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1. Introdugdo

A presente comunicacdo expde a critica um sistema dindmico interaccionista de
direccdo e controle dos processos de comunicacdo institucional construido a partir de
um enquadramento teodrico e da observacdo participante sobre a realidade empirica da
comunica¢do institucional. Refere-se, precisamente, ao que de comum existe em
qualquer classe de instituicdo e nas organizacdes por ela produzidas, e exprime-se de
acordo com a perspectiva sistémica da comunicacdo orquestral configurando diversos
sub-sistemas ¢ as diversas instancias da interacg¢do co-relacionados como um todo, em
interdependéncia permanente ndo somativa de acgdes, transacgdes, reacgdes € co-
produgoes. O sistema representado graficamente por uma piramide, da visibilidade as
diversas componentes que estruturam o sistema, sugere uma metodologia de analise
global das co-relacdes e das interac¢des, de modo a destacar a substidncia da
comunica¢do institucional expressa na definicdo construida, possibilita uma
compreensao sobre a composi¢do do fendmeno revelando as singularidades, restrigdes e
contingéncias a que esta sujeito o processo da comunicagdo. E, potencia, na necessaria
disjun¢do das componentes e instdncias em foco, a andlise de cada uma das suas
especificidades para de novo, serem recoloca-las criativamente, na coabitagdo relacional
com 0s demais subsistemas que o compdem € com os quais ganha existéncia, sentido e

pertinéncia.

2. Compreensdo do processo da comunicagdo

O enquadramento teorico de Thompson (2001) ¢ uma das referéncias essenciais para
pensar o sistema da Comunicagao Institucional. Ao apresentar trés categorias de analise
dos processos da comunicacdo, Thompson estabelece a distingdo entre trés processos

distintos de interac¢do designando-os por: o processo que se realiza na interacc¢ao face a
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face [face-to-face interaction] em contexto de co-presenga; o processo da interac¢do
mediada /mediated inferaction] que inclui um meio técnico e ocorre em contextos
espago-temporais distintos mediado institucionalmente; e o processo da interacgdo
mediatizada [mediated quasi-interaction] que situa o relacionamento estabelecido
através dos meios de comunicag¢ao de massas, [2001:78-79].

Se por um lado, a distin¢do existe entre cada uma das categorias de analise do processo
de interac¢do enunciadas, fruto dos niveis de especializacdo dos desempenhos que
exigem, por outro lado, também, cada um dos processos de comunicacdo contém todos
os outros e todos os outros, num sO, estdo nele contidos. Assim, o processo de
comunicagdo face a face inclui a mediagdo institucional e a mediatizagdo tecnolégica. A
comunica¢do mediada incorpora os processos de comunicacdo face - a - face e os
processos mediatizados, € a comunicacdo mediatizada incorpora, igualmente, os
processos de comunica¢do face - a -face e mediados institucionalmente.

Conjugando as categorias de analise com as “Formas de sociabilidade e Modelos
Comunicacionais” da autoria de Adriano Duarte Rodrigues (1994), permite aprofundar
e clarificar a perspectiva da andlise do processo da comunicag¢do de Thompson.

Ao estabelecer-se a relacdo entre processos de comunicagdo com diversas formas de
sociabilidade, clarifica-se esta conjugacdo e faz-se a correspondéncia da triade da
analise dos processos de comunicacao definidos por Thompson com os trés modelos de
comunicac¢do definidos por Rodrigues. Deste modo, ao processo de interac¢do face -a-
face de Thompson corresponde o modelo informal tradicional que segundo Adriano
Duarte Rodrigues “acompanha, sublinha e prolonga o conjunto de actividades através
das quais o homem se relaciona, directa e imediatamente, consigo proprio, com o
mundo a sua volta e com os outros”; Ao processo de interaccdo mediada corresponde o
modelo da comunicagdo moderna que o autor distingue do quadro anterior pela
verificagdo na modernidade da autonomizacdo da linguagem em relacdo as restantes
dimensdes da experiéncia, a partir da tomada de consciéncia de que as palavras ndo se
confundem com as coisas que designam e representam, ndo formam um todo indiviso
com o real nem s3o um mero reflexo do discurso sobre o mundo exterior” o que se
afigura como uma especificagdo e clarificagdo da mediagdo institucional que articulam

