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Resumo: Este artigo objetiva analisar os posicionamentos das big techs diante
de crises de imagem decorrentes de escandalos de racismo algoritmico sob a
perspectiva da resiliéncia informacional. Baseia-se no método do estudo de
caso envolvendo escandalos de crise de imagem de trés das big techs atuais:
Alphabet Inc., Meta Platforms Inc., e Amazon.com, Inc. Constata que, diante
das crises, as empresas de tecnologia sdo negligentes com a resiliéncia infor-
macional do cenario comum, e que suas estratégias reproduzem racismo
e formas correlatas de opressao. Conclui que as organiza¢Ses devem ser
responsaveis pelos problemas estruturais enraizados em seus produtos e
protagonistas do processo de constituicdo do cenario informacional.

Palavras-chaves: racismo algoritmico; resiliéncia informacional; comunicagao
de crise; incerteza informacional; big techs.

1 Esta pesquisa foi realizada com o apoio da Coordenagdo de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel
Superior - Brasil (CAPES).

1 Galdxia (S&o Paulo, online), ISSN: 1982-2553. Publicagdo Continua. 66903
http://dx.doi.org/10.1590/1982-2553202466903. v. 49, 2024, pp. 1-24.



a rtigo Comunicacdo de crise na perspectiva da resiliéncia @@ G H I. H H I H

informacional:posicionamentos das big techs apds
escandalos de racismo algoritmico

Abstract: Crisis Communication from the perspective of information
resilience: positions of big techs after algorithmic racism scandals - This
article aims to analyze, from the perspective of informational resilience, the
positions of big techs in face of image crises resulting from algorithmic racism
scandals. It is based on the case study method involving image crisis cases of
three of the current big techs: Alphabet Inc., Meta Platforms Inc., and Amazon.
com, Inc. It finds that, faced with crises, technology companies are negligent
with the informational resilience of the common scenario, and that their
strategies reproduce racism and related forms of oppression. It concludes
that organizations must be responsible for the structural problems rooted in
their products and also protagonists in the process of constituting the infor-
mational landscape.

Keywords: algorithmic racism; informational resilience; crisis communication;
informational uncertainty; big techs.

Introducao

Na parte do back-end de um aplicativo ou de um site existem interesses, ver-
dades e principios proprios; é onde, baseando-se em multiplas possibilidades
matematicas, uma organizacao determina qual conteldo de uma plataforma
digital recebera mais ou menos engajamento, quais caracteristicas fisicas
de uma pessoa correspondem a determinadas palavras em um banco de
imagens, ou, até mesmo, qual formato de rosto e tonalidade de pele podem
corresponder ao perfil de pessoas investigadas judicialmente. Dessa forma,
com base em Noble (2018), argumentamos que um dos recursos para com-
preender as estratégias da opressao algoritmica é a consciéncia de que essas
formulagGes matematicas que guiam as decisGes automatizadas sdo feitas,
em sua maioria, por seres humanos.

Diante de escandalos relacionados ao racismo algoritmico identificado nas
operagdes das plataformas digitais, as organiza¢des responsaveis por tais
produtos tendem a enfrentar o fendmeno da crise de imagem (Cardia, 2015).
Na era do compartilhamento excessivo de informagdes, € comum que os
publicos dessas organiza¢des entrem em estados de incertezas acerca das
informacg®es circulantes. Brasileiro (2019) entende que o estado de incer-
teza informacional é resultado da tensdo entre o padrdo sociocultural de
informac¢do compartilhado acerca de uma realidade e as informacdes con-
troversas que emergem sobre a realidade na situacdo vivenciada. Diante
dessa modalidade de incertezas, as organiza¢Bes tornam-se protagonistas
do processo de reconstrucdo do cenario informacional (Colpo; Brasileiro;
Oliveira, 2022). Assim, as informag¢des compartilhadas por uma organizacéo
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durante uma crise tém o poder de minimizar ou ampliar a incerteza informa-
cional enfrentada pelo publico, e, sobretudo, de modelar as praticas comuns.

Com o objetivo de desenvolver um gerenciamento da crise capaz de rees-
truturar a ordem informacional sobre si e sobre os outros, as organizacdes
baseiam-se em experiéncias anteriores relacionadas a informacdao, e nos
dados da situagdo enfrentada, podendo seguir um destes dois caminhos
possiveis: (i) atualizar-se prospectivamente e abertamente em dire¢do ao
bem comum, tornando-se mais resiliente (Colpo; Brasileiro; Oliveira, 2022);
(i) recorrer aos cendrios familiares de reproducdo de racismo, sexismo e de
outras formas correlatas de opressao?.

O primeiro caminho é o da resiliéncia informacional, entendida como a capa-
cidade responsiva de enfrentar os conflitos informacionais emergentes que
ameagam o desenvolvimento emancipatério das praticas de informagdo e de
modelar conjuntamente as praticas e os arranjos de informacdo para consti-
tuir bases referenciais catalisadoras da emancipagdo informacional (Brasileiro,
2020; Colpo; Brasileiro; Oliveira, 2022; Alves; Brasileiro; Nascimento; Brisola,
2024). Nesse sentido, diante de conflitos ou rupturas, como uma crise de ima-
gem decorrente de escandalos de racismo algoritmico, as organiza¢des devem
ser resilientes informacionalmente para desenvolver — em conjunto com os
seus publicos — a resiliéncia informacional de todo o cenario.

E fundamental ressaltarmos que o racismo algoritmico se manifesta nas
configuragdes das tecnologias e na visao sociotécnica de uma sociedade
influenciada por grupos supremacistas (Silva, 2022). Ao examinarmos a admi-
nistracdo de crises de imagem em decorréncia de escandalos relacionados
ao racismo algoritmico, nossa intengdo nao é afirmar que a questao principal
dessa problematica reside na gestdo dessas crises. Em vez disso, buscamos
desenvolver uma reflexdo acerca das responsabilidades informacionais das
organizag¢des de tecnologia com as questdes estruturais da sociedade que
afetam os seus publicos.

