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Este trabalho constitui uma reflexdo tedrica sobre o processo de

comunicagdo das informagdes no cotidiano das organizac¢des. Faz-se uma
analise da psicodindmica organizacional e de sua influéncia sobre esse
processo. E abordado o papel de produtos cognitivos construidos nas
interagdes sociais que se processam nas organizagdes € que acabam por
determinar a cultura e as subculturas organizacionais.. Faz-se, ainda uma
referéncia a influéncia da cultura e das subculturas organizacionais no

processo de significacdo das informagdes sob a mediagcdo dos simbolos.



ABSTRACT

This study is a theoretical reflection on the communication of
information process in the dayly routine of organizations. An analysis of
the organization psychodynamics and its influence on this process is
carried out. The role of cognitive products built in social interactions,
which take place in organizations and end up by determining
organizational cultures and sub-cultures, is approached. Finally reference

1s made to the influence of these organizational cultures and sub-cultures

in the signification of informaion process with the mediation of symbols.




1 INTRODUCAO

A escolha do tema desta pesquisa como objeto de estudo foi
motivada por nossa experiéncia pessoal de trabalho em uma organizagio
no exercicio de diversas fungdes, oportunidade em que vivenciamos
varias situagdes especificas. Durante esse periodo pudemos perceber a
existéncia de certo processo de “filtragem” ou mesmo de “alteragdo” nas
informagdes colocadas a disposi¢do dos membros daquela organizagio.
Pareceu-nos que muitas vezes a intencdo de transmitir determinada
informacdo, e as agdes desencadeadas com esse fim, nio traduziam
efetivamente as expectativas. A observagdo de que os esforcos para
“tornar comuns” os significados entre os diversos setores da organizagio
eram afetados por certas caracteristicas particulares que os grupos
emissores € receptores assumem no cotidiano organizacional levou-nos a
indagar que mecanismos atuavam para levar determinado grupo a aceitar
ou rejeitar certas informagdes e, em que medida a atitude do emissor ou

do receptor influenciava esse fendmeno.

Reunindo as observagdes acumuladas na vida profissional com as
referéncias tedricas de nossa formagdo académica, pudemos perceber,
enquanto psicologo, que as diferengas entre as diversas leituras da
informagdo disponibilizada eram determinadas pelas particularidades das
relagdes interpessoais, em razdo dos membros da organizacdo
pertencerem a subgrupos diversos que partilham crencas, valores e mitos
construidos em sua convivéncia e, sobretudo, pelo fato, defendido com
veeméncia pelos tedricos cognitivistas sociais, de que o conhecimento é

socialmente produzido no processo das relacdes sociais.

As leituras realizadas no curso de mestrado em ciéncia da




informagdo despertaram nossa aten¢do para o que poderiamos chamar
“componente humano” nos processos de comunicacdo da informacao.
Verificamos, contudo, que a produgdo cientifica sobre essa tematica esta
em fase de expansdo, ndo existindo, ainda, um consenso entre o0s
pesquisadores sobre a denominagdo mais adequada para os produtos
cognitivos' que resultam da interagdo social entre os sujeitos € que
influenciam o processo de transmissdao da informdgéo. Buscando
contribuir para enriquecer tal debate, estamos propondo o presente
estudo, empreendido do ponto de vista de um psicologo interessado em

analisar a problematica da informagao nas organizagdes.

A vinculagdo do chamado componente humano dos processos
informacionais com o funcionamento da organizacao propriamente dita

remeteu-nos ao estudo da psicodindmica organizacional. Esse conceito,

presente em alguns trabalhos psicologicos mais recentes (SPINK, 1996),
esta associado a uma revisdo do sentido e do papel da organizagdo. Por
volta da década de 50, o termo organizacao, originalmente usado para se
referir a controle e ordenagdo, passou a ser usado para designar o local
(empresa ou industria) onde se estabelecem relacdes de trabalho
determinadas por certo modelo politico-econdomico. A aplicacdo dessa
nova significagdo do termo organizacdo as empresas € as industrias
emprestou a esses locais, que sempre foram marcados por uma
dinamicidade e por uma atividade continua, o status de espagos estaticos.
Nas palavras de GOULART “a partir desse momento, organizagdo
passou a significar um espago onde a organiza¢do do trabalho fixa as

relagoes possiveis entre as pessoas. Desse modo, organiza¢do perdeu seu

1 Nesta dissertag@o sera denominado produto cognitivo todo aquele saber que, segundo os parametros
sugeridos por MOSCOVICI (1989). ¢ desenvolvido no cotidiano das representa¢des sociais por
exemplo: percepcdes, simbolos, memdrias. valores e conceitos, dentre outros.
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cardter dindmico e passou a significar algo estdtico, produzido onde
homens se sujeitavam a regras” (1998, p.13). No entanto, conforme
afirma SAMPAIO (1995), os tedricos que utilizavam a organizagdo como
objeto de estudo logo se depararam com uma série de situagdes que
pareciam desafiar essa ordem tdo esperada. E uma imagem recorrente nos
esforgos subsequentes por uma leitura desse espaco, a tentativa de

ressaltar a complexidade e a fluidez subjacentes a essa pretensa “ordem”.

O que pretendemos, neste trabalho, é retomar a caracteristica
processual das organizagdes, sua constante atividade, sua condi¢do de vir-
a-ser, em razdo das interagdes que se processam entre as pessoas € 0s
grupos no seu interior; movimento este que constitui a psicodindmica
organizacional. O sentido dado & palavra organizagio pelos
psicossociologos da corrente interacionista’ sugere que a concentracdo
dos processos que ocorrem no cotidiano do espago organizacional é capaz
de oferecer para as pessoas nela inseridas a oportunidade de
estabelecerem modelos de interagdo socio-culturais construidos ao longo
de sua histéria social. A organizagdo pode apoiar ou limitar a acdo
processual enquanto mecanismo de media¢do, mas ndo pode produzi-la
ou reproduzi-la uma vez que essa caracteristica processual é produto de
agcOes humanas. Grupos e organiza¢des constituem conjuntos concretos,
que sdo criados, gerenciados e transformados pelas pessoas e que servem
como mediadores da vida dessas mesmas pessoas. Nas organizacdes os
grupos agem diretamente sobre o processo de comunicacio e
interpretagdo da informagdo na organizagio mediante processos

psicodindmicos, isto é, processos individuais e grupais de interacéo.

Dessa forma, o estudo proposto pretende aprofundar a

* Conforme podemos perceber em GOFFMAN (1975)
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compreensdo de processos psicodindmicos nas organizagdes (0s
processos individuais e grupais de interag@o, tendo como pano de fundo
as subculturas, subgrupos ¢ a cultura organizacional como um todo) € as
caracteristicas que o fluxo ¢ a transferéncia de informacdo adquirem em
conseqiiéncia dos produtos cognitivos resultantes de tais processos
psicodindmicos. Consideramos que uma reflexdo aprofundada sobre esta
tematica podera tornar-se relevante para as organizacdoes em geral, uma
vez que dificuldades relacionadas as atitudes intencionais dos diferentes
subgrupos face a informagdo sdo freqiientes — ainda que em graus

diferenciados — em todas as organizagoes.

Pretendemos, pois, através da analise da produgao cientifica sobre a
triade informagdo, psicodindmica e cultura organizacionais, produzir
elementos para que se possa compreender como as questdes que
interferem no fluxo livre e equilibrado de informagdes e as perdas no
processo pessoal e grupal de emissdo e recepgdo de informagbes acabam
por conduzir a agdes equivocadas nas diversas instancias institucionais °
(acarretando significativos prejuizos as instituigdes em termos de
desperdicio de tempo, desgaste nas relagdes humanas e evasdo de

TECursos).

° Diante da alternancia na utilizagdo. entre os autores em que nos baseamos para redigir este trabalho,
dos termos organizacdo e instituicdo. acabamos por considerar esses dois termos equivalentes, embora
em esséncia eles guardem uma sutil diferenca. Para tal aproveitamos a relagdo estabelecida entre os
termos por LAPASSADE (1977) através da utilizagdo da designacdo coletividade instituida, como
poderemos observar mais adiante no capitulo 3.




1.1 Problematizacio e objetivos

Problematizacao

Através da analise e das reflexdes, estas questdes foram
identificadas com a preocupagdo primordial deste trabalho e levaram-nos
a formular o seguinte problema: De que maneira as informagdes que
circulam em uma organizagdo sdo afetadas em razdo de as pessoas que
nela trabalham pertencerem a grupos e subgrupos particulares € como as
diversas subculturas partilhadas pelos individuos afetam a atitude

intencional dos emissores e receptores das informagdes?

A tentativa de obter respostas a estas questdes levou-nos a formular

os seguintes objetivos:

Objetivo geral

Analisar as novas tendéncias e abordagens metodologicas em
ciéncia da informagdo, assim como contribui¢des advindas das areas de
comunicagdo e psicologia, avaliando sua adequacdo ao estudo e
compreensdo dos processos de comunicagdo e producdo de sentido, no

ambito das organizagdes.

Objetivos especificos

e Descrever o processo psicossociologico de comunicacao das

informagdes e os elementos que o compdem,;

e Relacionar os componentes da cultura organizacional e as

caracteristicas das subculturas das organizagdes;

e Analisar interpretagdes da literatura sobre a influéncia da

cultura e das subculturas no comportamento ¢ nas atitudes




dos membros das organizagoes;

e Descrever as relacdes cultura
organizacional/sujeito/informagao, considerando-se a
interveniéncia dos sujeitos na dimensdo cultural da

organizagdo e na produgdo de sentido;

e Analisar alguns tipos de produtos cognitivos gestados no
ambito das organizacdes e sua relagdo com a atitude

intencional dos emissores e receptores das informagoes;

e Identificar possiveis barreiras que interferem no livre fluxo e

na disseminacdo de informagdes na organizagao.

1.2 Aspectos Metodologicos

O presente trabalho constitui uma reflexdo tedrica sobre o processo
de comunicacdo das informagdes no dmbito das organizagdes, visando
avaliar a influéncia da cultura e das subculturas organizacionais, bem
como das atitudes intencionais dos sujeitos sobre este processo. No bojo
dessa questdo, insere-se a discussdo sobre o papel de cognigdes sociais,
tais como a produgio de sentido e a representagdo social, produzidas na
interacdo social dos individuos na organizagdo. Tendo-se definido o tema
da pesquisa, optou-se pelo estudo de autores da ciéncia da informagao,
comunicac3o, psicologia e areas afins, cujas contribui¢des, numa revisao
preliminar de literatura, foram consideradas como significativas ao

desenvolvimento do trabalho tedrico proposto.

A analise articulada daquelas questdes exigiu a adogdo de

abordagens que demonstrem possiveis relagdes de proximidade e
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compatibilidade epistemologica entre as disciplinas, de modo a
possibilitar a compreensdo multifacetada do objeto de estudo. Deste
modo, a andlise foi desenvolvida em torno de alguns eixos conceituais,
abaixo relacionados, selecionados para sustentar teoricamente a

discussao:
e estudos sobre a cultura e as subculturas organizacionais;
e estudos sobre a psicodindmica organizacional;

e estudos sobre a construgdao social do conhecimento, com

énfase na producdo de sentido e na representac¢do social.

A caracterizagdo das subculturas foi observada mediante a
articulagdo do conceito de categorias de individuos — em termos de
comportamento informacional e definidas, segundo TAYLOR (1986), por
uma série de varidveis: profissdo, educagdo, status socio-econdmico, €
outros — com o conceito de representacdo social, relacionados aos valores,
crengas, propositos, figuras-referéncia, expectativas de cada grupo de
individuos.

Deu-se especial realce, nesta investigagdo, ao componente humano
na dindmica das organizagdes. Assim, a comunicagao das informagdes foi
analisada n3o no seu aspecto formal, mas no seu aspecto
psicossociologico, donde falar-se em psicodindmica organizacional.
Como resultado dessa andlise, identificaram-se produtos cognitivos
construidos na interagdo social dos trabalhadores no interior das
organizagdes que, acredita-se, exercem influéncia sobre o processo de

comunicagao das informagdes no cotidiano organizacional.
A pesquisa foi desenvolvida em duas etapas:

e primeiramente, a elaboracdo de uma revisdo de literatura




referente aos temas da pesquisa: informagdo, psicodindmica
organizacional, cultura e subculturas organizacionais ¢ a

construgdo social do conhecimento nas organizagdes;

e num segundo momento buscou-se articular esses temas com
0 processo de comunicacdo das informagdes no ambito das

organizagoes.

Neste primeiro capitulo do trabalho delineou-se um panorama geral
do assunto tratado, onde, a partir da justificativa para a escolha do tema,
se apresentaram sua problematizagdo, objetivos e aspectos
metodologicos. O segundo capitulo trata dos agentes motivadores ao
presente estudo: autores da area da ciéncia da informagdo que, em maior
ou menor grau, sugerem a necessidade de se contemplarem os fatores
subjetivos que permeiam as atitudes informacionais. O terceiro capitulo
aborda aspectos da vida organizacional e sua relagdo com a cultura em
que permeiam as relagdes instituidas. No quarto capitulo é abordada a
psicodindmica das organizagdes e sua relagdo com a leitura que o
individuo faz da informagdo. O quinto capitulo articula os conceitos de
mito, valores e cultura na tentativa de se compreender o papel que os
simbolos desempenham como mediadores entre os individuos e as
situagdes vivenciadas no esfor¢o por produzir sentido. Nesse capitulo
busca-se também, uma articulagdo dos temas discutidos anteriormente
com a teoria das representagdes sociais, objetivando a constru¢do de um
painel descritivo dos aspectos subjetivos do processo de comunicacdo de
informagdes nas organizagdes. Finalmente, no sétimo e ultimo capitulo,
sdo apresentadas conclusdes e recomendagdes produzidas a partir deste

trabalho.

-
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2 A INFORMACAO E O FATOR HUMANO

As reflexdes que nos conduziram ao presente estudo foram
motivadas por leituras procedentes da ciéncia da informagao e areas afins,
nas quais diversos autores, em maior ou menor grau, sugerem a
necessidade de se conduzirem estudos que priorizem a relacdo homem-
informacdo. Buscando contextualizar o trabalho proposto procuraremos a
seguir associar as reflexdes de varios autores das areas de
biblioteconomia, documentagdo e ciéncia da informac¢do, numa tentativa
de tracarmos os antecedentes teoricos que ddo embasamento ao tema

proposto.

Ao optar por relacionar citagdes das trés areas correlatas, que
guardam entre si sutis, porém significativas, diferencas, fomos obrigados
a fazer alguns exercicios de aproximagdo. Dessa forma, iremos utilizar o
termo genérico wusudrio para designar aquele individuo que faz uso da
informacdo e utiliza os servigos de unidades de informacdo nas
organizagdes; ¢ a designacdo Sistema de Informagdo tanto para nos
referirmos a sistemas de alto indice de complexidade tecnologica como a
servicos de informagdo tradicionais e rotinas institucionais executadas

para facilitar o acesso a informacao.

A notoria explosdo informacional nas ultimas décadas tem
produzido extensas mudancas na forma de se pensar a informagdo na
contemporaneidade. Porém, como MICK (1980) deixa bem claro, apesar
do avanc¢o extraordinario das tecnologias de informagdo, o real
comportamento da comunidade de usudrios finais, no que tange a busca e

uso da informagdo, tem mudado somente marginalmente nas ultimas

décadas. Para ARAUJO (1974) o usuario deve ser estudado no contexto




do sistema de informagdes e tratado como a razdo fundamental de sua
existéncia: “levando-se em consideragdo seu ‘background’, motivagao,
orientagdo profissional” dentro dos sistemas mais amplos que compdem

a sociedade e que afetam o individuo de diversas formas (p.175).

MICK (1980) alerta para o fato de que as abordagens mais
correntes sobre a geréncia de informagdo ignoram a incrivel variagdo no
comportamento de busca de informacdo do individuo. Embora alguma
informagdo seja coletada diretamente de um sistema de informagio (por
exemplo, como resultado de uma agédo direta de busca sobre um topico), a
maioria das informagdes ¢ obtida indiretamente, tanto de colegas como de
buscas prévias de informag@o. Segundo o autor, uma abordagem mais
frutifera para a modelagem de sistemas de informagdo seria considerar o
usudrio individual como parte de um ntimero de sistemas de informagao
informais que se interpenetram e se concentrar em facilitar interfaces
entre estes sistemas e destes com o usuario. Essa afirmacdo coincide com
as proposigdes de ARAUJO (1974) que, citando Foskett, nos diz que o
usudrio deve ser considerado ndo como parte do aparato institucional,
mas em relagdo a cultura, ao sistema politico, ao grupo do qual faz parte,
ao grupo de referéncia, ao “colégio invisivel”, a organizagdo formal, a
equipe de trabalho, em relagdo a ele mesmo, ao sistema legal / econdmico

e ao sistema de informacao.

MICK (1980), entretanto, destaca que o problema com os
resultados de muitos dos estudos sobre o comportamento dos usuarios ¢é
que eles sdo descritivos, ou seja, somente enfatizam varidveis que podem
ser usadas para descrever comportamentos, possuindo pouca ou nenhuma

utilidade tanto para os projetistas de sistemas de informag¢do como para os

responsaveis por gerenciar o pessoal envolvido em trabalho de




informagdo. Em resumo, a razdo pela qual as inovacdes em ciéncia da
informagdo relacionam-se predominantemente 2 tecnologia e a
preocupagdo com o acesso ao conteudo, ¢ que os estudos sobre
comportamento de busca de informagdo tém fracassado em prover
subsidios que possam ser usados na modelagem de sistemas e servigos.
Segundo ele, o critério de sucesso desses estudos ndo serd a descrigao
adequada do comportamento do usudrio, mas preferencialmente o

Jmpacto que ele exerce sobre a reformulagdo de politicas de informagio.

O autor destaca, ainda, que o individuo percebe somente um
subgrupo do universo existente de informacio como sendo disponivel
para ele. Este fato pode ser produto tanto do posicionamento individual,
quanto do ambiente de trabalho, ou da politica de geréncia. Assim,
existiria dentro de toda informagdo possivel (universo de informacao)
aquela informacdo que ¢é relevante para uma tarefa (ambiente de
informagdo), bem como aquela informagio que é percebida como
relevante para a tarefa (percepgao individual do universo de informagdo) *.
Uma possivel opgdo a essa abordagem parece ser delineada por WILSON
(1981), quando sugere que deveriamos procurar entender por que a

pessoa que busca informagdo se comporta como tal.

SCHLEYER (1982) aponta a dificuldade em se encontrar as

respostas para perguntas que tratam de um assunto muito complexo em si

“TAYLOR (1986), ao se referir aos Information use enviroments, lembra que o termo uso indica uma
acdo que requer compreensdo e concordancia mitua quanto aos conceitos utilizados nas situagdes
particulares em que uma populagdo particular se insere. Com um foco na forma como as pessoas irdo
construir um sentido, o autor, seguindo direcdes semelhantes as apontadas por DERVIN & NILAN
(1986). WEICK (1995) e DERVIN (1997). busca apontar dimensdes universais para a produgdo de
sentido. O autor trabalha o comportamento informacional relacionando-o a diferentes categorias de
individuos. Para TAYLOR (1986). uma categoria de individuos (em termos de comportamento
informacional) seria definida por uma série de variaveis, dentre elas: profissdo, educagéo, status socio-
econdmico, interesses pessoais e profissionais e organizacdes a que eles se vinculam. Optou-se, nos
termos da presente investigagdo, por vincular a nogdo de categoria de individuos (na forma exposta
pelo autor) com a caracterizagdo das subculturas organizacionais. Dessa forma, pensamos, poderiamos
chegar a construir categorizagdes que facilitassem nossa leitura das subculturas institucionais.




mesmo: o ser humano e sua interagdo com a informagio °. MICK (1980)

nos apresenta cinco areas consideradas como fundamentais quando se

aborda a relagao individuo/sistema de informagao:
1. descricao detalhada desse individuo,
2. influéncia das atitudes do individuo referentes a informacao,

3. percepcao do individuo a respeito das atitudes da geréncia relativas ao

comportamento informacional,
N

4. influéncia de comportamentos e praticas de informagao,

5. atitudes relativas a atributos especificos de produtos e servigos de

informacao.

Na opinido do autor, estas dareas deveriam, pelo menos
teoricamente, ser tratadas com igual consideracdo (ainda que nao fique
claro, em suas colocagdes, se o autor considera todos esses fatores como

realmente importantes).

