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RESUMO

Este artigo articula estratégias de comunicacdo definidas como abusivas, a partir de
técnicas de astroturfing praticadas pela multinacional sul-coreana de eletronicos
Samsung. A empresa foi multada por pagar pessoas para falar mal, na internet, de
produtos da concorrente HTC e para publicar e disseminar avaliacdes positivas do
modelo proprio de smartphone. O objetivo geral ¢ refletir sobre as praticas
comunicacionais abusivas da Samsung, em Taiwan, a partir do caso de astroturfing
visibilizado em 2013. Para tal, adota-se a pesquisa bibliografica e documental (Gil,
2021), além de investigacdo empirica embasada em relatos divulgados em cinco portais.
Conclui-se que houve desvios de conduta significativos, os quais precisam ser
refutados. Identifica-se que foram empregadas estratégias de comunicagdo abusivas,
conformadas a partir de um publico simulado e de falsos testemunhos.

PALAVRAS-CHAVE: relacdes publicas; comunicacdo; praticas abusivas; astroturfing;
Samsung.

INTRODUCAO

Astroturfing € uma pratica comunicacional arquitetada para enganar, para
influenciar os publicos de modo falacioso, a partir de um senso de apoio ou oposicao
teatralizada a determinada ideia. Essa técnica manipulativa busca ocultar a origem e
intengdes que balizam determinadas dindmicas e mensagens, fazendo-as parecer
genuinas e originarias de fontes organicas quando, em realidade, sdo implementadas por
organizagdes, grupos ou individuos com interesses privados. A inten¢do ¢ incidir sobre

opinides, desinformar e direcionar a visibilidade para enfoques percebidos como mais
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oportunos (Silva, 2018), ainda que as intervengdes possam ir de encontro a preceitos
como respeito, honestidade e conformidade junto a sociedade.

O uso de estratégias de comunicagdo abusivas por organizacdes pode se
manifestar de diversas maneiras, como a disseminacdo de informacdes enganosas, a
manipulagdo emocional e a exploracdo de vulnerabilidades dos interlocutores. Essas
praticas abusivas, por vezes, sdo associadas a atividade profissional de Relagdes
Publicas (RP), visto que atua com intuito de qualificar a imagem e a reputacdo
organizacionais, nem sempre sob conduta ética exemplar (Silva, 2018).

Atentos a esse contexto, o objetivo principal do artigo ¢ refletir sobre as praticas
de comunicagdo abusivas da Samsung, em Taiwan, a partir do caso de astroturfing
visibilizado em 2013. Os objetivos especificos sdo: a) discutir o conceito de
astroturfing; e, b) compreender desvios, implicacdes e ambiguidades éticas das
estratégias empregadas. A organizacdo, na época, foi penalizada por remunerar
individuos a fim de criticar produtos da concorrente HTC, na ambiéncia online, além de
promover e difundir andlises favoraveis de seu modelo proprio de smartphone.

A razao do desenvolvimento da pesquisa centra-se no interesse de investigagao
sobre as estratégias de comunicagdo e suas implicagdes, visto que as abordagens recém
comentadas, abusivas, tangibilizam recursos que anseiam vantagem competitiva a partir
de caminhos turvos e desonestos. Desse modo, o estudo pode contribuir para a
visibilidade e conscientizagdo de praticas manipulatdrias, bem como a compreensdo de
alguns de seus impactos e consequéncias.

O artigo esta organizado a partir de uma discussdo tedrica que trata sobre
astroturfing, a luz das estratégias abusivas de comunicacdo e das relagdes publicas. Na
sequéncia, apresentam-se as estratégias metodologicas e os resultados atingidos. Por
fim, sdo destacados os principais aprendizados, outras possibilidades de estudos e

limitacdes desta investigagao.

ASTROTURFING: DEFINICOES E ASPECTOS HISTORICOS

O termo astroturfing, etimologicamente, decorre da palavra “astroturf’, marca

de empresa norte-americana fundada em 1964, na cidade de Dalton, no estado da
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Georgia, que produz grama sintética para estadios de futebol (Russakoff; Swardson,
1985). Ou seja, a expressdo esta relacionada a ideia de fabricagdo artificial, ndo natural.
Astroturfing é antagdnico a grassroots, que também surgiu nos Estados Unidos para
representar a articulacdo conjunta de grupos sociais em busca de interesses coletivos.
Enquanto o primeiro € constituido por interesses privados e ocultos, o segundo ¢ de fato
genuino.