Partindo de tais pressuposi¢es e apds aproximagdao com algumas pes-
quisas empiricas similares no campo da comunicagao (Pinto; Brasileiro;
Antunes; Almeida, 2020; 2022), o objetivo deste artigo é analisar os posicio-
namentos das big techs diante de crises de imagem decorrentes de escan-
dalos de racismo algoritmico sob a perspectiva da resiliéncia informacional.

2 Neste estudo, o termo é utilizado para referenciar as multiplas violéncias que cercam minorias
sociais.
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A investigacdo é baseada no método do estudo de caso, especificamente
em escandalos de crises de imagem geradas por meio da percepc¢do da
existéncia do racismo em algoritmos de produtos/servicos de trés das cinco
maiores empresas atuais de tecnologias (big techs): Alphabet Inc., Meta Pla-
tforms Inc. e Amazon.com, Inc. Guia-se pelos seguintes objetivos especificos:
(i) contextualizar casos de racismo algoritmico das big techs; (ii) examinar as
estratégias informacionais utilizadas como resposta ao gerenciamento da
crise de imagem; e (iii) analisar os posicionamentos das organiza¢8es sob a
perspectiva da resiliéncia informacional.

Racismo algoritmico e empresas de tecnologias

Ao direcionarmos o foco de analise para as empresas de tecnologia, é possivel
apontar um dos fatores das crises atuais de comunicagdo e dos desencade-
amentos da incerteza informacional, a saber: a opacidade algoritmica3. Tal
opacidade, intencionalmente mantida para proteger os modelos de negocios
das plataformas digitais, consiste em estratégia preocupante na medida em
que restringe o direito de percepgdo dos publicos e coloca em risco a inte-
ligibilidade dos fatos (Pasquale, 2015). Entendendo a transparéncia como
perigo, as empresas coletam e armazenam os dados enquanto a sociedade
os fornece sem consciéncia critica desse procedimento, acreditando na nar-
ragao ficticia de que o algoritmo age sozinho sem nenhuma interferéncia
das ideologias préprias de um ser humano (Van Dijck, 2014).

Em sua maioria, as plataformas digitais tém codifica¢bes fechadas — o pro-
vedor do cédigo ndo permite modificagdes ou explicacdes abertas de como
funciona o sistema — e nenhuma transparéncia acerca do processo de coleta
e tratamento de dados. Gitelman e Jackson (2013) pontuam que a ideia da
existéncia de dados brutos é um oximoro, ou seja, pensar na existéncia des-
sas palavras (dados e brutos) em uma mesma frase é uma contradicdo de
ideias, pois, embora os dados sejam coletados de maneira dissecada e per-
sistentemente baguncados, existe uma ordem ostensiva para que possam
funcionar nos algoritmos (Gillespie, 2014). Dentro de um banco de dados,
0 processo de organiza¢ao das informacdes pode Ser classificado como
uma poderosa intervencdo, pois a gestdo das categorias é uma premissa
poderosa politicamente e semanticamente (Bowker & Star, 2000). Embora
os produtores de banco de dados compartilhem o apetite pela coleta de

3 Deacordo com Surden (2014, p. 158), a opacidade algorftmica é “qualquer momento que um sis-
tema tecnoldgico se engaja em comportamentos que, embora apropriados, podem ser dificeis
de entender ou prever, do ponto de vista humano”.
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informacdes, eles se distinguem mais pelo que escolhem excluir do que
incluir (Gillespie, 2014). Assim, quanto a mediacdo, as plataformas digitais
operam sob consideraveis controvérsias.

Na Declaracdo de Independéncia do Ciberespaco de 1996, escrita por John
Perry Barlow, encontramos a descricdo de um ambiente virtual futuro repleto
de neutralidades, sem discriminagdes e igualitario para todos. Contudo, a rea-
lidade na qual vivemos torna essa concep¢ao uma possibilidade totalmente
utépica (Silva, 2022). Atualmente, as experiéncias online sdo mediadas por
processos computacionais que, ao analisarem uma ampla massa de dados
sobre seus usudrios, estruturam como a informacdo é produzida, acessada,
organizada, vista como legitima ou descartada como irrelevante (Ananny,
2016). Assim, é possivel seguirmos este estudo com base na compreensdo
de que os algoritmos tém formula¢cdes matematicas, mas sao elaborados
por seres humanos. Nesse sentido, podemos reforcar que a reprodugao
de violéncias por meio de algoritmos ndo é um erro de codificacdo, mas
sim a explicitagdo de pensamentos preconceituosos por quem desenvolve
as plataformas nas quais esses problemas sao identificados (Noble, 2018).

Entendendo que as rela¢des de poder moldam as tecnologias algoritmicas
(Silva, 2022), pontuamos que o racismo é uma relacdo de poder, sendo uma
forma de discriminagdo que tem ragca como fundamento (Almeida, 2019). Em
conformidade com Lima (2022), destacamos que uma consequéncia social,
em conjunto com a manipulacdo das tecnologias, é o surgimento do racismo
algoritmico. Silva (2022, p. 1.167) descreve o termo como a forma pela qual
“a disposicao de tecnologias e imaginarios sociotécnicos em um mundo mol-
dado pela supremacia branca realiza a ordenacdo algoritmica racializada de
classificacdo social, recursos e violéncia em detrimento de grupos minori-
zados”. O'Neil (2020) e Noble (2018) argumentam que as desenvolturas de
plataformas digitais de grandes empresas de tecnologia sao realizadas por
grupos pertencentes aos poderes hegemonicos e baseados em dados que
refletem as desigualdades sociais preexistentes.

