onde o episédio foi comentado durante quase todo o
més de abril das mais diversas formas: noticias, posts, videos, fotos. Foram auditadas

2.154 ocorréncias sobre a marca na internet em oito dias, a contar da data do fato.
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Foram 1.738 posts no Twitter, rede social que agregou o maior nimero de referéncias,
196 ocorréncias no Facebook, 57 no Orkut, 35 no Youtube, 76 em blogs e 128 em
outros canais.

Para efeito do presente artigo, utilizaremos o Estudo de Caso da Crise do
Playcenter, tendo como base o recorte dos 1.738 posts feitos no periodo pelos
internautas no Twitter. A metodologia empregada para o desenvolvimento do presente
trabalho foi a Pesquisa Bibliogrifica e a Andlise do Contetido das ocorréncias postadas
nesta rede social. No total, foram observadas 94 mencdes positivas, 884 negativas e 760
neutras (1.738 posts).

Embora estejamos trabalhando com um caso bastante recente e do qual participei
ativamente como gestora de comunicag@o e do processo de crise, ainda que tenhamos
uma base de mais de mil e setecentos posts para andlise, utilizaremos referéncias
tedricas para o aprofundamento das sustentagdes propostas neste trabalho por
acreditarmos, como propde Lopes (2003, p. 141), que “sem teoria ndo ha ciéncia”. E a
pesquisadora vai além, afirmando que “Pressupor que a teoria seja um ‘luxo’ no campo
da Comunicacio, ou poder abster-se dela, ¢ uma impostura que deve ser recusada sob
pena de privar o trabalho de pesquisa realizado nesse campo da prépria condi¢gdo de
ciéncia”.

Interessa-nos, para efeito do desenvolvimento deste artigo, observar como o
episodio interferiu no cotidiano das pessoas, direta e indiretamente ligadas ao fato.
Nosso prop6sito é demonstrar que o cotidiano € um territério com nexos causais € que o
dia a dia das pessoas, também através das redes sociais, nos da explicagdes do que sdo
culturalmente e da percep¢do que tém do mundo e de uma tragédia como essa. Podemos
observar através das manifestacdes dos atores sociais que postaram suas mensagens no
Twitter que, na sociedade contemporanea, midiatizada, as redes sociais vem ganhando
espaco como campo de interacao.

As midias, em suas novas configuracdes, estdo perdendo o lugar de auxiliares e
passando a se constituir como uma referéncia no modo de ser da propria sociedade e
auxiliando nos processos de interacdo entre as empresas e os atores sociais. Castells
(2003, p. 28) afirma que: “Esperava-se que a Internet fosse um instrumento ideal para
promover a democracia — e ainda se espera”. Nosso estudo estd todo pautado nas
andlises das manifestacdes de anonimos no Twitter e no olhar sobre o espaco que o
cidaddo vem ganhando para soltar sua voz contra atos questiondveis de organizacdes, ou

mesmo, para apurar fatos, sugerir ajustes diante de situagdes que ndo correspondam ao
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que se espera das empresas na contemporaneidade. Longe de uma visdo inocente e
idealista, o que buscamos ¢é refletir sobre o que se ganha e o que se perde diante desse

novo cenario.

Novas configuracoes da Midia

Primeiramente cabe ressaltar que as diversas formas de visibilidade proporcionadas
pelos espacos mididticos nas dltimas décadas tém gerado implicagdes nos modos de
pensar e agir de todos que compdem a sociedade na contemporaneidade. Observamos
que, através do Twitter, por exemplo, os atores sociais buscam o reconhecimento de sua
existéncia e ativam a comunicacdo com os demais integrantes da sociedade. Como
destaca Castells (2009, p.40), “As redes interativas de computadores estdo crescendo
exponencialmente, criando novas formas e canais de comunica¢do, moldando a vida e,
ao mesmo tempo, sendo moldadas por ela”.