A definicao lexical de astroturfing esta relacionada ao campo politico, em 1985,
a partir do alerta feito pelo senador estadunidense do estado do Texas, Lloyd Bentsen,
do Partido Democrata. De acordo com Russakoff e Swardson (1985), ele utilizou a
expressdo para referenciar a pressdo que recebia a partir de cartas assinadas por
cidaddos que se diziam preocupados com questdes de seguros de vida.

O ponto central estava no fato de que as narrativas eram muito semelhantes as
manifestagdes comunicacionais protagonizadas por empresas do segmento, sobretudo
por apelar para que os desejos das seguradoras fossem preservados no Congresso e em
interlocugdes com jornalistas — algo que causou desconfianca no politico. Tais suspeitas
levaram o senador a comentar: “uma pessoa do Texas sabe dizer a diferenga entre
grassroots ¢ AstroTurf [...], isso € correspondéncia criada” (Russakoff & Swardon,
1985, traducdo nossa). Bentsen afirmava que tais correspondéncias ndo eram
espontaneas, mas sim uma tentativa de aparentar um apoio popular para os interesses
das seguradoras.

De acordo com Silva (2013, p. 15), astroturfing “¢ a existéncia de um publico
que estd sendo simulado, sendo que isso se da pela criagdo de uma suposta acdo desse
publico através da qual sua opinido estaria sendo manifestada”. Sob essa oOtica, a
constituicdo do publico € concretizada a partir de agdes praticas. No contexto
organizacional recorre-se a tais recursos para a constru¢do de um publico que influencie
a opinido publica, na logica da “fabricagdo de opinides”.

De modo complementar, para Attkisson (2015), o astroturfing ¢ um fendmeno
movimentado a partir de interesses politicos ou empresariais para construir € propor
narrativas capazes de manipular mensagens e influenciar a midia de maneira eficaz. O

objetivo dessa pratica pode ser definido como “passar a impressdo de que existe apoio,
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contra ou a favor a determinado assunto quando nao h4” (Attkisson, 2015). Rezende e
Farias (2014, p. 4) ressaltam que:
Essa atividade se manifesta em qualquer campo que demanda do crivo da
sociedade, que atualmente recorre a internet, ¢ principalmente as redes
sociais, para compartilhar suas avaliagdes, por isso, ndo se pode descartar a

possibilidade do uso dessa técnica no ambiente online para potencializar o
sucesso das marcas perante a opinido publica (Farias, 2014, p. 4).

Ainda que exista bastante dificuldade em apreender estas estratégias, uma vez
que operam na logica do segredo, a contribuicdo de Rezende e Farias (2014) leva a crer
que iniciativas que dialoguem com o conceito de astroturfing sao recorrentes. Além
disso, acredita-se que elas podem ganhar outros contornos e intensidades a partir do
contexto midiatico digital, caracterizado, dentre outros aspectos, por algoritmos e
automacoes.

Ao aproximar essa discussao a atividade de Relagdes Publicas, o astroturfing
pode ser compreendido como resultado de um processo comunicativo e relacional,
referindo-se a circulagdo planejada de informacdes a partir de interesses privados, os
quais sdo invisibilizados, com capacidade para incidir em processos de formagdo de
opinido. De acordo com Henriques e Silva (2013) e Daniel Silva (2011), h4a mais de dez
anos ja era possivel identificar o aumento de agéncias renomadas de RP que estavam
adotando o astroturfing em suas campanhas, em beneficio de organizagdes globais e de
governos.

O crescente uso dessas praticas tem sido acompanhado por um aumento
significativo de dentncias e criticas relativas a essas abordagens manipulativas.
Segundo Henriques e Silva (2013), essas denlincias vieram, grande parte das vezes, na
esteira de movimentos mais amplos de critica e vigilancia sobre intervengdes abusivas
de comunicagdo financiadas por organizagdes privadas e arquitetadas por relevantes
agéncias de Relagdes Publicas com atuagdo internacional.