os diversos segmentos do campo social.
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Relativamente ao processo de comunicagdo mediatizado de Thompson, faz-se
corresponder o modelo da comunicacdo reticular de Rodrigues, que confere uma outra
logica e especificidade a interaccdo humana e social, a sua natureza de técnica
racionalizada e biologizante cujas ferramentas de conexdo planetaria obrigam a
recontextualizagdo do conhecimento sobre a experiéncia que estas redes proporcionam,
afirmando, o autor, uma das inovagdes da comunicagdo reticular (esta) “institui a
distingdo entre informa¢do mediatizada e comunicagdo directa” (sendo) a possibilidade
de alargamento da comunicagdo directa inversa em relagdo a comunicagdo imediata”.
[Rodrigues,94:128-134].

Como se referiu cada uma das trés categorias de andlise do processo da comunicagdo
humana e social coexistem numa mesma situagdo. Assim, quer a comunica¢do mediada
quer a comunicacdo mediatizada assentam nos processos de sociabilidade e de
socializacdo e, como se referiu, implicam, a comunicacao face - a - face, foco central da
comunicacao institucional

Contudo e a propdsito do processo da comunica¢ao mediada, segundo Thompson, ele €,
igualmente, dirigido a protagonistas especificos tal como a interac¢do face-a-face e,
como esta, apresenta uma natureza dialogica [2001:80], porém ¢ geralmente associada a
inter- relagdo dos Humanos com as instituicdes e a socializagdo primaria e secundaria,
criando condi¢cdes para a vida em sociedade, através de valores, habitos, normas
reguladoras de comportamentos e de ac¢do . A dimensdo mediatizada ¢ o processo de
comunicacdo de “massas” que se refere “a produ¢do institucionalizada e a difusdo
generalizada de bens simbodlicos através da fixacdo e transmissdo de informacdo ou
conteudo simbolico” (Thompson, 2001:32) realiza, também, em maior escala, a
socializacdo, “orienta-se para um numero indefinido de receptores potenciais, e a sua
natureza ¢ monolégica” (2001:80). Porém, a sua distingdo encontra-se, ndo apenas ai, na
contextualizagdo cultural e social em que estdo inseridos os protagonistas da ac¢do, mas,
também, pela natureza da interac¢do com os dispositivos logotécnicos que conferem
uma outra dimensdo a experiéncia humana.

A comunicagdo face a face é uma das exigéncias da modernidade. E claro para todos
que a experiéncia humana e social da comunica¢do face a face ndo € substituida pela
comunica¢do on /ine. Nem a comunicacdo institucional, numa familia, numa empresa,

num hospital, numa universidade ou numa nag¢do ndo se reduzem a comunicagdo

- 661 -



LIVRO DE ACTAS - 4° SOPCOM

mediatizada. A questdo ¢ que cada uma delas impde um conjunto de competéncias e de
especializagdes proprias ao desempenho de papéis sociais, sejam como filho, estudante,
namorado, cliente, consumidor, gestor, operario, padre, tecnélogo de comunicagdo,
médico, designer enfermeiro ou professor.

A “quase — interac¢do — mediada” monolédgica € produzida pelos meios de comunicagao
de massas referido por Thompson, na 3* categoria de andlise do processo da
comunica¢cdo humana e social, enquadra a reflexdo sobre a questdo da esséncia da
técnica postulada por Heidegger. Os avancos das tecnologias de comunicagdo e as
mudangas sem precedentes e irreversiveis que tém operado na experiéncia humana e
social, nomeadamente as actividades que podem ser realizadas on-line, e os diversos
fins a que se destinam levam a considerar a existéncia de uma ordem mundial

sustentada pelos media.

