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Comunicacao face a face em uma organizaciao em contexto de
mudanca: dispositivos interacionais e circuito
comunicacional’

Face to face communication inside an organization in a
context of change: interactional devices and communication
circuit
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Reunides entre equipes, encontros de trabalho, conversas de corredor, eventos
para os funciondrios, um café na copa. No cotidiano de uma empresa, as interagdes
realizadas entre seus participantes podem ocorrer em diferentes contextos, acionando
diversos tipos de processos, objetivos, estratégias e rituais, com dindmicas e fluxos
comunicacionais que nascem de uma motivacdo comum entre as pessoas, mas nem por
isso neutralizam disputas discursivas e relagdes assimétricas de poder.

A compreensdo do fendmeno comunicacional de natureza face a face nesse
ambiente ¢ multifacetada, abrangendo desde as espacialidades onde acontecem as
interacdes, até as esferas linguisticas, simbolicas, discursivas e ritualisticas que vao
determinar as produgdes de sentido e suas circulagdes, moldando a ordem social de um

ambiente especifico em um determinado tempo historico.

! Trabalho apresentado ao IV Seminario Internacional de Pesquisas em Midiatizagdo e Processos Sociais.

PPGCC-Unisinos. Sao Leopoldo, RS.
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Para a investigagdo desse fendmeno, a nogdo de dispositivo interacional,
formulada por José Luiz Braga (2017), apresenta-se como uma categoria analitica
potente, capaz de “desentranhar” (YAMAMOTO, 2013) as estruturas comunicacionais
pouco visiveis e naturalizadas no microuniverso interacional das organizacdes.

O autor conceitua a nogdo de dispositivo interacional como o “lugar de
observagao” de um episddio de comunica¢do. Na pratica do fendmeno em acgdo, os
individuos recorrem a determinadas matrizes interacionais - ou seja, modos praticos e
socialmente construidos para fazer avancar a interacdo. “Esses modos, culturalmente
disponiveis no ambiente social (¢ em constante reelaboracao e invengao), correspondem
ao que chamamos de dispositivos interacionais” (BRAGA, 2011, p.5).

Para investigar a dindmica desses dispositivos no mundo corporativo, formulou-
se um estudo de caso Unico a partir da observacdo das intera¢des realizadas em uma
empresa’ de médio porte do setor elétrico. Vale observar que, na época da pesquisa de
campo (2018-2019), eu atuava como analista de comunicacdo interna da empresa,
ocasido em que participava de reunides e interagdes presenciais de diversos tipos.

O contexto histérico que permeia e delimita esse estudo de caso comega em
mar¢co de 2018, quando a empresa inicia um movimento de mudanga na gestdo
internamente intitulado Programa Gestdo de Clientes. A iniciativa, segundo a
organizacao, foi criada para reformular processos, instaurar novas praticas e transformar
a cultura organizacional, mudando a maneira de as pessoas trabalharem e se
relacionarem dentro e fora da institui¢do, com o objetivo de tornar a atuagdo mais

orientada as necessidades dos clientes externos.

2 Optou-se por manter em anonimato o nome da empresa, uma vez que as analises aqui expostas podem
revelar dados e situagdes consideradas sensiveis para os integrantes daquela organizacao.
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Entre os meses de outubro e dezembro de 2018, observou-se ao todo um corpus

de nove episddios de interacdo entre os participantes do Programa:

¢ 3 reunides do Comité da Mudanga (outubro e novembro/18);
¢ 1 reunido do grupo de gestdo (outubro/18);

e 1| workshop de inicio dos trabalhos (novembro/18);

e | reunido de trabalho com a consultoria (novembro/18);

e 1 evento interno para toda a organizag¢do (novembro/18);

e | reunido de report para a diretoria (novembro/18);

e 1 apresentacdo para funcionarios de um departamento (dezembro/18).

Considerando que os dispositivos interacionais sdo meios para tentativas
comunicacionais (SIGNATES, 2012), a pergunta que norteou a investigacao foi: quando
ha um movimento de mudanca no modelo de gestdo de uma organizagdo, quais sdo as
dindmicas desses dispositivos, e como eles se articulam em torno de um circuito
comunicacional (BRAGA, 2017)?

A partir deste olhar, a presente pesquisa se propds a enriquecer os estudos
empiricos realizados em torno do conceito de dispositivo interacional formulado por
Braga, operacionalizando-o para episddios de comunicagdo face a face e para o campo

da comunicagdo organizacional.

Observacio participante amparada em Goffman

Um dos grandes desafios deste estudo de caso esteve relacionado a metodologia.
Nao ha na literatura de Braga indicag¢des especificas de um método de observacao de
episodios de comunicagdo presencial. Por isso utilizou-se os conceitos de Erving

Goffman (1985; 2012) como referéncia tedrico-metodologica para observar os episddios
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de interacdo, uma vez que o autor se apresenta como um pesquisador do contato face a
face.

