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A sociologia tem um lugar especial no conhecimento da sociedade dos nossos
dias, se tomarmos em consideragdo a ideia de que as sociedades actuais sdo reflexivas,
em graus muito mais elevados que as anteriores, obrigando a uma maior consciéncia e
avaliagdo dos processos que nelas ocorrem (Leite Viegas e Firmino da Costa, 1998, p.
2). Dado o seu caracter imaginativo e multifacetado (Giddens, 2004), os seus focos
alargados de preocupacdo e as suas opgdes metodologicas, a sociologia estd bem
apetrechada para colocar as questdes certas e equacionar um olhar sobre o mundo social
capaz de promover mudangas, quer no campo cientifico, quer no campo politico.

Nos ultimos anos, temos assistido a uma crescente valorizacdo dos processos
comunicativos enquanto elementos essenciais da vida em sociedade. Ha autores que
chegam mesmo a considerar que «a sociedade ¢ comunicag@o!». Por isso, ¢ tdo
importante racionalizar e compreender melhor no que consiste o processo comunicativo.
E aqui o enfoque socioldgico, aplicado ao estudo da comunicagdo, ¢ fundamental como
forma de garantir uma adequada sensibilidade para o entendimento dos problemas
comunicativos. (Marin et al., 1999, p.9)

Se, por um lado, procuramos referéncias na literatura das ciéncias sociais sobre o
tema da comunicagdo encontramos, sobretudo, contribui¢cdes em lingua inglesa e muito
dispersas. Por outro lado, ao procurarmos aplicagcdes praticas, chegamos a uma
imensidao de sugestdes, ideias, teorias e hipdteses de trabalho sobre parcelas concretas
do processo de comunicagdo. (Ibid., p.10) Daqui se conclui a existéncia de uma grande
compartimentagdo do campo de referéncia, com colec¢des de artigos sem nenhuma
pretensdo de unidade, o que leva a uma falta de articulagao teorica.

A comunicagdo constitui, na sociedade informacional em que nos encontramos,
uma das «chaves da vida em sociedade e da vivéncia humanay (Ibid., p.16), pelo que a

sua compreensdo, ¢ o dominio das suas técnicas, terd de se constituir como uma
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exigéncia individual, para ndo ficarmos a margem dos avangos das ciéncias sociais.
(Ibid., p.12)

O surgimento de uma sociologia especialmente centrada na comunicagdo ¢ algo
muito recente, estando ainda a decorrer a sua elaboracdo sistematica. Porém, ndo
faltaram nas ciéncias sociais, desde o seu inicio, autores centrados na investigagdo de
alguns dos problemas da comunica¢do humana. Mas, talvez tenha sido a expansdo dos
meios de comunicacdo de massas e a sua crescente importancia, que fez com que
diferentes disciplinas abordassem cada vez mais o tema da comunicagdo. (Ibid., p.16)

O estudo da comunicacdo surge a trés niveis: fisico, semantico e sociocultural. O
primeiro, ¢ proprio de engenheiros e fisicos, e da lugar a um desenvolvimento no campo
das telecomunicagdes; o segundo, manifesta-se na linguistica e sociolinguistica; o
terceiro, ¢ proprio das ciéncias sociais. Dentro das ciéncias sociais, aqueles que
prestaram maior atengdo a comunicacdo foram os psicélogos, os socidlogos, os
politdlogos e os antropdlogos. Depois foram surgindo comunicologos ou especialistas
em comunicagdo, sempre centrados nas necessidades tedricas da pratica comunicativa,
sugeridas pelo desenvolvimento do periodismo, da transmissdo audiovisual, da
publicidade e das relagcdes publicas. Mas os meios de comunicac¢do social, podem ser
apontados como o alicerce e o elemento essencial na promoc¢do do estudo da
comunicacao. (Ibid., p.18)

Mas, devemos ter bem claro o que se entende por comunica¢do e nao confundi-
la com «outros procedimentos de transmissdo simbolica ou com a aprendizagem». Na
realidade, a comunicagdo esta tdo presente em todos 0s processos sociais, que se pode
incorrer no erro de considerar que todo o acto humano, ou pelo menos todo o acto
social, ¢ comunicagdo. (Ibidem)