O desenvolvimento tecnoldgico tem feito com que os espagos mididticos se tornem
essenciais para o estabelecimento de amplas redes de visibilidade, pois oferecem
multiplas maneiras para a apresentacdo das praticas sociais, ndo mais apenas pelos
antigos e tradicionais meios de comunicacdo de massa, como as emissoras de TV, as
radios, mas através de novos canais de comunicacido, como blogs, Twitter, Facebook,
Myspace, Youtube etc. Diante de crises de grandes propor¢des, como a do Playcenter,
que chamou a atencdo dos paulistanos no inicio do més de abril, notamos, pelos posts
analisados no Twitter, que a informagdo se funde ao dia a dia dos cidaddos como parte
integrante de sua existéncia, ordenando a aparéncia cadtica que o mundo expressa a
cada individuo.

A partir desse olhar, percebemos que o cotidiano é, de fato, um dos niveis
constitutivos do histérico. Como afirma Heller (2008, p. 34), “A vida cotidiana ndo esta
‘fora do historico, mas no ‘centro’ do acontecer historico: € a verdadeira ‘esséncia’ da
substédncia social”. E a Internet, como podemos avaliar nesse estudo, vem contribuindo
para gerar registros histdricos e para nos revelar um pouco mais do comportamento
cotidiano dos atores sociais que por ela navegam.

Mas, de que forma fatos relevantes, como a crise do Playcenter e tantas outras
protagonizadas por organizagdes como Petrobras, Schering, Nestlé, Arezzo, Renault,
TAM, sio incorporados pelos atores sociais? Estariam esses internautas, ao postarem
seus comentdrios nas redes sociais, realmente atentos ao rumo da histéria? Atentos e

atuantes, dispostos a cobrar das empresas e das autoridades medidas para que fatos
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como o episddio do Playcenter ndo voltem a acontecer? Ou seriam as interacdes que se
processam no Twitter, Facebook e outras redes sociais espontineas, fugazes, rdpidas.
Agnes Heller orienta-nos que:

“Nédo ha vida cotidiana sem espontaneidade, pragmatismo, economicismo,
andologia, precedentes, juizo provisério, ultrageneralizacdo, mimese e
entonagdo. Mas as formas necessarias da estrutura e do pensamento da vida
cotidiana nio devem se cristalizar em absolutos, mas t€m de deixar ao
individuo uma margem de movimento e possibilidade de explicitagdo”
(HELLER, 2008, p.56).

Sendo assim, apesar de toda a rapidez e superficialidade aparente proposta pelo
Twitter, que € nosso objeto de observacdo para o presente artigo, ndo hd de se pensar na
alienacdo total do ator social. HA um sujeito por trds da tecnologia. E a autora
prossegue:

“Mas a estrutura da vida cotidiana, embora constitua indubitavelmente um

N

terreno propicio a alienacdo, ndo € de nenhum modo necessariamente
alienada. Sublinhemos, mais uma vez que as formas de pensamento e
comportamento produzidas nessa estrutura podem perfeitamente deixar ao
individuo uma margem de movimento e possibilidades de explicitagdo.....”
(HELLER, 2008, p. 57,58).

E o que podemos ver na manifestacio do internauta que afirma via Twitter
“Acabou de acontecer (mais) um acidente no Playcenter... Parece que as travas do

3 p
I”°. Ha uma

Double Shock abriram. Até quando esse parque vai funcionar? Tota
indignagcdo na postagem do internauta. H4 um olhar critico e um pedido implicito de
providéncias que levem, até mesmo, a interrup¢do do funcionamento do parque. Em
alguns episddios que t€m ganhado repercussio através das redes sociais, os resultados a
favor dos clamores dos cidaddos t€m sido bastante efetivos.

Da mesma percepcdo parece compartilhar Michel de Certeau: “Sempre é bom
recordar que ndo se devem tomar os outros por idiotas” (Certeau, 2008, p.19). Ele
considera ser um erro supor que o consumo das ideias, valores e produtos pelos
andnimos sujeitos do cotidiano € uma pritica passiva, uniforme, feita de puro
conformismo as imposicoes do mercado e dos poderes sociais e propde que existe
sempre apropriacdes e ressignificacdes imprevisiveis, incontroldveis, modificadoras de
pretensdes previstas na origem, no planejamento, na idealizacdo das coisas.

