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Resumo

O artigo resulta de uma pesquisa bibliografica realizada durante a primeira etapa do
Trabalho de Conclusdo de Curso que esta sendo desenvolvido pela autora. Partindo de uma
perspectiva da Psicologia Social — a Teoria das Representacdes Sociais, e tendo como
pressuposto basico a complexidade humana nas organizagdes, o projeto de monografia
propde uma pesquisa tedrico-empirica sobre as interacdes psicossociais do individuo nas
relacbes de trabalho e a compreensdo dos processos comunicacionais por gestores e
funcionérios neste contexto. O objetivo central da reflexdo teorica realizada num primeiro
momento e aqui apresentada é contribuir para que as Relacdes Publicas superem a visao
meramente instrumental e lancem novos olhares sobre o estudo e a prética de gestdo da
comunicagdo com os publicos constitutivos das organizacdes.
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Introducéo

O estudo cientifico da comunicacdo no ambito organizacional é relativamente
recente e tem se desenvolvido a partir de areas do conhecimento ja existentes. Embora
ainda apresente certa inconsisténcia tedrica, a pratica de RelacBes Publicas ja se projeta
como um agir organizado e consciente, capaz de administrar a comunicacdo nas
organizacg0es e, assim, transformar a natureza, 0 homem e a sociedade.

Para grande parte dos tedricos da comunicacdo, o0 objeto de estudo das RP sdo as
relagbes existentes entre uma organizacdo e seus publicos estratégicos. Pressupde-se,
portanto, que a atividade deve se voltar para o ajustamento do comportamento das
instituicdes, criando vinculos que possuam significado social e pessoal as expectativas e

exigéncias dos grupos de individuos que estdo direta ou indiretamente ligados a elas.
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Tal pressuposto comprova a estreita ligacdo que as Relacdes Publicas e a
comunicagdo organizacional tém com as questdes sociais. Criadas em funcdo do
desenvolvimento do capitalismo, elas adquiriram maior espaco quando as contradigdes
desse sistema se agravaram. Este € apenas um dos fatores que contribuem para a existéncia
de um terreno cientifico bastante amplo, onde as Relacdes Publicas podem cultivar
vastamente sua pesquisa social, compreendendo os aspectos culturais, econémicos,
ideoldgicos, juridicos e filosoficos inerentes ao processo relacional entre organizacgdo e
sociedade.

No entanto, € preciso considerar também a subjetividade, a esséncia psicoldgica e
social dos individuos que compdem essas instituicdes. Isto implica necessariamente uma
compreensdo interdisciplinar e unitdria do homem enquanto ser complexo, ser de
pensamento e de palavra, enraizado no espaco e no tempo; ser de desejo e de pulsdo que se
constrdi nas suas relagcbes com o outro; ser simbdlico para quem a realidade deve ter um
sentido; ser envolvido com o sofrimento e o prazer que oferece a existéncia; ser humano,
que ndo pode ser reduzido a apenas um objeto ou uma varidvel a ser controlada pelas
organizaces (CHANLAT, 2007, p.16).

Partindo desta perspectiva psicossocial dos processos de interacdo tipicos do ser
humano, o estudo teérico das Relacdes Publicas deve fundamentar-se ndo apenas nas
Ciéncias da Comunicacdo e da Administragdo. Confirmando a importancia do pluralismo
cientifico e metodolégico, ele deve apropriar-se de outros saberes das Ciéncias Humanas,
Sociais e Bioldgicas, a fim de compreender tanto 0 homem que vive, produz e fala, quanto
os diversos aspectos da vida grupal.

Os principios das Ciéncias Sociais podem conferir as Teorias de Comunicacdo e de
Relacdes Publicas o profundo conhecimento da estrutura e dos aspectos da vida social e a
capacidade de ser sensivel a ela, identificando e considerando as ligagdes existentes entre as
organizagGes e sua grande diversidade de publicos. Ndo menos importantes sdo o0s
principios das Ciéncias Humanas, que possibilitam estudar e compreender o homem,
principal ator dos processos comunicacionais, como sujeito do saber.

Buscando conciliar o individuo dos psicologos, a sociedade dos sociélogos e as
mensagens persuasivas compartilhadas dos comunicélogos, este artigo apresenta resultados
de uma pesquisa qualitativa de cunho bibliogréfico e carater multidisciplinar, que tem como
pressupostos basicos 0 conhecimento da complexidade humana nas organizagoes
(CHANLAT, 2007; MORIN, 2006, 2005), a Psicologia Social (RODRIGUES, 1992) e a
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Teoria das Representacfes Sociais (MOSCOVICI, 2010; ARRUDA, 2002). Esta altima,
desperta particularmente nossa atencdo por se preocupar em revelar e conceituar aspectos
de um objeto até entdo subvalorizado pela ciéncia — o senso comum, resgatando a

importancia do conhecimento concreto e das experiéncias vividas pelo sujeito.