Num sentido amplo, a comunicagdo humana pode ser definida como um
processo interactivo que envolve o intercdmbio de simbolos significantes. Ou melhor,
«o processo através do qual um conjunto de significados que tomaram corpo numa
mensagem ¢ transferido para uma ou varias pessoas de tal maneira que o significado
percebido seja equivalente & intengdo dos iniciadores da mensagem» (Smith in Marin,
2001, pp.18-19)

De forma muito simples, podemos também considerar a «comunica¢do como a

gestdo de mensagens com o propdsito de criar significados.» (Lawrence Fay et al. in
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Griffin, 1997, p. 19) A vantagem desta defini¢do ¢ que ndo favorece nem uma visdo
cientifica nem humanista da comunicagdo, ao mesmo tempo que olha para este processo
como uma actividade intencional e d4 igual relevo as mensagens e significado — o que
permite perspectivar o estudo da comunicagdo tanto ao nivel dos contetidos como das
relagdes. (Ibidem)

E, ainda, fundamental distinguir ac¢dio social e comunicagdo. «Por defini¢do, a
accdo social (acto com um significado subjectivo orientado para o outro) distingue-se da
comunicag¢do por estar menos orientada para a mudanga do receptor». Nestes termos, o
conceito de acto social ¢ mais amplo e inclui o acto de comunica¢do como um subtipo.
Por seu turno, a comunicagdo distingue-se por ser «uma prioridade do actor para
transmitir uma certa quantidade de informag¢do com éxito.» (Ibid., p.20) Podemos,
também, considerar os actos de comunicagdo como reais ou aparentes, na medida em
que apenas nos primeiros o actor procura significar (por ex. formular uma mensagem) e
transmitir (por ex. torna-la disponivel ao outro). Por outro lado, se tentarmos estabelecer
uma comunicagdo, esta acontecerd, ou ndo, na medida em que a informagao elaborada
seja ou ndo recebida pelo receptor, com o sentido desejado pelo emissor. (Ibidem)

Considerar a comunica¢do como objecto de estudo implica ter em conta um
conjunto de contextos muito vastos. Quando falamos em comunica¢do existe uma
tendéncia para, de imediato, pensarmos nos contextos gerais da comunicac¢do no ambito,
por exemplo, da comunicacdo intra ou interpessoal, ou da comunica¢do de massas.
Quando levamos a cabo uma pesquisa bibliografica, num centro de documentagdo ou
numa biblioteca, sob o epiteto de “comunicacdo”, deparamo-nos com inumeros
resultados, mas quase sempre limitados a textos sobre retorica, efeitos dos mass media,
teorias da informacao, comunicagdo interpessoal ou comunicagdo intercultural.

Por exemplo, Marin (2001) subdivide o estudo da comunica¢do em:
comunicagdo pessoal; comunicacdo mediada; comunicagdo nas organizagdes;
comunicagdo colectiva ou comunicacido de massas, centrando a sua atencdo em especial
na analise dos meios de comunicagdo de massas, os estudos sobre os efeitos dos media e
as teorias e criticas sobre os media.

More e Laird referem que os contextos da comunicacdo humana, que formam o
cenario das nossas actividades e existéncia didrias sdo: Comunicacdo Intrapessoal;

Comunicagdo Interpessoal; Comunicacdo Grupal, Comunica¢do Organizacional; e
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Comunicagdo de Massas. (More e Laird, 1985, p. 2) Os mesmos contextos sdo referidos
por Stephen W. Littlejohn (1988) a propdsito dos “Fundamentos Teoricos da
Comunica¢do Humana”.

Numa obra que procura mapear todas as teorias da ciéncia da comunicagdo
(Griffin, 1997), as grandes divisdes apontadas sdo: Comunicagdo Interpessoal;
Comunicagao Publica e de Grupo (onde esté integrada a Comunicagdo Organizacional);
Comunicagdo de Massas; e Contexto Cultural (com referéncia a Comunicagdo
Intercultural ¢ ao Género).