Entretanto, conforme observa WILSON (1981), isso ndo acontece.

. . ~ \ 6
No passado deu-se muito mais atencdo as demandas’ que as pessoas
fazem aos sistemas formais de informacdo. Curiosamente, o uso da

informagdo (que deveria apontar mais diretamente para as necessidades

* Ao abordarmos o individuo e a leitura que ele faz da informagéo procuramos, no decorrer deste
trabalho, iniciar uma interlocu¢cdo com DERVIN (1997) e WEICK (1995), via nogdo de sense-making.
Segundo DERVIN (1997), sense-making ¢ uma abordagem para se pensar e interpretar a pesquisa, bem
como a pratica em comunicac@o e o desenho de sistemas-base de comunicag¢des tendo como suporte
pressupostos filosoficos, proposi¢des formais, metodologias de esclarecimento e métodos de trabalho.
Aplicada, atualmente, a uma miriade de areas., niveis e perspectivas de relagdes entre pessoas e
informagdes, essa abordagem, segundo WEICK (1995), oferece recursos para a compreensdo das
perspectivas pessoais dos sujeitos frente a informagdo. Sua inclusdo, na parte final deste trabalho,
objetiva contribuir no sentido de possibilitar reflexdes mais efetivas quanto ao papel das relagdes entre
as pessoas frente a tentativas de alcancar maior reciprocidade na comunica¢do de informagdes nas
organizacdes.

O termo demanda aqui € usado no sentido de uma busca relativa a satisfacdo de um desejo ou
motivada por um desejo. Aquilo que se solicita de um Sistema de Informagdo, em oposi¢do ao termo
necessidade (aquilo que o usudrio realmente precisa).




experimentadas pelas pessoas) ¢ uma das areas mais negligenciadas.
Esquece-se que, alternativamente, o usudrio pode buscar informacdo de
outras pessoas, antes que o faca em sistemas, e que isto ¢, também,
executar uma “troca de informagdes”. O uso da palavra “troca” ¢
intencional para ressaltar o elemento reciprocidade, reconhecido por
socidlogos e psicologos sociais como um aspecto fundamental da

interagdo humana.

> RABELLO (1983) destaca em seu estudo a variedade € a amplitude
de aspectos que, segundo os especialistas, deveriam merecer maior
atencdo em termos de pesquisas de usudrios, como: preocupacdes com
aspectos individuais e de personalidade, estudo mais aprofundado das
influéncias ambientais e organizacionais sobre os usuarios, € suas
necessidades e buscas de informagdo, papel e influéncia de aspectos
socioldgicos e psicologicos, além de aspectos relativos a informagdo e a
leitura. O usuario, segundo RABELLO (1983), parece ndo ter sido
devidamente considerado no seu duplo aspecto, “interno” e “externo”, ou
seja, como cliente (quando procura a informagdo para a atender uma
necessidade especifica) e como parte do ambiente e fator do ambiente
(vivendo em uma sociedade e em uma cultura determinadas e
apresentando, a0 mesmo tempo, uma “perspectiva” pessoal que tera um
papel importante na definicdo de suas caracteristicas enquanto usuario)

influenciando o Centro de Informagao.

E ainda WILSON (1981), que nos oferece articulagdes da leitura e
da andlise de aspectos “interno/externos” do comportamento do usuario
organizacional. Essas articulagcdes se mostram tteis a compreensdao do
fluxo da informacdo. Pela clareza e pela profundidade de sua abordagem,

cabe aqui cita-lo:



“Existe uma confusdo basica, na associagdo das palavras

‘informagdo’ e ‘necessidade’. Esta associa¢do infunde o conceito resultante
com conotagoes de uma ‘necessidade’ basica qualitativamente similar a outras
‘necessidades humanas’ basicas. Entretanto, se examinarmos a literatura sobre
as necessidades humanas descobriremos que este conceito é dividido por
psicologos em trés categorias:

e necessidades fisioldgicas, como a necessidade de comida, dgua,

abrigo...;

~ e necessidades afetivas (algumas vezes chamadas necessidades
psicoldgicas ou emocionais) como a necessidade de conquista, de

dominac¢ado ...,

® necessidades cognitivas, como a necessidade de planejar, de

aprender uma habilidade ... (p.7).

Podemos perceber facilmente que essas trés categorias estdo
interrelacionadas: necessidades fisiologicas podem obstruir necessidades
afetivas e/ou cognitivas; necessidades afetivas podem originar
necessidades cognitivas (como um fracasso em satisfazer necessidades,
ou medo de desvendar necessidades); finalmente necessidades cognitivas
podem resultar em necessidades afetivas (por exemplo, de confirmagao).
Essas inter-relagdes sdo mostradas na FIG 1, delineando que, como parte
da busca da satisfacdo dessas necessidades, um individuo pode engajar-se
em um comportamento de busca de informacdo. WILSON sugere ainda
que eliminemos o termo ‘“necessidades de informa¢do” do nosso
vocabulario profissional e, em seu lugar, usemos “busca de informacgao”

direcionada a satisfacdo de necessidades.
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FIGURA 1: Fatores que influenciam as necessidades ¢ o

comportamento de busca de informagdo, segundo T. D. WILSON(1981, p. 8).

As observagdes do autor ndo sugerem, porém, que alguma
necessidade afetiva ou cognitiva va imediatamente obstruir a resposta da

busca por informagao. Muitos outros fatores, que nio a existéncia de uma

necessidade, terdo influéncia: a importancia de satisfazer a necessidade, o
A . - A s . ~

erro’ introduzido pela a¢do na auséncia de informagdo completa, a

disponibilidade ou auséncia de fontes de informagdo e os custos de se

usa-las, etc. Muitas decisdes sdo tomadas a partir de informagado

imncompleta ou com base em crengas, popularmente chamadas de

" A utilizagdo do termo erro, nesse caso especifico, faz referencia a desdobramentos ndo esperados
advindos da agdo estruturada dentro dos parametros de uma informacéo considerada momentaneamente
suficiente, dentro do ponto de vista do usudrio, mas que se revela insuficiente em momentos
posteriores.
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preconceitos, fé ou ideologia. Entdo, a busca por informagdo pode nao
ocorrer, ou pode haver um atraso de tempo entre o reconhecimento da
necessidade ¢ as acgdes de busca por informagdo; ou, no caso de
necessidades afetivas, nem a necessidade nem sua satisfacdo podem ser
conscientemente reconhecidas pelo agente; ou uma necessidade cognitiva
de razoavelmente baixa relevancia pode ser satisfeita por acaso dias,
meses € até anos apOs ter sido reconhecida, ou a disponibilidade de
informagdo pode criar reconhecimento de uma necessidade cognitiva nao
reconhecida previamente. Estes fatores sdo representados na FIG 1, como
barreiras pessoais, interpessoais € ambientais que interferem na busca de
informagdo. Optamos por fazer esse extenso percurso pelas reflexdes de
WILSON, ndo s6 por sua importancia pontual na caracterizagdo do novo
enfoque que estamos propondo, mas também porque a énfase, dada em
suas observagdes a aspectos psicologicos que influenciam a dindmica da
informacgdo nas organizagdes, aponta para a possibilidade de realizarmos

um estudo como o que pretendemos.

Os autores citados convergem em alguns pontos fundamentais para
a tematica que nos propomos abordar: em muitos dos estudos sobre
usuarios de sistemas de informacdo existe uma caréncia de estudos
analiticos realmente uteis no que diz respeito as percepgdes do usudrio
sobre o universo da informag¢@o existente e que aparenta estar disponivel
para ele; carecemos de informagdes sobre a relacdo entre os
posicionamentos individuais do usudrio e os contetdos originados dos
grupos em que se insere; desconhecemos as relagdes que o produto dessas
interagdes acarreta em sua relagdo com a informagdo; sabemos pouco
sobre o efeito desencadeado pelas influéncias ambientais ¢ da cultura

organizacional sobre suas necessidades e buscas de informagdo; e,
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finalmente, pouco se pesquisou sobre a relacdo entre o comportamento

individual do usuério e o substrato cultural que o envolve.
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3 A VIDA ORGANIZACIONAL E A CULTURA DA
ORGANIZACAO

O universo de questdes que envolvem a vida organizacional
contribui para formarmos um panorama de profunda complexidade.

MACGEE e PRUSAK citam Waller para abordar a questdo:

\ “Quando os seres humanos enfrentam a complexidade, precisam
descobrir essas relagdes e (na vida organizacional) comunicd-las entre si de
maneira inteligivel.(...) Uma vez que nem a capacidade humana nem a
complexidade podem ser alteradas, é preciso encontrar uma forma de

estabelecer a ligag¢do entre as duas sem, no entanto, alterda-las™ (1995, p. 141).

A busca humana por informagdes parece ser uma das formas de se
lidar com essa assustadora complexidade. Modernamente, tem-se
procurado organizar a procura por respostas (informagdes) de muitas
formas, sendo uma delas através da construcao de ‘sofisticados sistemas
de informacdo. Nesse esforco somos por vezes tentados a fazer um
recorte puramente cognitivo da realidade. Entretanto, como WILSON
(1981) aponta em seu trabalho, o fato de as situagdes nas quais a
informacio € buscada e usada constituirem situagdes sociais faz com que
as concepgdes puramente cognitivas de necessidade de informagao sejam
adequadas a alguns propositos de pesquisa em ciéncia da informagdo, mas
ndao a todos; no caso por exemplo da necessidade de informacdo. A
informagdo também pode satisfazer necessidades afetivas, como a
necessidade de seguranga, de sucesso, de dominagdo ou conquista. '*Se,
como sugerimos, toda a gama de necessidades humanas esta na raiz da

motivagdo em dire¢do a um comportamento de busca de informagao,



podemos também reconhecer que essas necessidades surgem dos papéis

desempenhados e da posi¢do ocupada pelo individuo na vida social.

A atencio dos tedricos das organizagdes somente muito
recentemente voltou-se para o estudo dos aspectos culturais que
perpassam as relagdes instituidas. NELSON e LOUREIRO (1996)
afirmam que, embora referéncias a cultura dos grupamentos humanos néo
fosse novidade nos estudos sobre administracdo, foi a partir da
necessidade de se explicarem fendmenos organizacionais modernos — tais
como as assombrosas modificagdes que 0s japoneses impuseram aos
padrdes de produtividade e qualidade (até entdo considerados impossiveis
de serem atingidos pelos métodos tradicionais) — os aspectos culturais das
organizacdes comegaram a ser considerados seriamente  pelos

administradores.

Ao tentarem entender de que maneira objetivos como altissima
produtividade com qualidade puderam ser atingidos, os cientistas sociais
voltaram-se para o estudo da “Revolucdo Industrial Japonesa”. Suas
conclusdes ndo chegaram a ser surpreendentes: o sucesso das
organizagdes japonesas estava alicercado em uma forma peculiar de
cultura nacional cujos valores, transportados para dentro das
organizagdes, foram capazes de sustentar a implantagdo de um “novo”
modelo e, mais do que isso, de manté-lo em funcionamento. Foi através
da implantagdo de uma cultura suficientemente forte para, a partir de sua
psicodindmica, ser capaz de gerar uma intensa sinergia entre seus
membros, que as organizagdes japonesas atingiram seus objetivos. Essa

sinergia surgiu a partir do incremento de relagdes de solidariedade,

respeito, lealdade e cooperagdo que s6 puderam ser atingidas, criando-se

nos membros dessas organizagdes um elevado sentimento de
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identificagdo com a organizag¢do. Tais transformagdes s6 poderiam ter
surgido com tal rapidez em um pais como o Japdo cuja populagdo possui,
como trago cultural marcante, um forte sentimento de identidade. Essas
mesmas reflexdes talvez expliquem porque as tentativas de se transportar
o “modelo japonés” de qualidade para o nosso pais tenham esbarrado em

tantas dificuldades.

HReferindo-se a essas questdes, LEITE (1994) analisa como diversas
tentativas de modernizagdo organizacional, via introdu¢do do “modelo
japonés”, tém fracassado em varias empresas brasileiras. A autora aponta
como causas desse fato as condigdes socioculturais e historicas
particulares, que determinaram um carater conflitivo e autoritario nas
relagdes sociais no Brasil. Esse carater particular acaba, segundo aponta,
reduzindo bastante as possibilidades de aplicagdo e sucesso de uma
filosofia de trabalho semelhante a japonesa. O que acontece no Brasil €,
segundo LEITE, uma forma de “modernizagdo conservadora” que associa
as supostas inovagdes 0s mesmos mecanismos de controle usuais no pais
desde o inicio do processo de industrializacdo. A “modernizagdo
conservadora”, segundo a visdo da autora, reflete, nas relagdes de
trabalho, os paradigmas culturais brasileiros. Analises semelhantes sdo
encontradas em SALERNO (1985), CARVALHO (1987), FERREIRA
etal. (1991), CARVALHO e SCHMITZ (1990), HUMPHREY (1990 ¢
1991), LEITE (1990), RODRIGUES (1991) e LEITE e SILVA (1991). (

Verificou-se que, diferentemente ao acontecido no Brasil, a forma
pela qual as informagdes circulavam nas organizagdes japonesas mudou
radicalmente a partir da adog¢do desse “novo” modelo. Quando a
estruturacdo das organizagdes e consequentemente das linhas de

comunicag¢ao entre niveis hierarquicos foram modificadas, em virtude das
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alteracdes culturais introduzidas, as informagdes passaram a circular com
um elevado indice de dinamismo. O fendémeno grupal chamado cultura
organizacional parece ser a chave para se pesquisar aquilo que
LAPASSADE (1977) chama de a origem e o sentido do que acontece nos
grupos humanos. Segundo o autor, esses dados deveriam ser buscados
ndo somente no nivel visivel do que nos é apresentado mas sim, numa

dimensdo oculta e pouco analisada: a dimensao institucional.

~ De modo a melhor compreender os complexos fatores culturais no
ambito das organizagdes € 0 modo como esses aspectos afetam o fluxo e a
transferéncia de informacdes, € interessante mostrar a relagdo dos termos
cultura e instituicdo (ou organizagdo), a qual pode ser claramente
apreendida no conceito que lhe ¢ atribuido por LAPASSADE. Na
definicdo apresentada pelo autor, o termo instituigdo adquire um duplo

sentido:

“a . um dado: uma Institui¢do é um sistema de normas que estruturam

um grupo social, regulam sua vida e o seu funcionamento;

b . um ato: ver a expressdo. ‘institui¢do das crian¢as’ no sentido de:
educacdo. Instituir é fazer ingressar na cultura’ (1977, p.287)

(grifo nosso).

Para enfatizar essa relagdo, LAPASSADE cita P.Cardan, que se
vale de uma teoria dos simbolos para sustentar a tese de que as
instituicdes  existiriam  socialmente como sistemas  simbolicos
sancionados. Esses sistemas interligariam simbolos ( significantes) e
significados (representacdes, ordens, injungdes de fazer ou de ndo
fazer...). Dessa forma o estudo das instituigdes constituir-se-ia na busca

de uma logica constitutiva dessa ordem simbolica. Tendo em mente que a
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nogao de significado nos remete a representagdo que se faz da realidade, e
que essa representacdo atua criando uma convencionalizagdo de
informagao e uma base para a sua difusdo, alcancamos uma valorizagao
da cognigdo social, processo mediante o qual as pessoas € 0s grupos

sociais constroem o seu modelo de conhecimento.

Ao se referir as organizagdes, LAPASSADE também encontra,
semelhantemente a situag@o nas instituigdes, um duplo sentido no termo:
Uma agdo de Organizar; € uma “coletividade instituida com vistas a
objetivos definidos, tais como a educagdo, a formacdo de homens, a
produgdo e a distribui¢cdo de bens, etc” (1977, p. 296) (grifo nosso).
Dessa forma, aproveitando a relagdo estabelecida pelo autor entre
organizacdo ¢ instituicdo (via utilizagdo da designagdo coletividade
instituida) podemos compreender a alternancia na utilizacdo desses dois

termos entre os autores consultados para redigir este trabalho.

Faz-se necessario ainda — tanto no sentido de se entender os
inimeros desdobramentos que acompanham a historia do uso do termo
organizagdo (tanto nos limites desta dissertagdo quanto no universo do
pensamento administrativo), quanto para fundamentar a discussao sobre o
tecido cultural das organizagdes — enfocar o conceito de ideologia.
Poderiamos descrever ideologia, numa perspectiva marxista, como um
sistema tedrico construido a partir de idéias que tiveram origem na
realidade. Esse sistema apresenta essas idéias como sendo autdénomas,
isto €, transforma em entidades e esséncias as realidades que apreende.
Constituindo-se de uma representacao ilusoria (ndo € erronea, nao € idéia
falsa) pode ser revertida. A ideologia desempenha ainda um papel
mistificador, mediante o qual € construido um sistema tedrico que

camufla e justifica a dominagdo de uma classe pela outra. Segundo
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THOMPSON ideologias seriam: “doutrinas abrangentes, totalizantes,
que oferecem uma visdo coerente do mundo socio-historico e que exigem

um auto grau de ligagdo emocional” (1991, p.111).

FLEURY e FISCHER (1989) vdo nos chamar a atengdo para uma
certa interpenetragdo entre os termos ideologia e cultura embora ambos
tratem de definicdes e/ou descrigdes particulares de realidade. Segundo os
autores, em uma sociedade, a8 medida que aumenta a divisao do trabalho,
o ,conhecimento vai tornando-se mais especializado. A partir desse
momento grupos restritos passam a pretender deter o conhecimento
global e teorizam sobre ele. Ocupando posi¢des de poder esses grupos
estdo sempre prontos a utiliza-lo para impor as suas definigdes da
realidade aqueles sob sua autoridade. Dessa forma, as concepgoes
alternativas sobre o universo sdo se possivel incorporadas, senao,
destruidas. Desse modo, quando uma definigéo particular de realidade se
vincula a interesses de poder concretos pode ser chamada, segundo os
autores, de ideologia. Essa visdo nos aponta para a inevitavel
interpenetragio entre a ideologia e os demais produtos cognitivos
gestados na dimensdo historica e social desse espago denominado

organizagao.

Como mencionado anteriormente, de um ponto de vista histérico, o
advento do termo organizacdo para designar um lugar onde relagoes
humanas acontecem comeca a aparecer somente apos a década de 50. Ate
entdo, o termo organizagdo servia apenas para se referir a capacidade de
por ordem, de ordenar as tarefas e as atividades. Se retomarmos a historia
do pensamento administrativo, conforme indica GOULART (1998),
veremos que, por volta das décadas de 20 e 30 a atividade de administrar

foi desenvolvida em torno de agdes como planejar, organizar e controlar,




e que a palavra organizagdo referia-se exatamente a esta tentativa de se

criar um ambiente fisico e mental no qual deveria haver uma certa ordem.

E a partir da década de 50, gragas a consolidagdo da geréncia como
campo profissional e & expansdo realizada pelas ciéncias sociais no
sentido de uma leitura em nivel micro ou macro-estrutural para o nivel de
meso-analise, que surgiu a necessidade de se delimitar o objeto a ser
estudado e adotou-se a palavra organizagdo para retratar este objeto.
Sggundo GOULART (1998) os textos surgidos nos anos 50 e 60 usam
freqiientemente a expressdo organizagdo, entdo com este novo sentido de
espago onde acontecem inGimeros fendmenos. Nesse sentido, podemos
retomar LAPASSADE e LOURAU, quando abordam o duplo significado

de organizagao :

“de uma parte, designa conjuntos prdticos tais como as fdbricas, os
sindicatos, os bancos, associagoes diversas, isto é, coletividades que perseguem
objetivos tais como a produ¢do de bens ou sua distribui¢do, a formagdo de
homens ou a gestdo de seus lazeres. E, por oulra parte, o mesmo lermo serve
ainda para designar certas condutas sociais, certos processos sociais: o ato de
organizar essas atividades diversas, a mobiliza¢do dos meios para atingir os
objetivos coletivos (produzir, educar, distribuir), a integragdo dos diversos

membros numa unidade coerente...”( 1972, p.113).

GOULART (1998) nos lembra que no texto escrito no final dos
anos 60, os autores realcam que o estudo das organizagdes teria passado
por trés fases: na primeira, aquela a que a autora se refere como enfoque
classico (Taylor, Fayol e outros), elabora-se a teoria organizacional; na
segunda fase, chamada por ela de relagdes humanas a partir de Elton
Mayo, elabora-se uma teoria da organizago informal. Lembra ainda que,

na terceira fase, em que se realiza uma sintese estruturalista das duas
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precedentes, encontram-se os teoricos que defendem as posigdes
tradicionais — os neoclassicos — e os representantes da corrente

relacionalista - os psicossociologos.