As representacBes sociais constituem uma espécie de fotossintese cognitiva:
metabolizam a luz que o mundo joga sobre nés sob a forma de novidades que nos
iluminam (ou ofuscam) transformando-a em energia. Esta se incorpora ao nosso
pensar/perceber este mundo, e a devolvemos a ele como entendimento mas
também como juizos, definicBes, classificacdes. Como na planta, esta energia nos
colore, nos singulariza diante dos demais. Como na planta, ela significa intensas
trocas e mecanismos complexos que, constituindo eles mesmos um ciclo,
contribuem para o ciclo da renovacéo da vida. [...] minha convicgdo [€] que nesta
guimica reside uma possibilidade de descoberta da pedra filosofal para o trabalho
de construgdo de novas sensibilidades ao meio ambiente. Ou seja, € nela que
residem nossas chances de transformar ou, quando menos, de entender as
dificuldades para a transformagdo do pensamento social. (ARRUDA, 2002, p. 138)

A partir de uma reflexdo sobre como 0s processos psicossociais se articulam para
construir e influenciar os relacionamentos intra e interpessoal dos individuos e grupos que
compdem as organizagOes, encontramos nas inquietagdes de alguns autores a necessidade
de repensar a maneira como enxergamos e lidamos com o fator humano no contexto

organizacional. Como nas colocacfes de Moscovici (2010, p. 45):

O que estamos sugerindo, pois, é que pessoas e grupos, longe de serem
receptores passivos, pensam por si mesmos, produzem e comunicam
incessantemente suas proprias e especificas representacbes e solugbes as
questdes que eles mesmos colocam. Nas ruas, bares, escritorios, hospitais,
laboratdrios, etc. as pessoas analisam, comentam, formulam “filosofias”
espontaneas, ndo oficiais que tém um impacto decisivo em suas relagbes sociais,
em suas escolhas, na maneira como eles educam seus filhos, como planejam seu
futuro, etc. Os acontecimentos, as ciéncias e as ideologias apenas Ihe fornecem o
“alimento para o pensamento”.

E importante ressaltar que o aporte tedrico exposto aqui, representa, mesmo que de
modo incipiente, um rumo na tentativa de investigar, de maneira sisttmica e mais
aprofundada, a comunicacao entre as organizacoes e seus publicos constitutivos.

Descobrir o lugar da comunicacdo nas atuais relagcdes de trabalho e compreender
qual o papel do profissional de Rela¢Bes Publicas na construcdo de uma gestao estratégica
desta comunicagéo, focada nas pessoas e ndo nas técnicas, constitui-se como 0 objetivo

geral do trabalho que deu origem a este artigo.
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1. A Complexidade Humana no Contexto das Organizacdes

A evolucdo cientifica e a concepcdo reducionista-mecanicista da vida, alicerce do
Paradigma Cartesiano, exerceram — e exercem — forte influéncia sobre as bases conceituais
e 0 pensamento da administracao cientifica moderna, gerando praticas de gestdo focadas na
visdo do homem como uma maquina, um mero “recurso” da organizacdo. Como
decorréncia deste paradigma, que ainda é predominante na cultura organizacional de muitas
instituicbes contemporéneas, tém-se a consequente perda da percepcdo do ser humano
enguanto um organismo vivo e a presenca de um “cientificismo” que conduz ao
esquecimento da relacdo intrinseca entre os aspectos fisicos, psicologicos, sociais e
ambientais do fator humano nas organizagdes. Assim, tanto gestores quanto o planejamento
e acdes por eles praticados transferem a aten¢do do individuo para aquilo que ele é capaz de
produzir em beneficio dos propdsitos organizacionais.

Contrariando os pressupostos essenciais deste modelo, o paradigma sistémico de
Fritjof Capra (2006) propde a visdo do ser humano como um ser holistico, um todo
indissociavel, complexo e ndo fragmentado, que possui relacbes de interdependéncia com
todos os sistemas com 0s quais interage, seja em seu interior ou no universo a sua volta.