Noble (2018) responde a pergunta “o algoritmo pode ser racista?” afirmando
que a existéncia das opressdes presentes nos algoritmos é como uma estru-
tura gerenciada por supremacistas. A autora destaca que os algoritmos de
pesquisa também funcionam no contexto cultural para legitimar informacgdes
e representacdes como algo veridico e Uinico, como a expressao “se estd no
Google, é verdade”. Assim, a sociedade culturalmente tende a normalizar
a existéncia de tais problemas e a posicionar a plataformizac¢do digital em
patamares de divinizacdo.
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Silva e Araujo (2020) destrincham o termo racismo algoritmico, dividindo-
-0 em duas dimensdges: (i) baseia-se na prépria “engenharia” dos sistemas
e os modos como eles operam; e (ii) diz respeito a oferta de significados
aos sistemas. Assim, o racismo algoritmico aborda o condicionamento dos
algoritmos desde a sua selegdo até o treinamento para um fim especifico,
perpassando o inconsciente social marcado pelo processo de racializacdo
estrutural. Portanto, pontuamos a existéncia de duas configuracdes distintas
do racismo na tecnologia, embora totalmente semelhantes entre si, quais
sejam: (i) o racismo estrutural presente nos algoritmos; e (ii) o racismo estru-
tural reproduzido pelos usudrios das plataformas digitais.

A estrutura algoritmica facilita as manifesta¢des de racismo, as quais, recur-
sivamente, sdo fonte e contelido para aspectos da estrutura técnica. Isso
acontece porque o volume de controvérsias sobre uma questdo racial pode
gerar resultados em métricas de comunica¢do que sao frequentemente
monetizaveis para as plataformas, incluindo a circulacdo de contetdo ine-
quivocamente racista e discurso de 6dio (Silva, 2022). Ou seja, além das
bases algoritmicas racistas, essas plataformas podem se beneficiar da repro-
ducdo de racismo de seus usuarios.

Alguns tecnologistas ja defendem a ideia da exclusdo de categorias sensi-
veis — raca, género, sexualidade — como uma estratégia para o combate a
discriminagdo algoritmica, mas isso ndo é o suficiente, visando que existem
muitos outros aspectos que englobam o racismo e os multiplos preconcei-
tos existentes na sociedade (Silva, 2022). Outra op¢do dada como possivel
solugdo para essa discussdo seria a transparéncia algoritmica, porém ela
pode nao ser a soluc¢do para explicar como determinado algoritmo chegou
a variaveis racistas, sexistas ou formas correlatas de opressdo, ja que em
alguns modelos de IA, a exemplo das redes neurais artificiais, o modo como
atua o algoritmo ndo permite a explicacdo dos seus procedimentos, dos
seus passos que resultaram em uma dada decisdo (Silveira e Silva, 2020).

Além de imaginarem e desenvolverem sistemas carregados de eficiéncia
e avangos, portanto, os entusiastas da tecnologia e suas proposicdes futu-
ristas necessitam almejar que esses produtos ndo sejam reprodutores de
exclusdes e violéncias. Nas préoximas se¢des, com base na resiliéncia infor-
macional, serdo analisados alguns casos de racismo algoritmico que ganha-
ram destaque midiatico.
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Comunicacao de crise e resiliéncia informacional

Diante de organizag¢des de tecnologia que fazem uso de dados processados
sem nenhuma translucidade, é possivel perceber a existéncia de violéncias
entrelagadas aos algoritmos. A percepgdo publica de tais questdes acarreta a
ruptura das fachadas* (Goffman, 2011) estabelecidas por essas organizac&es,
aqual, ao repercutir nos espagos sociais, resulta no fenédmeno denominado
de crise de imagem (Cardia, 2015). Encontrar-se em um cenario como esse
pode ser sindbnimo de grandes perdas para uma organizacao, principalmente
no que tange ao relacionamento com seus publicos. Uma crise tende a ocor-
rer como resultado de um erro considerado irrelevante; pode incluir desde
grandes devastac¢des tangiveis — como a destruicdo de vidas ou ativos —
ou intangiveis — como a perda da credibilidade da organizagdo ou outros
danos de reputacdo (Argenti, 2006). Esse fendmeno, portanto, pode ocorrer
de diferentes formas, e a dimensao de seu impacto dependera das praticas
de gerenciamento que serdo realizadas para transpor a crise.

Ao surgirem informagdes conflitantes sobre uma empresa, é comum que
0s seus publicos se encontrem em um estado de duvida acerca dos fatos
— um estado de incerteza informacional. Brasileiro (2019) se refere a Kuhl-
thau (1993) e Choo (2003) para apontar que a incerteza é vivenciada tanto
como dissonancia cognitiva quanto como uma reagdo emocional capaz de
aumentar ou diminuir de acordo com o desenvolvimento das atividades
relacionadas com a informagdo. Contudo, o autor avanga na conceituacao
da incerteza informacional, entendendo-a como o resultado de uma tensdo
entre: (i) o padrdo de informacdo socio culturalmente compartilhado acerca
de uma realidade; e (ii) as informacg&es que emergem da realidade durante a
situacdo vivenciada. Nesse sentido, consideramos que um individuo que se
configure como publico-alvo de determinado produto de uma organizagéo,
ao deparar com uma crise ou tensao entre as informacg8es esperadas e as
informacdes encontradas, passa a experimentar um estado de incerteza infor-
macional. Assim, podera se tornar vulneravel ante as informacdes decorren-
tes das estratégias comunicacionais voltadas para a solucdo dos problemas.