3. As patologias da comunicagdo

Na actualidade e, mais do que no passado, exige-se mais competéncias & comunicagao
face a face que, como se destacou anteriormente, implica a compreensao e a gestdo dos
processos de comunica¢cdo mediada e mediatizada que nela estdo contidos. Deste modo,
importa evidenciar que as dindmicas sistémicas de direc¢do e controle dos processos de
comunicag¢do ao servigo da missdo institucional sdo reguladas, dominantemente por uma
ordem de interaccdo subordinada pela l6gica de interac¢do de tipo “soma ndo zero”,
(Watzlawick, ibid) que se traduz, na operacionalizacdo da missdo institucional, pela
consideragdo de apenas existirem vencedores. Contudo, o facto € que no exercicio
funcional das organizagdes que a institui¢do produz subsistem perturbacdes de diversa
ordem que criam barreiras a concretizagdo da missdo institucional, nomeadamente, sdo
factos apontados como a desmotivacdo, a fraca auto-estima, a relacdo de
tangencializacdo dos membros face a instituicdo, que manifestam claras patologias que
podem ter por base o dominio de uma outra ordem na interac¢ao social institucional, de
logica tipo “soma zero”, (Watzlawick, 1983) que inscritas, por exemplo, pelos
comportamentos de chefias multiplicam-se no encadeamento das praticas institucionais
e comprometem, efectivamente, a missdo institucional quotidiana, nomeadamente no

sub-sistema intra-institucional.
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Das sete patologias da comunicacdo identificadas por Paul Watzlawick e associados
(1967) que podem ser aplicadas a analise do processo da comunica¢do institucional, seja
ao processo face a face, mediado ou mediatizado, destacar-se-do as patologias
associadas aos axiomas niveis de contetido e relagdo, simetria e complementaridade,
modalidades digital e analdgica e metacomunicacao, ficam de fora a impossibilidade de
comunicar, a pontua¢do discordante da interac¢do e o duplo constrangimento, double
bind.

Assim, a patologia associada aos niveis de contetdo e relagdo do processo da
comunicagdo, ¢ devida a confusdo verificada entre a relacdo e o conteudo feita pelos
interlocutores. O desacordo, pode ser um exemplo da existéncia de confusdo entre estes
dois niveis, podendo surgir quer no dominio da relagdo quer no dominio do contetdo,
sendo que, as duas formais dependem uma da outra. Por exemplo, quando falha a
tentativa de definicdo do eu e do outro. Podendo existir acordo ao nivel do contetdo
expresso nas proposicdes:’assim € que eu me vejo, assim € que eu te vejo”, elas podem
no entanto reenviar para a existéncia de desacordos ao nivel da relacdo, ou vice-versa. O
facto de haver concordancia ao nivel da relagdo e discordancia ao nivel do conteudo,
remete os interlocutores para a necessidade de metacomunicarem no sentido de
resolverem o problema. Ou seja, as respostas dadas sdo essenciais para a sua resolugao,
dado que ¢ através da comunicacdo que os individuos ganham consciéncia de si
proprios e da sua identidade. Assim, se um individuo aceita e concorda com a
proposicdo dada pelo outro, confirma a imagem dada pelo primeiro e da-se o encontro
de faces entre os dois. Caso contrario, a desconfirmacdo de si pode ainda manifestar a
rejeicdo, o que sugere uma redefinicdo das bases da relagdo, enunciada frontalmente.
Contrariamente ao que geralmente se pensa a rejeicdo contém uma parte de
reconhecimento do outro. A desconfirmag¢do do eu ou do outro ¢, segundo Watzlawick
et al. (1967), a patologia mais importante, quer do ponto de vista pragmatico quer do
ponto de vista psicopatologico, pois ¢ o modo de recusar o individuo dizendo-lhe que

ele ndo existe.
De acordo com Marc & Picard, a patologia associada a pontuagdo discordante

manifesta-se quando um dos interlocutores ao apresentar uma discordancia no modo de

pontuar a interaccdo gera um conflito em que o primeiro diz-se vitima do
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comportamento do segundo e este por sua vez responsabiliza o primeiro do seu
procedimento. Geralmente e segundo os mesmos autores, a pontuacdo discordante
remete para a existéncia de problemas na relacdo e serd através da sua verbalizagdo que
se tenta sair do circulo vicioso em que os interlocutores se encontram (1994: 59).