No que tange a atividade de Relagdes Publicas, acredita-se que ela possui um
papel estratégico na articulagdo de relagdes interdependentes. Aos profissionais, cabe
mediar os interesses das organizacdes e de publicos estratégicos por meio das trocas de
significados, do didlogo e da execucdo de acdes especificas (Farias, 2009). De acordo

com Grunig (2011), por meio de uma abordagem comunicativa estratégica, o RP tem
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poder de desenvolver lacos significativos entre organizacdes e publicos. A habilidade de
compreender as necessidades, expectativas e valores de cada parte envolvida possibilita
a criagdo de conexdes genuinas e de confianca mutua, o que deve ser conduzido por
meio de abordagens éticas e respeitosas.

Em perspectiva macro, dirigida a sociedade, as movimentacgdes estratégicas por
relagdes-publicas podem impactar a opinido publica, aqui entendida como processo
resultante de interacdes que englobam diversos agentes sociais. Na perspectiva de
Bernays (1923), a opinido publica esta sujeita a influéncias externas que podem ser
fabricadas, “moldando-a” em alguma medida. Conforme Silva (2015), a nogdo de
influéncia indireta sobre a opinido publica ¢ profundamente enraizada na atividade de
RP. Assim, por vezes as a¢des empregadas buscam direcionar os sentidos que circulam
junto aos publicos, a partir de ldgicas e enquadramentos obscuros, falaciosos, ou que
apresentem versoes parciais e incompletas (Silva, 2015).

Para concluir a discussdo tedrica, recorreu-se a Cortella (2009, p. 102), o qual
afirma que ‘“ética ¢ o que marca a fronteira da nossa convivéncia". [...] ¢ aquela
perspectiva para olharmos o0s nossos principios € os nossos valores para existirmos
juntos [...] € o conjunto de seus principios e valores que orientam a minha conduta.” A
ética ¢ compreendida como parte da filosofia cuja abordagem se dedica ao estudo do
comportamento moral. Além disso, ¢ como um tipo ou qualidade de conduta que ¢
esperada das pessoas (e das organizagdes) como resultado do uso de regras morais no
comportamento social. Avalia-se que a ética, no ambito da atividade de RP, oriente e
demanda condutas responsdveis com os sujeitos impactados pelas praticas
organizacionais, o que em nada dialoga ou se aproxima do conceito de astroturfing,

adjetivado enquanto abusivo e imoral.

PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Neste topico, sdo detalhados os caminhos percorridos para o desenvolvimento da
pesquisa, a qual se configura, quanto ao tipo, como de carater exploratorio (Gil, 2021).
As técnicas utilizadas sdo a bibliografica e documental, que subsidiam a investigagcdo

empirica descrita na sequéncia.
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Para Stumpf (2006, p. 54), a pesquisa bibliografica se caracteriza como “[...] um
conjunto de procedimentos para identificar, selecionar, localizar e obter documentos de
interesse para a realizacdo de trabalhos académicos e de pesquisa”. Subsidia, conforme
ja apresentado, as reflexdes sobre astroturfing e acerca de praticas de comunicagao
abusivas. J& a técnica de pesquisa documental envolve a coleta de subsidios sobre o
caso empirico analisado, os quais foram localizados via mecanismo de busca Google,
especificamente na secao Noticias.

Foram localizados conteudos sobre a multinacional Samsung associados a
dindmica de astroturfing em cinco portais, os quais sao mencionados no quadro a

seguir:

Quadro 1 - Conteudos sobre o caso de astroturfing da Samsung

Portal Titulo Data de publicagao

Campaign China Samsung pede desculpas por conteudo falso em 17/10/2013
foruns para difamar a rival HTC (tradugdo nossa)

Estaddo Samsung ¢ multada em US$ 340 mil por criar 24/10/2013
comentarios falsos sobre a HTC

Foundry an IDG Taiwan multa Samsung por difamar HTC com 24/10/2013
criticas fabricadas

InfoMoney Samsung ¢ multada em US$ 340 mil por forjar 24/10/2013
comentarios na internet

Gl Samsung é multada em US$ 340 mil por 24/10/2013
promover comentarios falsos

Fonte: os autores (2023).