Para administrar uma crise, na busca de estratégias de enfrentamento dos
problemas, essas organizacdes precisam responder adequadamente as
questdes de informac¢do que emergem em cada um dos multiplos publicos

4 De acordo com Goffman (2011, p. 13) o termo fachada pode ser definido como “o valor social
positivo que uma pessoa efetivamente reivindica para si mesma através da linha que os outros
pressupdem que ela assumiu durante um contato particular”.
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situados em seus ambientes socioculturais (Pinto; Brasileiro; Antunes;
Almeida, 2020). Essa capacidade responsiva e critica de enfrentar os conflitos
informacionais e modelar o comum consiste na resiliéncia informacional (Bra-
sileiro, 2020; Alves; Brasileiro; Nascimento; Brisola, 2024). Na cultura digital,
o fluxo de informag¢des compartilhadas pode se tornar organico de modo a
determinar a escolha comportamental de uma organizagao ao enfrentar uma
crise. Porém, na auséncia de um compromisso ético-veridico com mudan-
¢as reais em suas praticas, € possivel que essas organizagbes movam-se
para um ambiente oposto ao processo continuo da resiliéncia informacional
(Pinto; Brasileiro; Antunes; Almeida, 2020). A informacao compartilhada pode
conformar e constituir coletivamente as habilidades e o senso critico, e os
sujeitos, ao passarem por crises informacionais, sdo capazes de configurar a
resiliéncia informacional como uma capacidade de orientac¢do, ajustamento
e ressignificacao de ideias diante das adversidades (Lloyd, 2014).

Para fins didaticos, consideramos necessario descrever cada uma das etapas
daresiliéncia informacional elaboradas por Lloyd (2014) e destrinchadas por
Brasileiro (2019), quais sejam: (i) orientacdo — ocorre quando o0s sujeitos
passam a se conectar com os fragmentos de informacdes provenientes das
fontes digitais (formais e/ou informais) por meio de mediadores infocomu-
nicacionais que emergem da rede — como blogs, paginas de redes digitais e
documentos; (i) ajuste — acontece quando os sujeitos modificam seus habi-
tos e atividades com base nas experiéncias emocionais de encontrabilidade
da informacdo mediadas e cristalizadas pela/na rede, passando a adotar
criticamente a rede como método para buscar informacgdes e valida-las a
fim de construir conhecimentos praticos; e (iii) ressignificagdo — envolve a
reformulagdo de praticas e a atribuicdo de novos significados as represen-
tacBes e as incertezas do contexto.

O resultado de tais etapas culmina na autonomia (Brasileiro, 2019; Rocha,
etal., 2021) e na emancipacao informacional (Alves; Brasileiro; Nascimento;
Brisola, 2024). Entendemos neste estudo que, diante de um cenario de desor-
dem e crises informacionais, as organizacdes podem ser protagonistas do
processo de reconstrucdo do cenario informacional e do ambiente demo-
cratico (Colpo; Brasileiro; Oliveira, 2022; Pinto; Brasileiro; Antunes; Aimeida,
2020). Assim, acreditamos na possibilidade de identificar as etapas da resili-
éncia informacional no decorrer das estratégias de gerenciamento de crise
das organizagdes com o intuito de compreender se tais estratégias refletem
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as questdes informacionais de seus publicos durante a experiéncia de incer-
teza informacional, ou se revelam se a organiza¢do atualiza-se abertamente
em direcdo ao bem comum de modo a reformular o padrao de informacdo
compartilhado (Colpo; Brasileiro; Oliveira, 2022), ou ainda se sucumbe a
l6gica de marketing que reproduz as opressodes sociais.

Casos de racismo algoritmico envolvendo as big techs

Para enfrentar uma crise e minimizar as incertezas informacionais de seus
publicos, muitas organiza¢des buscam solucionar o problema por meio das
estratégias comunicacionais retéricas — baseadas nos padrdes de informa-
¢do compartilhados e instituidos pelo mercado midiatico — em detrimento
de mudancas de praticas que levem em consideracao as questdes informa-
cionais que emergem de seus publicos. Analisaremos, a seguir, alguns casos
de crises de imagem relacionados a trés big techs (Alphabet Inc., Meta Inc. e
Amazon.com, Inc.) com base na percep¢ao publica do racismo algoritmico
em alguns de seus produtos, e os mecanismos de retratacdo utilizados por
essas organizagdes como resposta.

ALPHABET INC.: um conglomerado
de produtos reprodutores do racismo

A Alphabet Inc. é uma holding (sociedade criada com o objetivo de admi-
nistrar um grupo empresarial) de servicos pertencentes ou vinculados aos
servicos Google, sendo fundada em 2015 por Larry Page e Sergey Brin. A big
tech é aresponsavel pelo maior buscador online do mundo, o Google Search,
assim como alguns outros produtos extremamente populares, como You-
Tube, Chrome, Meet, Android, Maps, além de servicos corporativos, como
Google Cloud e Workplace.®

Em 2016, Kabir Alli, um jovem estudante da Clover Hill High School no estado
da Virginia (EUA), publicou em seu perfil no Twitter um video que destaca os
resultados de busca pelos termos “three black teenagers” (Figura 1) e “three
white teenagers” (Figura 2) de modo a demonstrar que, no primeiro caso,
sdo entregues resultados de imagens usadas nas fichas policiais de jovens
afro-americanos, enquanto no segundo aparecem jovens sorridentes apro-
veitando o tempo livre.

5 Disponivel em: https://www.britannica.com/money/Alphabet-Inc. Acesso em: 15 jul. 2022.
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Figura 1. Three black teenagers.
Fonte: Huffington Post (2022).

Google  tvee wntowonsgers S o | El oo |

Figura 2. Three white teenagers.
Fonte: Huffington Post (2022).