Corroborando com Capra, Chanlat (2007) chama a atencdo para o que ele define
como uma “antropologia da condi¢do humana nas organizagdes”, ressaltando a necessidade
de renovacao dos conhecimentos e das praticas da ciéncia do comportamento no mundo dos
negdcios, de maneira que o ser humano seja visto, antes de tudo, como individuo, ator
social, pessoa que vive e se concretiza dentro e fora de si e do contexto organizacional.
Segundo Chanlat (2007, p. 18), a reducdo do ser humano ao estado de engrenagem ou
recurso para se atingir a eficacia e a rentabilidade da empresa conduz, paradoxalmente, a
conflitos e sofrimentos no ambiente de trabalho que se transformam em imensuraveis

desperdicios econdmicos e contrariam o objetivo de eficacia e produtividade:

Contrariamente a idealizacdo que aparece com frequéncia no mundo dos
negdcios, a organizagdo aparece frequentemente como um lugar propicio ao
sofrimento, & violéncia fisica e psicoldgica, ao tédio e mesmo ao desespero ndo
apenas nos escal@es inferiores, mas também nos niveis intermediario e superior.
(..) Em um mundo essencialmente dominado pela racionalidade instrumental e
por categorias econdmicas rigidamente estabelecidas, os homens e as mulheres
gue povoam as organizagGes sdo considerados, na maioria das vezes, apenas
recursos [grifo do autor], isto é, como quantidades materiais cujo rendimento
deve ser satisfatorio. (CHANLAT, 2007, p. 25)
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O autor aponta como causas — € a0 mesmo tempo consequéncias — desta realidade,
um tanto quanto preocupante do mundo do trabalho, o elevado grau de especializacéo, a
rigidez, o antiintelectualismo, o etonocentrismo, o quantitativismo, o instrumentalismo, o
economismo, a incultura, a auséncia de consciéncia historica, a concepg¢do fragmentada e
funcionalista do ser humano e a inaptiddo para comunicar ou interagir na formacéo e no
comportamento dos gestores organizacionais. Este seria 0 motivo da condi¢do humana nas
organizag0es resultar em trabalhadores cada vez mais individualistas e imediatistas.

A perspectiva da complexidade humana nas organizagdes pressupde, portanto, que a
gestdo de pessoas e dos processos de interacdo entre elas requer, necessariamente, uma
compreensdo interdisciplinar da unidade fundamental do ser humano enquanto ser genérico
e, a0 mesmo tempo, singular; um ser ativo e reflexivo imerso num universo de discursos,
palavras, linguagens, signos e simbolos, desejos, necessidades e relacfes que se constroem

em certo espaco-temporal. Assim:

NOs partimos da ideia de que existe um mundo préprio do homem e que o estudo
deste universo singular constitui o objeto privilegiado da ciéncia do humano que
é a antropologia. [...] Esta antropologia a ser criada no campo organizacional
deve reagrupar o conjunto de conhecimentos existentes sobre o ser humano.
Apoiando-nos sobre essa massa de conhecimentos, deveriamos perceber melhor
a experiéncia humana exatamente como ela é vivenciada no universo
organizacional. (CHANLAT, 2007, p. 27)

2. O Universo das Interacdes Psicossociais

Nos dizeres de Rodrigues (1992), entender as causas do comportamento social e do
pensamento ensejado pelo contato com os outros ndo deixa de ser algo muito relevante e
com possibilidades de aplicacbes em qualquer atividade em que mais de uma pessoa esteja
envolvida. Neste sentido, a psicologia social “contém ensinamentos de grande
aplicabilidade no entendimento de nosso relacionamento com 0s outros e na promogéo de
mudangas de nossa conduta social e na dos outros.” (RODRIGUES, 1992, p. 15)

Sob o viés da psicologia social, o sujeito é entendido como um ser complexo
resultante das constantes interagdes que ocorrem nas e entre as esferas psiquica (individuo)
e social (sociedade). Para Chanlat (2007, p. 30), a constituicdo do sujeito passa

obrigatoriamente pela relagdo consigo mesmo e com 0 outro:

E através das relacdes que ele [0 ser humano] mantém com outro pelo jogo de
identificagbes — introspeccdo, projecdo, transferéncia, etc. — que ele vé seu
desejo e sua existéncia reconhecidos ou ndo. A realidade social transforma-se em
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suporte da realidade psiquica. Isto quer dizer que a constituicdo de todo ser
humano enquanto sujeito passa por esta relacdo poliforme com o outro. E através
dele [0 outro] que ele se constitui, se reconhece, sente prazer e sofrimentos,
satisfaz ou ndo seus desejos e suas pulsBes. [...] Lugar por exceléncia do
imaginario, do inconsciente, de defesas, de processos de identificacdo, a vida
psiquica exerce um papel fundamental no comportamento humano, de ordem
individual ou coletiva.