Devido a ocorréncia do caso remeter a 2013, em Taiwan, a busca por materiais
que fundamentam o caso se revelou um desafio. Contudo, a partir desses poucos
subsidios busca-se compreender a extensdo das taticas empregadas e suas possiveis
implicagcdes, bem como publiciza-las, posto que o fato recebeu, a época, baixa

visibilidade.

RESULTADOS

ApoOs realizar pesquisa bibliografica e compreender conceitos de astroturfing,

constata-se que esse fendmeno ¢ marcado pelo uso de fluxos comunicacionais abusivos
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e pela disseminacdo de mentiras. Considerando que o fenomeno se constitui enquanto
pratica enganosa de apresentar uma a¢do ndo auténtica aos publicos, busca-se neste
topico compreender e discutir o caso envolvendo a Samsung, a partir dos subsidios
recém indicados.

Em relacdo ao fato, a Comissdo de Comércio Justo de Taiwan, entidade
responsavel pela avaliagdo minuciosa dos produtos ao longo de toda a cadeia de
suprimentos, iniciou, em abril de 2013, uma investigacao sobre a Samsung. O estopim
envolveu a acusagdo proveniente de um site local, chamado TaiwanSamsungleaks, de
que a empresa estava “fabricando” comentarios negativos sobre produtos concorrentes,
como se fossem de clientes reais. Para justificar tais alegagdes, o site divulgou
documentos de uma empresa de marketing contratada pela Samsung, que catalogou os
diferentes comentarios nos foruns em Taiwan. Os registros permitiram constatar que a
Samsung designou funcionarios e contratou empresas de marketing para publicar
contetdo em foruns online.

A matéria publicada pela Campaign China (2013), disponivel na Figura 1,
destaca que a Samsung veio a publico se desculpar, o que demonstra a responsabilidade
assumida. Nesse contetido evidencia-se que estudantes universitarios eram contratados
para produzir e publicar comentarios negativos relacionados a HTC. Nessa mesma
figura ¢ possivel visualizar capturas de tela da midia social Facebook que demonstram
as intervengdes, de modo a simular o que ocorreu em foruns online.

Os comentarios destacavam supostos defeitos nos dispositivos da HTC. Ao
mesmo tempo, para promover visibilidade positiva a Samsung, as pessoas contratadas
eram pressionadas a divulgar regularmente comentarios positivos sobre os produtos da
fabricante sul-coreana. E possivel considerar que os enunciados ansiavam influenciar
consumidores e potenciais clientes, ao utilizar de falsos testemunhos sobre os produtos

da HTC.
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Figura 1: Matéria sobre o caso
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Fonte: Campaign China (2023)

Ao observar a constru¢do dos foruns online que a Samsung utilizou para
disseminar os comentarios falsos, conforme descrito nos conteudos analisados, €
possivel perceber que um pseudo-acontecimento requer a interacdo social sobre ele —
isto é, o desenvolvimento de uma narrativa que agregue novos participantes. Assim, na
confluéncia de manifestagdes auténticas e falsas, os aspectos artificiais de sua
construcao tendem a ser ocultados ou, no minimo, disfar¢cados. Além disso, diante de
uma multiplicidade de individuos coabitando uma mesma ambiéncia torna-se
praticamente inviavel discernir qual € o ponto de origem e a sua natureza artificial.

E importante comentar que a investigagdo foi conclusiva as alegagdes
ventiladas, culminando na imposi¢ao de uma multa a Samsung de Taiwan no montante
de USS$ 340 mil, no ano de 2013. O relatério da comissao ndo mencionou o nome de
todas as empresas afetadas, porém, eles indicaram que a HTC foi uma delas. Ou seja, ¢
provavel que outras organizagdes tenham sido impactadas, mesmo que isso ndo tenha
vindo a publico. Frisa-se que o caso ganhou notoriedade, ainda que existam poucos
rastros na internet, apos essa conclusdo da comissdo de que a multinacional Samsung de
fato promoveu comentarios falsos a respeito de seus concorrentes.

Em pesquisa complementar a selegdo que resultou nos subsidios destacados no

Quadro 1, a partir do melhor entendimento do acontecimento, foram localizados dois
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trechos do pronunciamento feito pelo entdo porta-voz da Samsung, disponiveis no site
PC (2013):
Estamos desapontados que a FTC de Taiwan tenha decidido que violamos a
Lei do Comércio Justo com base em atividades de marketing online. No

entanto, continuamos comprometidos em manter uma comunicagdo
transparente ¢ honesta com os consumidores.