O video alcangou grande repercussdo ao ser compartilhado por mais de
68 mil pessoas e gerou entre os usuarios do buscador questionamentos
sobre o desempenho racista do algoritmo, colocando o publico em estado
de incerteza informacional e guiando a organizacdo a necessidade de um
gerenciamento da crise. Em nota enviada ao Huffington Post, um represen-
tante da Google respondeu da seguinte forma:

“Nossos resultados de pesquisa de imagens sdo um reflexo
do conteldo de toda a web, incluindo a frequéncia com
que os tipos de imagens aparecem e a maneira como sao
descritos online. Isso significa que, as vezes, representa-
¢Bes desagradaveis de assuntos delicados online podem
afetar os resultados da pesquisa de imagens que apare-
cem para uma determinada consulta. Esses resultados
ndo refletem as opinides ou crengas da propria Google,
como empresa, valorizamos fortemente a diversidade de
perspectivas, ideias e culturas” (Google, 2016).
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Esse posicionamento foi visto por especialistas e usuarios como uma estra-
tégia da organiza¢do de suavizar os rumores e retirar a sua responsabilidade
na composic¢ao algoritmica deste produto. David Oppenheimer, professor
na Universidade da Califérnia e pesquisador em lei de igualdade comparada
e antidiscrimina¢do, em entrevista ao jornal The New York Times, pontuou
que “mesmo que os algoritmos ndo sejam concebidos com a intengdo de
discriminar esses grupos, se reproduzirem as preferéncias sociais mesmo
de uma forma completamente irracional, também reproduzem essas for-
mas de discriminagdo”.

Em 2020, Nicolas Kayser-Bril, um especialista em jornalismo de dados, pos-
tou em seu perfil no Twitter uma analise do funcionamento do Google Vision
— ferramenta da empresa Google que permite a extragdo de contelidos de
imagens, reconhecimento de padrdes, detecta¢cdo de objetos, reconheci-
mento de formas geométricas e rostos, classificacdo de objetos ou também
atranscri¢do de palavras impressas contidas em imagens. Nicolas explorou
a aplicacao de inteligéncia artificial, que tem como principal propésito ana-
lisar imagens com base em técnicas de machine learning — um método de
analise de dados que automatiza a construcdo de modelos analiticos, uma
ramificacdo da inteligéncia artificial (IA) baseada na logica de que as maqui-
nas podem aprender por meio desse sistema — e constatou que, ao ana-
lisar uma imagem de um homem asiatico segurando um termdmetro, os
termos “tecnologia” e “dispositivo eletrénico” foram detectados, enquanto
em uma foto similar de um homem negro segurando um termémetro, a
palavra “arma” foi marcada com 88% de precisdo. Seguindo esse raciocinio,
0 pesquisador Bart Nagel postou um recorte da foto com o homem negro
deixando apenas a mao e o dispositivo, fazendo ajustes para deixar a pele
branca, quando a plataforma reconheceu o termdémetro e ndo mais uma
arma (Figura 3). Mesmo o caso tendo ganhado grandes repercussdes nas
redes sociais digitais, até o momento desta pesquisa, a empresa ndo se
posicionou ou fez qualquer declara¢do a respeito.

1y the A

Figura 3. Postagem de Nicolas Kayser-Bril no Twitter.
Fonte: Nicolas Kayser-Bril no Twitter (2022).
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E importante pontuar, com base nos casos acima explorados, que, mesmo
enfrentando constantemente situa¢des que afetam a imagem da empresa
e que muitas vezes ameacam os direitos humanos, a Alphabet nao cos-
tuma se posicionar sobre os casos, e, quando o faz, tende a negligenciar
a sua responsabilidade.

META PLATFORMS INC.: redes sociais digitais racistas

Anteriormente conhecida apenas como Facebook, a Meta Platforms Inc.
é composta de um conjunto de empresas de tecnologia e midias sociais.
Possui os direitos do Facebook, do Instagram e do WhatsApp, assim como
de outras empresas ndo tdo conhecidas, como Oculus VR — empresa que
fabrica 6culos de realidade virtual para jogos eletronicos; Giphy — banco de
dados e mecanismo de pesquisa online que permite aos usuarios pesquisar
e compartilhar videos curtos em loop sem som; e Mapillary — um servigo de
compartilhamento de fotos com metadados geoespaciais.®

Casos de racismo algoritmico sendo encontrados nos produtos da Meta
sdo recorrentes por parte de seus usuarios. Em 2016, a ProPublica — uma
agéncia independente, sem fins lucrativos, que produz jornalismo investi-
gativo de interesse publico’ — publicou uma pesquisa que evidenciava pro-
cedimentos racistas na segmentac¢do do Facebook Ads. Foi observado que
a plataforma permitia excluir do direcionamento grupos afro-americanos,
asiaticos e latinos, enquanto a opgao de excluir categorias como caucasia-
nos, euro-americanos e brancos ndo existia (Figura 4).

Detailed Targeting O INCLUDE people who match at least ONE of the following

Behaviors > Residential profles
Likely to move

Interests > Additional Interests
Buying a House
First-time buyer

House Hunting
Suggestions | Browse
Narrow Audience
EXCLUDE people who match at least ONE of the following
Demographics > Ethnic Affinity
African American (US)

Asian American (US)

Hispanic (US - Spanish dominant)

Browse

Figura 4. Captura de tela da agéncia Propublica.
Fonte: Facebook Lets Advertisers Exclude Users by Race (2022).

6 Disponivel em: https://about.meta.com/technologies. Acesso em: 15 ago. 2022.
7 Disponivel em: https://www.propublica.org. Acesso em: 15 ago. 2022.
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A evidéncia ganhou repercussao diante de leis estadunidenses como a
Fair Housing Act, de 1968, que considera ilegal

[...] fazer, imprimir ou publicar, ou fazer com que seja
feito, impresso ou publicado qualquer aviso, declara-
¢do ou anuncio, com relacdo a venda ou aluguel de uma
residéncia que indique qualquer preferéncia, limitacdo
ou discriminagdo com base em raga, cor, religido, sexo,
deficiéncia, situacdo familiar ou origem nacional (Fair
Housing Act, 1968).

Assim também como a lei The Civil Rights Act, de 1964, que proibe a “impres-
sdo ou publicacdo de avisos ou anuncios indicando preferéncia, limitacao,
especificacdo ou discriminacdo proibida no recrutamento de empregos.”