Em sua “teoria antropologica da condicdo humana nas organizagdes”, 0 autor
apresenta cinco niveis estreitamente correlacionados que configuram o espago-temporal
onde o imaginario e a experiéncia vivenciada pelo ser humano se confrontam
permanentemente. No nivel do individuo, o homem é visto como ser biopsicossocial: 0
biologico, o psiquico e o social contribuem conjuntamente para a constru¢do de um “eu
indissociavel”, exercendo um papel mais ou menos importante segundo o contexto e as
pessoas envolvidas. Essa relacdo intrapessoal ndo ocorre no vazio, mas se insere nas
estruturas sociais que caracterizam 0s outros quatro niveis: de interacdo com o outro, com a

organizacdo, com a sociedade e com o mundo.

Os cinco niveis que mencionamos estdo em constante interacdo. O individuo
constréi-se em sua relacdo com o outro, mais frequentemente em um quadro de
relagbes organizadas, na relagdo que ele mantém com a sociedade e que essa
ultima mantém com outras sociedades (MEMMI, 1972). A ordem de interagdo é
influenciada pelos individuos presentes, a ordem organizacional é ao mesmo
tempo o produto e o produtor da ordem societal e da ordem mundial.
Inversamente, a ordem mundial repercute sobre os outros niveis. (CHANLAT,
2007, p. 44)

3. Representacdes Sociais e Comunicagao

Baseada em conceitos oriundos da sociologia de Durkheim, “é na psicologia social
que a representacdo social ganha uma teorizacdo, desenvolvida por Serge Moscovici”
(ARRUDA, 2002, p. 128). Contrapondo-se a algumas tradi¢cdes da Psicologia Social norte
americana, a Teoria das Representacdes Sociais parte da premissa de que existem formas
diferentes de conhecer e de se comunicar, guiadas por objetivos diferentes, e estes
fendmenos ndo podem ser tomados como topicos isolados e independentes do que é
percebido, pensado ou aprendido na sociedade e na cultura em que acontecem. Se antes 0
senso comum, o saber popular, o conhecimento do cotidiano, a experiéncia vivida pelo
individuo eram considerados confusos, inconsistentes e equivocados, nas abordagens desta

teoria esses fatores ganham reabilitagdo e importancia como em nenhuma outra.
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Dentre as definicbes mais consensuais do campo, destacamos a de Denise Jodelet
(apud ARRUDA, 2002, p.139): “As representacdes sociais séo uma forma de conhecimento
socialmente elaborado e compartilhado, com um objetivo pratico, e que contribui para a
construcdo de uma realidade comum a um conjunto social”. Entende-se, portanto, que a
representacdo social deve ser estudada articulando elementos afetivos, mentais e sociais, e
integrando, ao lado da cognicédo, da linguagem e da comunicacgéo, as relagdes sociais que
afetam as representacOes e a realidade material, social e das ideias sobre a qual elas véo
intervir.

Arruda destaca ainda que os autores desta corrente “afirmam a importancia das
dimens@es subjetiva, afetiva, cultural na construcdo do saber e nas a¢fes humanas, e a
importancia de considera-las na constru¢do do conhecimento e no fazer cientifico.” (2002,
p.133). Eles partem da proposicao de teorias relacionais, em que ndo se pode conhecer sem
estabelecer relacdo entre o saber concreto do sujeito, assunto ou objeto e 0 seu contexto.
Semelhantemente, a construcdo desse saber ndo pode se desvincular da subjetividade, o que
nos aproxima mais uma vez da antropologia de Chanlat (2007), do paradigma sistémico de
Capra (2006) e do pensamento complexo de Morin (2006), ao buscarem abordagens

apoiadas em redes de fatores que permitam dar sentido aos fendmenos que se quer estudar.

Comecamos a perceber um desmonte de velhas divisorias tdo conhecidas da
ciéncia psicologica: a fronteira entre razdo e senso comum, razdo e emogao,
sujeito e objeto. A realidade é socialmente construida e o saber € uma construcéo
do sujeito, mas ndo desligada da sua inscri¢do social. Assim, Moscovici propde
uma psicossociologia do conhecimento, com forte apoio sociolégico, mas sem
desprezar os processos subjetivos e cognitivos. (ANDRADE, 2002, p. 131)

Para a autora, essa “nova” maneira de pensar mostra-se extremamente adequada as
caracteristicas das sociedades e grupos sociais multifacetados de uma contemporaneidade
marcada pela intensa divisao do trabalho, onde a especializacao e a informacdo tornaram-se

componentes decisivas na vida das pessoas.