Contudo, dada a nossa opg¢do em estudar a comunicagdo nas organizagdes, COmo
tema da tese doutoral que estamos a desenvolver, somos levados a focar as atengdes
exclusivamente no contexto da comunicacdo organizacional. Esta tarefa acaba por se
revelar dificil na medida em que as referéncias a comunica¢do organizacional sdo
escassas e encontram-se dispersas pelos mais variados escaparates: sociologia da
comunicagdo, ciéncias da comunicacdo, comunicagdo, gestdo, relagdes publicas, etc.
Por ser um campo pouco explorado, e remetido para fundamentagdes tedricas
diferenciadas, nomeadamente no campo da sociologia das organiza¢des ou perdido
algures nas teorias da comunicag¢do’, so6 com alguma persisténcia e mintucia é possivel
chegar a um pequeno leque de obras de referéncia nesta area.

Precisamente porque as teorias sdo «mapas da realidade», que nos guiam através
de caminhos desconhecidos (Griffin, 1997, p. 4), é importante termos uma percepgao
dos campos tedricos por tras do estudo da comunicagdo nas organiza¢des®. Optamos
entdo por focar quatro teorias sociologicas: interaccao simbodlica, teoria da troca, teoria

do conflito e teoria estrutural-funcional. (Botan, 1989, pp. 67-78)

" Ernest Bormann refere-se a teoria da comunicagdo como «o termo “umbrella” usado em toda a
discussdo ¢ analise, cuidadosas, sistematicas ¢ conscienciosas, do fendémeno da comunicagao.»
(Bormann in Griffin, 1997, p. 6).

Consideramos os termos relagdes publicas (public relations), gestdio da comunicagio
(communication management), comunicagdo organizacional (organizational communication),
comunicacdo de negocio (business communication) de forma indiferenciada. Tomamos esta
opcao, conscientes da existéncia de algumas discordéancias. Certos tedricos preferem definir a
comunica¢do organizacional de modo mais abrangente, integrando as relagdes publicas
enquanto uma das suas disciplinas da comunica¢ao, juntamente com a publicidade, a promocao,
as relagdes com os media, a comunicagdo de marketing, etc. (Narbonne, 1993; Regouby, 1988,).
Outros, pelo contrario, defendem as relagdes publicas como o conceito mais abrangente,
resumindo a no¢do de comunicagdo organizacional as técnicas usadas em instrumentos como os
comunicados de imprensa, as edigdes internas escritas ou os materiais audiovisuais (Grunig,
1992, p. 4).
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A partir destes quadros, os investigadores tém procurado explicar o
comportamento dos individuos nas organizagdes, as estruturas organizacionais e as
redes existentes dentro das organizagdes, bem como entre estas. Cada perspectiva
propde diferentes formas de explicacdo dos fenémenos, que podem ser observados
dentro e fora das organizagdes, sem esquecer as diversas dimensdes das organizagdes e
dos processos de comunicacdo existentes (Ibid., pp. 68-69). Estes diferentes enfoques,
permitem-nos compreender melhor o funcionamento das organizagdes — a sua natureza,
padrdes, e dindmicas comunicativas — ¢ a forma ideal de os individuos agirem e se
relacionarem no seu interior.

O interaccionismo simbdlico, com raizes no behaviorismo, surgiu do esfor¢o de
alguns socidlogos em compreender as interac¢des existentes entre as pessoas € 0 seu
reflexo na sociedade. Entre os autores mais proeminentes desta perspectiva encontramos
George Herbert Mead (1934), Manford Kuhn (1954), Charles Horton Cooley (1964),
Herbert Blumer (1969) e W.1. Thomas (1978). (Ibid., pp. 70-71)