Ao enfrentar crise de imagem e cobrancas de posicionamento, a Meta —
a época, Facebook — por meio do seu gerente de privacidade e politicas
publicas, Steve Satterfield, disse:

[...] temos uma posicdo firme contra os anunciantes que
fazem uso indevido de nossa plataforma, nossas politicas
proibem o uso de nossas opg¢des de segmentagdo para
discriminar e exigem o cumprimento da lei. Tomamos
medidas imediatas de aplicacdo quando determinamos
que os anuncios violam nossas politicas (Propublica, 2016).

A empresa alegou que, ao oferecer a categoria Afinidade Etnica, estava
fazendo publicidade multicultural, e que atribui aos seus usuarios a afini-
dade étnica com base nas paginas e postagens que eles curtem ou intera-
gem no Facebook. Ao ser questionado sobre os porqués de Afinidade Etnica
ser incluida na categoria Demografia de sua ferramenta de segmentacdo de
anuncios, a empresa respondeu que planeja mover Afinidade Etnica para
outra secdo e ndo se posicionou mais sobre o assunto.

Outra situacdo de racismo envolvendo os algoritmos dessa empresa acon-
teceu no més de setembro de 2021, quando alguns usudrios do Facebook
apontaram que, apos assistirem a um video de jornal com homens negros,
foram questionados se queriam “continuar vendo videos sobre primatas”
por um sistema de recomendacdo de inteligéncia artificial presente na pla-
taforma (Figura 5).
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Keep seeing videos about
Primates?

Yes Dismiss

OQ o 59.9K 11.6K Comments 17.8K Shares

Figura 5. Continuar assistindo a videos
sobre primatas? Fonte: Canaltech (2022).

Por meio de um pronunciamento na BBC News, a empresa emitiu um pedido
de desculpas e afirmou que se tratava de um “erro inaceitavel”. Na nota, a
empresa também anunciou que estaria desativando o sistema e iniciando
uma investigacao para descobrir 0 que ocorreu nesse caso, que aconteceu
pouco menos de um ano depois de a empresa anunciar o seu Equity and
Inclusion Team.

AMAZON.COM, INC.: a tecnologia
racista no reconhecimento facial

Amazon.com, Inc. € uma multinacional de tecnologia norte-americana
fundada por Jeff Bezos em 1994. A empresa comecou como um mercado
online de livros, mas expandiu-se para vender eletronicos, softwares,
videogames, vestuario, moveis, alimentos, brinquedos e joias. Atual-
mente, é detentora dos produtos Prime Video, Amazon Music, Twitch,
Audible, Amazon Studios, Amazon Web Services, Amazon Rekognition,
e de algumas outras plataformas.?

Lancado no final de 2016, o produto Amazon Rekognition consiste em um
conjunto abrangente de recursos de deteccdo, analise e reconhecimento
de faces para analise de imagens e videos por meio de machine learning.

8 Disponivel em: https://en.wikipedia.org/wiki/List_of Amazon_products_and_services. Acesso em:
20 ago. 2022.
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No ano seguinte, a empresa comecou a ofertar o servi¢o para a policia de
varias cidades dos Estados Unidos, como Orlando e Washington. O banco
de dados do Amazon Rekognition possui dezenas de milhdes de fotos e
consegue reconhecer até 100 pessoas numa s6 imagem. Isso despertou a
atencgdo da populagdo norte-americana ao notar que o servico estava sendo
utilizado como mecanismo de vigilancia. Como estratégia de enfrentamento
da situagdo, algumas ONGs (como American Union for Civil Liberties, Data
for black lives e outras 68) produziram e enviaram uma carta direcionada a
Amazon solicitando que parassem de fornecer a tecnologia para uso policial:

O Amazon Rekognition esta preparado para abuso nas
maos dos governos. Este produto representa uma séria
ameaca as comunidades, incluindo pessoas de cor e imi-
grantes, e a confianca e respeito que a Amazon tem tra-
balhado para construir. AAmazon deve agir rapidamente
para defender os direitos e liberdades civis, incluindo os
de seus proprios clientes, e tirar Rekognition da mesa do
governo (ACLU ORG).

A empresa manteve-se em siléncio sobre o assunto. Em 2018, a American
Union for Civil Liberties (ACLU) publicou um estudo com dados preocupantes:
os pesquisadores realizaram um teste comparando fotos de todos os depu-
tados federais dos Estados Unidos a uma base de dados com 25 mil imagens
de pessoas que haviam sido presas e o servico identificou erroneamente
que 28 dos 425 deputados eram criminosos (Figura 6). Em alguns grupos
sociais, como deputados afrodescendentes, a margem de erro foi de 40%.

Amazon Rekognition

*
e

Figura 6. Membros do Congresso sao reconhecidos como criminosos.
Fonte: ACLU (2018).
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Como resposta a crise enfrentada, a Amazon publicou uma nota em seu site
oficial alegando que a ACLU usou o software de forma errada e que a empresa
recomenda que a policia ndo confie unicamente nesse sistema. Em julho do
mesmo ano, a empresa foi convocada por legisladores norte-americanos para
prestar respostas concretas sobre os erros encontrados no Rekognition.

Em 2020, outra polémica envolvendo o servico ganhou grandes propor¢des
nas redes sociais digitais. Apos o brutal assassinato de George Floyd por
Derek Chauvin, policial branco que ajoelhou no pesco¢o da vitima de modo a
sufoca-la e leva-la a 6bito durante uma abordagem pelo suposto uso de uma
nota falsificada em um supermercado, uma enorme crise social envolveu o
pais a reboque de protestos, levando as empresas do setor de tecnologia
a declararem apoio a causa (possuidoras de histéricos ligados a discrimi-
nacdes raciais e imprecisdes no reconhecimento facial, principalmente de
pessoas afrodescendentes). A Amazon se pronunciou no perfil oficial do
Twitter da empresa de forma rapida e engessada: “A desigualdade e o tra-
tamento brutal de pessoas negras em nosso pais devem acabar. Estamos
unidos em solidariedade a comunidade negra — nossos empregados, clien-
tes e parceiros — na luta contra a injustica e o racismo sistémico” (Amazon,
2020). A postagem chegou a mais de 10 mil comentarios que questionavam
as atitudes da empresa em relacdo aos sistemas ligados a vigilancia, princi-
palmente o Rekognition. Com a pressao social, somada ao histérico acima
apontado, a empresa anunciou que estaria dando uma pausa de um ano
nas ofertas desse servigo para que “os governos implementem regulamen-
tos mais rigidos para governar o uso ético da tecnologia de reconhecimento
facial” (Amazon, 2020).