A representacdo social, portanto, ndo é uma copia nem um reflexo, uma imagem
fotografica da realidade: ¢ uma traducdo, uma versdao desta. Ela estd em
transformac&o como o objeto que tenta elaborar. E dindmica, mével. Ao mesmo
tempo, diante da enorme massa de tradugdes que executamos continuamente,
[...] o importante é falar do que todo o mundo fala, uma vez que a comunicagéo é
berco e desaguadouro das representacfes. Isto indica que o sujeito do
conhecimento é um sujeito ativo e criativo, e ndo uma tabula rasa que recebe
passivamente o que o mundo Ihe oferece. (ANDRADE, 2002, p. 134)
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Isto comprova, mais uma vez, aquilo que os tedricos da representacdo social
revelam sobre o0 quanto o pensamento considerado como ingénuo e comum Vveicula
significado e, portanto, merece atencdo. Toda representacdo se refere a um objeto e tem um
conteudo. E o alguém que a formula é um sujeito social, imerso em condicGes especificas
de seu espaco e tempo. Assim, a representacdo social encadeia acdo, pensamento e
linguagem nas suas fungdes primordiais de tornar o ndo familiar conhecido, possibilitar a
comunicacgdo e obter controle sobre 0 meio em que se vive, compreender o mundo e as
relaces que nele se estabelecem. (ANDRADE, 2002, p.142)

Portanto, entendemos que:

A relagdo individuo-sociedade reflete sobre como os individuos, os grupos, o0s
sujeitos sociais, constroem seu conhecimento a partir da sua inscri¢do social,
cultural etc., por um lado, e por outro, como a sociedade se da a conhecer e
constroi esse conhecimento com os individuos. Em suma, como interagem
sujeitos e sociedade para construir a realidade, como terminam por construi-la
numa estreita parceria — que, sem duvida, passa pela comunicacdo (ANDRADE,
2002, p. 128).

Na psicologia social de Moscovici fica clara essa relacdo intrinseca entre
comunicacdo e representacdes sociais, ja que é através dos intercambios comunicativos que

as representacdes sociais sdo estruturadas e transformadas.

Em todos os intercdmbios comunicativos, ha um esforgo para compreender o
mundo através de ideias especificas e de projetar essas ideias de maneira a
influenciar outros, a estabelecer certa maneira de criar sentido, de tal modo que
as coisas sdo vistas desta maneira, em vez daquela. Sempre que um
conhecimento € expresso € por determinada razdo; ele nunca é desprovido de
interesse. [...] A procura de conhecimentos nos leva de volta ao tumulto da vida
humana e da sociedade humana; é aqui que o conhecimento toma aparéncia e
forma através da comunicacado e, ao mesmo tempo, contribui para a configuracdo
e formacdo dos intercdmbios comunicativos. Através da comunicagdo somos
capazes de nos ligar a outros ou de distanciar-nos deles. Esse é o poder das
ideias. (MOSCOQVICI, 2010, p. 28)

Dentre os inimeros conceitos de comunicacao existentes, o que melhor se encaixa

neste contexto é aquele proposto por Marcondes Filho (2004, p. 15-16):

Comunicacdo é acima de tudo uma relacdo entre mim e o outro ou os demais.
Por isso, ela ndo se reduz a linguagem, menos ainda a linguagem estruturada e
codificada da lingua. Ela ultrapassa e é mais eficiente que esse formato,
realizando-se no siléncio, [...] nos olhares, nos ambientes.
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Em estudos cientificos de RelacBes Publicas ainda na metade do século XX, a
Teoria Naturalista considerava essa natureza relacional da comunicagédo, especialmente na
realidade organizacional, que era vista como fruto da construcdo social, isto é, era
historicamente construida e se revelava a partir de uma verdade que estava fora dela.
(SCROFERNEKER, 2008).

Nas andlises mais recentes, Azevedo (2010) corrobora com tal abordagem, ao
afirmar que o individuo é um ser Unico, constituido de personalidade, valores, crencas e
expectativas, considerado elemento impulsionador da organizacdo no sentido da renovacéo
e da competitividade. Neste sentido, cada individuo tem tendéncia a desenvolver forcas
motivacionais como resultado do ambiente cultural em que vive, afetando a maneira pela

qual as pessoas percebem seu trabalho e encaram sua vida. Assim,

compreender o comportamento social dos individuos reconhecendo a interacao
mental, sua forma e processos, tendéncias de personalidades com o intuito do
ajustamento social em diferentes contextos organizacionais, desde a familia, a
escola e o trabalho é um desafio de todos, com todos e para todos. (AZEVEDO,
2010, p. 45)