A proposta do interaccionismo simbdlico aponta no sentido de que «a realidade
social € o que as pessoas pensam que €é», 0 que significa que as interac¢des sociais sao
determinadas pelos significados partilhados pelas pessoas ao interagirem. De acordo
com este principio, as pessoas usam simbolos nas suas interac¢des, sendo os
significados destes simbolos negociados continuamente a medida que os processos de
interaccdo ocorrem. (Ibid., p. 70) Assim, os interaccionistas acentuam a dimensio
simbdlica e comunicacional da ac¢do, na medida em que a interac¢do para ser eficaz
envolve alguma eficacia comunicacional, ou seja, tem de haver um sentido partilhado.
Esta eficacia é também resoltivel, em parte, pelo contexto que ajuda a reduzir as zonas
de ambiguidade. Contudo, o contexto ndo resolve o problema do sentido sem que
existam regras comunicacionais e interpretagdes partilhadas.

Podemos também considerar que «o interaccionismo simbolico adopta a posi¢cao
do individualismo metodolégico, encarando o processo social como o resultado da
ac¢do individual e negando qualquer realidade as “estruturas” sociais» (Scott, 1997, p.
104). Tal posicao ndo exclui inteiramente a ac¢do colectiva ja que a accdo dos grupos ¢é
um importante fendmeno social, que deve ser visto, contudo, como «acg¢des de

individuos colectivas ou concertadas a procura das suas situa¢des de vida» (Ibidem).
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Em resultado dos individuos serem considerados como a unidade de andlise
central, a investigacdo feita em organizagdes que adopta as bases do interaccionismo
simbdlico parte do pressuposto que ¢ mais ficil compreender o funcionamento de
grandes grupos olhando primeiramente para os individuos e para a forma como estes
interagem para criar a personalidade dos grupos ou outras estruturas sociais, como as
organizacgdes. Esta abordagem tem sido seguida, sobretudo, por psicdlogos sociais para
estudar as dimensdes € o0s processos intraorganizacionais: cCOmo as pessoas se
comportam face as organizagdes e qual o impacto dos padroes e das estruturas
organizacionais nos comportamentos dos individuos. (Botan, 1989, p. 70)

Contudo, uma linha de investigacdo pode também assumir a organizacdo como
unidade central de andlise e considerar que aspectos da vida organizacional, como a
interaccdo dos trabalhadores, capazes de uma identidade propria e de serem alvo de uma
negociagdo colectiva. Nestes casos, os pressupostos do interaccionismo simbolico
podem ser traduzidos do nivel individual para o nivel organizacional, ajudando a
compreender melhor o universo organizacional e as relacdes das organizagdes umas
com as outras. Uma vez que as organizagdes sdo vistas nesta perspectiva como
«produtos da interaccdo humanay, as pessoas que trabalham num contexto
organizacional poderdo escolher comportamentos, objectivos e simbolos
organizacionais para moldar as suas proprias interacgdes, quer entre si quer com a
organizacdo. (Ibidem)

Na sua esséncia, a perspectiva interaccionista explica até que medida as
estruturas e os processos da organizacdo advém de esfor¢os individuais e colectivos
para procurar e definir realidades. Resumindo, «as estruturas organizacionais sdo o
resultado de papéis padronizados; a comunicagdo organizacional ¢ o resultado de um
processo de negociagdo de significados; o conflito organizacional ¢ o resultado de
discrepancias entre esses significados; a mudanga organizacional ¢ o resultado de uma
redefini¢do continua da realidade». (Ibid., p. 71)

Quanto a teoria da troca o seu principal pressuposto ¢ o de que «as estruturas
sociais s3o0 o resultado de trocas sociais entre individuos» (ou organizagdes) procurando
com esses trocas «equilibrar o racio entre inputs e outputs». Mais particularmente,
defende-se que as pessoas formam e mantém relagcdes quando acreditam que vao sair

beneficiadas desses relacionamentos (quando os ganhos sdo maiores que os custos). Os
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teoricos mais apontados nesta abordagem sdo Peter M. Blau (1964, 1968), Richard M.
Emerson (1972) e George C. Homas (1974). (Ibidem)