Em 2018, a Amazon adquiriu a Ring — uma empresa de seguranca domés-
tica e casa inteligente —, e 0 servico tem sido criticado por compartilhar
videos dos clientes com a policia local sem consentimento deles. Mesmo
apo6s suspender o uso do Rekognition, a empresa continuou investindo e
aprimorando os servicos da Ring e anunciou 29 novas parcerias com depar-
tamentos de policia desde o assassinato de George Floyd (Coleman, 2020).
E possivel notar que mesmo enfrentando processos judiciais durante anos
do seu relacionamento com vigilancia e fornecimento de controle por reco-
nhecimento facial para a policia — que tem histéricos de represséo e violén-
cia contra a populagdo afrodescendente —, a Amazon continua investindo
nesse ramo e ignorando o posicionamento de seus publicos sobre a questdo.
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Posicionamentos das big techs
na perspectiva da resiliéncia informacional

Como abordado anteriormente, ao se deparar com uma crise de imagem, o
publico da organizagdo experimenta um estado de incerteza informacional
que corresponde a uma vulnerabilidade ante os desdobramentos das infor-
macdes (Brasileiro, 2020). Mesmo que seja considerado vulnerabilidade, o
estado de incerteza informacional experimentado por um publico pode ser
visualizado como uma oportunidade estratégica para uma organizacdo agir
de modo responsivo por meio de uma comunicacao responsavel e consti-
tutiva de praticas emancipatorias.

Morin (1991) e Ramos e Freitas (2013) explicam que o fluxo continuo de evo-
lucdo e avancos tecnolégicos condiciona as organizacdes a necessidade de se
degenerar e se regenerar continuamente na sociedade da velocidade, na qual
as ac¢des e reacbes acontecem em um periodo de tempo, e os publicos aca-
bam por perder tanto a nocao espacial quanto temporal, modificando assim
a légica das suas relagdes. Nesse sentido, baseando-se nos casos descritos
anteriormente, e compreendendo o papel das etapas da resiliéncia informa-
cional diante de crises e/ou estados de incerteza, acreditamos na pertinéncia
da analise do processo da resiliéncia informacional no decorrer do gerencia-
mento das incertezas informacionais junto aos publicos das organizag¢des.

Para fins metodolégicos e de uma melhor compreensédo do leitor, elabora-
mos quadros descritivos que apresentam os acontecimentos e as estratégias
de gerenciamento de crise elaboradas pelas trés organiza¢des. Em seguida,
analisamos o processo de resiliéncia informacional (RI) nesses casos.

Casos de crises de imagem
geradas por impactos
do racismo algoritmico

Posicionamento
da empresa

A empresa se posicionou alegando que os
resultados de pesquisa de imagens sdo um reflexo

Google Search x Kabir Alli do contelido de toda a web, incluindo a frequéncia
com que os tipos de imagens aparecem e a maneira
como sdo descritos online.

Até o final desta pesquisa, a empresa ndo se

Google Vision x Nicolas Kayser-Bril =
posicionou sobre o caso.

Quadro 1. Alphabet Incs. Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Considerando o processo de resiliéncia informacional e entendendo as
organizagdes como agentes mediadores de informac&es (Pinto; Brasileiro;
Antunes; Almeida, 2020), é possivel identificar no Quadro 1 que, durante o
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estado de incerteza, a Alphabet Inc. compartilhou informagdes apenas sobre
um dos casos (Google Search x Kabir Alli), e ndo buscou realizar a¢cdes que
indicassem uma real modificagdo das praticas problematicas. Nestes casos,
segundo a etapa de orientac¢éo, os mediadores devem introduzir informacdes
de fontes relevantes e, assim, reduzir os efeitos estressantes das incertezas
(Brasileiro, 2020) para que seja possivel o ajustamento dos métodos coleti-
vos de conhecimentos e das estratégias informacionais. Observamos que
isso ndo acontece entre a organizagao e os seus publicos, o que impossibi-
lita a ressignificagdo, reconciliacdo ou reformulacdo do conhecimento. Tais
fatos agravam o cenario de reproducdo de opressdes sociais na medida em
que a Alphabet Inc sabota a resiliéncia informacional do cenario comum no
momento de gerir estados de incertezas informacionais e crises de imagem
desencadeadas por percep¢8es de racismo algoritmico em seus produtos.

Casos de crises de imagem
geradas por impactos do racismo
algoritmico

Posicionamento
da empresa

A empresa alega uma falha em sua aplicacdo e
Facebook x Propublica afirma estar desapontada por ndo ter cumprido o
seu compromisso com os seus publicos.

Na nota, a empresa pediu desculpas e anunciou
Facebook x machine learning que estaria desativando o sistema e iniciando uma
investigacdo para descobrir o que ocorreu neste caso.