Por isto insistimos em ressaltar aquilo que ja se tornou consenso entre alguns
autores da area de Comunicacdo, e especialmente entre 0s que investigam a comunicagédo
no interior das organizagdes: ndo ha mais lugar para o discurso homogéneo e isolado no
estudo da comunicacdo que ocorre entre individuos e grupos dotados de tamanha
complexidade. A solucdo para uma nova realidade de comunicacdo no seio das
organizacbes certamente passa pela incorporacdo do principio da segmentacdo e do
desenvolvimento de uma gestdo baseada na interdisciplinaridade que o pensamento
complexo exige (CURVELLO, 2002).

4. Um Novo Olhar Sobre a Comunicagdo no Contexto das Relag¢bes de Trabalho

Em linhas gerais, utilizamos o termo comunicagéo nas relagdes de trabalho para nos
referirmos a comunicacdo que ocorre entre os publicos constitutivos de uma organizacao.
Segundo Francga (2009, p. 235), publicos “é¢ uma mescla complexa de grupos com diversos
enfoques culturais, étnicos, religiosos e econdmicos, e cujos interesses as vezes coincidem e
outras vezes entram em conflito”.

Embora na literatura de Relac¢Ges Publicas ainda seja comum classificar os publicos

que interagem com a organizacdo como internos, externos e mistos, corroboramos com
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alguns autores da area (AZEVEDO, 2010; DUARTE, 2011; FRANCA, 2009; PERUZZO,
2007) que afirmam ser esta uma classificacdo insuficiente para identificar e compreender
corretamente as caracteristicas e demandas dos grupos de individuos que sdo atingidos

pelas acbes organizacionais, dado que:

As relagdes organizacionais estabelecidas com seus diferentes publicos foram se
tornando mais complexas e mais diferenciadas dos tradicionais modelos de
producdo e consumo. Essa complexidade deve-se tanto a fragmentacdo desses
publicos e pluralizacdo das relagfes institucionais, como consequéncia da
multiplicacdo dos canais de informacao causada pelo avango tecnologico, quanto
a mundializagdo da economia, que aponta para uma padronizacdo de
comportamentos institucionais em termos globais. [...] Com o acesso amplo a
veiculos de comunicacdo cada vez mais eficientes, o individuo tende a buscar
relagbes de afinidade com grupos de interesse especifico mas geograficamente
dispersos. [...] Portanto, o espaco fisico ndo é mais o fator determinante para a
aglutinagdo de individuos com interesses comuns. (DUARTE, online)

Dentre as diversas propostas de identificacdo e classificacdo dos publicos, sob o
ponto de vista das Rela¢Ges Publicas, a que mais se adéqua as especificidades do objeto de
estudo deste trabalho é aquela apresentada por Duarte (online), que sugere quatro grupos de
segmentacao:

a) publico constitutivo: formado pelos individuos que compfem a propria

organizacgéo, cuja acdo viabiliza a existéncia da organizagéo e de sua atividade fim

(colaboradores, diretores, socios ou acionistas);

b) publico colaborativo: individuos e empresas que fornecem subsidios para a

atuacdo da instituicdo, ajudando-a a atingir seus objetivos (prestadores de servicos,

empresas terceirizadas, consultores, fornecedores, distribuidores, representantes de
vendas, assisténcia técnica, etc.);

c) publico contributivo: usufrui dos resultados das atividades-fim da organizacéo

(produtos e servigos) e fornecem 0s recursos materiais para a manutencdo da

mesma, sem interferir diretamente nas decisdes institucionais (clientes, associados,

consumidores, acionistas minoritarios, etc.);

d) pablico referencial: pode tanto fiscalizar quanto fazer reivindicagdes em relacéo

aos produtos/servicos e comportamento da organizacdo (lideres de opinido,

liderancas, governos, ONGs, universidades, igrejas, midia, etc.).

Para a autora, essa conceituacdo “permite estabelecer mais eficazmente os critérios

operacionais para atingir e trabalhar esses segmentos por levar em conta o papel que
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desempenham em sua relacdo com a organizacdo, independentemente de sua localizagédo
espacial” (DUARTE, online).

Temos, portanto, que a comunicacao entre os funcionarios exerce papel estratégico
na construgdo de um universo simbolico, que, aliado as politicas de administracdo de
recursos humanos, visa aproximar e integrar os publicos constitutivos aos principios e
objetivos centrais da organizacdo (CURVELLO, 2002, p. 11). Esta comunicacéo,
entretanto, se insere num macro ambiente que exerce forte influéncia, agindo por meio de
fatores psicologicos, sociais e culturais e que muitas vezes interfere decisivamente no
processo comunicativo, o que exige uma analise multidisciplinar do universo cultural da
empresa (idem, p. 19-20).