A semelhanga dos interaccionistas, as raizes historicas da teoria da troca radicam
no behaviorismo e assume-se o individuo como a unidade central de andlise. (Homas in
Botan, 1989, p. 72) Mas podemos resumir os seus principios fundamentais da seguinte
forma: 1) as pessoas agem sempre para produzir o que consideram acontecimentos
benéficos; 2) todo o acontecimento valido tem um valor relativo, que aumenta ou
diminui & medida que a sua necessidade ¢ cumprida; 3) os beneficios da interaccdo
social estdo condicionados as vantagens daquilo que se recebe na troca. (Emerson, in
Botan, 1989, p. 72)

Nas pesquisas que escolhem a organizagdo como unidade central de analise, os
pressupostos da teoria da troca podem também ser adaptados ao nivel organizacional.
Neste ambito, alguns dos estudos sociologicos apontados como estando enquadrados na
teoria da troca, sdo os trabalhos de Aldrich e Pfeffer (1976) e de Pfeffer e Salanick
(1978). (Zey-Ferrel e Hall in Botan, 1989, p. 72)

A teoria da troca transposta para o nivel da organizagdo defende que as pessoas
que trabalham nas organizag¢des negoceiam entre si decisdes acerca de comportamentos
e objectivos organizacionais, moldando colectivamente as suas interac¢cdes para manter
equilibrio nos lugares de poder e nas trocas de recursos. Assim, «as estruturas
organizacionais resultam de manter o equilibrio das trocas; a comunicagdo
organizacional ocorre ou falha de acordo com o equilibrio dessas trocas; o conflito
organizacional acontece quando os inputs e os outputs ndo estdo equilibrados e ha uma
recusa em restaurar esse equilibrio; a mudanga organizacional resulta da negociagdo
continua dos inputs e outputs.» (Botan, 1989, p. 72)

A teoria da troca pode ser utilizada para desenvolver estudos sobre motivagdes
organizacionais no seu processo de coordenagdo interna, sobre socializa¢do, sobre
tomada de decisdo e sobre comunicagdo ou sobre a complexidade estrutural das
organizagdes, possibilitando uma melhor compreensdo da performance organizacional.
(Ibid., p. 73)

Apesar de alguns tedricos considerarem a teoria do conflito como uma sub-
classe da teoria da troca (Turner, 2001, p.7), a perspectiva do conflito surge como uma

das primeiras abordagens a ir além da énfase nas caracteristicas pessoais enquanto
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factor determinante das estruturas sociais, sobretudo com base nos contributos
marxistas, nomeadamente, no que se refere a sua proposta do processo de producao
enquanto unidade de analise. (Ibid., p. 74) A teoria do conflito esta, igualmente, na
origem da teoria dos sistemas mundiais que resultou na analise de uma série de questdes
relacionadas com o tema da globalizacdo, que ¢ hoje uma das novas e mais estudadas
areas da sociologia. (Turner, 2001, p.7)

A teoria do conflito assume o conflito com estando na base das trocas sociais e
como produto dessas trocas, e as organizacdes como produtos do conflito entre os
actores sociais. (Botan, 1989, pp. 73-74) Os trabalhos que sustentam esta teoria provém
de George Simmel (1955), L.A. Coser (1956), Ralf Dahrendorf (1959), Karl Marx
(1969) e Appelbaum (1978), embora existam diferencgas substanciais na natureza e valor
do conflito entre alguns autores. Por exemplo, para Marx e Appelbaum, «o conflito ¢
um antecedente necessario a uma mudanga, igualmente, necessaria», enquanto para
Simmel «o conflito ¢ algo inevitavel, mas pode constituir um passo em direccdo a forte
coesdoy. (Ibid. p. 74)

Numa visdo abrangente, a teoria do conflito vé, entdo, o conflito como algo
inerente as interacg¢des sociais devido aos objectivos e valores incompativeis dos varios
individuos e organizagdes — aquilo que ¢ conhecido como a «dialéctica do fendmeno
socialy. (Ibidem) Daqui se presume que em cada realidade existe um aspecto positivo e
outro negativo, sendo no encontro dos opostos que esta a esséncia das interaccdes.
Assim, ha sempre uma disputa pelo poder e pelos recursos, que sdo sempre escassos €
que obrigam as pessoas a competir por eles. (Ibidem)