Quadro 2. Meta Platforms Inc. Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Com base no Quadro 2 e em apontamentos anteriores, notamos que a
empresa tende a se posicionar buscando conduzir os seus publicos por um
processo de orientagéio para superar o momento de incerteza informacional.
Em seguida, os posicionamentos demonstram uma busca por uma modifica-
¢do tanto no estado enfrentado pelos seus publicos quanto em seus préprios
produtos, de modo a corresponder ao principio do processo de ajustamento
(Brasileiro, 2020). Porém, uma caracteristica que observamos nos posicio-
namentos dessa organizacdo é a auséncia de veracidade nas informacdes
compartilhadas, como o caso Facebook x Propublica. Neste caso, a agén-
Cia investigativa fez o teste de anuncios e certificou que os mecanismos de
exclusdo de grupos sociais que envolvem pessoas afrodescendentes ainda
permaneciam ativos, o que revela a inexisténcia de praticas condizentes
com 0s seus posicionamentos e informag¢des compartilhadas, dificultando
o processo de ressignifica¢do e reformulacdo dos entendimentos coletivos
acerca do problema.
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Casos de crises de imagem
geradas por impactos do racismo
algoritmico

Posicionamento
da empresa

Amazon Rekognition x 70 ONGs Até _o‘final desta pesquisa, a empresa ndo se
posicionou sobre o caso.

A empresa publicou uma nota em seu site oficial

Amazon Rekognition x alegando que a ACLU usou o software de forma

American Union for Civil Liberties errada, e recomenda que a policia ndo confie

unicamente nele.

A empresa suspendeu o uso do produto por um ano
alegando que os governos ainda nao sabiam utilizar
da forma correta a inteligéncia artificial.

Amazon Rekognition x
Ativistas sociais da igualdade racial

Ap6s suspender o uso do Rekognition, a empresa
continuou investindo e aprimorando os servigos

Ring x Controvérsias discursivas da Ring e anunciou 29 novas parcerias com
departamentos de policia desde o assassinato de
George Floyd.

Quadro 3. Amazon.com, Inc. Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Ao analisarmos os processos de resiliéncia informacional nos casos da Ama-
zon.com, Inc. (Quadro 3), é possivel notarmos um padrdo no modo de com-
partilhamento de informacdes para o saneamento das crises, similar ao que
ocorre na Meta Platforms Inc. Aempresa se posiciona em alguns casos bus-
cando minimizar os estados de incertezas, seguindo o processo de orienta-
¢fio, mas, em seguida, declina-se novamente sobre situa¢des que levam os
publicos a questionarem a veracidade das informag&es utilizadas, ou seja,
ndo buscam superar juntamente com os publicos as barreiras enfrentadas
para que o processo de ajustamento ocorra de maneira sustentavel. Nota-
mos esse acontecimento, de forma bastante translicida, no momento em
que a empresa suspende o uso do Amazon Rekognition, mas anuncia publi-
camente novos acordos envolvendo o Ring, ou seja, compartilha a noticia
de que estd suspendendo o uso de um servigo que causou instabilidade
com seus publicos, mas, em seguida, anuncia o crescimento de um servico
similar. Essas a¢Bes guiam os individuos ao estado recorrente de incertezas
informacionais e descredibilizam o compromisso da empresa com cenarios
sociais relevantes para os seus publicos. Consequentemente, as reformula-
¢Bes informacional e relacional, caracteristicas do processo de ressignifica¢éo
(Brasileiro, 2020), ndo ocorrem.

Com base no exposto, consideramos que as big techs analisadas neste estudo
distanciam-se da perspectiva emancipatéria da resiliéncia informacional
(Alves; Brasileiro; Nascimento; Brisola, 2024), em especial da Resiliéncia
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Informacional das Organizacdes (Colpo; Brasileiro; Oliveira, 2022), na medida
em que ndo constroem coletivamente com os publicos os processos de orien-
tacdo, ajustamento e ressignificacdo diante das incertezas informacionais,
adentrando em cenarios ciclicos de manipulacdo informacional fundados
na reproducdo de racismo e formas correlatas de opressao.

Consideracgées finais

Esta pesquisa se concentrou na possibilidade de analisarmos, sob a éptica
da resiliéncia informacional, os posicionamentos de big techs diante de cri-
ses de imagem apos escandalos de racismo algoritmico, com o intuito de
construirmos uma reflexdao acerca das responsabilidades informacionais
das organizacBes de tecnologia com as questdes estruturais da sociedade
que afetam os seus publicos.

Compreendemos que a Alphabet Inc. tem um mecanismo de direcionamento
das crises que se distancia dos principios da resiliéncia informacional, na
medida em que ndo busca orientar de forma transparente os seus publicos.
Quando assume o papel de protagonista da mediacdo informacional, tende
a transferir a responsabilidade para os usuarios sem considerar as suas
proprias responsabilidades na composi¢do algoritmica desses produtos,
negligenciando os processos de ajustamento e ressignificacdo do cenario
informacional. A Meta Platforms Inc. busca orientar e auxiliar os publicos no
processo de ajustamento por meio de propostas promissoras sobre proble-
mas socioestruturais, mas tende a reproduzir a incerteza informacional na
relacdo com os seus publicos a medida que deixa de praticar realmente as
propostas que publica como resposta as crises. Isso também ocorre com a
Amazon.com, Inc., que direciona seu publico com orienta¢des informacio-
nais sobre os casos enfrentados por meio de promessas fantasmagéricas
envolvendo mudancgas consideraveis, mas se envolve em novos cenarios
controversos, guiando os publicos a estados de incertezas recorrentes.

Os desdobramentos desta pesquisa apresentam um cenario de grandes
desafios para a resiliéncia informacional no campo de atuagao das big techs.
E necessario que as organizacdes de tecnologia tomem para si a responsa-
bilidade dos problemas estruturais encontrados em seus produtos, reco-
nhecendo-se como parte do processo coletivo de constitui¢cdo do cendrio
informacional, isto é, elaborando estratégias informacionais baseadas no
compromisso emancipatério com os entendimentos coletivos que compdem
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0 cenario. Ressaltamos a necessidade de aperfeicoamentos futuros visando
a modifica¢Bes suscetiveis que envolvem os meios, os sujeitos e os dados
explorados, o que indica aberturas para estudos posteriores que envolvam
aresiliéncia informacional no campo da comunicagdo de crise das organiza-
¢des de tecnologia. Almejamos que esta pesquisa possa auxiliar no desen-
volvimento futuro de investiga¢des promissoras.
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