O dia-a-dia organizacional, segundo GOULART (1998), € o lugar
onde se trabalha, e este ndo é um vazio de restos espalhados, mas ao
contrario constitui o lugar onde as pessoas se reconhecem como tal no
sentido comunicativo. Assim, de acordo com a autora, 0 homem seria o
l%IliCO ser vivo com capacidade de prever suas agdes (€ um ser
teleoldgico), de criar diferentes e novas formas de agir (€ um ser criativo
e inovador), sendo o que materializa o seu dia-a-dia, mesmo que 0s

passos sejam diferentes e os significados confusos.

Em seu artigo a autora faz mencdo a varios estudos sobre a
cotidianidade os quais, em sua opinido, j& apontavam nessa dire¢do: o
trabalho iniciado por GEORGE HERBERT MEAD (1953) e continuado
por ERVING GOFFMAN (1975); PETER BERGER ¢ LUCKMAN
(1976) e outros interacionistas; bem como o trabalho dos pesquisadores
de campo lewinianos como BARKER e WRIGHT (1955); ou, ainda, o
debate ensejado pela antropologia da agdo (BIANCO, 1987). Para
GOULART ¢ fato inegavel que a intersubjetividade se processa no
cotidiano e especialmente no interior das chamadas organizagdes, onde as

contradi¢bes ocupam um espacgo privilegiado:

“Deve-se lembrar, contudo, que a organizagcdo funciona como uma
realidade ndo porque as pessoas sdo administradas, dirigidas, controladas, mas
porque a concentragdo de processos que ocorrem em seu cotidiano representa a
oportunidade de as pessoas estabelecerem modelos de interagdo construidos ao
longo de sua historia social. A organizagdo pode apoiar ou limitar a ag¢do

processual enquanto mecanismo de media¢do, mas ndo pode produzi-la ou

reproduzi-la” (1998. p.13).
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" Entretanto, LAPASSADE (1977) acrescenta ainda em suas
observagdes, um dado novo, qual seja, a idéia de organizagdes informais -
que surgem nas organizagdes quando a “recusa em deixar que as
minorias se exprimam acarreta a formagdo de relagées semi clandestinas
(e oposicionistas), (...) trata-se de um grupo que assume sua propria
direcdo” (p. 296-297). A organizagdo informal configura-se como uma
resposta coletiva dos individuos a repressdo do ambiente. SEGNINI
(1992) insere na discussdo da cultura organizacional uma nova dimensao:
o poder. Embora o aprofundamento nesse assunto fuja aos objetivos
imediatos desta revisdo de literatura, seria interessante lembrar ( uma vez
que discutiamos a agdo limitadora que a repressao do ambiente exerce
sobre a expressio das minorias) que, segundo a autora, a identidade da
constituicdo de um sistema de poder nas relagdes de trabalho pode ser

encontrada nos

contextos sociais, economicos e politicos que possibilitam e
informam a ‘fisionomia’ que este assume (..) as formas que assumem as
relagdes de poder num determinado momento historico estabelecem a relag¢do
dialética com o contexto referido, ou seja, ao mesmo tempo que é por ele

produzido, o reproduz” (p. 111).

Compreender as relagdes de poder nas organizagdes, suas
expressdes ou seu mascaramento atraves de simbolos e praticas
organizacionais torna-se bastante util quando se pensa a forma como
ocorrem as interacdes entre os seus membros € como circulam as
informacdes no cotidiano organizacional. Dai se apreende a énfase
colocada no aspecto simbélico da cultura organizacional, através da

conceituacdo de autores como RODRIGUES (1991) e FLEURY (1992).

Segundo RODRIGUES (1991), a cultura organizacional constitui-
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se de um complexo de valores, crengas € pressupostos que orientam a
acdo organizacional e que se manifestam nas estruturas, simbolos, mitos e
padrdes de reconhecimento, sociabilidade e recompensa. Essa defini¢ao,
apesar de bastante abrangente, ndo explicita claramente as relagdes entre
as formas de organizar o trabalho, o significado atribuido ao mesmo, o

contato com o ambiente e as relagdes de poder na historia da organizagao.

Em vista do exposto preferiu-se adotar, como um dos referenciais

para esse estudo, o conceito apresentado por FLEURY (1992):

“Cultura Organizacional é um conjunto de valores, expressos em
elementos simbolicos e em prdticas organizacionais, que em sua capacidade de
ordenar, atribuir significagdes, construir a identidade organizacional, tanto
agem como elementos de comunicagdo e consenso, como expressan e

instrumentalizam rela¢oes de dominagdo ™ (p. 22).

Definida por SCHEIN (1986) como o conjunto de pressupostos
basicos (basic assuptions) inventado, descoberto ou desenvolvido por um
grupo ao aprender como lidar com problemas de adaptagdo externa e
integracdo interna e que funcionaram bem o suficiente para serem
considerados validos e ensinados a novos membros como a forma correta
de perceber, pensar e sentir em relagdo a esses problemas a cultura
organizacional se vincula de forma indelével, como ja haviamos

mencionado, ao universo ideologico.

Por outro lado, MOSCOVICI (1993)° independente do que

estudemos — a sociedade ou a organizagdo — nos alerta para o fato de que

® Lidamos nesta dissertacdo com estudos de dois MOSCOVICI: Fela MOSCOVICI, psicologa
organizacional, e Serge MOSCOVICI. estudioso das relagdes sociais. Esclarecemos no sentido de
afastar a possibilidade de um equivoco com relagdo a essa citagdo e as imediatamente subsequentes que
a referencia MOSCOVICI (1993) diz respeito a Fela MOSCOVICI, conforme podemos confirmar
numa consulta as referencias bibliograficas ao final dessa dissertagéo.
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a cultura compde-se de trés dimensdes interdependentes: a material, a

psicossocial ¢ a ideologica. Para a autora, a dimensao material representa
a estrutura da organizagdo de trabalho, seu ambiente fisico, recursos
materiais e tecnologia; a dimensdo psicossocial ou politica, abrange a
estrutura funcional e de poder, através das relagdes formais prescritas €
das relag¢Ges informais emergentes; ja a dimensdo ideoldgica, finalmente,
constituir-se-ia da estrutura das normas e valores declarados, conscientes,
e também subjacentes, inconscientes. Para a autora essas trés dimensoes
interagem de forma complexa, multifacetada, o que ocorre o tempo todo.
Sendo assim, é preciso abandonar a ilusdo da unicausalidade na

explicag@o dos fendomenos visiveis da cultura organizacional.

A FIG 2 ilustra as propostas de MOSCOVICI através de um
diagrama, por cla elaborado, que mostra os niveis da cultura em

interacgao:
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Macrossistema Macrossistema
Sociedade Organizacao
Relacdo das pessoas com Dimensao Estrutura das normas ¢
o/  os valores, normas, " Ideologica valores: componentes
filosofia, arte e outros conscientes € B
elementos afins inconscientes
Relaghes das Pesgoas Dimensdo Estrutura formaLI ede
entre Si Psicossocial/ poder: relaqoes
Politica formais e informais

Estrutura da

Relagdes das pessoas Dimensio . =
organizagdo de

com o ambiente fisico Material

trabalho: ambiente

A 4
4
y

fisico, recursos
materiais, tecnologia

FIGURA 2: A intera¢do dos 3 niveis de cultura na organizagdo, segundo
MOSCOVICI (1993, p.17).

Para MOSCOVICI (1993), cultura organizacional refere-se a um
nivel mais profundo de pressupostos bdasicos € crengas que Sdo
compartilhadas pelos membros da organizagdo, os quais operam
inconscientemente e definem de forma axiomética a auto-imagem da
organizagdo e a imagem de seu ambiente. A autora lembra ainda que este
nivel mais profundo deve ser distinguido do de “artefato” e “valores
declarados” que seriam manifestagdes ou niveis superficiais de cultura.
Lembra também que, além desses patamares superficiais, estariam alguns

pressupostos basicos mencionados por Schein (que teriam sido




inventados, descobertos ou desenvolvidos pelo grupo para lidar com

problemas de adaptacdo externa e integragdo interna) e que tém

funcionado suficientemente bem para serem considerados validos e

transmitidos aos novos membros como a maneira correta de perceber,

pensar e sentir aqueles problemas.

FLEURY (s.d.) também cita Schein, para apontar cinco pontos ou

aspectos que se referem aos valores basicos que alicercam as praticas

sociais na organizagao:

“a relagcdo da organizacdo com o _ambiente: é de dominagdo, de

submissdo, ou é de harmonia?

a natureza da realidade e da verdade: como a organizagdo define

0 que é real e o que ndo é, se a ‘verdade da organizagdo’ é
revelada pelos lideres ou descoberta, quais os conceitos basicos de

tempo e espago,

a natureza humana: é a natureza humana boa, ou ma, ou neutra,

sdo os potenciais das pessoas passiveis de serem desenvolvidos,

ou ndo?

a natureza do _trabalho: qual o significado do trabalho para as

pessoas? Devem ser ativos, passivos, se auto desenvolverem ou

serem fatalistas?

as_relacoes humanas: quais as formas de interagdo entre as

pessoas, como se distribui o poder? E a vida competitiva,

individualista, ou cooperativa?” (p.2).

Essas perguntas remetem a necessidade de se relacionarem quais

sao os valores legitimos de uma organizagdo. Uma vez que a idéia de

valor parece ser a chave para o entendimento da Cultura Organizacional,

parece ser necessario determinar em que medida os valores individuais
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sdo influenciados pela organizagdo. De posse das respostas para essas
questdes basicas, devemos ser capazes de mensurar a forca e o conteudo
desta cultura a partir dos valores expressados por seus membros. Para
mais além, tentar perceber, através da analise da relacdo entre valores
individuais e institucionais ¢ da vida psiquica da organiza¢do como um
todo (sua psicodindmica), como se estruturam os elementos facilitadores

e dificultadores do fluxo de informagdes dentro dela.
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4 A PSICODINAMICA ORGANIZACIONALE O S
PROCESSO DE COMUNICACAO DA INFORMACAO

Se entendermos, concordando com BERGER e LUCKMAN
(1976), que a realidade de cada pessoa ¢ construida socialmente, talvez
valha a pena - e o presente estudo pretende conduzir-se nessa diregao -
focalizar o estudo da psicodindmica organizacional, para entender como
as atitudes do individuo em relagdo a informagdo podem ser motivadas,

ou até determinadas, pelo ambiente em que se encontra.

Para falarmos das atitudes do individuo frente a informacdo, ¢ da
leitura que ele faz do universo informacional a sua volta, devemos
compreender os processos psico-sociais pelos quais 0 homem estabelece a
leitura de sua realidade circundante. BANDER e GRINDER (1977)
oferecem uma interpretagio que pode ser util ao esclarecimento desse
altimo aspecto. Segundo os autores, nds ndo operamos diretamente no
mundo em que vivemos mas, em verdade, criamos modelos ou mapas de
mundo (seguindo os ditames da nossa cultura) e 0s usamos para guiar
nosso comportamento. Os autores chamam a isso “ver imprecisamente
através de um vidro com oculos das imposi¢ées sociais”(p.30) e
exemplificam sua posi¢do demonstrando como divergem os niveis de
profundidade das experiéncias perceptivas, dentro das diversas culturas
humanas, e como essa divergéncia acontece, segundo certo nimero de

distingdes feitas em determinada 4rea das nossas sensagoes.

Os autores afirmam que, em maidu, lingua dos indigenas do norte

da Califérnia, apenas trés palavras sdo utilizadas para descrever o

espectro de cores. Embora os seres humanos sejam capazes de fazer
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7.500.000 distingdes de cores diferentes no espectro de cores visiveis, 0s
falantes de maidu habitualmente agrupam toda a sua experiéncia
cromatica em trés categorias fornecidas por sua lingua e, em por, pela sua
cultura. A questdo fundamental é que o representante desse grupo é
caracteristicamente consciente de apenas trés categorias de experiéncia de
cor, ao passo que um falante do inglés (ou portugués) possui mais

categorias e, portanto, mais distingdes perceptivas habituais.

BANDLER e GRINDER (1977) desenvolveram, a partir do estudo
de fendmenos como este, trés mecanismos gerais que determinariam
nossa leitura da realidade, cujas categorias, e algumas de suas

ambigtiidades, sdo expostas a seguir :

1. a generalizagdo: processo pelo qual os elementos ou partes do
modelo de uma pessoa afastam-se de sua experiéncia original e
vém a representar toda a categoria da qual a experiéncia ¢ um
exemplo; pode-se ilustrar esse mecanismo da seguinte forma: se
um dia tocamos em um fogdo quente € queimamos a mio,
aprendemos a ndo fazé-lo mais. E util sabermos, a partir da
experiéncia, que ao tocar num fogdo quente podemos nos
queimar, mas — esse conhecimento tem um outro lado —
generalizar a experiéncia para uma percep¢do de que os fogdes
sdo perigosos, a ponto de evitarmos até ficar em uma sala com
um, nao ¢&;

2.a eliminacdo: processo pelo qual prestamos atencao
seletivamente a certas dimensdes de nossa experiéncia e
excluimos outras, reduzindo a complexidade do mundo a
proporgdes que podemos controlar; esse processo torna-se util,

quando por CXCII]plO devemos conversar com uma pe€ssoa em um
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ambiente rico em ruido, € um complicador quando o ruido torna-

se mais atraente que a conversa,

3. a distor¢do: processo que permite fazer substituicdes em nossa
experiéncia de dados sensoriais. Exercicios de antecipagao,
como a preparagdo de um discurso por exemplo, permitem-nos
um preparo para os eventos antes que eles ocorram, ou mesmo
para uma hipotese que, talvez nunca possa concretizar-se. E
desnecessario dizer dos maleficios que uma antecipagdo

equivocada pode desencadear.

Nossa percepgdo das realidades cotidiana e organizacional da-se de
forma muito semelhante aquela como os maidu organizam sua visdo das
cores, através de um paradigma. Nossa capacidade de perceber ou nio
informacgdes é determinada também por paradigmas. Nossa tendéncia em
manter a conformidade com determinado paradigma ¢ definida pelos
mecanismos descritos anteriormente. E, uma vez que eles atuam em
intima conexao com o universo cultural, sugere-se de fato que o estudo do
tecido cultural de uma organiza¢do € o estudo de sua psicodindmica
podem ser utilizados na busca de solu¢des para se vencerem certos

entraves paradigmaticos a clareza de percepgao das informagoes.

A insercio de uma reflexdo sobre a psicodindmica das
organiza¢des faz-se importante nesse momento visto que, conforme
ANZIEU e MARTIN (1971) ressaltam, toda atividade social ( lembremo-
nos de que as relagdes organizacionais sdo, por exceléncia, um espago no
gual se efetiva a atividade social) implica um intercdmbio de
informagdes, quer seja entre os membros de um mesmo grupo, quer seja

entre os membros de grupos diferentes. Os autores alertam para o fato que

a individualidade dos sujeitos se constroéi no processo de interagdo que
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se efetiva nos grupos através da comunicacdo. De fato a captacao de
informagdes uteis e eficazes, e 0 uso e a distribuicio dessas mesmas
informagdes convenientemente entre todos os potenciais usuarios
(especialmente aqueles que delas dependem para tomarem decisdes

validas) pressupde a existéncia de grupos organizados.

A forma como se efetuam esses intercAmbios condiciona as
relacoes entre os homens, afirmam ANZIEU e MARTIN (1971).
Segundo os autores, conhecemos a ambigiiidade das palavras entender ¢
compreender e o papel ambiguo da linguagem, simultaneamente veiculo
de comunicagdo e fonte de equivocos. Por outro lado, apontam algumas
distingdes e defini¢des, aparentemente 6bvias, porém de fundamental
importancia para a compreensdo de seu raciocinio. Segundo eles “ a
informagdo é a uma s6 vez uma operacdo (a agéo de informar) e um
conteudo (o que se informa) que tendem a uma reducio de desordem”’.
Quanto a comunicagdo, os autores a definem como: “ o conjunto dos
processos fisicos e psicoldgicos mediante os quais se efetua a operacdo
de relacionar a uma (ou vdrias) pessoa(s) — o emissor — com uma (ou
varias) pessoa(s) — o receptor — , com o objetivo de alcangar

determinados objetivos” (p. 111).

Para compreendermos o processo de comunicagio das informacdes,

podemos, segundo os autores, partir de duas perspectivas:

e Uma ¢ o seu aspecto mais formal - redutivel a um esquema
cibernético disposto no modelo tradicional emissor — canal —

receptor. Embora essa interpretagio do processo de

" Reducio da desordem poderia ser compreendida nesses termos como redugéo da entropia: quantidade
de “confusdo™ presente em um ambiente. Se considerarmos as dimensdes simbélicas da informagao,
como veremos mais adiante, sendo marcadas por um esfor¢o por conferir sentido a situacdes caoticas,
poderemos compreender essa tendéncia como uma tentativa que muitas vezes, devido a dessemelhanca
das percepgdes individuais nao alcanca éxito.
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comunica¢do (a aplicacdo de um modelo concebido para
maquinas em um contexto humano) contemplasse a
possibilidade da interferéncia de algum ruido se interpondo
entre os processos de codificagdo e decodificagdo das
informacdes, a ineficiéncia do modelo para, como afirmam
os autores, explicar “as interpretagbes equivocadas, as
incompreensoes paradoxais, os contra-sensos e os conflitos
mais evidentes” (1971, p.112) conduziu a busca por uma

nova descri¢ao do processo.

e A Segunda é uma reflexdo que nos remete a psicodindmica
organizacional. Segundo ANZIEU e MARTIN (1971) os
aspectos Psicossociologicos da comunicagdo da informagédo
ndo unem simplesmente uma caixa preta emissora € uma
caixa preta receptora, ou um emissor € um receptor, mas
freqiientemente, trata-se de “duas ou mais personalidades
comprometidas em uma situagdo comum e que lutam com as
significagoes ’(p.113). Nesta acepgdo uma nova perspectiva
de analise para o processo de comunicagao das informagoes €

delineada.

Superpondo um novo esquema, que destaca as perdas nas

comunica¢des, ao esquema cibernético convencional descrito

anteriormente, os autores desenvolvem o seguinte modelo:
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Resposta (indireta, através da execugdo de uma acao)

Estado de
Receptividade

Meios de
Transmissao

F] Perdas

E

E

b Campo de ~ p Campo de

. COMUNICACAO _ Atitude

L EMISSOR _} Atitude SEEEREEE N intencional + RECEPTOR
B m—— intencional ESTIMULO

A Consciéncia Perdas Consciéncia
B

K Perdas

Selegdo da
Informagao

Resposta (direta, mediante mesmos meios)

FIGURA 3: Modelo descritivo do processo de comunicac@o de informacdoes
proposto por ANZIEU e MARTIN (1971, p. 113).

Embora o modelo proposto pelos autores ndo tenha a pretensdo de
ser completo, uma vez que se refere a uma combinag¢do muito extensa de
fendmenos, possibilita fazer a seguinte leitura: uma vez que a
comunicagdo ocorre, pode-se comprovar que — do emissor ao receptor —
se produz uma consideravel perda de significagdo, em relagdo a atitude
intencional inicial. No plano dos meios de transmissdo, 0 emissor sO
chega a “expressar” uma parte, unicamente, do que havia desejado fazer
compreender (zona branca). Em nivel de recepgo, as preocupagdes do
campo de consciéncia do receptor s6 o predispde a receber uma parte do

transmitido (zona hachurada). As zonas cinzas representam as perdas.

Lembrando a afirmacdo de ANZIEU e MARTIN (citada

1
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anteriormente, quando os autores se referem a complexidade da relagdo
emissor / receptor como duas personalidades envolvidas com uma luta de
significagdes em uma situagdo comum), cabe destacar que os individuos
que se comunicam caracterizam-se por sua historia pessoal, seu sistema
de motivacdes, seu estado afetivo, seu nivel intelectual e cultural, seu
marco de referéncia, seu status social e seus papéis psicossociais, 0s quais
influem na emissdo e na recep¢do das mensagens. A esse conjunto de

fatores os autores denominam ‘“campo de consciéncia do sujeito”.