Ao refletir sobre a comunicagdo que ocorre dentro de organizagdes burocraticas,
Curvello (2002, p. 82) conclui que um dos grandes dilemas que cerca tais instituicdes é a
administracdo das diferencas. De fato, € muito comum depararmos com gestores que se
esforcam para, através dos mais diversos instrumentos de gestdo e comunicacdo, conseguir
moldar as diferencas de seus funcionérios e criar homogeneidade e hegemonia nos

discursos e comportamentos que transitam no interior das organizacoes.

O desejo individualista permeia todas as relagdes organizacionais, embora seja
reprimido por um discurso de sociabilidade. Esse discurso [...] faz parte da agdo
pasteurizadora da organizagéo, no sentido de ocultar as diferencas e os conflitos
inerentes a vida organizacional, para harmonizar as relacdes e s6 assim atingir
seus objetivos de producdo. (CURVELLO, 2002, p. 92)

Ora, se os diversos fatores da cultura organizacional, como valores, costumes,
hierarquia, tém suas origens num lugar menor e, a0 mesmo tempo, mais profundo e
complexo, que é o universo das interacfes biopsicossociais e representacdes sociais dos
individuos e grupos que compdem a organizacdo, a repressdao ao individualismo faz com
quem as relagfes de competigdo internas ndo sejam transparentes, levando a legitimacgéo de
uma “cultura da dissimulagdo” dentro da organizagdo. Partindo deste pressuposto,
entendemos, assim como Curvello (2002), que esta ndo € a politica de comunicagcdo mais
efetiva para as organizacg0es, visto que “o discurso que pasteuriza tende a se esgotar em si
mesmo, a perder o poder de sedugédo” (p. 109).

Sobre a relagdo entre as transformagfes no mundo do trabalho e a consequente
necessidade de repensar a gestdo da comunicagdo nas organizagdes, Amorim (2011, p. 10)

destaca que:

11



% Intercom — Sociedade Brasileira de Estudos Interdisciplinares da Comunicacao
5 XXXV Congresso Brasileiro de Ciéncias da Comunicacao
INTERCOM Fortaleza, CE | 03 a 07 de setembro de 2012

além das transformagBes em nivel de mercado, em decorréncia da atual
configuracdo do mundo globalizado, também as mudancas na sociedade
provocam transformacdes nas rela¢Ges internas, de trabalho, tornando ainda mais
fundamental a preocupacdo da comunicacdo com 0s atores internos. A visdo
marxista do trabalhador alienado da lugar a colaboradores orientados pela
informacéo e conhecimento.

Nossa inquietacdo reside principalmente no fato das empresas, apesar de tanto
falarem sobre o assunto, estarem ainda muito aquém do que possa ser chamado de uma real
valorizacdo dos trabalhadores e da comunicacdo que se estabelece com e entre estes. Em
uma de suas revistas sobre Comunica¢do Empresarial (n° 77, 2010), a Aberje — Associagéo
Brasileira de Jornalismo Empresarial — traz os resultados dos Indicadores Aberje de
Comunicacdo Excelente, uma avaliacdo anual que busca medir a exceléncia dos processos
de comunicacdo com cinco publicos especificos: publico interno, sociedade, clientes e
consumidores, meios de comunicacdo e acionistas e investidores. Os dados da pesquisa
mostram claramente que a comunicacdo com os funcionarios é a que segue recebendo
menor atencdo das empresas.

Diante desta realidade e das indagagdes aqui levantadas, pretendemos buscar
maneiras de ofertar aos profissionais de Rela¢bes Publicas bases conceituais e empiricas
para a construgdo de novos olhares sobre a tdo falada, mas pouco compreendida,

“comunicagdo interna”, certos de que:

No campo tedrico-empirico, avancam estudos que ddo conta de compreendé-la
[a comunicacdo] na sua multiplicidade e complexidade, num caminho que, cada
vez mais, distancia-se do passado que a entendia sob uma perspectiva funcional
e mecanicista. Profissionais e pesquisadores compartilham de uma visdo
contemporénea que propde (re)pensar o lugar da comunicacéo a partir de uma
perspectiva complexa, sistémica e estratégica. (AMORIM, 2011, p. 01)

