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Impactos da midiatizacdo na comunicacao organizacional
da concessionaria da Free Way, no Rio Grande do Sul

Cintia Miguel Kaefer
Unisinos

Resumo
O trabalho apresenta reflexdes sobre as mudancas das l6gicas de comunicacdo em uma

concessiondria de rodovias, responsavel por administrar 121 quilémetros de estradas no Rio
Grande do Sul, entre as cidades de Osorio e Guaiba. O foco do estudo, em fase inicial de
pesquisa, é elucidar a transicdo da sociedade dos meios para uma sociedade em vias de
midiatizacdo, no contexto organizacional desta empresa. O artigo também relaciona o
crescente nimero de veiculos presentes nas ruas, as acGes da empresa e as reflexes de

Georges Amar sobre transito, religancia e mobililidade.
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Abstract

The paper presents reflections on the changes of the logical communication on a highway
concessionaire, responsible for managing 121 km of roads in Rio Grande do Sul, between the
cities of Osorio and Guaiba. The focus of the study, in the initial phase of research is to
elucidate the transition of society the means to a society in the process of mediatization, the
organizational context of this company. The article also lists the growing number of cars on
the streets, the company's stock and the reflections of Georges Amar on traffic, religancia and
mobililidade.
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Introducéo

No Brasil, o setor de concessdes rodoviarias administra 7% da malha rodoviaria pavimentada,
através de 55 empresas privadas que atuam em nove estados brasileiros: Pernambuco, Bahia,
Espirito Santo, Minas Gerais, Rio de Janeiro, Sdo Paulo, Parana, Santa Catarina e Rio Grande
do Sul. Neste contexto estd a Concepa, Concessionaria da Rodovia Osorio-Porto Alegre, que
ha mais de 16 anos administra a Free Way, principal rota de ligacdo da capital e regido

metropolitana ao litoral norte do Estado gaucho.

Desde 1999 a Concepa é certificada pela 1SO 9001 e desde 2011 a empresa também passou
pelos critérios avaliativos da I1ISO 14001. O foco das certificacdes esta na qualidade de
atendimento ao cliente e na politica de sustentabilidade, que envolve todos os colaboradores
da empresa atraves do sistema de gestdo ambiental. A politica de qualidade da empresa esta
centrada na plena satisfacdo dos usuarios da rodovia e dos colaboradores, atuando de forma
responsavel com o meio ambiente e garantindo o retorno financeiro dos acionistas. Este
horizonte de atuacdo acompanha a comunicacdo da empresa e serve de foco para 0s

planejamentos e propostas de mudancas no relacionamento com todos seus stakeholders.

As atuacOes na sociedade dos meios

Desde o inicio de sua atuacdo, a concessionaria teve seu processos de comunicacao centrados
na sociedade dos meios, ou seja, o foco das acbes desenvolvidas estava no trabalho linear,
reproduzindo a relagdo emissor-canal-receptor. As a¢Oes estavam voltadas para a distribuicao
de flyers, realizacdo de grandes eventos de langcamento da Operacdo Verdo, folders e revistas
institucionais distribuidas aos usuarios da rodovia, envio de press release para os veiculos de
comunicacdo. O site da Concepa apresentava informacdes da rodovia e da empresa em si
como veiculo institucional. A Ouvidoria e a Radiovia, primeira radioestrada brasileira, ja

existiam com foco no servigo de informacGes, ainda no viés empresa-cliente.

RECEPTOR
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Tratava-se de uma via de comunicagdo de m&o Unica, pois o conteldo informacional se
estabelecia de dentro para fora da concessionaria. Um volume grande de materiais impressos,
com papelarias de todos os tipos marcaram este momento em que a comunicacao era feita
pela empresa para 0s seus usuarios. E importante ressaltar que todos estas formas de
comunicacdo sdo o alicerce da imagem institucional construida pela empresa junto ao
mercado em que atua. Por sete vezes, a Concepa foi a marcada de concesséo de rodovias mais
lembrada no Prémio Top Of Mind, da Revista Amanhd/RS, mesmo tratando-se da

administracdo de um servigco compulsoério, que € o pedagio.

A charge presente em varios sites da internet “Avisa a hora que bater”” ilustra
humoristicamente este momento, em que a informacdo dada chegava ao seu destino
literalmente, ndo havia preocupagbes com 0 processo que a mensagem fazia, porque as
pessoas também estavam acostumadas a receber a informacgdo pronta e assimila-la desta
forma. O motorista do carro da frente esta dando uma marcha a ré e pede ao pedestre que esta
na calgada: “Avisa a hora que bater”. Ele, prontamente, segue olhando o veiculo ¢ quando o

mesmo bate no veiculo estacionado, diz: 10:45.