Como se observa,rsempre que enfocamos o relacionamento dos
individuos entre si, € des/tes com a informagdo, somos obrigatoriamente
levados a nos referir ao fendmeno da comunicac;io]Em que ponto 0s
conceitos informagdo e comunicagdo tangenciam um ao outro constitui a
indagacdo que surge a essa altura. ’S’egundo a analise de D. J. FOSKETT
(1990) informacdo consiste na organiza¢do, em uma mente individual, de
colecbes de dados dentro de uma estrutura coerente dotada de
significAncia em relacdo a pratica humana. Para compreendermos esta
definicio de informagdo devemos necessariamente, nos reportar aos
conhecimento compreende um estoque de informagdes que tém sido
reunidas, imprimindo uma estrutura Unica ao que foi assimilado no
percurso de uma existéncia pela individualidade de uma mente humana.
Assim, se a transformac¢do da informagdo em conhecimento depende de
um ato de integragdo intelectual, a transformag¢do do conhecimento em
informagdo depende da habilidade em se comunicar, da proficiéncia na
linguagem e nas ferramentas da expressdo e da compreensao por outras
pessoas. Nesse sentido, podemos inferir que comunica¢do seria a

faculdade de tornar comuns determinadas informagdes.
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Uma interessante implicac@o das reflexdes feitas por FOSKETT no
paragrafo anterior é que, se antes de ser comunicada, uma informacao foi
elaborada a partir de dados reunidos e processados por um ato intelectual
individual, torna-se inevitavel que seu compartilhamento seja feito sem a
incorporagido de contaminagdes provenientes da individualidade daquele
que a elaborou. Do mesmo modo, a mesma informagdo, quando
apresentada a outros individuos, sofrera todo um processo de elaboragdes

e interpretagdes segundo o contexto das outras individualidades.

Retornando as idéias de ANZIEU e MARTIN (1971) podemos
notar também que a comunicagdo possibilita acdo sobre os demais dentro
de uma situacio definida. E um meio usado para modificé-la, sendo este
o conhecimento fundamental para se compreender o0 mecanismo de toda
situacdo concreta. Deve-se explicar, igualmente, que os objetivos da
comunicac¢do influem sobre o conteudo e o estilo das comunicagdes.
Nesse aspecto, a natureza da situagdo pode ser tal que suscite nos
interlocutores uma necessidade mais ou menos intensa de comunicar-se €

as vezes a negativa de um deles de estabelecer a comunicagao.

Em vista do exposto, se percebemos que os homens ndo somente
comunicam uma determinada quantidade de informagdes, mas também
intercambiam significagdes, devemos necessariamente nos ater ao fato de
que, os elementos da comunicag@o sejam essencialmente simbolos mais
ou menos claros, porém, raramente univocos. A carga simbolica de
significagdes das palavras gradualmente utilizadas induzem associacoes
de sentido que expandem os respectivos campos de compreensdo dos
interlocutores, e permitem que esses campos de compreensio sejam cada

vez mais coincidentes. Disso resultam importantes conseqiiéncias:

e a atenc¢do dirigida a comunicagdo em sua forma literal anula
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o conteudo significativo da mensagem;

e a aptiddo para comunicar-se com algum outro é maior
quando as duas pessoas compartilham de um mesmo
universo simbolico e possuem o0s mesmos marcos de
referéncia (dentro de nosso foco de discussdo podemos
pensar a Cultura da Organizagdo como um manancial com

potencial para originar alguns desses referenciais);

e a compreensdo do sentido de uma comunicag¢do faz-se

através de um filtro e de um halo;

Uma vez que ANZIEU e MARTIN (1971) introduzem as
nogoes de filtro e halo, talvez seja interessante observar como os autores
utilizam esses conceitos. O filtro seria constituido por um sistema de
valores proprios de cada um. E nesse nivel, mais inconsciente que
consciente, que o interlocutor elege alguns elementos da comunicagio e
rechaga outros. J4 o halo ¢ identificado como sendo constituido pela
ressondncia simbolica despertada no espirito do interlocutor pela
significacdo do que emite ou recebe: uma palavra, uma idéia, uma
interpretagdo, uma comparagdo podem originar uma cadeia de
associagdes pessoais que constitui obstaculo ou facilitagio da
comunicagdo. Ainda que ANZIEU e MARTIN (1971) tenham
aperfeicoado sobremaneira o modelo cibernético original do processo de
comunicagdo das informagdes o novo modelo proposto ( FIG 3) ainda
esta longe de ser capaz de absorver a complexidade das relagdes humanas
nos processos de comunica¢do e informacdo. Poder-se-ia argumentar que,
para dar conta do amplo universo de variaveis envolvidas neste processo,
um modelo deveria necessariamente contemplar dimensdes semidticas e

topologicas da relagdo homem/informag¢ao/homem. No entanto, em nossa
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opinido, a leitura que os autores fazem, embora deixe implicita essa
imcompletude, se configura como uma notavel contribui¢do ao presente

estudo.

Os seres humanos vivem em um mundo real. No entanto, nao
operam direta ou imediatamente nesse mundo, € sim através de um mapa
ou série de mapas, utilizados para guiar seu comportamento. Esses mapas
ou sistemas representativos diferem, necessariamente, do territorio que
eles modelam, se considerarmos os trés processos universais de
modelagem dos sistemas representativos de mundo a que BANDLER ¢
GRINDER (1977) se referem: como generalizacdo, eliminagdo e

distorcao.

Os valores individuais refletem esses sistemas de representagdo de
mundo e uma vez que os valores compartilhados — encarregados de
definir o que € desejado e o que ndo ¢ desejado — s@o os responsaveis pela
defini¢do da cultura de uma organizagdo, pode-se perceber claramente a
vinculagdo entre a leitura que os individuos fazem do mundo que os
cerca, seus valores individuais e os valores coletivos expressos na cultura
( valores que, ao se amalgamarem, ndo s6 formam a cultura como sdo

simultaneamente por ela influenciados).

BANDLER e GRINDER (1977) nos lembram que a configuragdo
tomada pela cultura de uma organizagdo ¢, em grande parte, fruto das
idéias e do posicionamento daqueles individuos ou grupos que a
fundaram. A partir do ingresso de novos membros e das transformagoes
impostas pelo tempo e pelo ambiente externo, novos valores podem ser
confrontados a cultura da organizagdo — melhor dizendo aquela que
podemos identificar como preponderante. Valores esses que podem ser

assimilados ou ndo. Uma vez que determinadas idéias, visdes de mundo,
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crengas ou valores dos individuos se mostrem por demais conflitantes
com aqueles professados pela cultura soberana — e que esses mesmos
individuos encontrem outros que professem idéias semelhantes, ou ainda,
que os valores propostos sejam aceitos e incorporados ao sistema de
valores da organizagdo e encontrem resisténcia em setores mais
conservadores — € quase certo darem origem ao que chamamos

subculturas'’, diferenciadas por distintas visdes de mundo.

Segundo ANSOFF ¢ MCDONNELL (1994), uma vez que
ressaltemos o carater multicultural das organizacdes, sua estrutura de
poder ndo devera ser considerada monolitica e concentrada em uma tinica
pessoa ou em um Unico grupo, € sim como uma multiplicidade de centros
de poder que conduziriam a uma multiplicidade de reagdes a uma
determinada comunicagdo. Reagdes que variam desde o apoio firme até a
uma rejeigdo completa. Os autores afirmam ainda que, na maioria das
organizagdes, cada centro de poder esta associado a uma dada subcultura,
sendo que esses centros sdo tipicamemente unidades organizacionais
responsaveis por certo tipo de atividade. Essas unidades tendem a revelar
uma disposigdo para defender suas convicgdes culturais enquanto centro,
¢ a usar do poder para impd-las a outros centros. Essa ocorréncia se deve
ao fato de que, com o passar do tempo, individuos que compartilham
taréfas € preocupagdes comuns desenvolvem comportamentos € pontos
de vista comuns, estabelecem normas e valores que premiam certos tipos
de comportamento, punem outros, € desenvolvem, ainda, um consenso
sobre que informagdes sdo relevantes para a realizacdo das tarefas

comuns € quais informagdes ndo sdo. A constatacdo da existéncia desse

" De fato. para SATHE (1985) subcultura ¢ um fenémeno que se forma em uma comunidade quando

um desvio (no universo das crencas e valores) do modelo cultural dominante ¢ partilhado por um
numero representativo de membros.
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consenso sobre quais sdo os comportamentos que produzem resultados
desejaveis e de quais sdo os que ndo produzem, chamado pelos

sociologos de “modelo de realidade”, ¢ fundamental para a nossa andlise.

Os autores assinalam, também, que um forte impeto cu Itural tende
a favorecer o exercicio do poder. A cultura dominante tolera tal
comportamento, quando esse apoia suas convic¢des, mas ¢ menos
tolerante quanto ao uso do poder na auséncia de convicgdes culturais
suficientemente fortes. Os individuos ou subgrupos que o professam sdo
considerados possuidores de “sede de poder” e o processo é caracterizado
como um exercicio de poder “bruto”. Algumas subculturas que ndo
possuem convicgdes fortes sdo facilmente influenciadas por outras, € nio
se afirmam. Outras ainda podem ter convicgdes fortes, mas ndo procuram
influenciar as demais - s3o chamadas por ANSOFF ¢ MCDONNELL
(1994) de nao-proselitizantes. Existem ainda as chamadas ‘“culturas
militantes”, que procuram impor suas “verdades” ao resto da organizacio.

Um fato comum, que segundo os autores une todos esses diferentes
arranjos de subculturas, ¢ a tendéncia que cada uma delas apresenta para
interpretar as informagdes que recebem, de acordo com suas convicgdes e
sua ideologia. De acordo com as caracteristicas de cada uma é possivel

verificar-se:

e Uma tendéncia para concluir que determinada proposta ou
informagdo seja desnecessaria ou irrelevante. A forca dessa
conclusdo ¢ tanto maior quanto mais a informagio contradiz

as experiéncias passadas;

e Uma tendéncia dos individuos envolvidos de exagerar o

impacto negativo da informagao;

e Uma tendéncia de individuos e grupos, que ndo serdo



envolvidos, de supor possam vir a ser afetados (ou ate

prejudicados);

e Uma tendéncia a subestimar os beneficios da aceitagdo, por

um lado, e os custos da rejei¢do, por outro.

Resumindo, as subculturas comportam-se da seguinte maneira:
adquirem coesdo e atuam como centros de poder dentro da organizagao;
esforcam-se para acumular poder e influéncia; defendem suas posi¢oes de
poder. J& no que tange as informagdes, as subculturas reagirdo
negativamente a elas desde que as mesmas ameacem o poder do grupo,
baseiem-se em dados considerados irrelevantes, ou se fundamentem em
um modelo de realidade diferente daquele considerado valido pelo grupo.
Nessa dire¢do NELSON e LOUREIRO (1996) sugerem haver quatro

pontos fundamentais que permitem caracterizar uma subcultura:

1. trabalho (que sugere o nivel admitido de envolvimento com as
tarefas, o esfor¢o dedicado a elas, velocidade ou tempo
despendido, capacidade de conclui-las, e a qualidade do

trabalho);

2. relagdes (que envolvem afeto, empatia, aceitagdo,

sociabilidade, lealdade e poder);

3. controle (envolvendo basicamente relagdes mais complexas
de poder como dominio, status, posigdes politicas e

lideranca);

4. pensamento (que incorpora a dimensdo cognitiva individual:
abstracdo, planejamento, organiza¢do, comunicagdo €

flexibilidade).
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A forma como os individuos — dentro dessas quatro dimensoes — se
relacionam com os valores de seu subgrupo e entre si, com os valores dos
membros de outros subgrupos, bem como com os valores da cultura
dominante, delinearia, segundo os autores citados, as caracteristicas

especificas de cada subcultura.

3 e ® 30 35
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5 OS MITOS NA ORGANIZAC!\O: SENSE-MAKING,
SIMBOLO, REPRESENTACOES SOCIAIS E... DE
VOLTA A CULTURA!

"Um dos significados de simbolo é o poder reunir, ligar de novo, algo que
Jfoi quebrado. Refere-se a um costume muito antigo em que se partia ao meio um
objeto de estimagdo, oferecendo-se a metade aquele que fazia a visita e ficando
com a outra o que recebia a visita. Reunir, voltar a juntar estas duas partes,
compondo de novo o todo, era a promessa que ambos se faziam. A parte presente
representava a parte ausente e esta, aquele que esta com ela; lembrava aquilo

que ndo mais podia ser esquecido” (MACEDO apud TOMAZELLI, 1998. p. 36).

Dando prosseguimento a nossa reflexdo, parece-nos util nos
determos um pouco mais na andlise do fendmeno da constru¢do de
significados ou, utilizando uma terminologia mais abrangente, da
produgao de sentido. Optamos por fazé-lo através do conceito de sense-
making. Essa escolha € justificada pelo amplo escopo de possibilidades
apresentadas a compreensdo do fenomeno da significacdo descortinado
pela abordagem do sense-making. A partir do estudo desse ponto de vista
metodologico, concluiu-se que o sense-making € um conceito central que
se faz presente em todas as situacOes que envolvem a comunicagdo de
informagdes. Uma vez que o comportamento interno (cognitivo) € o
comportamento externo (processual) no tempo e no espago determinam o
sense-making como um comportamento comunicacional e, por se tratar
de um enfoque que nos permite transitar entre os campos da ciéncia da
informag¢do, da comunicacdo e de varios outros campos de saber, uma

analise detalhada do conceito de sense-making pode, conforme veremos a



55

seguir, oferecer subsidios para compreendermos as perspectivas pessoais

dos sujeitos e seu comportamento frente a informagao.

Segundo DERVIN,

“sense-making é uma forma de se pensar e implementar a pesquisa e
prdtica em comunicagdo e a estruturag¢do de sistemas e atividades baseados na
comunicagdo. Consiste em uma série de pressupostos filosoficos, proposicoes
substantivas, quadros de referéncia metodologica, e métodos. Tem sido aplicado
em uma infinidade de contextos (ex.: bibliotecas, sistemas de informag¢do,
sistemas de midia, web sites, campanhas de informag¢do ao publico, salas de
aula, servicos de aconselhamento, e assim por diante), em uma infinidade de
niveis (ex.: intrapessoal, interpessoal, pequeno grupo, organizacional, nacional,
global), dentro de uma infinidade de perspectivas (ex.: construtivista, critica,

cultural, feminista, pos-moderna, comunitaria)” (1997, p.1).

O conceito de sense-making , na opinido de WEICK (1995), aponta
para uma a¢io que, literalmente, busca a produc@o do sentido ou ainda, a
“estruturacdo do desconhecido”. Nas palavras do autor, “como eles
constroem o que constroem, porque e com que efeitos sdo as questoes
centrais para aqueles interessados em sensemaking” (p.4). WEICK
(1995) procura mostrar-nos que sense-making envolve a localizagdo de
estimulos em algum tipo de quadro de referéncia, onde a expressdo
“quadro de referéncia” (segundo CANTRIL, 1941, p.20) tem
tradicionalmente significado um ponto de vista generalizado que dirige as
interpretagdes. Por outro lado, WEICK(1995) coloca o sense-making
numa relacdo direta com o esfor¢o humano por contextualizar e estruturar
aquilo que foge as conceptualizagdes e referéncias pessoais do individuo.
O autor recorre a LOUIS (1980), para descrever o sense-making como um
processo de pensamento que usa descrigdes retrospectivas para explicar

surpresas; onde, sense-making pode ser visto como um ciclo recorrente,
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que consiste de uma seqiiéncia de eventos que ocorrem no tempo. O ciclo
inicia-se quando individuos formam antecipagdes e suposi¢des
inconscientes e conscientes, que servem como predi¢des sobre eventos
futuros. Quando sdo vivenciadas situagdes que ndo se enquadram nesses
modelos preditivos, esses eventos discrepantes ou surpresas incitam a
necessidade de explicagdo ou pos-di¢do, bem como de um processo por
meio do qual interpretagdes de discrepancias possam ser desenvolvidas.

E, finalmente, uma interpretagdo ou sentido é atribuida as surpresas.

Segundo WEICK(1995), algumas das atividades de sense-making,
mencionadas em publicagdes anteriores, focalizam a localizacdo de
estimulos em quadros de referéncia, porém mais recentemente outros
investigadores incluem outras atividades além dessa. Para eles, sense-
making compreenderia uma interagdo reciproca de busca de informacio,
atribui¢@o de sentido e agdo, o que implicaria a inclusdo do rastreamento
do ambiente, a interpretagdo e as respostas associadas no processo.
Ressaltam, ainda, que os mecanismos de sense-making utilizados pelos
membros da organizagdo para atribuir significado a outros eventos
(mecanismos que incluem os padrdes e regras para perceber, interpretar,
acreditar e agir) sdo tipicamente usados em um dado contexto cultural.
Esses mecanismos sdo usados como um processo interpretativo. Processo
este necessario para que os membros da organiza¢do entendam e
compartilhem o que entenderam sobre certas caracteristicas da
organizagdo, tais como: o que ela ¢, o que ela faz bem ou mal, que
problemas enfrenta e como deve resolvé-los. Trata-se de um processo em
que individuos desenvolvem mapas cognitivos de seu ambiente, onde,
tendo feito do sense-making uma atividade individual, usam o termo

entendimento (understanding) para referir-se a atividade de compreensio




mutua (uma distingdo que ¢ claramente mais facil propor do que

implementar).

Ao referir-se as investigagdes em torno dos processos de sense-
making, WEICK (1995, p.6) oferece um destaque especial a RING e
RANDS, quando afirmam:

“ Nos decidimos que sempre que o material ou respostas escritas de
individuos refletissem uma intengdo da parte deles de simplesmente exaltar sua
propria perspectiva sobre um assunto, entdo tais agdes eram indicativas de um
processo de sensemaking... Por outro lado, quando essas atividades se estendiam
a atividades que refletissem reciprocidade, nos as classificamos como
entendimento. Esta é, obviamente, a drea cinza. A mesma atividade pode refletir,

ao mesmo tempo, processos de sensemaking e entendimento” (1989, p.344).

Dessa forma, podemos concordar com WEICK (1995) quando
afirma que o sense-making estd fundamentado em atividades tanto
individuais quanto sociais € que, se as duas podem mesmo ser separadas,
sera uma questdo recorrente, uma vez que a possibilidade de uma
separagao entre as atividades individuais e coletivas tem sido uma tensao
permanente da condi¢do humana: “ O sentido pode estar no olho que

contempla, mas os contempladores votam e a maioria governa”(p.6).

Analisando as relagdes entre os eventos € o sentido que individual
ou coletivamente lhes atribuimos, somos chamados por DERVIN (1995)
a refletir sobre a natureza das relacdes dos individuos com aquilo que ¢
denominado informacao. Segundo a autora, a informagao tem a faculdade
de nos instruir sobre a natureza do mundo em que vivemos: sua historia,
seu futuro, seu funcionamento, nosso lugar nele, nossas possiveis agoes e
as conseqliéncias potenciais dessas acdes. A autora afirma que a

observacdo de um evento e a informagao que dele resulta ¢ redefinida no
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tempo e no espago pela perspectiva do observador, uma relatividade onde
a compreensdo do mundo e a experiéncia tornam-se relevantes em
contextos culturais especificos. Por outro lado, deve-se ainda, segundo

DERVIN, considerar que a informag¢@o pode também ser tomada

“como construida por cada observador especifico, que é visto como
desenvolvendo compreensoes sobre o mundo em interagdo com seu proprio
mundo simbdlico, social, natural e fisico. No lugar de uma relatividade baseada
em coletividades, chegamos a uma relatividade pessoal. Hd uma variedade
perturbadora de narrativas que podem ser consideradas como incluidas nessa
categoria, com as versoes particulares rotuladas as vezes de cognitiva, as vezes

construtiva, as vezes simbolica, e assim por diante” (1995, p.3).

Uma reagdo a essa visdo tem sido uma tentativa vigorosa de
identificar padrdes nos processos cognitivos humanos que nos ajudem a
compreender diferengas na busca humana por informagdes. E importante
notar no entanto que sob essa Otica a €nfase ainda estd sobre o procurar e
o encontrar. A informagdo estd 14 fora. O problema € que os seres
humanos estdo entre nos, e a informagdo e conceptualizagdes simples de
erro ou acerto ou conceptualizagdes, culturais ndo sdo suficientes para
explicar essa intervengao humana. A autora ressalta que, entre os esforgos
de ordenacdo do universo circundante e a complexidade aparentemente
cadtica de corpo, mente, espirito e cultura humanos, inseparavelmente
determinando sua relacdo com os objetos, paira a nogdo de que a
informacdo ¢ estruturada por um constante fazer e desfazer humano ou
seja:

“devemos procurar ndo diferen¢as em como os humanos, individual e

coletivamente véem seu mundo, mas diferencas em como eles fazem seu mundo.