Nesse sentido, temos presenciado importantes movimentos provenientes do

cotidiano que tem ganhado forca através das redes sociais. A sociedade civil estd se

mobilizando, se organizando e se movimentando para contestar as injusticas. Os

? Post do Twitter reproduzido na integra.
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consumidores estdo mais atentos e dispostos a lutar por seus direitos. Como afirma
Bueno (2003, p. 13), “Na sociedade da informag@o, ndo se pode escamotear a verdade,
sob pena de comprometer, definitivamente, a imagem. Quase sempre, a opinido publica
penaliza mais as organizacdes que escondem os erros do que aquelas que os assumem e
tomam medidas concretas para supera-los, porque, afinal de contas, as falhas acontecem
muitas vezes a revelia do esfor¢o das organizagdes”.

O fluxo da comunicagdo estd sofrendo profundas alteragdes. De uma comunicacio
um a um, agora, a comunicacio se faz em rede, todos com todos, de forma instantanea e
facilitada pela internet. Através desse canal, os cidaddos exigem seus direitos de
operadoras de telefonia, lojas de comércio eletrdnico, bancos, estatais, e, até mesmo dos
parques de diversao.

Na visdo de Recuero, (2009, p.78), “Redes Sociais sdo dindmicas e estdo sempre
em transformacdo. Essas transformacdes, em uma rede social, sdo largamente
influenciadas pelas interacdes. E possivel que existam intera¢des que visem somar a
construir um determinado laco social e interagdes que visem enfraquecer ou mesmo
destruir outro lago”. Nessa perspectiva, as empresas devem, mais do que nunca, estar
atentas aos movimentos em espagos como o Twitter, pois processos de crise podem
levar os atores sociais a realizar manifestacdes na rede que gerem o enfraquecimento de

lagos estabelecidos previamente entre consumidores/clientes e determinadas marcas.

Manifestacoes na Rede

Voltemos ao caso do Playcenter. Tivemos manifestacdes no Twitter que nos levam
a crer que a imagem do parque sofreu abalos em decorréncia do acidente ocorrido em
abril: “estou com medo de ir no playcenter, acabou de acontecer mais um acidente,
como assim?!?!?!”; “esse playcenter ta podre mano, s acontecendo acidente, a galera
voando dos brinquedos.. eu hem rs Total”; “os brinquedos tambm no so seguros. Sem
contar o acidente com o Loopping Star ano passado. Fui no playcenter a Itima vez em
2005... Total™. Algumas das mensagens postadas no periodo nos demonstram que as
redes sociais, além de dar vozes aos internautas sobre fatos presentes, colocam a
disposi¢do das pessoas o resgate de fatos do passado, como o recente acidente ocorrido

no Looping Star, no mesmo parque, em setembro de 2010. O episddio parece ainda

estar presente na memoria dos internautas.

* Post do Twitter reproduzido na integra.
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Percebe-se, assim, que os atores sociais da contemporaneidade ndo absorvem
passivamente o impacto de uma nova tragédia, pois t€ém na Internet um canal de fécil
acesso e um banco de memodria de ocorréncias e resgate histérico de problemas
passados ocorridos com a mesma organiza¢do. Sendo assim, notamos que, cada vez
mais, a Internet tem dado apoio ao patrulhamento de acdes passadas das organizacdes,
pois os registros na Web ndo desaparecem, ficam armazenados e, com o auxilio de
ferramentas de busca podem ser facilmente recuperados.

A perda de credibilidade, no caso do Playcenter pode ser notada também por
comentdrios jocosos: “Se que alguem dos que sofreram acidente no #playcenter esta
vivo , vo ganhar uma grana do caramba.”; “Li agora que o acidente que houve no
playcenter foi uma trava que se abriu e as pessoas voaram do brinquedo. Pelamor...
Total; “Daqui a pouco o prximo acidente no PlayCenter o cavalinho do carroussel que
vai dar coice™.

Merece nossa atencdo o fato de o Twitter permitir a exposi¢do de envolvidos direta
e indiretamente com o caso. Observemos a manifestacio de um internauta,
provavelmente filho de um funciondrio, que desabafa através da rede: “Geeeeeeeeeeente
meu pai vai ser processado pelo acidente do Playcenter :0:0:0:0:0:0 Total™®.
Também através do Twitter observamos em nossa andlise que foram repercutidos e
replicados os noticidrios: “Depois de assistir uma reportagem sobre o acidente no
playcenter, decidi q nunca mais vou voltar nesse parque. http://migre.me/4bFz8 Total”’.