AVISA
A HORE QUE
BATER.

O texto da ilustracdo remete a este momento, antes citado, da comunicacao tradicional, linear,
onde a mensagem passava por um percurso completo, sem interferéncias. Mas esta realidade
comeca a ser transformada quando fatores do ambiente de negocio afetam o jeito de ser da
empresa. O ano de 2010 introduz um novo momento na vida da concessionaria. O namero de
veiculo aumenta consideravelmente nas rodovias e com isso, uma Série de processos

comecam a ser repensados dentro da empresa. Comparado ao ano de 2009, o trafego de

2 Charge disponivel em http://www.bemhumorado.com.br/avisa-a-hora-que-bater
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veiculos foi elevado em 10,1% em 2010, conforme demonstracdo do gréfico, que mostra que

0 crescimento ndo parou por ali.
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Esta nova realidade foi motivada pelo crescimento da frota de veiculos no Brasil,
proporcionado pelo aumento do poder aquisitivo da classe média, baixas taxas de juros e
reducdo do Imposto sobre Produtos Industrializados (IP1). Com isso, a questdo da mobilidade
urbana vem se tornando cada vez mais essencial para o desenvolvimento social. Dados do
Departamento Nacional de Transito comprovam que entre 2003 e 2013, o nimero de carros
circulando nas grandes cidades brasileiras aumentou aproximadamente 1,5 vez. Algumas

capitais como Brasilia e Manaus tiveram um aumento de 90 e 138%, respectivamente.

O desafio: maior circulacéo nas ruas

O numero expressivo de carros adicionais nas ruas fez com que a empresa repensasse Seus
processos. Obras que eram até entdo feitas durante o dia precisaram ser reorganizadas, porque
as rodovias estavam mais tempo ocupadas. Qualquer acdo de bloqueio parcial de pista ja
causava um congestionamento nunca antes visto. Este e outros sinais introduziram uma série

de preocupacdes no dia a dia da empresa, pois o transito estava mudando.
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Como falar com este contingente maior de pessoas que estdo circulando com seus veiculos na
rua? O que comunicar aos motoristas? Qual o novo papel da comunica¢do organizacional
neste contexto? O que precisava ser repensado? Uma das respostas encontrada foi a
necessidade de acompanhar o uso das novas tecnologias de comunica¢cdo como uma resposta
a esta nova dinamicidade percebida no transito. Mas como fazer isso? Qual motivacdo? Custo
ou investimento? Adriano Rodrigues (2000) descreve alguns reflexos da entrada das novas

tecnologias de informacdo na sociedade.

.. gracas as novas tecnologias da informacdo (NTI) que a nova sociedade
emergente conseguird ndo sO resolver os problemas endémicos do
subdesenvolvimento, das disparidades econémicas e sociais, mas propiciar as
condi¢cBes da transparéncia indispensavel a democratizagdo da vida civica e a

participacdo dos cidaddos na vida publica.

As novas tecnologias da informacdo, segundo o autor, introduzem um novo momento na
dindmica social, pois afetam o modo do cidaddo estar no mundo, a partir de conceitos
relacionados a transparéncia e a participacdo cidadd. Ao mesmo tempo, a citacdo ajuda a
explicar a mudanca de status da comunicacdo. Tecnologias da informacéo, transformadas em
meios, passam a constituir uma nova ambiéncia social, que afetam outros campos sociais e 0s

processos interacionais deles derivados.

Impactos da midiatizacdo na comunicacéo organizacional

A empresa passa entdo, querendo ou ndo, a ser afetada pelas l6gicas do usuario, que também é
produtor de contedldo. O caminho escolhido pela comunicacao organizagdo foi 0 da exposicao
e ndo o do esconderijo, para dar inicio a um processo tentativo de responder as demandas do

transito.

O conceito de Adriano Rodrigues aponta para 0 momento transitorio que estamos vivendo: da
sociedade dos meios para a sociedade em vias de midiatizacdo. Muniz Sodré (2010) em

entrevista® ao Observatério da Imprensa com o titulo Midiatizacdo como o acabamento de

? Entrevista disponivel em
http://www.observatoriodaimprensa.com.br/news/view/midiatizacao_como_o0_acabamento_de outro chao
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outro ch&o, descreve o novo conceito, onde se identifica como um dos primeiros pensadores a

introduzir o termo no Brasil:

Midiatizagdo é isso, essa articulagdo com instituicGes, com tecnologias, com a vida
das pessoas. Portanto, vocé tem ai um objeto teérico, com medium como objeto
tedrico. Medium ndo é a televisdo, ndo é a internet, mediumé uma forma que

interliga o discurso social.