Nessa visdo, ha mais que uma exigéncia para a compreensdo de como os outros
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véem o mundo, hd uma necessidade ontologica. Se conceitualizarmos os
humanos como se esfor¢ando numa realidade incompleta, entdo o esforco de

outros pode muito bem ser informativo para nos mesmos.

Com essa idéia simples - que, seja o que for que os humanos fazem em
termos de informagdo em seus mundos, eles estdo sempre envolvidos em atos de
estruturagdo - podemos juntar os fios oferecidos pela discussdo acima com uma
visdo dos humanos como sendo eles mesmos ordenados e cadticos, movendo-se
através de uma realidade que é ordenada e caotica. Nessa visdo, os significados
tradicionais para o termo ‘“informag¢do’” ndo fazem mais muito sentido. Talvez,
eventualmente, as espécies irdo ‘livrar-se’ do termo como tendo um excesso de
bagagem velha. Enquanto isso, podemos sugerir que os humanos constroem
sentido individualmente e coletivamente enquanto se movem: da ordem a

desordem, da desordem a ordem™ (1995 p.5).

Dessa forma, a proposta do sense-making, segundo DERVIN
(1995), aponta na direcdo de duas acdes para nossa espécie: uma €
construir sentido sem instrugdes completas em uma realidade que esté, ela
mesma, em fluxo, requisitando uma constante constru¢do de sentido; a
segunda ¢ esforgar-se para compreender o sentido construido por outros,
firmando-se na ajuda que esse sentido fornece para a compreensdo da
problematica continua da espécie. O sense-making enfatiza a importancia
particular do ultimo pressuposto, pois ele ndo esta enraizado (como a
maioria dos apelos para compreender a diferenca estd) somente na
epistemologia relativista. Antes, ele estd enraizado no pressuposto de que
os seres humanos devem superar as dificuldades juntos, e que as
ferramentas que eles tém disponiveis e que pressupdem uma realidade
ordenada, sdo uteis somente em parte, face a exigéncia de producao de
sentido. Para DERVIN (1995), os pressupostos teoricos do sense-making

sdao implementados em método, por meio de uma metafora nuclear que

visualiza o ser humano movendo-se através do tempo-espago, superando
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lacunas e continuando em frente. Nessa perspectiva, solicita uma
teorizacdo baseada em conceitos relacionados a tempo, espacgo,
movimento e lacunas. Repousando sobre uma teoria do sujeito que €
consoante com seus pressupostos ontologicos e epistemoldgicos - onde o
ser humano é conceitualizado como centrado e descentrado; ordenado e
gadticy: woganivye  LEiger  ussnititurl e Lawominnal  wdUatiado

otencialmente ao longo do tempo e do espago - o sense-making supoe

a T1ig1déz no uso da nformagao (Implicitamente Aipotetizada por
as demograficas, de personalidade e muitas teorias construtivistas),

>speito somente a um subconjunto de possibilidades humanas.

A medida que os seres humanos movem-se através do tempo-
espago, tanto a rigidez quanto a flexibilidade sdo possiveis. Dessa forma,
o sense-making supde que uma das razdes, pela quais nossas teorias sobre
o uso de informagdo e suas aplicagdes em potencial na estruturagdo de
sistemas tém sido tdo fracas, deve-se ao fato de que elas tém buscado
primordialmente predizer padrdes na rigidez, e nao padrdes na
flexibilidade. Essa constatacdo se reveste de uma ironia especial ja que a
forca subjacente a maioria das conceitualizagdes tradicionais do uso da
informagdo ¢ a de que que o usuario € aberto de algum modo fundamental

a algo além do self. DERVIN continua afirmando que:

“4 metdfora do Sense-Making deve ser compreendida como um quadro
de referéncia altamente abstrato. Assim também, enquanto Sense-Making foca o
individuo humano, ele ndo repousa sobre uma teoria individualista da ag¢do
humana. Antes, ele supde que a estrutura, cultura, comunidade, organizagdo
sdo criados, mantidos, reificados, desafiados, modificados, resistidos e
destruidos na comunicagdo e s6 podem ser compreendidos focando o individuo-

no-contexto, incluindo o contexto social. Note-se, no entanto, que isso ndo é o

mesmo que dizer que a unica maneira de ver um individuo é através da lente do
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contexto social, pois esse tipo de teoriza¢do implica que o individuo seja
inteiramente restrito ou definido por aquele contexto social e, assim, ndo admite

qualquer espago para a resisténcia, mudanga, invengdo ou mistura” (1995, p.7).

DERVIN (1983), ao descrever os pressupostos em que se
fundamenta o sense-making, j4 afirmava que a realidade ndo ¢ completa
nem constante, mas repleta de descontinuidades ou lacunas fundamentais
e difundidas. O sense-making supde que a situagdo de descontinuidade ou
lacuna seja generalizavel — porque todas as coisas na realidade estdo
desconectadas; além disso, porque as coisas estdo mudando
constantemente — e, que “a informag¢do ndo é uma coisa que existe
independente de e externamente aos seres humanos mas, antes, é um
produto da observagdo humana” (p.2). Suas conclusdes aproximam-se
das que foram apresentadas no capitulo anterior deste trabalho, quando
nos referimos ao conceito de atitude intencional. Segundo a autora, a
idéia de sense-making ¢é aplicavel igualmente tanto as observacdes
“diretas” da realidade quanto as observagdes feitas por outros (i.e. as
coisas geralmente chamadas de “informacao”). Em ambos os contextos,
as observagdes nunca sdo diretas porque a observacdo “é mediada por
mentes humanas e essas mentes guiam a selecao do que observar, como
observar e as interpretacoes dos produtos do observar’(p.2) (grifo

Nnosso).

Uma vez alcancada a compreensao de que a informagao ¢ filtrada
pela mente humana, torna-se necesséario explicitar os mecanismos pelos
quais a filtragem acontece. Buscando agregar alguns dados & nossa
discussdo, podemos mais uma vez recorrer as reflexdes de DERVIN

(1983) sobre o sense-making, que, ao pressupor que toda produgido de

informacao seja guiada internamente, e aceitar que todo observar humano




seja restrito, explicita o axioma bésico de que toda a informacdo é
subjetiva. O termo “restrito” ¢ usado, pela autora, de modo proposital.
“Parcial”, diz ela, ndo ¢ usado porque pressupde um padrio externo de
acordo com o qual as observagdes podem ser julgadas. “Limitado”
tampouco ¢ usado, porque pressupde que a observagdo seja estatica,
incapaz de ser responsiva as condi¢des que se modificam e de libertar-se
de velhos padrdes de estruturas. Obviamente, se a observacdo fosse fixa
de tal maneira, ndo haveria qualquer invengio. Aqueles que tentam
diferenciar os seres humanos de outras espécies, freqiientemente incluem
entre as caracteristicas humanas mais eloqiientes a capacidade humana de
inventar, criar e responder de modo flexivel as condigdes que se
modificam. Sob esse ponto de vista, as restrigdes a observa¢do humana

sdo reunidas, pela autora, em quatro tipos:

“1) As limitagdes da fisiologia humana. Como espécie, parece que nesse ponto
de nossa histéria coletiva, somos pelo menos incapazes de fazer algumas

observagoes das quais outras espécies sdo capazes.

2) A limita¢do do tempo-espago presente. Ja que se pressupoe que todos
estamos atados no tempo-espago, o que podemos observar em dado momento ¢

restrito pelo que somos.

3) A limitagdo do tempo-espago passado. Viemos de historias diferentes e
nossas observagoes, hoje, repousam, pelo menos parcialmente, em nossos
passados. Em um sentido, nossas diferencas histéricas explicam a grande
variedade de nossa espécie e nos capacitam, por meio da comunicacdo, a
alcan¢ar imagens mais plenas do “circulo da realidade” enriquecido por um
espectro mais amplo de observagoes. Em um segundo sentido, nosso tempo-
espago passado pode fornar-se rigido (tornar-se tempo-espaco congelado)
quando, como  sugere muito da literatura sobre psicoterapia, nossas

experiencias passadas nos levam a tratar o tempo-espa¢o presente como

idéntico ao passado.




4) As limitagoes do tempo-espago futuro. Estamos indo a lugares diferentes e
nossas observagoes, hoje, repousam, pelo menos em parte, em onde focalizamos
o futuro. Além disso, o principio de descontinuidade geral sugere que nossas

observacgoes, hoje, aplicam-se apenas a hoje e ndo ao amanha’ (1983, p.3).

Com base nas restri¢des descritas acima, a autora conclui que a
busca ¢ o uso da informagdo ndo sdo uma atividade de “transmissao”
como se tem tradicionalmente suposto. Antes, a busca e o uso da
informagao sdo postulados como atividades de “constru¢do” — como uma
criagdo pessoal de sentido. Presume-se que toda informagdo seja
simplesmente o sentido construido por individuos em momentos
especificos de tempo-espago. Logo, “informagao” torna-se consensual e €
chamada de “fato” para uma dada referéncia de tempo pelo menos.
Outras geram controvérsias ¢ sdo chamados “opinido” ou “erro”,
dependendo do contexto socio-politico e/ou da disposi¢do do observador.
O sense-making supde que essa construgdo seja aquilo que esta envolvido
nas intera¢des de compartilhamento de informagao, ndo importando qual
o contexto. O compartilhar de informagdes ¢ visto como as modificagdes

sucessivas de imagens internas de realidade — uma série de construgdes e

reconstrugoes.

A busca por entendimento das modificagdes sucessivas que as
imagens internas de realidade podem sofrer na tentativa de se criar um
sentido pessoal para cada individuo, nos leva de volta ao conceito de
cultura e, mais especificamente, as no¢des de mito e simbolo. As formas
como esses elementos estdo presentes na cultura organizacional, e como
eles podem ser ativados e manipulados pelos integrantes das
organizagdes, tornaram-se foco das atencdes de MOSCOVICI (1993),
quando afirma que os mitos e metaforas sdo responsaveis por construir €

consolidar uma parcela consideravel da cultura da organizagdo, € que a
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“compreensdo da linguagem simbdlica abre novas perspectivas de
participar, de forma verdadeira e integral, do universo mitico, e superar

2 diviséo cartesiana entre o objetivo e o subjetivo” (p.68 o

A noc¢do que uma série de mitos, rituais "> e simbolos permeiam as
organizagdes ndo € id¢ia recente € s¢ sustenta em afirmagdes como as de
KRECH (1975), segundo as quais, 0 sistema de crencas de uma sociedade
“inclui todas as cognigdes — idéias, conhecimento, tradigoes,
supersticdes, mitos e lendas — aceitos pela maioria dos membros da
sociedade e pelos ocupantes tipicos das vérias posigoes da sociedade”
(p.403)". O mito, conforme nos afirma KRECH (1975), citando um
trabalho escrito por MALINOWSKI em 1926, como fator fundamental e
como parte tdo real quanto qualquer outra do nosso sistema de crengas, ou
seja, “ndo é apenas uma estoria narrada, mas uma realidade vivida. Nao
tem a natureza de ficgdo, tal como a lemos hoje num romance, mas é uma

realidade viva, que se acredita ter ocorrido em tempos antigos, e a partir

'O esforco para se transpor a fenda entre objetividade e subjetividade que, como vimos anteriormente,
¢ uma preocupagdo do sense-making, encontra eco em trabalhos como os de MORGAN (1986) ao
tratar de estratégias de agdo masculinas e femininas nas organizagdes e de OLSON (1987), que
elaborou a hipotese de correspondéncia entre 0s papéis organizacionais e 0s mitos caracteristicos da
organizagao.

12 A vida organizacional é bastante rica em rituais. Segundo a definigdo de SAMUELS, SHORTER ¢
PLAUT (1988) rituais seriam servicos e cerimonias encenados com um proposito ou inten¢do
especificos e baseados em temas mitologicos. Expressando suas mensagens simbolicamente, envolvem
seus participantes totalmente, conduzem a um senso de significado superior para o individuo e, ao
mesmo tempo, contam com representagoes adequadas ao espirito dos tempos ou a0 fim de compensar o
estado que mudou na consciéncia. Funcionando como um continente psiquico para a transformagao, €
comum encontra-los relacionados as diferentes mudancas de status dos individuos dentro da
organizagdo. De forma bastante semelhante aos nossos ancestrais primitivos, o homem moderno
exprime suas condigdes psicologicas mais importantes € fundamentais nos rituais que pratica. E
interessante notar que, mesmo nas organizacoes mais modernas, se ndo forem providenciados rituais
apropriados para marcar, por exemplo, o ingresso de novos membros ou as promogdes individuais, as
pessoas espontanea e inconscientemente inventardo rituais para salvaguardar a estabilidade da
personalidade, individual e do grupo. quando a transi¢do de uma condic¢io para outra ¢ efetuada.

Contudo. devemos lembrar, o proprio ritual ndo efetua a transformagdo; apenas a contém.

15 KRECH (1975), ao se referir ao sistema de crengas, inclui nele a nogdo de valor; segundo o autor
trata-se de uma classe especialmente importante de crencas, aceitas pelos membros de uma sociedade
ou por ocupantes tipicos de todas as diferentes posicdes da sociedade, e se refere ao que ¢ desejavel,
“bom™ ou aquilo que deve ser aceito.
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de entdo ter influido no mundo e nos destinos humanos” (p.403).

Tanto MORGAN (1986), quanto OLSON (1987) ¢ MOSCOVICI
(1993) utilizam em suas reflexdes o conceito de simbolo no sentido
adotado pela psicologia analitica (criada pelo psiquiatra sui¢o C. G.
Jung). Segundo essa visdo'’, simbolos s3o as melhores expressdes,
descricdes ou formulagdes possiveis para um fato relativamente
desconhecido, que se sabe poder existir. Seriam ainda, segundo
SAMUELS, SHORTER e PLAUT (1988), expressdes pictoricas
cativantes, retratos indistintos e metafisicos da realidade psiquica que em
suas representacdes podem ser reconhecidos como aspectos daquelas
imagens que controlam, ordenam ¢ dio significado a vida humana.
MORGAN (1986), OLSON (1987) e MOSCOVICI (1993) parecem
concordar com o fato, atestado por KRECH (1975), de que existem
alguns padrdes basicos de experiéncia, de certa forma Obvios, presentes
em toda a humanidade, que se expressam de maneira cultural em seus
simbolos, mitos e ritos em todas as organizacdes humanas: periodos e
rituais de iniciagdo, estratégias de evitacdo e de aproximagao, anseio por
um “lugar” entre os iguais, idéia de adversario, defini¢do de papéis
masculinos e femininos, idéia de jornadas (etapas obrigatorias de
superagdo de dificuldades e que devem ser transpostas para que se atinja
determinado patamar na vida), “eleicdo” de herois e modelos de conduta
e, 0 mais importante, busca por sentido e significa¢do tal como aqui a

estamos discutindo.

Como esses padroes formam a base das facetas mais elementares
da natureza humana, seu significado muitas vezes desafia os recursos da

linguagem. Uma vez que a linguagem é um produto do intelecto e da

" De acordo com SAMUELS. SHORTER e PLAUT (1988) e SHARP (1993).
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racionalidade, e esses padrdes, por sua antigiiidade e complexidade,
aparentemente os transcendem, em geral, & por meio dos simbolos que
eles encontram sua expressdo mais direta. Essa situacdo se explica pelo
fato de que, como vimos anteriormente, o simbolo — definido por KRECH
(1975) como sendo uma realidade vivida ¢ um mapa pragmatico oriundo
da mentalidade primitiva — ndo faz apelo apenas ao intelecto como 0
concebemos no senso comum, mas também atinge uma dimensdo mais

profunda & qual a psicologia se refere como “o inconsciente”.

H4, evidentemente, simbolos em diversos niveis. Cada individuo
tem seus proprios simbolos pessoais — imagens usadas para significar a
sua propria experiéncia singular e intima. Ha, também, os simbolos
culturais e nacionais evocados como uma representagdo dos valores e
ideais de um determinado grupo humano ou nagdo. E, finalmente, ha
simbolos que adquirem um cariter universal, por refletirem uma
qualidade essencial ao anseio humano, bem como aos padrdes basicos da
experiéncia humana. Esses padrdes séo freqiientemente simbolizados por
figuras antropomérficas que encarnam principios de pertinéncia universal
aplicaveis, aparentemente, a todas as culturas e todas as épocas, ainda que
possam parecer embalados com caracteristicas superficiais tipicas do
grupamento em que se manifestam. Essa “encarnag¢do” do simbolo — por
assim dizer — , ao adquirir esse status , € freqlientemente um sentido , um
teleios”, que se direciona para fora da aparente confusao do universo que

nos rodeia, e que se convencionou denominar “her6i” (SHARP, 1993).

Simbolos podem operar isoladamente ou em conjunto. Quando

organizados de forma coerente numa narrativa, podemos considera-1os

15 3 - . . s 5
Palavra grega para finalidade. significa literalmente ‘no fim’, *“final (no sentido de causa)’ e expressa
um sentido de relacdo de um argumento & uma causa final.
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como constituindo “mitos” (KRECH, 1975; SAMUELS, SHORTER e
PLAUT, 1988 E SHARP, 1993). Mito, como ja se viu anteriormente, nao
deve ser usado no sentido de “ficcdo escapista”, mas implicando, ao
contrario, um sentido mais complexo e profundo, numa tentativa de se
explicarem coisas e justificar a realidade, para elucidar “a ordem das
coisas” e, em ultima instancia, dar-se sentido ao mundo. Como os
simbolos que o compdem, um mito, dependendo dos aspectos que
enfatize, pode ser pessoal, grupal, ou se situar em qualquer ponto entre
uma coisa e outra, o que poderiamos chamar de “mito tribal”, evocando
as proposi¢cdoes de MOSCOVICI (1993) e KRECH (1975). Todo homem
tem sua propria explicacdo, implicita ou explicita, da realidade. As
experiéncias humanas, quando evocadas a memoria, assumem proporgoes
miticas. O sentimento da nostalgia é sustentado por um estofo mitico,
uma vez que a distancia, tanto no tempo quanto no espago €, cCOmo nos
mostra MALINOWSKI citado por KRECH (1975), um fator decisivo no
surgimento de um mito. Com freqiiéncia, as situagdes, personagens €
eventos recuados no tempo, sdo reduzidos a uma total simplicidade, num
processo em que as complexidades desaparecem até que se evoquem
apenas fatos marcantes que despertam forte reagdo emocional. Embora,
muitas vezes, o “mito tribal” inclua componentes determinados por uma
origem no espago, que, ao incorporar os anseios humanos pela busca de
um sentido teleoldgico para a agdo humana, remeta a sentimentos de
propor¢des e constantes universais, ele terd como caracteristica mais
marcante, em sua busca pela constru¢cao de uma identidade, a énfase, ndo

no que os homens tem em comum, mas no que O0S S€para.

Em seu esfor¢o por integrar os acontecimentos em torno de uma

narrativa produtora de sentido, o impulso produtor de mitos nos
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grupamentos humanos acaba por mudar o foco da produgio mitica da
busca por um sentido pessoal para um auto-reconhecimento mutuo em
uma busca semelhante, podendo atingir, por vezes, a autoglorifica¢do € o
ufanismo. Esse fato ocorre, quando o impulso aparentemente saudavel €
desencadeado por sentimentos como medo e inseguranga gerados por
situacdes sociais marcadas eminentemente por relagdes de poder. Esse
componente pode ser considerado como o sustenticulo de atitudes
relacionadas ao preconceito e a cegueira seletiva, que acompanham
muitas das relagdes organizacionais. Muitas vezes, ocorre a criagdo
inconsciente ou semi-consciente de um bode expiatério, geralmente
considerado como adversario pelo grupo, o que amplia essa imagem
negativa para incorporar tudo o que se quer repudiar e projetar 1 para fora
de si mesmo. Por refletirem uma incerteza profundamente arraigada na
realidade interna, os “mitos tribais”, nos dizeres de BAIGENT, LEIGH e
LINCOLN, “definem uma identidade externa por meio do contraste e da
negacgdo. Assim, o branco passa a ser identificado como tudo que ndo é

preto, e vice-versa” (1994, p.174).