Outro ponto interessante que o trabalho nos revelou é que ja ha mobilizacio de
orgdos publicos repercutindo nas redes sociais. Em contato com jornalistas que
cobriram o evento, alguns chegaram a declarar que tomaram conhecimento do fato pelo
Twitter do Corpo de Bombeiros. Os bombeiros sdo uma instituicio com credibilidade
na sociedade e emergem também como porta-vozes importantes num processo como
esse. Vejamos a manifestacdo de uma internauta: “Gente, @ BombeirosPMESP falando

258 COIn

alguma coisa sobre ‘queda de brinquedo do Playcenter’!! 18h15! Olha 1! O.o
certeza, a credibilidade dos bombeiros fez com que o tweet fosse encaminhado com a
referéncia @BombeirosPMESP para que qualquer interessado possa checar o fato. O
que nos leva a crer que, embora haja alguns riscos na veiculacio de fatos de tamanha

relevancia de forma tao desordenada, hd também muitas oportunidades para quem quer

> Post do Twitter reproduzido na integra.
% Idem.
7 Idem.
¥ Idem.
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chegar a verdade dos fatos incorporando o espirito investigativo, antes funcdo exclusiva
dos jornalistas.

Por fim, para demonstrarmos o cariter democratico das redes sociais, trazemos um
post que nos demonstra que hd espago para os defensores da marca Playcenter, aqueles
que preferem, longe do calor do episddio, esperar que os fatos sejam devidamente
esclarecidos, como o internauta que segue: que sai em defesa do parque: “eu aaaaamo o
playcenter e no vou deixar de ir por culpa desses acidentes a &gt;&lt”9

Dessa forma, de postagem em postagem, de manifestacio em manifestacio, de
andnimo porta-voz em andnimo porta-voz, em poucas horas, o acidente estava entre os
trending topics da internet brasileira. Dentro dessa perspectiva, as organizagdes
contemporaneas devem estar, mais do que nunca, atentas as manifestacdes, protestos e
até clamores dos cidaddos nas redes sociais. Os ajustes em servigos, produtos e praticas,
sob os olhares atentos de clientes e consumidores, devem ser rdpidos, precisos, sob pena
de prejuizos irreversiveis as suas imagens. Como nos propdem Li e Bernoff, sobre as
vozes provenientes das redes (2009, p.9), “[...] esse movimento ndo pode ser domado.
Ele vem de milhares de fontes e arrasa os negdcios tradicionais como uma enchente. E
como uma enchente ele ndo pode ser estancado em um lugar”.

E fato que as redes sociais colocam as empresas em situacio de grande
vulnerabilidade diante de seus publicos. Mas, por outro lado, esses mesmos meios de
comunicagdo funcionam como dispositivos de organizacio e interacdo entre oS campos
sociais e garantem a visibilidade aos cidaddos para que manifestem suas praticas e
pensamentos. As redes sociais surgem, na contemporaneidade, como espacos
democréticos de interacdo, onde os interlocutores, sejam cidaddos comuns,
organizagdes, artistas renomados, politicos, autoridades etc, t€m a disposicdo,
gratuitamente, as mesmas ferramentas de comunicacio e as mesmas oportunidades para
obter visibilidade que, em outros tempos, apenas os profissionais de imprensa possuiam.

Porém, a l6gica contida na Web, ao facilitar a participacdo democréitica de todos os
interlocutores presentes em espacos como o Twitter, Facebook, Youtube, e ao propiciar
a interacdo direta e visivel a qualquer um que acesse esse ambiente, potencializa a
imprevisibilidade dos fendmenos que ali se processam. Ao mesmo tempo, as redes
sociais proporcionam as organizacdes novas chances de se legitimarem diante de seus

publicos. Lamentavelmente, essas novas midias sdo percebidas por muitas organizacdes

? Post do Twitter reproduzido na integra.
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como uma ameaga para 0s mecanismos tradicionais de gestdo da reputagdo e de
comunicagdo, o que fica mais evidente em situagdes de vulnerabilidade e de crise. Mas,
uma coisa tem ficado mais evidente a cada dia, como afirma Ramalho (2010, p. 62):

“Nio ha escolha entre estar ou ndo presente nas redes sociais, simplesmente
porque os consumidores criam a presenca de uma marca mesmo Sem
autorizagdo da empresa e embaixo do guarda-chuva desta marca trocam
experiéncias com outros consumidores, sejam positivas ou negativas”.