A patologia associada as interac¢des de tipo simétrica e complementar ndo pode ser
vista na perspectiva do juizo de valor, isto €, elas ndo sdo boas nem mas nao, normais ou
anormais, mas sim tem de ser vista como integradoras de dois modelos de interac¢ao
que obedecem a modelos de relacdo cuja natureza ¢ diversa e ocorre de acordo com o
contexto situacional em que sdo vividas. Quer a simetria quer a complementaridade
cumprem uma funcdo fundamental na manutencdo de relagdes saudaveis entre os
individuos, devendo ambas estar presentes, ou em mutua alternincia, ou operando em
diferentes transacc¢des de acordo com os papéis e as fungdes que os individuos assumem
na sua intervencdo. O que significa que cada um dos modelos estabiliza o outro sempre
que ocorre um desequilibrio num deles. Ou seja, ¢ necessario que os individuos se
relacionem simetricamente numas transacgdes e complementarmente noutras. O
exercicio sensato de ambas ¢ fundamental para a confirmacdo das imagens identitarias
do eu. A ocorréncia de uma patologia em qualquer destes dois modelos pode perturbar a
relacdo de duas formas ou pela transformacdo da diferenca em desigualdade/opressao,
no caso da complementaridade, em rivalidade/competicdo, no caso da simetria, ou pela
rigidificacdo de ambos os padrdes o que pode provocar, entre outros fendmenos, a nao
evolugdo da relacdo. Acresce ainda que esta patologia pressupde um abuso de poder
revelada pelo exercicio da manipulagdo ou pela submissdo, neste caso de se deixar
manipular (Watzlawick et al.1967: 96-106).

A patologia associada as modalidades da comunicagdo digital e analdgica estd associada
aos erros de interpretagdo da informagao digital e analdgica. As mensagens analogicas
sdo invocacdes das relagdes existentes entre os individuos e traduzem as regras da sua
relagdo. A mensagem digital, como se referiu anteriormente, tem uma sintaxe logica
adequada ao nivel do contetido, enquanto que a mensagem analdgica carece dessa
sintaxe e ¢ mais ambigua. Assim, na tradu¢do da mensagem analdgica em digital torna-
se necessario introduzir as fun¢des da verdade logica que estdo ausentes na linguagem
analogica. Esta auséncia ¢ sublinhada pelos autores da Escola de Palo Alto, com o

exemplo da negacdo. Sendo facil transmitir a mensagem analdgica “eu vou bater-te”, ¢
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extremamente dificil salientar “eu ndo te bato”. A este propdsito, os mesmos autores
citam Bateson & Jackson que afirmam “a dor de cabega verbal que foi inventada como
desculpa convencional para ndo desempenhar uma tarefa, pode tornar-se
subjectivamente real e ser dotada de grandezas reais na dimensdo da dor” ( [1964: 282,
in Watzlawick et al., 1967: 91]). Um dos erros de tradugdo mais frequentes ¢ segundo
Watzlawick et al. que a proposito aludem a Bateson, para afirmar que ¢ “a suposi¢ao de
que uma mensagem analodgica ¢ por natureza afirmativa ou denotativa, tal como o sdo as
mensagens digitais” (ibid, 1967: 91). Segundo os autores, a ocorréncia de erros de
traducdo tem como consequéncia a perda parcial da capacidade de metacomunicar
digitalmente sobre as contingéncias da relacdo e viciam esta, anunciado a sua morte
através do siléncio.

Por tultimo a patologia associada & metacomunica¢do. Sendo a metacomunica¢do a
comunicagcdo a propdsito da propria transacgdo, ela realiza-se através das diversas
modalidades da comunicagdo ndo se restringindo apenas as transacgdes verbais. Mas ¢
geralmente através das mensagens verbais que os individuos tém oportunidade de
corrigir os erros de interpretacdo do processo da interac¢do. No caso da existéncia de
um erro de comunicacdo, e na impossibilidade ou no caso de ndo querer
metacomunicar, os individuos entram em patologias da comunicagdo que ampliam o
problema e podem afectar irremediavelmente a manutengao e o desenvolvimento da sua

interacgao.