A oscilagdo das narrativas miticas nas organizagdes, entre seus
aspectos mais universais e mais tribais, parece apontar, ora para énfase na
busca pela geragdo de uma confiangca na memoria de um personagem ou
de um evento que propicie, via relagdo de identidade cultural, um sentido

ou uma aparéncia de sentido, ora para o obscurecimento da compreensio

1 Projecdo, segundo SAMUELS, SHORTER e PLAUT (1988), ¢ um fendmeno caracterizado pela
transposi¢do involuntaria de caracteristicas ou idéias pessoais de um individuo para outro. Esse
material de dificil aceitacdo ou reconhecimento (muitas vezes por se tratar de conteudos inconscientes,
emogdes dificeis, partes inaceitaveis da personalidade ou que os individuos ndo toleram em si mesmos)
¢ “projetado”, num efeito muito parecido com o observado em um projetor cinematografico. sobre
outras pessoas, ou objetos externos ao sujeito, podendo assim ser “contactado” sem que o individuo
tenha que passar pelo sofrimento de lidar com ele como uma realidade pessoal. O conteudo
problematico é por esse meio controlado causando no individuo um sentimento de libertacdo
(provisoria) e bem estar.
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de uma mensagem ou situagdo, justamente porque a informacao recebida
parece ndo se adaptar ao mosaico ordenador a que um grupo se encontra
filiado. Parece-nos licito pensar que os conceitos de mito e simbolo, como
apresentados anteriormente, possam (se aplicados a leitura da
psicodinamica expressa através das proposigdes dos membros das
subculturas e dos valores “tribais” de uma organizagao) contribuir para a
constru¢ao de um estudo interpretativo das organizagdes, acrescentando
novas compreensdes sobre como os individuos se comportam em seu

esforgo por significar o mundo a seu redor.

Consideramos, ainda, que as quatro assertivas de WEICK(1995),
como um background para os estudos sobre a perspectiva do sense

making, possam ser extremamente validas neste estudo:

I “As atividades e estruturas das organizagoes sdo determinadas, em parte,

por agdes micro-momentarias de seus membros.

2. A agdo é baseada em uma seqiiéncia em que ‘individuos atendem a sinais
do ambiente, interpretam o significados de tais sinais, e entdo
externalizam essa interpretagdo por meio de atividades concretas’.

3. sentido é criado quando pistas sdo conectadas a ‘estruturas cognitivas

bem-apreendidas e/ou em desenvolvimento .

4. As pessoas podem verbalizar suas interpretagdes e os processos que usam
para gera-las” (p.8).

Quando o autor se refere ao sentido sendo produzido a partir de
pistas conectadas a estruturas cognitivas bem aprendidas e/ou em
desenvolvimento somos tentados a imaginar essas estruturas como algo
de certa forma definido sélida e antecipadamente ou, ainda que nao
completamente determinada, em alguma estrutura geral que possa ser

adaptada sem um grande esfor¢o as variagdes do ambiente. Embora tal
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raciocinio ndo seja incorreto ele pode nos conduzir a generalizagdes
como, por exemplo, a idéia de que tais ajustes de estrutura sejam
facilmente realizdveis e sejam feitos num nivel facilmente acessivel a
nossa percepcao consciente. Nao devemos desconsiderar o fato de que
muitos sentidos ou explicagdes sdao criados em processo, durante
situacdes de crise e buscando integrar contradig¢des, utilizando o material
disponivel; e que, muitas vezes, isso se processa numa camada

Inconsciente.

Em decorréncia do fato de parte desse material ser “pr ocessado” a
partir do inconsciente, muitas vezes o acesso aos conteudos e a
conseqiiente verbalizacdo das interpretagdes e dos processos usados para
gera-las podem ndo ser tdo faceis quanto poderiam transparecer a uma
leitura superficial de WEICK (1995) — como poderemos perceber mais
adiante quando nos detivermos nas proposicoes de LANE (1993).
Buscando um instrumento conceitual para enriquecer a discussdo em
torno do papel das subculturas, na constru¢do da teia que matiza a
comunicacdo das informagdes, julgamos pertinente e necessario
introduzir uma breve discussdo sobre o conceito de “Representacdo
Social”. Esse conceito sera util, também, para reforcar a compreensao
mais aprofundada daquilo que LANE (1993) vai chamar de falacia
fundamental da psicologia social contemporanea, ou seja a "dicotomia

individuo / sociedade".

O uso que faremos do termo “representa¢do social” remonta a
década de 60, quando Serge Moscovici reativa o conceito a partir de
Durkheim, conforme nos relata LANE (1993), para demonstrar a
indissociagdo entre individuo, grupo e sociedade. “Representacdo social”

seria, nas palavras de LANE, "a verbalizagdo das concepgbes que um
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individuo tem do mundo que o cerca” (1993, p.62). Nas representacoes
sociais, € possivel, segundo a autora, identificarem-se os valores, a
ideologia e as contradi¢des do individuo e de seu grupo. Esses aspectos,
fundamentais para a compreensdo do comportamento social, poderiam ser
percebidos sem a necessidade de se inferirem predisposi¢des que pouco
garantiriam de uma relagdo causal com os comportamentos. Essa
abordagem, segundo a autora, tem a vantagem de encontrar,
simultaneamente, comportamentos observaveis e registraveis, ¢ produtos
individuais e sociais, estabelecendo para nos a possibilidade de se

trabalhar com um elo entre os aspectos psicologicos e sociologicos.

Segundo LANE (1993), os trabalhos que conduziram a construgdo
atual do conceito de representagdo social partiram de uma postura
essencialmente cognitivista, na qual os estudos e pesquisas demonstraram
tratar-se de um conceito globalizante, através do qual o individuo ¢é
concebido como um todo, onde o singular e a totalidade social sdo
indissociaveis, € em que o sujeito, ao elaborar e comunicar suas
representacoes, recorre a significados socialmente construidos e a
sentidos pessoais decorrentes de suas experiéncias cognitivas e
afetivas. Portanto, sob esse ponto de vista, toda forma de percep¢do
social, de leitura e cogni¢do individual do universo circundante, podera
ser descrita como representacdo social. Ainde de acordo com LANE
(1993), apos transcorrido um momento inicial de testagem'~ do conceito
(durante a década de 70) e um posterior momento de sistematizagdo
tedrica (década de 80), o estudo das representagdes simbolicas solicitou

dos pesquisadores um esforco por integrar os aspectos afetivos e

"7 Denise JODELET em seu livro Les représentations sociales (Paris, PUF, 1989) e SPINK M.J. (org)
no livro O conhecimento no cotidiano (Sao Paulo, Brasiliense, 1993) relatam a testagem e as
experiéncias em torno do conceito de representagao social desde MOSCOVICI, no inicio da década de
60 quando este reativa o conceito proposto por Durkheim, até seus posteriores desdobramentos.




simbolicos do fendmeno. Essa preocupagdo faz-se presente também para
MOSCOVICI, quando afirma que "as emogdes e os afetos sdo
estimulados pelos simbolos inscritos na tradi¢do, nos emblemas-

bandeiras, formulas ..., aos quais cada um faz eco" (1989, p. 70).

MOSCOVICI (1989), que é autor dos modernos estudos sobre a
representacio social, busca estabelecer que as representagdes primitivas,
infantis e de sexualidade infantil (elaboradas por Levi-Strauss, Piaget e
Freud e analisadas por ele) produziram e reproduziram representagoes
culturais, mantendo-se vivas na imaginacdo dos seus contemporaneos,
que as geraram € as compartilharam, através de seus conceitos e
elaboracdes. Segundo o autor, as representagdes ndo sdo sociais apenas
por causa de seu objeto comum ou pelo fato de serem compartilhadas,
mas também pelo fato de serem produtos de uma divisdo de trabalho.
Num modelo capitalista, aqueles que se consagram a difusdo de
conhecimentos (nfo somente intelectuais, mas também "especialistas" em
midia e marketing politico, por exemplo) marcam as representagdes
sociais com uma certa autonomia. Nesse sentido, LANE (1993) afirma
que a elaboragdo de uma representagdo social implicard um intercdmbio
entre intersubjetividades e o coletivo na constru¢do de um saber, que nao
se dara apenas como um processo cognitivo (no sentido concebido por
Piaget), mas que contém ainda aspectos inconscientes, emocionais e

afetivos tanto na sua produg@o quanto na sua reproducao.

Referindo-se aos estudos desenvolvidos por Kées, LANE (1993)
afirma que as formagdes coletivas da sociedade e da cultura concernentes
aos sistemas de representagdo - mitos, lendas, visdes-concepgdes de
mundo, crengas e idéias - devem ser objeto de atengdo particular. A

articulacdo entre o universo psiquico proprio de sujeitos singulares e sua
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posi¢do enquanto membros de um conjunto social encontram, segundo a
autora, organizadores inconscientes na representagdo do grupo. Para a
autora esses organizadores tornariam possivel a elabora¢do simbolica do
nucleo inconsciente da representagdo, através da comunica¢do entre 0s
membros de uma sociedade. Ao se referir a existéncia de organizadores
inconscientes na representacdo do grupo, possibilitando a elaboragio
simbolica do nicleo inconsciente entre os seus membros, a autora nos
leva a refletir sobre as consideragdes tecidas sobre o papel do simbolo na

mediagdo do processo comunicacional.

Se tomarmos, fazendo um exercicio associativo, as palavras grega,
latina e alema para designar simbolo poderemos chegar a uma imagem
bastante descritiva do papel desempenhado pelo simbolo na comunicagio
humana. Em grego simbolo é uma palavra composta por Sym (junto,
comum, simultdneo) e Bolon (aquilo que foi langado) significando jungéo
de coisas que tem algo em comum. Em latim nos teremos Sumbalon
palavra usada para descrever um objeto, usado como sinal de
reconhecimento, cortado em duas metades cujo confronto permitia aos
portadores reconhecerem-se como irmdos mesmo sem jamais terem se
encontrado. O equivalente alemdo para simbolo também ¢é uma palavra
composta formada por Sinn (sentido, significado) e Bild (imagem) cuja
traducdo poderia ser imagem significativa. Observando essas descricdes
poderiamos pensar em simbolo, nesse contexto, como sendo uma imagem
organizadora que busca conciliar opostos ou multiplos através de certas

similaridades ao tentar conferir-lhes significado.

Utilizando uma linha semelhante de raciocinio, MATTOON (1981)

utiliza um recurso didatico bastante interessante para ilustrar o papel do

simbolo enquanto melhor formulagdo possivel de um contetido psiquico
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de dificil descri¢do. Segundo o autor, quando uma pessoa fala sobre o
“reino dos céus” todas as pessoas a sua volta compreendem a que ele se
refere, ainda que, se questionadas individualmente, as descrigdes deste
“reino” provavelmente sejam muito discrepantes. O autor afirma que essa
imagem torna-se um simbolo porque se refere a alguma coisa
desconhecida que dificilmente poderia ser descrita por meio de uma
simples afirmagdo. Dessa forma, metéforas especificas podem ser usadas
para circuambular o simbolo, mas a imagem simbolica aponta na direcao
de um sentido que esta além da descri¢do. O simbolo, pensamos, funciona
nesse momento como instrumento que permite a individuos diferentes
compartilharem um sentido, ndo apenas pelas semelhangas da experiéncia
de uma situacdo em si, mas principalmente pela possibilidade de se
mediarem as diferencas e as contradi¢gdes entre suas vivéncias €
interpretagdes particulares. Ao simbolo nesse contexto poderiamos
conferir a alcunha de “formagdo psiquica intermedidria” utilizando
conceito sugerido por LANE (1993), onde ele funcionaria como base para
a construcdo daquilo a que nos referimos anteriormente como produtos

cognitivos.

Apoiando-se nas idéias de Kédes, LANE (1993) sugere que uma
analise das formacdes psiquicas intermediarias, permite compreender o
elo que une a logica do sujeito singular e aquela dos conjuntos para a
formagdo dos quais ele contribui. As formagdes intermediarias
articulariam, a partir desse ponto de vista, a relagdo dos organizadores
psiquicos aos organizadores socioculturais da representacdo, definindo
assim seus campos especificos, os quais seriam responsaveis por formar o
tecido a partir de onde se configuram as atitudes individuais. A autora

refere-se ainda a um artigo de DOISE, o qual sugere que uma forma de




“tornar mais completos os estudos sobre as atitudes implica sempre que
elas também sejam estudadas como representagoes” (DOISE apud
LANE, 1993, p.63) (grifo nosso)'®. Também atenta para uma abordagem
materialista/historica do conceito de representacdo social; tendo como
referencial tedrico Vigotski e Leontiev, afirma que o homem (fisiologico
e psicoldgico), a sociedade e sua historia sdo indissociaveis, de tal forma
que toda a psicologia humana ¢ necessariamente social. De Vigotski, a
autora ressalta a idéia da importincia do carater mediacional da
linguagem e do pensamento na constituicdo do psiquismo humano. De
Leontiev, destaca as trés categorias dialéticas consideradas como

fundamentais na constru¢do do psiquismo: "atividade, consciéncia e

personalidade". Dentre essas trés categorias, a linguagem e o pensamento

exerceriam a mediagdo essencial verificada entre o individuo e os grupos

sociais a que pertencem.

Enquanto categorias dialéticas, essas ndo poderiam ser, segundo
LANE, ‘'observaveis diretamente, mas detectadas através de
procedimentos de andlises demonstrativas, as quais, partindo do
empirico e reiserindo-as no processo historico que as produziu, avangam
em dire¢do ao fato concreto” (1993, p. 67). Para a autora, recordemos, o
conceito de representacdo social, originado de uma postura cognitivista,
¢ possuidor de um carater globalizante, através do qual o individuo ¢
concebido como um todo, em que o singular e a totalidade social sdo
indissociaveis. Assim, considera que o sujeito, para elaborar € comunicar
suas representagdes, recorre a significados socialmente construidos e a

sentidos pessoais decorrentes de suas experiéncias cognitivas e afetivas.

" Ver no capitulo 4 um breve comentario sobre a existéncia de uma atitude intencional na
comunicagdo das informagdes e as perdas inerentes a essa atitude, segundo o conceito proposto por
ANZIEU e MARTIN (1971): teremos a oportunidade de retomar o conceito de atitude mais a frente em
nossa discussao.
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Ao concordarmos que todas formas de percep¢do social, de leitura e
cogni¢ao individual do universo circundante podem ser descritas como
representacdo social, consideramos valiosa a aplicabilidade das idéias da
autora ¢ de outros tedricos das representacdes sociais, como contribui¢ao
aos estudos dos processos de comunicagdo de informagdes. A andlise
observada quanto a semelhanca entre a postura cognitivista, de onde
partiu a teoria das categoriza¢des (ja amplamente utilizada na abordagem
dos mecanismos de producdao de sentido), e aquela a partir da qual
MOSCOVICI e seus colaboradores conceituam representagdo social (um
saber desenvolvido no cotidiano das relagdes sociais), leva-nos a
pressupor ser adequado considerar as subculturas como categorias validas
para a descri¢gdo dos complexos comportamentos dos membros de uma

organizac¢io em relacdo a circulacdo e ao fluxo de informagdes.
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CONSIDERACOES FINAIS

A idéia inicial que originou esta investigagdo — a aparente
existéncia de certo processo de “filtragem” ou mesmo de “alteragdo” nas
informacdes colocadas a disposi¢do dos membros de uma organizagdo —
levou-nos a sugerir, inicialmente, que a intengdo e as agoes
desencadeadas para transmitir determinada informagio ndo se traduziam
efetivamente segundo as expectativas. A partir do pressuposto de que os
esforgos para “tornar comuns” os significados entre os diversos setores da
organizagdo eram afetados por certas caracteristicas particulares que os
grupos emissores € receptores assumem no cotidiano organizacional,
procuramos construir um referencial tedrico que auxiliasse o
esclarecimento de como essa relagdo acontecia, que mecanismos
levariam determinado grupo a aceitar ou a rejeitar certas informagoes e,
em que medida a atitude do emissor ou do receptor influenciaria o

fenOmeno.

Até o presente momento, tivemos a oportunidade de situar diversas
tendéncias da ciéncia da informacdo, da psicologia e da comunicagao, as

quais contemplam, dentre outros, os seguintes aspectos:

e a interveniéncia da subjetividade na

"disseminagdo/circulacdo da informagdo";

e a influéncia da cultura e das subculturas organizacionais na

informagao que circula na empresa;

e 0 componente humano influenciando a produgdo de sentido

nos processos informacionais;

e a atitude intencional dos sujeitos em grupo, dando origem a
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paradigmas de leitura da realidade circundante;

e anocdo de conhecimento produzido nas interagdes sociais do

cotidiano;

e ¢ a possibilidade de se considerar o conceito de simbolo
como um instrumento mediador para a compreensdo da

problematica entre sentido, individuo e grupo.

Tendo percorrido esse extenso caminho, estamos agora capacitados
a iniciar a tarefa de relacionar os elementos, reunidos a partir dos diversos
autores estudados, para propor um mapa ilustrativo que nos possibilite
uma leitura mais aprofundada da relag@o cultura/homem/informagado. Um
mapa que relacione a dimenséo cultural como produtora de determinadas
identidades; a informaco sendo construida em seu transito pelas questoes
individuais e grupais; e as dimensdes do sentido e do significado
atribuidas a informacdo pelos sujeitos em situagdo de comunicagdo nas

interagOes socias.

A tentativa de mapear a relagdo homem/cultura/informagdo nos
levou a conciliar e integrar percepgdes, leituras e proposi¢des de diversas
areas do conhecimento. Essa tem sido a tonica da nossa discussdo at€ o
momento, um modelo de trabalho que, por ndo se restringir a um Unico
campo epistemologico, pode parecer um extensa coletdnea de tendéncias
tedrico-metodologicas inconciliaveis. No entanto, julgamos que o
percurso através desse caminho aparentemente tortuoso, talvez seja
exatamente aquele capaz de oferecer a possibilidade de evidenciar a
importancia das contribui¢des tedricas de outras éareas a ciéncia da
informacdo, tendo em vista que a complementaridade conceitual

constitui, sem duvida, um dos maiores desafios que, atualmente, se

apresentam ao campo.
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Ao abordar as diversas concepgdes de ciéncia da informagao ao
longo do seu desenvolvimento, INGWERSEN (1991) vai ressaltar o
confronto entre a tendéncia mais tradicional, dirigida para a racionalidade
e a visdo sistémica, orientada apenas para o aspecto tecnologico da
transferéncia e recuperagio da informagdo, esta influenciada por
abordagens psicossociologicas. Essa énfase nos processos de
comunicagio entre o homem e a tecnologia, a percepgdo da possibilidade
de um olhar cognitivista para a ciéncia da informacdo, a consciéncia
visivel de uma pressdo pelo desenvolvimento de uma abordagem
comportamental ¢ hermenéutica da transferéncia da informagéo, por um
lado e, por outro, de um enfoque linguistico-filosofico aliado a uma viséo
materialista, leva o autor citado a concluir que essa multiplicidade de
visdes ndo constitui, de forma alguma, um emaranhado de tendéncias
incompativeis: as varias visdes epistemologicas podem contribuir umas
com as outras. Sendo de natureza complementar e produzindo resultados

comparaveis, elas ndo seriam, segundo o autor, mutuamente exclusivas.

Justificando suas discussdes iniciais, INGWERSEN (1991) aborda
as relagdes entre gerador, informagdo e usudrio, apontando para a
importancia dos modos pelos quais o conhecimento gerado se fundamenta
em representagdes e analises por parte dos diversos atores. Tais reflexdes
levaram-no a definir o conceito informagio em termos de um dado gerado
e percebido, que pode transformar estados (situagdes, condigdes) de
conhecimento que produzem (geram) varios tipos de agdo. Verifica-se,
pois, que ndo ha incompatibilidade tedrica em relagdo a adogdo de uma
perspectiva multidisciplinar, o que estimulou nossos esforgos por buscar
uma complementaridade epistemoldgica entre as tendéncias de diversas

areas correlatas a ciéncia da informacdo, no corpo deste trabalho,
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possibilitando novos elementos a serem incorporados ao debate.