Nos ultimos anos, ndo sao poucos os fatos do cotidiano que t€m percorrido as redes
sociais, chegando a grande imprensa dentro da frenética dindmica desses canais. Alguns
sao de maior impacto, como a queda dos oito visitantes do brinquedo do Playcenter,
outros, de menor relevancia e que terminam ganhando grande visibilidade.

Retomemos como exemplo o recente caso dos alunos do Colégio Arquediocesano,
na capital paulista, que acabou ficando conhecido como “A Revolta do Pao de Queijo”.
Em fevereiro de 2011, alunos desta escola protestaram no Twitter contra o aumento do
preco do pao de queijo na cantina desta institui¢cdo de ensino. Um episddio do dia a dia,
que alterou a rotina dos alunos, ganhou repercussido nas redes sociais e ficou 24 horas
entre os mais comentados assuntos da internet brasileira, demonstrando que vale a pena
se unir para exigir direitos pelas redes sociais. Do Twitter de um aluno, a postagem feita
de um celular, chegou ao Jornal da Globo, dando repercussdo nacional ao fato em
poucos dias. A matéria pode ser conferida no link postado no Youtube:

http://www.youtube.com/watch?v=pLUyKpq73tA.

Nao menos veloz foi o abalo na imagem do Shopping Iguatemi, em Sdo Paulo,
ocasionado pelo aparecimento de um rato em uma das lanchonetes do empreendimento.
De um episddio isolado, também um fato do cotidiano, pessoas que se alimentavam nas
instalacdes de um dos mais celebrados shoppings da capital paulista, a ocorréncia,
filmada por um anénimo através de um aparelho de celular e postada no Youtube,
ganhou repercussdo na midia de massa, chegando a veiculos impressos de circulagio
nacional, como jornal Folha de S.Paulo, o blog da Revista Veja SP e o longinguo A
Critica, de Manaus. Nesse sentido, terfamos atores sociais, consumidores e clientes
ganhando vozes nas redes sociais com suas experiéncias, dificuldades e clamores do dia
a dia.

Isso ndo significa que essa tendéncia concorrerd com o jornalismo tradicional, mas
permite contribuir para a chegada de mais informacdes na esfera publica, gerando uma
espécie de “jornalismo” cidaddo. Sendo assim, podemos constatar que estamos diante

de um novo cendrio e de novas configura¢gdes de divulgacdo da noticia.
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A figura do jornalista e os novos porta-vozes da noticia

Por muito tempo o jornal foi o0 meio de comunicag¢do mais relevante para o homem.
Por isso, talvez a célebre frase de Hegel “o jornal € a oracdo matinal do homem
moderno” seja um bom reflexo do vinculo existente entre o jornalismo e o cotidiano. O
papel das noticias no cotidiano do homem sempre foi relevante e ordenador. Como
afirma Ramonet,

“se a imprensa, a rddio e a televisdo dizem que alguma coisa é verdadeira,
isto se impde como verdade....mesmo que seja falso! O receptor ndo possui
outros critérios de avaliacdo, pois, como ndo tem experiéncia concreta do
acontecimento, s6 pode orientar-se confrontando os diferentes meios de
comunicacdo” (RAMOMET,1999, p.59 apud MARSHALL, 2003, p.55).

O texto jornalistico tem um contelddo que remete o leitor a uma experiéncia vivida
no seu dia a dia. As referéncias ao cotidiano sdo a grande esséncia do noticidrio, o que o
liga ao publico. A cultura do cotidiano ganha papel fundamental na elaboracio e
eficicia do noticidrio, caso contrario o noticidrio cai num vazio. O que é noticia? O que
rompe a linearidade. Na verdade, em termos jornalisticos, a queda de um avido como o
da TAM em 2007 representa um paradoxo dramdtico. O recente episédio do ex-aluno
que assassinou criancas na escola em Realengo, no Rio de Janeiro, em abril deste ano, é
noticia.

Alguém tem que atenuar fatos tdo dramdticos como estes. Alguém tem que prestar
esclarecimentos a sociedade. Esse foi o papel do jornalista por muito tempo. Era a
imprensa que se encarregava em sair em busca de respostas para os fatos do cotidiano:
houve falha mecénica no avido, houve falha humana? O que motivou o jovem a cometer
crime de tamanha violéncia? As respostas, através da noticia, visaram por muito tempo
confortar, com teor de “verdade”, o inconformismo das pessoas.