O autor mostra que existe uma grande articulagdo na vida social. Os processos ndo sdo mais
isolados. As novas tecnologias transformadas em meios de comunicacgdo, aproximam pessoas,
instituicBes, discursos, construindo uma nova ambiéncia social. A linearidade perde espaco,

pois os fluxos sdo continuos e circulares.

O advento das redes sociais, dos smarthpones e da prépria internet, que ndo sdo mais
exclusividades de pessoas com maior poder aquisitivo, mudam 0s processos sociais. Esta
dinamicidade que envolve a comunicacdo faz com que a velocidade da informacéo seja
alterada e que o tempo antes tido como parametro para 0s processos de comunicacdo da
empresa sejam repensados a partir de uma nova logica comunicacional: a logica da
circularidade. Na sociedade em vias de midiatizacdo, 0S processos ocorrem a0 mesmo tempo
e ndo existem mais canais estabelecidos para cada tipo de informacdo. O usuério da rodovia
tem maltiplas formas de acesso a empresa, atuando inclusive como gerador de contetdo sobre
situacOes que envolvem a administracdo da rodovia. Esta ambiéncia introduz novos modos de
ser e agir no contexto organizacional, impulsionando novas préaticas na area da comunicacdo e
nas demais areas da organizacdo. Esta nova légica de comunicacdo impulsionou a empresa
para uma constante atencdo a estes movimentos e um detalhado acompanhamento das

evolucdes de mobilidade pelas quais a sociedade vem passando.

Antbnio Fausto Neto apresenta o esquema proposto por Eliseo Verdn para demonstrar as

afetacOes sistémicas que esta nova ambiéncia cria e/ou proporciona.

Actores
individuales

Esquema para analise da midiatizacéo
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O esquema apresenta trés campos distintos: instituicdes, meios e atores individuais. Todos sdo
afetados por todos:

= as instituicbes possuem suas estratégias de comunicacdo e um posicionamento
quanto aos meios e aos individuos, ao mesmo tempo em que afetam e sdo afetadas
pelas operacdes e culturas dos meios.

= 0s meios de massa possuem logicas sociais, politicas, econdémicas.

= 0s atores individuais possuem esquemas menos formalizados, mas representam
enquanto receptores do processo, a grande audiéncia. Aqui se encontram 0S
movimentos sociais coletivos.

= aldgica dos meios afeta a relacdo dos atores com as instituicdes e assim por diante

Para dar conta destas afetacOes e das novas possibilidades de interacdo percebidas, no veréo
2009/2010, a empresa comecou a trabalhar com o twitter*. O microblog foi organizado com o
objetivo de prestar servico aos motoristas sobre a situacdo da rodovia, com informaces de
obras, interrupcles, alertas, opcdes de trdfego, melhores horérios de viagem, horarios de
icamento da ponte mével, informagdes institucionais. No mesmo ano, foi instituido o Servico
de Atendimento ao Cliente, SAC, com operadores treinados para repassar informacfes da
rodovia aos usuarios que entravam em contato. O canal passou a funcionar 24 horas e
algumas informagdes j& ficaram disponiveis através de gravagbes do sistema. O ndmero
anterior (51-3029-2000) foi substituido para o Al6 Free Way através do 0800 647 2000.

Em 2012, foi criado o facebook®.com/triunfoconcepa como canal de relacionamento com os
usuarios da rodovia, parceiros e entidades da area de transito, transporte, concessdo e

rodovias.

4 . . - . - .
Twitter € uma rede social que permite aos usuarios enviar e receber atualizaces pessoais de outros contatos,
em textos de até 140 caracteres. Os textos sdo conhecidos como tweets, e podem ser enviados por meio do
website do servigo, por SMS, por celulares e etc. As atualizagdes sdo exibidas no perfil de um usuario em
tempo real e também enviadas a outros usuarios seguidores que estejam seguindo a pessoa de seu interesse para
recebé-las. As atualizacGes de um perfil ocorrem por meio do site do Twitter, por RSS, por SMS ou programa
especializado para gerenciamento. Conceito disponivel em http://www.significados.com.br/twitter