A Samsung Electronics Taiwan esta analisando cuidadosamente a decisdo e
tomara todas as medidas necessarias para proteger nossa reputagdo como uma
empresa que valoriza seus clientes. A Samsung Electronics Taiwan
continuard a oferecer valor excepcional aos consumidores de Taiwan por
meio de uma ampla variedade de produtos e servigos inovadores.

Pode-se observar que ha certa decep¢ao quanto ao enquadramento do fato como
violacdo. Nota-se, em contraponto, que nao ha repudio ou oposicao clara as acusagoes,
o que demonstra a incapacidade de comprovar que as dentncias sdo inveridicas.

Ao aproximar o caso ao referencial tedrico, compreende-se que houve desvios e
inconformidades éticas nas estratégias empregadas pela Samsung. E flagrante que a
multinacional estruturou praticas abusivas de comunicacdo, ou seja, aquelas
caracterizadas por serem desonestas, manipulativas e prejudiciais a sociedade,
condicionadas exclusivamente por interesses privados. Além disso, a partir da
manipulac¢do de opinides para minar a credibilidade de um concorrente, € provavel que
as percepgoes de um conjunto de sujeitos fiquem turvas, pouco claras, o que demonstra
os impactos potenciais de tais atitudes.

Outro aspecto oportuno envolve o resgate dos valores e/ou principios que a
marca assume publicamente. No caso da Samsung (2023), ela afirma ter “compromisso
com pessoas, exceléncia, mudanca, integridade e coprosperidade”, o que vai totalmente
de encontro as praticas de astroturfing. Como apresentado, a empresa explora sua
posicdo de poder ao tentar influenciar os publicos mediante a disseminagdo de
informacdes manufaturadas.

A situagdo analisada permite pensar que o impacto do astroturfing na sociedade
pode ser profundo e abrangente, porque pouco se discute sobre esses recursos. Ao
empregar estratégias enganosas de comunicagdo ¢ possivel criar uma ilusdo de apoio

publico genuino, situacao que pode conduzir os publicos a comportamentos e decisoes
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baseados em informagdes mentirosas. O astroturfing compromete a participacao cidada

auténtica, prejudica a integridade dos processos democraticos e dificulta a coesdo social.

CONSIDERACOES DA PESQUISA

E notério que ao utilizar estratégias comunicacionais abusivas, a empresa se
opOs aos valores apresentados institucionalmente, que se mostram inconsistentes. As
investidas da Samsung, em Taiwan, demonstram que houve desvios de conduta
significativos, os quais precisam ser refutados e mais tensionados na academia, nas
empresas, nos veiculos de comunicagado e, em perspectiva ampla, na sociedade.

Acredita-se que investigagdes como a proposta neste artigo podem contribuir
para materializar praticas organizacionais que embatem gravemente com as nogdes de
interesse publico e com uma visao relacional respeitosa. Destaca-se que, embora exista
pouca vigilancia do astroturfing por 6rgaos relacionados a ética, ¢ por meio da produgao
de conhecimento, da implementacdo de regulamentagdes e do reconhecimento publico
que o fendmeno tende a ser melhor enfrentado, ainda que isso ndo represente uma
garantia de avango.

De forma a relatar o processo de produgdo desse artigo, pontua-se que houve
dificuldades na localizacdao de conteudos e subsidios que trouxessem de forma detalhada
qual foi a dindmica do caso da Samsung, o que acaba por limitar visdes e interpretacdes
sobre o acontecimento.

Como contribuicdo académica e direcionamentos para proximos estudos,
ressalta-se a importancia de realizar investigacdes semelhantes que permitam analisar
diversas aplicagdes relacionadas ao astroturfing. Além disso, seria valioso explorar
outros setores e segmentos, a fim de examinar as ramificacdes e resultados associados.
Igualmente, parece oportuno articular esta tematica a perspectivas do marketing, como
marketing difamatorio — quando alguém deseja prejudicar a imagem de um concorrente

—, ¢ marketing de endosso, quando o objetivo € converter pessoas a favor de algo.

10
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