Devemos lembrar que, segundo TAYLOR (1986), nos seus
esforgos por acrescentar substancia sobre a idéia esquematica " de que o
comportamento informacional é a soma de atividades por meio das quais
a informagdo torna-se util; as atividades informacionais implicam busca
ativa resultante de uma area de davida (an area of doubt) ou, mais
especificamente, um problema reconhecido (a recognized problem).
Aquela informagdo comumente citada como 1til, implicaria formas de
resolver um problema por meio de esclarecimento, alteragdo ou solugdo
efetiva para a questdo como resultado da informacdo obtida.. Para
TAYLOR (1986), o comportamento informacional seria o produto dos

seguintes elementos do ambiente de uso da informacao:

e "Os pressupostos, aprendidos formalmente ou ndo, de um conjunto

definido de pessoas com relagdo a natureza de seu trabalho;
e Os tipos e estruturas dos problemas considerados importantes e
tipicos por esse conjunto de pessoas;

o As restri¢des e as oportunidades de ambientes tipicos dentro dos
quais qualquer grupo ou sub-grupo desse conjunto de pessoas

opera e trabalha,

e Os pressupostos conscientes e talvez inconscientes quanto ao que
seja uma solug¢do ou, melhor dito, a resolug¢do de problemas, e o

que torna uma informagao util e de valor em seus contextos"(p.97).

Ao inserir a idéia de conjunto de pessoas, o autor visa referir-se,
primeiramente, a um conjunto de individuos que pode ser estabelecido
com base em algum conjunto de variaveis e depois rotulado A, B, ou C.
Referindo-se a uma segunda opgdo, ele menciona a possibilidade de

tomarmos um conjunto de individuos, estabelecido a priori num sentido

" Nas palavras do autor: “This essay is an attempt to put flesh on this bare-boned definition” (p.97).
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historico ou social, i.e., médicos, engenheiros, fazendeiros..., a fim de
analisar os grupos dessas categorias e determinar seu comportamento
informacional. De algum modo, a sociedade ja fez a sua escolha, ¢ os
servicos de informacdo tém sido planejados e atuam a partir de resultados

de pesquisas, que adotam como variaveis estas distingdes sociais.

TAYLOR (1986) aponta que esses grupos podem ser categorizados
segundo diversos pardmetros tais como, sua formagdo profissional
(médicos, engenheiros) ou sua ocupagdo (gerentes). O treinamento,
ocupagdo e atividades usuais sdo constituidas, em parté, de conjuntos de
comportamentos informacionais considerados como caracteristicos do
grupo sob consideragdo. O autor sugere quatro categorias de individuos
selecionados por atender aos objetivos de sua pesquisa: os profissionais
(médicos, bibliotecarios, engenheiros...), os empreendedores (fazendeiros,
micro-empresarios...), os grupos de interesse especial (grupos étnicos,
consumidores, ativistas politicos...) € os grupos de especificidades socio-
econdmicas (pessoas com pouco acesso a informagdo, minorias,
idosos...). As categorias de TAYLOR foram construidas, conforme
observado, no sentido de se estabelecer norteamento para a compreensao
do uso que esses grupos de pessoas fazem da informagdo. Embora uma
leitura mais aprofundada das idéias desenvolvidas pelo autor escapem aos
objetivos desta dissertagdo, uma analise sobre a classificagdo dos fatores
subjetivos que subjazem a utilizagdo da informag@o revela-se valiosa para
os fins deste trabalho. Esse autor, sugere oito classes de uso da
informacdo, a seguir listadas, geradas pela necessidade percebida por
usuarios em situagdes especificas e ressalta que elas ndo sdo mutuamente
excludentes. De fato, respostas de uma classe podem interferir nas

necessidades e perguntas de outra classe.




1. "Esclarecimento: o desejo por informagoes ou idéias sobre o
contexto para construir sentido para uma situagdo,

2. Compreensdo de problemas: mais especifico que 0
esclarecimento, significa melhor compreensdo de problemas
especificos. Guarda relagdo com perguntas viaveis de serem
respondidas,

3. Instrumental: descobrir o que fazer e como fazé-lo;

4. Factual: a necessidade e conseqiiente provisdo de dados precisos;

o

Confirmacional: a necessidade de se verificar uma informag¢do,
6. Projetiva: orientada para o futuro, mas ndo relacionada a
situagdo politica ou pessoal (ver 8 abaixo);

7. Motivacional:  relacionada com o envolvimento pessoal,

continuidade (ou ndo continuidade),

8. Pessoal ou politico: ligada a relacionamentos, status, reputagdo,

realizagdo pessoal " (1986, p. 106).

Por outro lado, para FOSKETT (1990), recordemos, a informacgao
consiste na organiza¢do, em uma mente individual, de coleg¢des de dados
dentro de uma estrutura coerente dotada de significancia em relagdo aos
fazeres humanos. Vinculando os conceitos de conhecimento aos de
comunica¢do, o autor nos mostra que antes de ser comunicada, uma
informagédo ¢ elaborada a partir de dados reunidos e processados por um
ato intelectual individual, tornando-se inevitdvel que seu
compartilhamento seja feito sem incorporar contaminagdes provenientes
da individualidade daquele que a elaborou. Além disso, ao ser
apresentada a outros individuos essa mesma informagdo sofre todo um
processo de elaboragdes e interpretacdes segundo o contexto das outras

individualidades.




E importante observar que enquanto:

e TAYLOR (1986) nos fala da informagao disponivel para ser
usada e valorizada de acordo com uma disposi¢a@o individual,
originada por um alinhamento social especifico (alinhamento
esse que, consciente ou inconscientemente, torna

determinada informagao util ao contexto pessoal);

e FOSKETT (1990) vai descrever a informacdo construida
pela mente individual a partir de colecdes de dados
contrapostos a uma estrutura coerente (dotada de

significancia em relacdo a atividade humana).

Embora o conceito de informagdo de TAYLOR (1986) seja o de
uma informagédo ja pronta, em um primeiro momento, € somente em um
segundo momento ela seja “tocada” e modificada pela individualidade, e
FOSKETT (1990), diferentemente, fale de uma informagdo eternamente
subjetivada pela mente humana e, quando abordada por outro individuo,
novamente reduzida a condicdo de dado a ser reelaborado como uma
informac¢do absolutamente pessoal, e assim sucessivamente através dos
elos da cadeia de comunicac¢do das informagdes, os dois autores tém o
mérito de valorizar sobremaneira a interferéncia da subjetividade no
fendmeno informacional. Ao ressaltarem a importdncia dos
posicionamentos individuais dos sujeitos frente a informagao, os autores
descortinam a possibilidade de se estudarem, por um viés critico, 0s
desdobramentos da relagdo individuo, motivagdo e cultura. FOSKETT
(1990) e TAYLOR (1986) partem do pressuposto de que deve existir uma
certa coeréncia nos posicionamentos dos individuos no decorrer do ato
informacional e, no caso de TAYLOR (1986), que existam algumas

referéncias a priori inerentes a categoria individual a qual o individuo
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vincula as suas atividades.

O que, no entanto, pudemos observar através do percurso
desenvolvido até o momento € que, embora o ser humano trafegue pelo
universo informacional envolto por motivagdes pessoais e grupais, essas
nﬂotivagées podem ser desdobradas em muitas outras, tais como,
motivagdes historicas, sociais, culturais, politicas e econOmicas —
objetivas ou subjetivas — para citar apenas algumas delas. Devemos
recordar também, apoiando-nos no referencial tedrico at¢é o momento
percorrido, que boa parte dos esforcos humanos por estabelecer uma
relagdo com o ambiente circundante, no nosso caso especifico o ambiente
organizacional, sdo por significar as dimensdes caoticas da sua realidade,
construindo interpretagdes e re-interpretacdes através de suas percepgoes.
Somos levados, por essa contingéncia, a buscar formas para analisar esses

esforcgos.

BARBOSA (1997) afirma que as interpretagdes € as percepgoes do
ambiente podem ser analisadas a partir das teorias de categorizagdo e
atribuicdo. Baseando-se em Rosch e Lloyd, destaca que a teoria da
categorizagdo busca explicar os principios pelos quais os seres vivos
desenvolvem categorias para reduzir a diversidade de objetos e eventos
em seu meio ambiente. Apoiado em trabalhos de Heider, Kelley e Witt,
descreve a teoria da atribui¢do como calcada na idéia central de que as
pessoas sdo seres racionais em busca de informagdes que possibilitem a
compreensao da estrutura causal do seu ambiente. Segundo o autor, ainda
que "os estudos realizados por pesquisadores da teoria da atribuigcdo
concentrem-se nos processos pelos quais as pessoas justificam seus
proprios sucessos e fracassos, a teoria possui amplitude maior” (1997,

p.48). Dessa forma, relaciona a associacdo de um atributo a uma entidade
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— como um "caso especial de explica¢do causal dos efeitos associados
aquela entidade - reagdes ou respostas a ela, julgamentos ou avaliagoes
dela etc” (KELLEY, apud BARBOSA, 1997, p.48) — com a possibilidade
de se esclarecerem os processos pelos quais as pessoas fazem
julgamentos relativos as informagdes emanadas do ambiente circundante.
A teoria das categorizagdes parte de uma postura cognitivista e pode-se
afirmar que MOSCOVICI e seus colaboradores também adotam tal
postura ji que conceituam representagdo social, como um saber
desenvolvido no cotidiano das relagdes sociais, nas quais grupos de
referéncia exercem fortes influéncias na construcdo individual das

representagdes que o individuo faz da realidade circundante.

O esforgo para se comprenderem os mecanismos que servem de
ligagdo entre a construgdo social do conhecimento e o processo da
comunica¢do das informagdes conduziu esta investigagdo a uma
abordagem do conceito de sense-making. Esse conceito, segundo WEICK
(1995), aponta para uma agdo que literalmente busca a produgdo do
sentido ou ainda, a “estruturacdo do desconhecido”, numa relagdo direta
com o esfor¢o humano por contextualizar e estruturar aquilo que foge as
conceptualizagdes e referéncias pessoais do individuo. O autor,
relembremos, descreve o sense-making como um processo de pensamento
que usa descrigdes retrospectivas para explicar surpresas; um ciclo
recorrente que consiste de uma seqiiéncia de eventos que ocorrem no
tempo. O ciclo inicia-se quando individuos vivenciam situagdes que nao
se enquadram em seus modelos preditivos. Esses eventos discrepantes ou
surpresas incitam a necessidade de explicacdo, de interpretagdo de

discrepancias e, finalmente, de atribuicdo de um sentido as surpresas.

Segundo WEICK(1995) as atividades de sense-making incluem a
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colocacdo de estimulos em quadros de referéncia, uma interagdo
reciproca de busca de informacdo, atribuicdo de sentido e agdo,
rastreamento do ambiente, a interpretacdo e as respostas associadas ao
processo de rastreamento, ressaltando ainda que os mecanismos de sense-
making utilizados pelos membros da organizacdo para atribuir significado
a outros eventos (padrdes e regras para perceber, interpretar, acreditar e
agir) sdo tipicamente usados em um dado contexto cultural, um processo
em que individuos desenvolvem mapas cognitivos de seu ambiente que

lhes dizem como sua organizagao €.

Seguindo proposigdes de FLEURY (1992), segundo as quais
cultura organizacional constitui um conjunto de valores, expressos em
elementos simbodlicos € em praticas organizacionais, capazes de ordenar,
atribuir significagdes, construir a identidade organizacional, agindo como
elementos de comunicagdo e consenso para os individuos, somos levados
a anuir concordando com BERGER ¢ LUCKMAN (1976), quando esses
afirmam que a realidade de cada pessoa ¢ construida socialmente. Os
autores inserem-se a partir dessa observagéo junto aqueles que, conforme
ja discutimos anteriormente, propunham uma leitura da realidade
individual a partir da perspectiva da constru¢do social do conhecimento.
Em consonancia, LANE (1993) sugere que para tornar mais completos os
estudos sobre as atitudes individuais, faz-se necessario estuda-las como
representagdes sociais. A utilizagdo que a autora faz do termo " atitude"
nos remete a referéncia que ANZIEU e MARTIN (1971) desenvolvem ao
se referir a atitude intencional. Aplicado especificamente a compreensao
da comunica¢do, o conceito refere-se a uma  disposi¢do inicial,
individual, que permeia o processo de comunicagdo de uma informagao

(emissdo ou recepcao), matizando esse processo, subliminarmente, pela
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historia individual de seus atores, bem como por seu sistema de
motivacdes, seu estado afetivo, seu marco de referéncia, status social e

seus papéis psicossociais.

Segundo ANZIEU e MARTIN as pessoas envolvidas no processo
de comunicacdo sdo duas ou mais personalidades comprometidas com
uma situagdo comum, que lutam com as significagdes. Nesta luta, uma
vez que a comunicacdo se estabelece, pode-se comprovar que — do
emissor ao receptor — se produziu uma considerdvel perda de
significagio, em relagdo & atitude intencional inicial. Em nivel de
transmissdo, recordemos, o emissor s6 chega a “expressar’ uma parte,
unicamente, do que havia desejado fazer compreender. J4, no que tange a
recepgdo, as preocupagdes do campo de consciéncia do receptor sO 0
predispde a receber uma parte do transmitido, restando do processo uma
extensa area que poderiamos definir como perdas. Os individuos que se
comunicam sdo caracterizados por uma série de atributos que vado de sua
histéria pessoal, motivagdes, estado afetivo, até os papéis psicossociais
que desempenham. Fatores estes que influem na emisséo ¢ na recepgao de

mensagens e que se constituem no campo de comunicagdo da mensagem.

A percepgio de que a carga simbolica de significagdes das palavras
utilizadas gradualmente induz a associacdes de sentido, associagoes
essas que abrem ou fecham os respectivos campos de compreensao dos
interlocutores e que permitem que esses campos de compreensao se
tornem mais ou menos coincidentes, levou ANZIEU e MARTIN (1971) a

propor as nogdes de filtro ¢ halo:

e filtro seria constituido de um sistema de valores proprios de

cada um e, num nivel mais inconsciente que consciente o

interlocutor elegeria alguns elementos da comunicagao ¢
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rechagaria outros.

e halo seria constituido pela ressonincia simbolica’
despertada no espirito do interlocutor pela significacdo do
que ele emite ou recebe. Essa ressonancia pode originar uma
cadeia de associacdes pessoais que se constituiriam um

obstaculo ou uma facilitagdo da comunicagao.

Ja nesse sentido, BARBOSA (1997) propde a utiliza¢do das teorias
de categorizagdo e atribuicdo para a analise das interpretagdes e as
percep¢des do ambiente. Enquanto a teoria da categorizagdo busca
explicar os principios pelos quais os seres vivos desenvolvem categorias
para reduzir a diversidade de objetos ¢ eventos em seu meio ambiente, a
teoria da atribui¢do pode ser descrita como calcada na idéia central de que
as pessoas sdo seres racionais que buscam informagdes que possibilitem a
compreensdo da estrutura causal do seu ambiente. Em conjunto, essas
duas teorias, oferecem-nos a possibilidade de se esclarecerem os
processos pelos quais as pessoas fazem julgamentos relativos as
informagdes emanadas do ambiente circundante. Os processos
psicossociais pelos quais o homem estabelece a leitura da realidade
circundante, segundo a visio de BANDER e GRINDER (1977), foram
escolhidos para enriquecer a presente discussdo. Segundo os autores, nos
ndo operamos diretamente no mundo em que vivemos mas, criamos
modelos ou mapas de mundo (seguindo os ditames da nossa cultura) e os

usamos para guiar nosso comportamento.

Essa visdo nos remete as discussdes de DERVIN (1995) que afirma

serem a observagdo de um evento e a informag¢do que dela resulta

Rl . o ~ % v . . ,qe
’ Uma curiosa descrigdo desse fenomeno de ressonancia simbolica pode ser encontrada em

MATTOON (1981) quando este se refere a sua “metafora do reino dos céus”.
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redefinidas no tempo e no espago pela perspectiva do observador, uma
relatividade onde a compreensdo do mundo e a experiéncia tornam-se
relevantes em contextos culturais especificos. Uma realidade construida
pelo observador especifico para além de uma relatividade baseada em
coletividades: uma relatividade pessoal, em versdes que podem ser
encaradas de uma forma cognitiva, construtiva, ou simbolica de acordo
com a perspectiva do observador. A tentativa de identificar padrdes nos
processos cognitivos humanos visando auxiliar a compreensdo das
diferencas na busca humana por informagdes "esbarra" na presenga de
seres humanos entre outros seres humanos € a informacdo. Para DERVIN
(1995), conceptualizagoes simples de erro ou acerto, ou
conceptualizagdes culturais, ndo sao suficientes para explicar essa
intervencdo humana. A autora nos lembra que existe uma necessidade
ontologica do ser humano por estabelecer esforcos de ordenagdo do
universo circundante. Em decorréncia, & complexidade aparentemente
cadtica de corpo, mente, espirito e cultura humanos, inseparavelmente
determinando sua relacdo com os objetos, contrapoe-se a informagao

estruturada constantemente pelo fazer e desfazer humano.

Parece-nos que, muito mais que uma significagdo oferecida por
categorias estanques de posicionamento social para a informagdo — como
sugere TAYLOR (1986) — ou ainda uma significagdo de dados por um ato
de vontade individual — como sugere FOSKETT (1990) — a relagao
humana com a informagdo da-se através de uma dimensao processual
muito mais ampla e flexivel da realidade. Nesse sentido as contribui¢oes
de outras 4reas parecem caminhar paralelamente aos estudos realizados
em ciéncia da informacdo. Enquanto os estudos em psicologia,

comunicacdo e outras areas afins apontam para complexificagdo da



realidade, no que se refere a informagdo, os estudos em ciéncia da

informagio apontam uma preocupagdo para o que poderiamos chamar de
certa “linearidade”' dos processos informacionais. Devemos guardar a
importancia das duas abordagens. Quando o objetivo da abordagem da
informagdo ¢ compreender as motivagdes que se alinham por tras dos
movimentos e das atitudes de significagdo dos atos € comportamentos
humanos, uma leitura relativamente “cadtica”, que dessa forma espelhe a
realidade humana, pode ser buscada. No entanto, a “linearidade” €
fundamental se nos dirigimos para um processo de organiza¢do das
informacdes e se nos preocupamos com a disponibilizagdo e com a
facilitacdo do seu fluxo. Caberia a nés — agora que cada vez mais se
demanda dos estudos em ciéncia da informagdo alcancar a imensa gama
de variaveis que permeiam o universo da informag@o — construir modelos
que permitam incorporar as contribui¢des de outras disciplinas, com o
foco necessério a compreensio da informagdo, segundo as demandas de
nossa area e respeitando tanto as mais recentes percepgdes, quanto a

natureza da nossa realidade.

Ao descrever os pressupostos em que se fundamenta o sense-
making, DERVIN (1983) afirma a incompletude e a inconstincia da
realidade. Ressalta que o sense-making supde que as descontinuidades ou
lacunas possam ser generalizdveis tanto porque todas as coisas na
realidade ndo estdo conectadas quanto porque as coisas estio mudando
constantemente. E sustenta que a informagdo, por ser produto da

observacdo humana, so6 existe dentro ou em dependéncia dos seres

*! Entende-se aqui por “linearidade”™ uma situagdo inerente, numa dimensao ideologica, a elaboragdo de
qualquer sistema, onde o individuo que planejou e montou o sistema exerce uma inevitavel influéncia
(em termos marxista: ele detém o poder) sobre as possibilidades instrumentais que um outro individuo
tem para consultar o sistema. Por mais que se tente flexibilizar e complexificar as possibilidades de
consulta sera extremamente improvavel que essa linearidade seja transcendida.
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humanos. Essas observagdes se aproximam muito, como ji foi dito
anteriormente, do conceito de atitude intencional onde a observagéao, na
visdo da autora, ¢ mediada por mentes humanas que guiam a selegdo do

que observar, como observar e as interpretagdes dos produtos observados.

Os mecanismos pelos quais a selegdo do que observar acontece sdo,
na visio de DERVIN (1983), descritos como restrigdes, tais como: as
limitacdes da fisiologia humana, do tempo-espago presente (0 que
podemos observar em dado momento € restrito pelo que somos), do
tempo-espago passado ( nossas observagdes, hoje, repousam, pelo menos
parcialmente, sobre nosso passado), do tempo-espago futuro (nossas
observacdes repousam em onde focalizamos o futuro e se aplicam apenas

ao hoje, e ndo ao amanha).