Ao informar sobre o mundo, durante séculos, o jornal ordenou o mundo para o
leitor e fez com que o cotidiano passasse a ocupar lugar nas pédginas dos periédicos. A
midiatizagdo tem colocado a légica da midia como “organizadora da sociedade”, como
direcionadora na construcdo da realidade social. Trata-se de uma forma a partir da qual
a sociedade se constrdi, se configura e utiliza padrdes para ver e fazer as coisas e para
articular as pessoas. N@o é por acaso que as mensagens jornalisticas t€m forte ligacdo
com o cotidiano.

O jornal conviveu nas ultimas décadas com o rddio e com a TV. Os cidaddos se

pautaram pelas noticias veiculadas por esses veiculos de comunicagdo de massa, cuja
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tecnologia, gracas aos recursos eletronicos, permite uma comunicacio rapida entre
emissores e receptores, separados por grandes distdncias. Porém, agora, diante do
advento da internet, surgem as redes sociais e uma nova forma de veiculacdo de
informag@o. Como afirma Santos (2009, p.43), “O que distingue a tecnologia dos meios
massivos das novas tecnologias da comunicagdo é a possibilidade que estas ultimas
oferecem de interacdo dos sujeitos com as maquinas”. Assim, assistimos a internautas
postando videos, a partir do local dos fatos, de seus celulares, no Youtube, sobre fatos
como a passagem do rato pela praca de alimentacdo pelo requintado Shopping [guatemi.
Na sequéncia, podemos acompanhar posts complementares sobre o que é veiculado
nesses canais pelos internautas, gerando uma grande e interativa rede de mediagdes.

Vivemos num clima paradoxal, pois os jornalistas se pautam pelo Twitter de seus
leitores, ou, até mesmo, pelo Twitter do Corpo de Bombeiros, como no exemplo de
nossa andlise. Os cidaddos, por outro lado, reproduzem, via Twitter, as noticias dos
jornais e dos portais de rddio e TV, ecoando os fatos; e informam sobre os
acontecimentos diretamente dos locais das tragédias com seus celulares, como pudemos
presenciar no presente estudo de caso. A comunicagdo via Twitter permite que pessoas
comuns se transformem em emissores de informa¢des que podem ser assimiladas por
outras pessoas que as julgam relevantes.

Mas, ha pontos importantes a se observar nesse controverso cendrio. Em meio a
tantas informagdes, ndo estariamos sendo induzidos a pensar que sabemos o que nem
imaginamos ter conhecimento. Nao estariamos nos distanciando da verdade dos fatos
que tanto percorremos? Como propde Sylvia Moretzsohon, em seu artigo Jornalismo e
Esclarecimento (Moretzsohon, 2007, p.2), hoje, temos a superexposi¢do que substitui a
cegueira pela treva a cegueira pelo excesso de luz. A autora nos orienta que “... diante
do que estava oculto, podiamos ser levados a saber que ignoravamos, € com isso
despertar para a necessidade de saber; pela aparéncia da visibilidade total, somos
levados a ignorar que ndo sabemos, e nos consolamos nessa ilusdo do saber”.

Uma das questdes mais debatidas na atualidade é a dificuldade que temos de
transformar informacao em conhecimento. Hoje temos muita informacao, que nos chega
com grande facilidade pela Internet e por tantos outros meios de comunicacdo. Ha
mecanismos sofisticados de busca, como o Google, mas, como afirma Morin (2004, p.
12) “[...] o conhecimento € resultado da organiza¢cdo da informacdo”. Ao realizar tal
afirmativa, o autor conclui que “[...] temos excesso de informacdo e insuficiéncia de

organizagdo, logo caréncia de conhecimento”.
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Longe de querer questionar o poder mobilizador das redes sociais, e reconhecendo
a interferéncia das manifestacdes cotidianas dos atores sociais através desses canais, na
projecdo de seus valores, anseios, expressdes e aspiracdes, € importante ressaltar que o
que presenciamos hoje € um grande conflito entre facilidade de acesso a comunicagao,
proporcionada pelas novas tecnologias, e a qualidade de informacdo repercutida nessas
midias.