5. Considerac6es

A proposta interdisciplinar é uma forma de repensar as Rela¢des Pablicas como uma
teoria que, através das Ciéncias Humanas e Sociais, deve se pautar pela visdo humanista.
Parafraseando Kunsch (2006), acreditamos que estudar, compreender e praticar a
comunicacdo no interior das organizagdes € muito mais complexo do que se imagina.
Talvez seja essa a grande tarefa dos profissionais e a desafiadora contribui¢cdo do estudo

cientifico de Relagdes Publicas: procurar objetivos que conciliem as diversas correntes de
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ideias, buscando, na experimentacdo de novos discursos, possibilidades para o didlogo, a
interacdo e 0 consenso, contribuindo, assim, para a consolidagdo das RP como instrumento
de legitimacdo tanto do individuo quanto da organizacdo para marcar, manter e ampliar seu
espaco na sociedade.

A partir da reflexdo tedrica aqui apresentada, acreditamos que a perspectiva
psicossocial constitui uma das bases essenciais para a compreensdo das interacdes intra e
interpessoais e corrobora para a construgcdo de um novo olhar sobre o fator humano nas
organizacg0es, servindo a superacdo dos complexos problemas que permeiam o mundo do
trabalho.

Toda interacdo mobiliza processos psiquicos. Estes processos que se situam na
origem do desenvolvimento cognitivo e afetivo do ser humano representam a
parte imersa da interacdo, objetos privilegiados de estudo da psicologia e da
psicanalise, processos que subentendem e acompanham toda palavra, todo
discurso e toda acdo. [...] Frequentemente imperceptiveis, eles sdo a base de
numerosos problemas, mal-entendidos, quiprocés e conflitos que encontramos
nas organizagOes. Alids, a presenca destes mecanismos, na maioria das vezes
inconscientes, exerce maior ou menor influencia na qualidade da comunicagéo
gue se pode estabelecer entre duas ou mais pessoas. (CHANLAT, 2007, p. 39)

Se as Ciéncias Humanas e Sociais interessa a analise do homem em sua totalidade e
das contradi¢des inerentes a vida grupal, as Relagdes Publicas cabe a apropriacdo desses
conhecimentos e sua devida aplicagdo no ambito relacional, considerando a diversidade e
propondo solugbes diante das situacbes conflituosas. E preciso “estar preparado para
resolver impasses ou manter o equilibrio [...] ndo através de métodos simuladores de uma
realidade, mas, num ambito menor, de promogéo de debates sobre os reais interesses da
comunidade.” (VIEIRA, 2002, p.32).

Todavia, 0 que mais interessa saber, conforme proposto por Vieira (2002, p. 42), é
que as Relagfes Pablicas estimulam uma opinido favordvel e legitimam as organizacgdes
ndo pelo discurso ou expressdo criativa trabalhada através dos meios de comunicagdo, mas
por situacgdes reais sofridas por seus publicos, ou seja, pela experimentacdo social concreta
das acOes e efeitos provocados pelas organizac6es. No entanto, a motivagéo para a escolha
da tematica que pretendemos desenvolver a partir desta pesquisa bibliografica esta
exatamente no fato de acreditarmos que muitas organizagdes continuam atuando sob a

perspectiva linear e instrumental da comunicacao, esquecendo-se que:
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¢ preciso lembrar também a importdncia do perfil do profissional de
comunicacdo na consolidagdo desse novo pensamento comunicacional/
organizacional dentro das organizacdes. E preciso que eles estejam preparados
para atuar nos desafios que lhe cabem dentro dessa perspectiva e, para isso,
precisam estar constantemente atualizados e aprimorando sua formacdo
principalmente nas areas de gestdo, negociacdo, mediacdo e planejamento.
(AMORIM, 2011, p. 12)

Cientes de que um dos principais desafios para os pesquisadores da comunicacao
organizacional estd em superar as visdes tradicionais e contribuir com uma concep¢édo
renovada, que enxergue a vida organizacional sob multiplas perspectivas (CURVELLO
apud SCROFERNEKER, 2008, p. 20), nossa intencdo €, primeiramente, aprofundar a
investigacdo tedrica sob esse viés ainda tdo pouco explorado pelos estudiosos da
comunicacgdo — o da Psicologia Social, na perspectiva da Teoria das Representagdes Sociais.
Numa segunda etapa, com a realizagdo de uma pesquisa empirica, tentaremos identificar as
representacdes sociais de determinada amostra de funcionarios e gestores de uma dada
empresa, para, em seguida, analisar tais representacdes, suas caracteristicas, suas origens e

seu impacto sobre as relacfes de comunicacdo que acontecem dentro da organizacao.
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