Segundo BANDLER e GRINDER (1977) trés mecanismos gerais
determinariam nossa leitura da realidade: a generalizagdo (onde os
elementos ou partes do modelo de uma pessoa afastam-se da experiéncia
que lhes deu origem e vém a representar toda a categoria da qual a
experiéncia faz parte), a eliminagdo (pelo qual prestamos atencao
seletivamente a certas dimensdes de nossa experiéncia e excluimos
outras, reduzindo a complexidade do mundo a tais proporgdes que
possamos controlar) e a distorgdo (que nos permite fazer substituicoes em
nossa experiéncia de dados sensoriais como, por exemplo, exercicios de
antecipagdo). Os diferentes mecanismos, sugeridos pelos diversos autores
estudados, para descrever nossa apreensdo da “realidade” sdo visdes
diferentes (e ao nosso ver complementares) baseadas em diferentes
leituras de uma mesma classe de eventos: a interpretacdo que o
individuo faz da realidade circundante. Eles tém em comum, justamente o

fato de apontarem para a descrigdo do fenomeno da percep¢do da
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realidade cotidiana (e, na presente pesquisa, a realidade organizacional)
que ¢ feita através de paradigmas. Nossa capacidade de perceber ou nao
informacdes e nossa tendéncia a manter a conformidade com este ou
aquele modelo/paradigma sdo determinadas pelos mecanismos descritos

anteriormente, mecanismos estes referenciados pelo universo cultural.

Parece-nos que muitas das abordagens sobre a subjetividade do
homem frente a informag¢do (em ciéncia da informag¢ao) focalizam, como
em TAYLOR (1986), o universo profissional do individuo e nao
consideram as dimensdes mais amplas da condi¢cdo humana. Ao lidarmos
com o homem em ambiente profissional ou contemplando o seu
posicionamento face & sociedade produtiva ndo podemos deixar de lado —
e isso fica bem claro em BARBOSA (1997) — as relagcdes do homem com
a diversidade de objetos e eventos em seu ambiente bem como suas
estratégias para lidar com ela. Essas estratégias muitas vezes t€ém mais
relacio com as disposigdes do homem enquanto espécie do que as

determinacdes de uma categoria social, econdmica ou profissional.

Os mapas (ou sistemas representativos) utilizados para guiar o
comportamento humano diferem, necessariamente, do territorio que eles
modelam, se tomarmos como exemplo os trés processos universais de
modelagem dos sistemas representativos de mundo ( generalizagdo,
eliminacdo e distor¢do) a que BANDLER e GRINDER (1977) se referem.
De maneira bastante andloga DERVIN (1983) propde que a busca € 0 uso
da informagdo ndo sdo uma atividade de “transmissdo” como tem sido
tradicionalmente suposto e sim, atividades de “constru¢do” - com uma
criacdo pessoal de sentido. Assim, para a autora, toda informagdo ¢
simplesmente o sentido construido por individuos em momentos

especificos de tempo-espaco. O compartilhar de informagdes € visto



como as modificacdes sucessivas de imagens internas de realidade - uma

série de construgdes e reconstrugdes, realizadas pelos sujeitos.

A leitura proposta pela autora evoca as idéias de FOSKETT (1990),
quando se refere as informagdes como fruto de um ato processual por um
ato intelectual individual. No entanto, essa constru¢do €, na visdo de
DERVIN (1983), carregada de uma dinamicidade muito mais acentuada.
A pergunta que poderia ser feita nesse momento é: como seria construida

essa produc¢do individual de sentido?

A tentativa de se entenderem as modificagdes sucessivas que as
imagens internas de realidade podem sofrer, na procura por criar um
sentido pessoal para cada individuo, conduziu ao estudo das nogdes de
mito e simbolo. Conforme LANE (1993), a realidade individual,
construida no social, é certamente uma representacdo simbolica, que
busca integrar os aspectos afetivos e simbolicos dos fendmenos
circundantes. Afetos estimulados pelos simbolos — inscritos na tradic@o,
no cotidiano e nas férmulas — a eles se modulam e constituem essas
representagdes. Dessa forma as formagdes coletivas da sociedade e da
cultura concernentes aos sistemas de representagdo — mitos, lendas,
visdes-concepgdes de mundo, crengas e idéias — deverdo ser objeto de
uma atencdo particular, pois articulando o universo psiquico proprio dos
sujeitos singulares e suas posi¢des enquanto membros do grupo, essas
formacgdes encontrariam organizadores inconscientes na representagao
social. A existéncia desses organizadores tornaria possivel a elaboragdo
simbolica do nucleo inconsciente da representagdo através da
comunicacdo interpessoal. Para LANE (1993) o uso de formagdes
psiquicas intermediarias (articuladores da relacdo entre organizadores

psiquicos e organizadores socioculturais da representagdo) poderia
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auxiliar na compreensdo do elo que une a logica do sujeito singular ¢

aquela dos conjuntos que ele contribui para formar.

TAYLOR (1986) aproxima-se dessa visdo ao sugerir a abordagem
do comportamento informacional via “suas” categorias de individuos. Na
proposi¢do do autor fica bem estabelecida a importancia atribuida por ele
as constru¢des mentais que pessoas — de tal forma semelhantes em algum
aspecto a ponto de poderem ser reunidas em uma categoria — possam ter.
No entanto, a conclusdo de pessoas em algo semelhantes, apresentarem
construgdes semelhantes sobre algum topico, poderiam ser acrescentadas
outras varidveis. Por exemplo, contrariamente a se abordarem as pessoas
através de semelhancas individuais (médicos, advogados, aposentados,
gays, pensionistas) aborda-las através de uma leitura de seu espago de
convivéncia via constru¢des do imaginario coletivo do grupo em que se

inserem, suas representagdes sociais, idéias, tradigdes e mitos.

Como vimos em MOSCOVICI (1993) e KRECH (1975), os mitos
e metaforas sdo responsdveis por construir e consolidar uma parcela
consideravel da cultura da organizacdo. Esse tltimo autor ressalta ainda a
possibilidade de se unir, sob o bojo da denominagdo cognicdo, os mitos,
as lendas, as idéias, as tradicdes, as superstigoes (formas de explicar,
significar, e compreender o0 mundo) e o conhecimento propriamente dito
de uma sociedade. Uma parte tdo real como qualquer outra de nosso
sistema de crengas. MOSCOVICI (1993) apresenta, como elemento
integrador entre 0o mundo privado do individuo, o universo interior da
espécie e o universo social circundante (um tipo de formagdo psiquica
intermediaria?) o simbolo, que, segundo SAMUELS, SHORTER e
PLAUT (1988) pode ser definido como a melhor expressdo, descrigdo ou

formulagdo possivel para um fato relativamente desconhecido, mas que se
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sabe poder existir. Expressoes pictoricas cativantes, retratos indistintos e
metafisicos da realidade psiquica e que, em suas representacdes, podem
ser reconhecidos como aspectos daquelas imagens que controlam,
ordenam ¢ dao significado a vida humana seriam, nesta visdao, o que se

denomina simbolos.

Nesse sentido uma profissdo (engenheiro, médico, advogado)
poderia ser elevada a condi¢ao de simbolo desde que os aspectos que essa
profissdo traz como representacao de si tenham para o individuo ou grupo
de individuos um carater ordenador e norteador para a experiéncia vital.
O simbolo, nesse contexto, seria muito mais que um organizador ou uma
unidade de significado pura e simples, seria uma instancia de ligagdo que

contém a possibilidade de sentido.

Freqlientemente os padrdes simbdlicos, muitas vezes representados
por figuras antropomorficas, que encarnam principios de pertinéncia
universal, sdo identificados em uma pessoa concreta que se torna foco das
projecdes, desejos e anseios por um sentido, um telos, ordenador da
aparente confusdo do universo circundante, que, assume aos olhos de seu
grupo, o status de “herdi”. Simbolos operando em conjunto, sob a forma
de uma narrativa, tornam-se um “mito”. Uma narrativa complexa que faz
a tentativa de explicarem coisas e justificarem a realidade, elucidar “a
ordem das coisas” e dar sentido ao mundo. As experiéncias humanas,
quando evocadas a memoria, assumem propor¢des miticas € passam a

nortear, fornecendo um arcabougo geral, as atitudes das pessoas.

Eventos, recuados no tempo, reduzidos a uma total simplicidade,
num processo em que as complexidades desaparecem até que sejam

lembrados apenas fatos marcantes, que despertaram forte reacao

emocional, sdo evocados para construir uma identidade. Identidade essa
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com énfase, ndo no que os homens tém em comum, mas no que o0s separa.
Dessa forma surge um auto-reconhecimento mutuo em oposigdo aqueles
que despertam sentimentos de medo e a inseguranca frente a situacoes
sociais marcadas por relagdes de poder. Esse componente de "cegueira
seletiva", que acompanha muitas das relagdes organizacionais, ¢
alimentado pelos valores mantidos por esse grupo, quando ele define sua
identidade externa através de contraste e negagéo, projetando para fora de

si toda a incerteza das pessoas do grupo quanto a sua realidade interna -

conforme vimos em BAIGENT, LEIGH e LINCOLN (1994).

A confian¢a na memoria de um personagem ou de um evento que
seja propiciador de identidade cultural, de um sentido ou de uma
aparéncia de sentido além de organizadora da realidade nutre-se de
valores intrinsecos a sua constru¢do. Dentre as diversas classes de crengas
a que KRECH (1975) se referiu, o valor aparece como a classe de maior
importancia. Aceito pelos membros de um grupo em uma sociedade, ou
por ocupantes tipicos de todas as diferentes posi¢des da sociedade, o
conceito de valor refere-se ao que ¢ desejavel, “bom” ou que deve ser
aceito. Para MOSCOVICI (1993), cultura organizacional refere-se
justamente a esse nivel mais profundo de pressupostos basicos e crengas
compartilhadas pelos membros da organizagdo, que operam
inconscientemente e definem a auto-imagem da organizagdo € a imagem

de seu ambiente: os valores.

Pode-se pressupor, pois, que as diferengas entre as diversas leituras
da informacdo disponibilizada pela organizagdo sdo determinadas pelas
particularidades das relagdes interpessoais, e devem-se ao fato de seus

membros pertencerem a subgrupos, construidos segundo os ditames dos

mecanismos acima referidos, os quais partilham crengas, valores e mitos
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construidos em sua convivéncia nas relagdes sociais.

BANDLER e GRINDER (1977) reforgam a idéia de que a
configuragdo tomada pela cultura de uma organizagdo ¢ em grande parte
fruto das idéias e do posicionamento daqueles individuos e/ou grupos que
a fundaram (seus mitos e her6is). Embora o ingresso de novos membros e
as transformacdes impostas pelo tempo e ambiente externo tragam novos
valores que podem ser confrontados & cultura dominante, podendo ser
assimilados ou ndo, idéias, visdes de mundo, crengas ou valores por
demais conflitantes com aqueles professados pela cultura dominante
sofrem todo um processo de interpretagdo segundo os valores do grupo.

Esse processo pode culminar com o aparecimento de subculturas.

J4 vimos que, segundo SATHE (1985), subcultura ¢ um fenomeno
que se forma em uma comunidade quando um desvio (a nivel de crengas
e valores) do modelo cultural dominante ¢ partilhado por um nimero
representativo de membros. Ja vimos também que, segundo ANSOFF e
MCDONNELL (1994), todas as subculturas, em seus mais diferentes
arranjos, tendem a interpretar as informagdes que recebem de acordo com
suas convicgdes e sua ideologia. Essas informagdes desviantes dos
modelos admitidos sdo consideradas desnecessarias, irrelevantes (numa
direta relacdo de proporcionalidade a discrepancia dessas informagoes em
relagio as experiéncias passadas), podendo ser ainda consideradas
exageradamente negativas, prejudiciais, indcuas ou ter seus beneficios ou

maleficios subestimados.

Vemos, através de todas essas descrigdes, procedentes de autores
de orientagdes bastante diversas, uma concordancia em torno do papel
desempenhado pela dimensdo simbélica na producdo do sentido. Esses

simbolos serviriam, segundo esse amalgama de visdes, como um
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mediador entre as dimensdes individuais e sociais da comunicacdo; sendo
responsaveis pela construgdo da tessitura dos mapas cognitivos que
referenciam as atitudes intencionais dos individuos diante da informagao.

Uma vez que, para essa abordagem:

e o0 homem — considerado na unidade de seus aspectos
fisiologicos e psicologicos — a sociedade e sua histéria sdo
indissociaveis de tal forma que toda a psicologia humana ¢

necessariamente social;

e que o carater mediacional da linguagem e do pensamento
podem ser considerados fundamentais na constitui¢do do

psiquismo humano; e,

e que a linguagem e o pensamento exercem aquela mediagao

essencial verificada entre os individuos e seus grupos sociais,

pode-se concluir entdo que essas categorias (subculturas), enquanto
categorias dialéticas, ndo seriam observaveis diretamente, mas
identificada através de procedimentos de analises demonstrativas, que,
partindo do empirico e reinserindo-as no processo historico que as

produziu, avangariam em direc@o ao fato concreto.

No tocante ao conceito de representagdo social, devemos ressaltar a
importancia das consideragdes feitas por LANE (1993). Uma vez que a

autora destaca:
e que o singular e a totalidade social sdo indissociaveis no
individuo; e que,

e 0 sujeito, ao elaborar e comunicar suas representagdes,
recorre a significados socialmente construidos e a sentidos

pessoais decorrentes de suas experiéncias cognitivas ¢
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afetivas;

consideramos que o uso do arcabougo conceitual proporcionado pelas
representagdes sociais a certos tipos de fenomenos, contribuiu
efetivamente para a analise das questdes relacionadas ao posicionamento
do psiquismo individual, em suas multideterminagdes grupais ou nao,

frente a informacao.

Quanto & abordagem do sense-making, mais extensamente
abordada nesta dissertacdo, permitiu-nos compreender que o processo de
produgio de sentido ¢ central em situagdes que envolvem a comunicagao
de informacdes. Assim sendo, seus pressupostos tedricos sdo
fundamentais para implementar a pesquisa ¢ as praticas que envolvem
processos de comunicagdo, assim como a estruturagao de sistemas €

atividades baseados na comunicagdo de informagoes.

Numa perspectiva tedrica basecada em conceitos relacionados a
tempo, espago, movimento e lacunas, sua aplicagdo na estruturagao de
sistemas de informagdo possibilita uma leitura tanto da rigidez quanto da
flexibilidade dos sistemas. Segundo DERVIN (1993), o fracasso das
teorias sobre a busca e o uso da informagido devem-se ao fato de elas
terem buscado predizer padrdes na rigidez, supondo-os como atividades
de “transmissdo”. Ao contrario, a busca e o uso da informagdo séo
atividades de construcdo de sentido pelos individuos em momentos
especificos de tempo-espago, ou seja, a producdo de informacdes ¢€

subjetiva.

Como comportamento  comunicacional, o  sense-making
compreende uma interagdo reciproca de busca de informagao, atribuicao
de sentido e agdo, em que os sujeitos constroem significados sobre o

contexto onde atuam, compartilhando seu entendimento sobre as
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caracteristicas culturais da organizagdo. Acreditamos, pois, que a grande
contribuicdo dada pela teoria do sense-making aos planejadores de
sistemas de informacdo, é demonstrar a necessidade de se redefinir o
conceito de informagdo tradicionalmente adotado, que a concebe como
possuidora de um significado fixo para todos. Frente a suposigao de que a
informagdo seja subjetiva e construida a partir da observag@o humana, a
estruturacdo dos sistemas de informagdo terd, necessariamente, que
considerar outras variaveis, ultrapassando as categorias profissionais,
funcionais, demograficas e socio-econdmicas de seus usudrios. Isso
significa o desenvolvimento de novos enfoques tedrico-metodologicos
que possibilitem a compreensdo dos complexos problemas envolvidos na
produgdo e nos processos de busca e de uso da informagéo pelos usuarios.
Poderiamos — buscando aproximar mais ainda os conceitos de sense-
making e de representagdes sociais — propor, como um enfoque viavel a
esta questio, uma analise das representagdes sociais (enquanto
verbalizacdes das concepgdes que o individuo tem do mundo que o cerca)
implicitas no discurso dos membros das organizagdes sobre o seu
universo simbolico, seus valores, € suas disposi¢des afetivas sobre o
ambiente informacional. Nesse sentido apresentamos algumas sugestoes

no final deste capitulo.

Ao finalizarmos esta andlise critica sobre as questdes propostas nos
objetivos desta pesquisa, gostariamos de fazer algumas consideragoes
relativas aos aspectos abordados e as possibilidades de sua aplica¢ao ao

campo da ciéncia da informagao.

Quando elegemos como objeto de pesquisa a investigagdo do
processo de comunicagdo de informagdes dentro da psicodinamica

organizacional, considerando seus aspectos culturais e de produgdo de
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sentido, tinhamos clara consciéncia da complexidade das questdes
envolvidas no processo. Sabiamos que apenas um estudo tedrico nao
poderia construir uma abordagem exaustiva da relagdo entre 0 processo
de comunicacio das informagdes e a psicodinamica das organizagoes. Por
outro lado, um breve estudo de campo também ndo poderia fazé-lo.
Assim, nossa pretensdo foi, tdo somente, construir uma reflexdo
panordmica que viesse a constituir-se num ponto de partida para explorar
as multiplas visdes de autores das areas da ciéncia da informacao, da
comunicagdo e da psicologia, preocupados em entender como se dao
esses processos nas organizagdes, assim como a relacdo

homem/informagao/sociedade.

Acreditamos que o referencial tedrico desenvolvido nesta
dissertagdo conseguiu seu objetivo: apresentar diversas abordagens
tedricas e metodologicas que nos permitirdo entender em maior
profundidade os varios aspectos intervenientes no processo de
comunicacdo de informagdes nas organizagdes. Entre esses, procurou-se
destacar a influéncia da dimensdo cultural no comportamento e na atitude
intencional dos individuos frente a emissdo e a recepc¢do de informagdes,
bem como frente a producio de sentido. Foram analisadas ainda algumas
caracteristicas da cultura e das subculturas nas organizagdes, a fim de se
inferir se a existéncia de grupos de diferentes subculturas afetam a livre

circulagdo e disseminagdo de informagdes nas organizagoes.

Assim, esperando que este estudo tedrico possa conduzir a reflexdo
e 4 busca de solugdes para os problemas relacionados ao processo de
comunicacdo de informagdes na organizagdo, € Servir como referencial

para o desenvolvimento de estudos posteriores, aproveitamos a

oportunidade para sugerir estudos tedrico/praticos que poderdo constituir-




se em objeto de novas investigagoes:

e pesquisa de campo com o objetivo de se verificar a relacdo
entre culturas e subculturas organizacionais, e o fluxo ¢ a

s . ~ . ~ 22
disseminagdo das informagdes ™,

e influéncia de valores individuais e grupais sobre a

- 5 & iy . ~ D
compreensio das informag¢des emitidas na organizagao A

e analise da valorizacdo atribuida pelas organizagdes ao fator
humano e a sua importdncia na disseminagdo das
. ~ 24
informagdes”’,

e analise da producdo de sentido no contexto situacional das
organizagoes,

e analise dos simbolos mais evidentes na cultura de uma
organizagio bem como a sua influéncia na percep¢ao das

informacdes entre os seus membros,

e analise da relagdo entre os posicionamentos individuais do
usuario e os conteudos originados do substrato cultural dos

grupos em que se insere,

r . 25 . .
e poderiamos propor ainda ° uma pesquisa mais ampla que

22 Uma analise das representagdes sociais que, compreendidas como verbalizagdes das concepgdes que
o individuo tem do mundo que o cerca, poderiam ser (uma vez contrapostas ao percurso descrito por
uma informagdo no ambiente organizacional) utilizadas como uma forma valida para verificar o grau
de influéncia das subculturas sobre as informagdes nesse universo.

23 P . .y IS B ~ .. . ~
% para esse estudo também poderia ser utilizada a andlise das representagdes sociais da organizagdo
como instrumento, uma vez que, como jé vimos, os valores também podem ser descritos (e observados)
através das representagdes sociais.

24 % - q 5 ‘ S 5 o 5

A dimensio humana, tal como foi descrita nessa dissertagdo, € considerada importante na
organizagdo pesquisada? Se for, quais as conseqiiéncias dessa valorizagao sobre a disseminagdo das
informagdes nesse ambiente?

.5 . . Lot ks
%5 Lembrando a proposi¢ao de LANE (1993), segundo a qual, diante de uma perspectiva simbdlica das
interagdes entre pessoas, as emogdes e os afetos emergiriam como mediag¢des tdo significativas quanto
pensamento e linguagem (por um lado) e os processos grupais (por outro).



contemplasse especificamente a influéncia da dimensao

afetiva no processo de comunicagdo das informagaes.

Ao final deste percurso, gostariamos de reafirmar nossa convic¢ao
de que a ciéncia da informagdo pode enriquecer substancialmente suas
abordagens e enfoques de pesquisa sobre o fendmeno da informagao ao
incorporar as contribui¢des advindas ndo apenas da psicologia e da

comunicacgdo, mas de outras areas do conhecimento.
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