E preciso que se observe que a comunicacio mididtica se define pela antecipacio
das realidades através das tecnologias e o que se propde analisar neste trabalho sdo os
processos comunicacionais sob a perspectiva da vida cotidiana, lembrando que quando
observamos as redes sociais estamos diante de um cendrio repleto de mediagdes.

Dessa forma, se hoje, por um lado, presenciamos nas redes sociais a reproducao do
fendmeno ordenador dos fatos pelas maos dos cidaddos, pelo olhar dos internautas, por
outro, cabe perguntar: como fica essa nova “ordem” quando as noticias passam a ser
propagadas em larga escala na desordem das redes sociais, sem apuracdo. Posts com
informagdes tendenciosas, incorretas, como: “Acidente no playcenter agora, acabei d
ver, no double shock, horrivel... so gente voando... nunk mais volto aki”'%; ou “to super
triste acabei de chegar do parque #Playcenter e teve um acidente la no brinquedo , eu vi
mt d espero que todas pessoas figem bem ! Total”"" ndo fariam parte do texto de um
jornalista. Dificilmente um profissional da imprensa se posicionaria com tanta emocao,
tantos erros de portugués e tanta parcialidade diante de uma noticia. Pelo menos néo é o
esperado para o profissional da drea. Palavras como “voando” ou manifestacdes do tipo
“nunca mais volto aqui” ndo fariam parte do repertdrio jornalistico, que tem como
premissa retratar os fatos de forma isenta, responsédvel e ética. Ha nessas manifestacdes
uma condenagdo prévia da organizacdo, sem ter havido como contrapartida a apuracio
dos fatos. Até o momento desses posts, feitos na primeira semana apds o episédio, ndo
havia sido apurada a responsabilidade pelo acidente: falha do equipamento (o que pode
ser um problema do fabricante), falha humana (o que pode ser responsabilidade do
operador), falha de manutencdo (negligéncia do préprio parque), imprudéncia dos
usudrios do brinquedo, enfim, nada até aquele momento havia sido investigado e
apurado oficialmente.

Outra questdo relevante nos posts analisados é a distorcdo dos fatos. As

informagdes veiculadas pelos internautas comuns, sem o preparo técnico para lidar com

19 Post do Twitter reproduzido na integra.
" Idem.
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a informacdo, podem estar sujeitas a distor¢des que, em caso de crises, comprometam
sobremaneira a imagem das organiza¢des. Vejamos no exemplo analisado em que um
internauta presta conta de mortos que nunca existiram: “Acidente horrvel no
playcenter,o brinquedo destravou e cairam pessoas,] morreu na hora...to chocada,e as
pessoas querendo abafar’™'?,

Outra questdo importante. O internauta em sua manifestacdo diz “as pessoas
querendo abafar”. Tal afirmacdo € totalmente infundada, pois tal cidaddo ndo deve ter
feito nenhum movimento para ir em busca de informac@o via canais oficiais de
atendimento da organizacdo. Em uma breve busca pela internet pode ser constatado que
o Parque se manifestou, através de notas e posts em sua péagina oficial no Twitter, com
mensagens como: “Lamentamos profundamente o acidente ocorrido no Double Shock
em 03 de abril”, “Dos oito envolvidos no acidente, cinco foram liberados na mesma data
do episddio”, “Trés visitantes permanecem hospitalizados, mas passam bem”, e, até
mesmo, de entrevista concedida a revista semanal Veja SP, que pode ser conferida no

link http://vejasp.abril.com.br/noticias/entrevista-dono-playcenter.

Na verdade, em momento algum o parque esquivou-se de prestar informacdes ou
tentou abafar o episddio, até porque isso ndo seria possivel. Ocorre que hd, em casos
como esse, um processo normal de apuracdo dos fatos que envolvem autoridades,
bloqueio de equipamento para averiguacdes, entre outras medidas que ndo dependem
somente das empresas envolvidas nos incidentes, mas das autoridades: Contru, Policia
Civil, Policia Técnica, Procon, entre outras.