Na pesquisa que ¢ feita sobre organizagdes complexas, a teoria do conflito tem
focado dois aspectos principais: «a dialéctica do conflito e os modelos funcionais do
conflitoy. O modelo dialéctico considera o conflito como inerente a organizagdo,
estando esta envolvida no processo de resolugdo desse conflito. J4 o modelo funcional
centra-se na utilidade do conflito para os objectivos e os valores de grupos de interesse
particulares, e tenta reduzir o conflito para preservar a organizacdo. (Zey-Ferrell in
Botan, 1989, p. 74)

Talvez o tema de pesquisa mais abordado através da teoria do conflito seja a
dimensdo gestdo-classe laboral nas organizac¢des industriais. Contudo, se olharmos para

as fontes de conflito podemos ver que este pode surgir em qualquer dimensdo da
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organizacdo desde o nivel mais pessoal entre individuos, aos departamentos ou
diferentes unidades de uma organizagdo, ou até entre organizagdes. Esta perspectiva ¢é
ainda Util para analisar o papel das diferentes hierarquias em presenga numa
organizagdo, particularmente o papel do comunicador / relagdes publicas dentro de um
conjunto mais vasto de interesses. Por exemplo, sera que a desigualdade nas
recompensas motiva os profissionais da comunicagdo organizacional a procurar
mudangas de estatuto ou posi¢des de maior poder na organizagao? (Ibid., p. 75)

A teoria estrutural-funcional ¢ encarada como uma perspectiva conjunta do
funcionalismo e do estruturalismo, com raizes no paradigma do positivismo cientifico e
nascida a partir dos escritos de Emile Durkheim (1947) e Max Weber (1968). Conta
ainda com articula¢des de Talcott Parsons (1948), Robert Merton (1968) ¢ Peter Blau
(1977). (Botan, 1989, p. 75)

Por exemplo, a imagem de que existe uma forma estrutural inerente a todos os
eventos empiricos constituiu uma fonte de inspira¢do para algumas teorias como a teoria
estrutural de Anthony Giddens (1984), a andlise do Aabitus de Pierre Bourdieu (1984) e
o estudo dos significados culturais de Robert Wuthnow (1987). Outras formas de
estruturalismo sdo, também, a andlise de redes ou a teoria geral dos sistemas, que
interpreta os fendmenos em termos de sistemas de relagdes. (Turner, 2001, p. 13)

Esta perspectiva considera que «o fendémeno social ocorre como resultado da
interac¢do entre estruturas sociais e as fungdes que essas estruturas servemy, assumindo
que as organizagdes e as interacgdes nelas existentes fazem parte de um sistema mais
vasto. Assim, 0S processos que acontecem nas organizagdes como «a cooperagio, o
conflito, a comunicagdo, resultam de diferentes partes do sistema que se influenciam e
ajustam umas as outras para manter o todo social.» (Ibid., pp. 75-76)

Ao contrario do interaccionismo simboélico, que estuda o individuo para
compreender o todo, a teoria estrutural-funcional atenta no todo para compreender as
partes, na medida em que defende que «a sociedade e as suas estruturas — como as
organizagdes complexas — vao além da simples soma de partes individuais, do simples
agregado de individuos que se constituem como entidades separadasy». (Ibid., p. 76)
Nesta perspectiva, as organizagdes sdo vistas como sistemas e as estruturas sociais —
como as estruturas organizacionais — ocorrem como resultado das fun¢des que servem,

ao mesmo tempo que estas fungdes determinam as proprias estruturas. (Ibidem)
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Curiosamente, embora seja uma boa perspectiva sociologica para estudar as
organizagdes complexas, tem sido pouco usada neste campo, particularmente na area da
comunicagdo organizacional. Analisar o papel que a comunica¢do ocupa na estrutura
organizacional, pode trazer beneficios para a compreensdo das estruturas profundas das

organizacdes. (ibidem)
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