4. A proposta sistémica de direc¢do e controle dos processos da comunica¢do

institucional

A perspectiva tedrica que se desenha para a abordagem da Comunicagao Institucional, ¢
feita através da sociologia da comunicacdo, que ¢ geralmente fragmentada nas
abordagens disciplinares da comunicac¢do interna, comunicacdo externa e¢ ainda das
relacdes publicas dominada pelos campos da psicologia social, da gestdo e
administracdo, onde, alguns autores a reduzem a inacessibilidade da concretizagdo da
utopia da comunicacdo, a intercompreensio, a sua meta ideal, pela adop¢do de modelos
de comunicacdo que associam o processo da comunica¢do a unidireccionalidade da
transmissdo verbal entre um emissor activo e um receptor passivo, e de que esse emissor

activo tem pelo poder hierarquico a possibilidade de impor os seus postulados aos seus
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subordinados, sustentando discursos que no geral alimentam as praticas organizacionais,
nao clarificando, nem mesmo, a sua media¢do institucional, mais ainda, confundem
comunicac¢do com informag¢ao e, que mais informacao ¢ sindnimo de mais comunicagao,
ignorando assim, que ¢ a comunica¢do que produz o conhecimento e a informagao. E ¢
a instituicdo que produz a organizagdo coabitando nos codigos e valores de conduta,
componentes de vital importancia, dado que sdo simbolos reveladores da cultura
institucional cuja fungdo ¢ lembrar aos membros da instituicdo qual o seu papel, fungdo
e responsabilidade, servindo de padrdo aos comportamentos dos sujeitos que a ela estdo
vinculados, s3o um meio importante de controlo indispensavel ao processo de formagao
de atitudes e de exercicio nas atribuigdes e funcoes definidas, dando, assim, vida e
continuidade a propria instituicao.

O sistema da Comunicagdo Institucional define-se por a co-produgdo de realidades
institucionais que resultam do comportamento interessado e consciente do
Humano/protagonista e co-autor da Comunicagdo Institucional, orientando-se pela
busca dos valores referidos ao Humano, na missdo a que se propde. Tem como
finalidade promover e a coesdo, através da interac¢do social e, defender a missdo
institucional pela intercompreensdo de todos a ela vinculados. E, por objectivo,
provocar a cooperacdo, entre os seus publicos internos e externos, na producgdo de
solugdes e na argumentagdo sobre elas tendo em vista a resolucdo dos problemas
comuns ligados a operacionalizacdo e desenvolvimento da missdo institucional e a
manuten¢do desejavel de um ambiente de bem estar, respondendo a necessidade de
compreender as atitudes dos trabalhadores e o conhecimento do que as motiva,
conferindo, deste modo uma dindmica participativa aos processos da Comunicagdo
Institucional, com destaque para as decisdes, a avaliagdo e a pratica da

metacomunicagdo em ambiente humanizante.

O sistema representa-se numa estrutura piramidal, formalmente instituida e estruturada
por trés subsistemas que a configuram e articulam, de modo circular e interdependente,

as relagdes e as interac¢des funcionais e simbdlicas, apesar de estas, estrategicamente,
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desenvolverem e manterem, nos diversos sub-sistemas, processos de dinamizacgdo e de

co-produgdo institucional com um grau de relativa autonomia e representatividade.

Deste modo, pode contribuir para tornar eficaz [os resultados da missdo institucional] e
eficientes [as estratégias, as tacticas, e os instrumentos de mediacdo e de mediatizacdo
que aos resultados conduzem] os seus processos. Sendo, por isso, um instrumento
metodologico de compreensdo e coesdo entre a diversidade de publicos alvo conectados
pela missdo institucional e por ela mediados, em processos de comunicagdo face a face
e mediatizada, ocupem eles, em cada situacdo, a diversidade dos lugares no processo da
comunicacdo que protagonizam, seja como falantes- ouvintes, ouvintes-falantes,
clientes e ndo clientes, consumidores e ndo consumidores, sujeitos alvo e ndo sujeitos

alvo, mas sempre Humanos e cidadaos.

Conclusio

A Comunicagdo Institucional pressupde, o exercicio de uma qualidade superior — a
competéncia de comunicagdo — a arte de comunicar, de se fazer compreender, o uso da
consciéncia reflexiva e do pensamento critico e actuante na analise dos contextos e das
situacdes que orientam o sentido das escolhas estratégicas de comunicacdo e de

experiéncia, sejam elas de interaccdo face a face, mediada ou mediatizada.
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