Nesse sentido, cabe a pergunta: se processos como esse ja sdo bastante conturbados
de serem acompanhados por profissionais com preparac@o técnica, como jornalistas, o
que se dird da “cobertura” feita com a entrada desses novos porta-vozes da informacao
que propagam um complexo episddio de crise organizacional via redes sociais? O que
se ganha e o que se perde nesse novo cendrio?

Mas, por outro lado, a imprensa, que esteve responsavel por propagar a noticia e
levar aos leitores as informacdes didrias, ordenando e orientando a percep¢ao de mundo
dos individuos por séculos, teria condicdes realmente de levar aos leitores a verdade dos
fatos, especialmente no ritmo frenético de producdo do jornalismo contemporaneo?

Estaria o profissional de imprensa, o jornalista isento de emocdes, verdadeiramente

'2 Post do Twitter reproduzido na integra.
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comprometido com a ética, desvinculado das amarras do sistema, a ponto de fazer
chegar ao leitor, aos cidadados, a verdade dos fatos? Como propde Guedes (2004, p 6):

“O jornalismo precisa exercer uma busca constante pela verdade, uma
maneira de mostrar a noticia de uma forma responsavel para que a audié€ncia
se sinta bem por estar sabendo e sendo informada sobre a realidade contida
nos fatos”.

Desde que se configurou como atividade industrial, em meados do século XIX, o
jornalismo vive sob uma permanente tensio, que vem sendo agravada com a chegada da
internet. Muitas vezes, o que se consome € velocidade e ndo mais noticias e o jornalista
passou a concorrer pelo furo de reportagem com o proprio cidaddo, como
demonstramos no episddio do parque.

Se pensarmos que produzindo em ritmo industrial, inserido na mesma ldgica do
sistema e do tempo real, o jornalismo € uma atividade comprometida como qualquer
outra com o capitalismo e que ndo cabe se falar em isenc¢do, fica ao cidaddo um alerta.
A informagdo estd, cada vez mais, por toda parte, mas a verdade cabe a cada um

encontrar a sua.

Consideracoes Finais

O presente artigo buscou refletir, através da andlise do acidente do parque
Playcenter, sobre como os episddios de crise de organizagdes de grande projecdo na
sociedade t&m impacto no cotidiano dos cidadios. Observamos que, com o advento da
Internet, a noticia passa a ser veiculada também pelos andnimos atores das redes sociais.
Na era do imediatismo, em que a noticia estd sendo replicada por cidaddaos comuns, néo
apenas pelos jornalistas, surgem novos porta-vozes, que ndo estio comprometidos com
grandes conglomerados de comunicagdo e ndo t€m obrigacdo de seguir nenhuma linha
editorial, nenhuma légica de mercado ou ideologia corporativa. A questdo que se faz
presente é: o que se ganha e o que se perde ao ter a noticia veiculada pelas maos dos
andnimos atores sociais que disparam seus posts pelo Twitter?

Nossa reflexdo busca compreender se a velocidade ndo estaria levando o jornalista
a concorrer com os proprios internautas em busca do furo jornalistico. A verdade ndo
estaria sendo posta em risco e colocada como algo menos relevante no processo de
elaboracdo da noticia, ja que estamos diante de um cendrio em que a credibilidade das
informagdes na midia estd na transmissao e ndo mais na elaboracio dos fatos?

O que cumpre observar é, com a desapropria¢do do poder do jornalista e das rotinas

de producgdo consagradas por décadas, orientadas pelas imposi¢des da logica do sistema
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dando espaco para novos formatos de produgdo de noticia, com as vozes de novos
atores sociais do cotidiano, muitas vezes atores do processo, envolvidos com a prépria
noticia, que estavam no local do fato, ha uma certa democratiza¢do da informagéo que
deve ser vista com aten¢ao, pois ha nela seus riscos e desafios.

Nossa reflexdo passa pelo fato de como € fugaz o processo de uma crise como a do
Playcenter. As pessoas se envolvem com a noticia para suprir a ansia de buscar uma
explicacdo para algo que as agridem: a provdvel falta de manuten¢@o dos brinquedos do
parque, a proximidade de dois acidentes num curto espago de tempo (foram dois
acidentes em sete meses), os ferimentos em pessoas que estavam ali para se divertir e ter
um dia de alegria e a dor das familias. Nesse sentido, a midiatizagcdo tem colocado sua

l6gica como “organizadora” da sociedade na contemporaneidade.
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