® Facebook é uma rede social lancada em 2004. O facebook foi fundado por Mark Zuckerberg, estudante da
Universidade Harvard. Inicialmente, a adesdo ao facebook era restrita apenas para estudantes da Universidade
Harvard, e logo foi a muitas universidades individuais. Os usuarios criam perfis que contém fotos e listas de
interesses pessoais, trocando mensagens privadas e publicas entre si e participantes de grupos de amigos.
Conceito disponivel em http://www.significados.com.br/facebook
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Nesta evolucdo, em 2013, o site da concessionaria (www.concepa.com.br) trouxe novidade

nas informagBes aos usuarios da rodovia, pensadas como forma de ajudar no tradfego de ida e
retorno ao litoral norte do Estado do Rio Grande do Sul. O canal passou a contar com dados
referentes a velocidade media de trafego entre o litoral e regido metropolitana, nos dois
sentidos da via. No mesmo espirito surgiu o aplicativo Triunfo Concepa integrando dados
resultantes das atualiza¢Ges do twitter, mapa da rodovia, horarios de icamento da ponte movel

e conexao com a Radiovia Free Way 88.3 FM.

Todos estes investimentos foram feitos com foco na prestacdo de servi¢o aos motoristas que
passam pela rodovia. As iniciativas foram uma forma de responder a demanda de crescimento
do trafego, de acompanhar a nova dinamica da sociedade, onde mais pessoas se colocam em

circulacéo.

Do valor do transito para valor da religancia

Georges Amar® (2011), afirma que a sociedade precisa passar do valor do transito para o valor
da religancia. As substituices de um status para outro necessitam estar envoltas no conceito
da mobilidade. Segundo o autor, o valor do transito traz consigo a velocidade (ganancia do
tempo), o alcance (quilometragem) e o despacho, que significa expedir (nGmero de viagens
por hora/dia/ano). Em contraponto a isso, Amar prop8e o valor da religancia, onde possam

existir a criacdo de trés elementos: lagos, possibilidades e oportunidades.

® Responsavel pela equipe de Prospeccéo e Inovacdo do quinto maior grupo de transporte pablico do mundo,
com atuacdo em 12 paises e gerenciamento de uma rede formada por trens, metrds, bondes e 6nibus. Na Franca,
a empresa atua na regido de lle-de-France, composta por 8 departamentos, incluindo Paris.
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Valor do
Transito

Valor da
Religdncia

MOBILIDADE

A definicdo apresentada pelo autor aguca o intuito de repensar o lugar da comunicagao nas
organizagbes. O que vinha se organizando empiricamente encontra espago na teoria definida
por Amar, ou seja, a mobilidade passa a ser um problema também de comunicacao.
Antigamente, as solucdes para os problemas das ruas eram de responsabilidades de
engenheiros, que precisavam pensar em solucdes de infraestrutura. Hoje, este caminho passa
por uma comunicacao eficiente, em que a obra nao é mais o Unico elemento solucionador para
os conflitos. As pessoas ndo querem mais parar nas ruas e rodovias sem entender o motivo de
sua espera, ndao ha mais tolerancia para a perda de tempo e isso faz com 0s processos sejam
muito melhor pensados e operados. Uma operacdo sistémica hoje se equivale a uma grande

obra feita no passado.

A partir deste cenario, ainda é preciso evoluir. As tecnologias foram criadas, com seus
diferentes usos, mas como todo processo novo, ainda precisam encontrar seu espaco dentro da
organizacdo. Por isso, as perguntas ndao cessam e ainda irdo acompanhar 0s proximos
capitulos desta histéria que brotou de uma necessidade, e que hoje precisa ir além de atributos
da imagem da instituicdo. Como pode ser qualificada esta relacdo da administracdao da rodovia
com a sociedade? Por que em situacdes de crise, hd uma tendéncia em voltar para a
comunicagéo tradicional e linear, da sociedade dos meios? Como criar valor de religancia nas

iniciativas interacionais com o publico final do servigo prestado?

Adriano Rodrigues em sua palestra do Pentalogo IV A rua, analisador da sociabilidade, falou
que a rua produz em nos, expectativas, identificacdes e reconhecimentos. Cada pessoa que sai
a rua, leva consigo seus objetivos, anseios, desafios. A rua ndo é o fim, e sim 0 meio para se
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chegar onde queremos. Assim, os desafios de trabalhar comunica¢do em um setor que envolve
transito, religancia e mobilidade, so infinitos. E é neste caminho que a midiatizagdo se faz
presente, uma vez que ja alterou o status quo da instituicdo e continua a impulsionar novas

descobertas que acompanhem as ldgicas desta nova ambiéncia que afeta a sociedade.
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