Vale destacar que 0 momento da observacdo ¢ a imersdo no campo parecem se
apresentar para Goffman como oportunidades de encontrar sentidos inicialmente
invisiveis nas trocas e interagdes, mas que se mostram fundamentais na elaboracao das
relagdes cotidianas como marcadores de sentidos, posi¢des e agdes no mundo social
(MARTINO; SANTOS, 2020).

Com Goffman em maos, optou-se pelo procedimento metodoldgico etnografico
de observacao participante para realizar o estudo — o que se mostrou absolutamente
necessario, uma vez que eu trabalhava na empresa a época da pesquisa de campo e fazia
parte do Programa. O procedimento também privilegia o compromisso com o local e o
particular, condi¢des proprias de um estudo de caso, o que ajuda a “evitar
generalizagdes” (CAIAFA, 2019, p. 14).

Para estar em campo, foram obtidas autorizagdes formais do presidente da

empresa e dos gestores responsaveis pela iniciativa.

Dispositivos interacionais face a face e a formacao de um circuito

A investigacdo focalizou os encontros presenciais que aconteceram durante trés
meses em variados formatos, de reunides até um evento em auditorio, passando por
conversas informais entre colegas de trabalho. A conjun¢do das nogdes de dispositivo
interacional (Braga, 2017) e de enquadramento (Goffman, 2012) viabilizou uma
referéncia  tedrico-metodolégica imprescindivel para observar e interpretar
sistematicamente os episodios.

O macrodispositivo social “empresa” carrega normas, regras, pressupostos €ticos

e codigos institucionais que operam nessas delimitacdes e sujeicdes. Nesse sentido, a
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hierarquia € o principal elemento de controle: regula expressdes, estipula os ritos, incide
na defini¢do dos quadros e organiza disciplinarmente as interagdes.

Essa logica pode nos levar a pensar que os enunciados vigentes,
organizacionalmente estipulados, tendem a ser estdticos no funcionamento de uma
empresa; dai so restaria as pessoas seguir o que foi prescrito. Porém, ¢ o acontecimento
de comunica¢do (FRANCA; LOPES, 2017) que coloca a estrutura em movimento, ao
acionar um dispositivo interacional, como pode ser observado neste estudo de caso.

No caso analisado, foi possivel observar a fase inicial da construgdo coletiva de
enunciados convocatérios de mudanca cultural, elaborados pelo gestor lider do
programa (e seus aliados) e patrocinados pela alta dire¢do. Se, por um lado, as posi¢oes
hierarquicas dos enunciadores foram fundamentais para o impulsionamento desses
enunciados, nem por isso essa construcdo foi neutra e pacifica. Ao contrario, se deu a
partir de intensas disputas, idas e vindas e contradigdes.

Nos encontros do Comité da Mudanga — grupo multidisciplinar formado por
representantes de diversas areas e com a presenca de gestores de quatro departamentos
(comunicacdo, RH, atendimento e novos servi¢os) — havia uma urgéncia em se definir
as mensagens chave que circulariam na organiza¢do. Nesse contexto, os codigos
acionados pelo dispositivo interacional manifestado nos episodios interativos eram tdo
abertos, e a disputa de poder era tdo acirrada, que praticamente nao foi vidvel a
cooperagdo entre os participantes.

J& na reunido de trabalho com a consultoria, no workshop de inicio dos trabalhos
e na reunido de report para a alta direcdo, a linha de forca hierdrquica esteve mais
potente por conta da presenca da diretoria nos encontros, e devido ao papel bem
marcado do gestor lider do programa, que conduzia as tarefas praticas. Por isso, os
dispositivos permitiam a colaborag¢do entre as pessoas em torno de objetivos comuns,

por meio de um tensionamento produtivo dos cédigos.
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Em espacialidades mais amplas, como o auditorio em que foi realizado o evento
para todos os funcionarios, os dispositivos interacionais nao davam lugar e visibilidade
para resisténcias abertas. Por isso, elas aconteciam em outros dispositivos, com
caracteristicas mais opacas ¢ informais: a conversa de corredor, o cafezinho na copa, o
cochicho no meio de uma apresentacao, uma discreta troca de olhares em uma reunido.

E nesse ponto que entraram os estudos de Goffman, com seu amplo mapeamento
de modelos e situagdes envolvidas no contato presencial. No estudo de caso foi possivel
detectar, no interior das dindmicas comunicacionais, a manifestagdo de dois grandes
modelos de dispositivo interacional face a face: a estrutura de quadro conversacional
(GOFFMAN, 2012), presente nas reunides ¢ conversas informais de bastidores; ¢ a
estrutura de quadro teatral (Ibid., 1985), presente no evento em auditorio, no workshop
de inicio do projeto e na apresentagdo para o departamento de tecnologia.

O aparato goffmaniano também possibilitou a identificacdo de diversos padrdes
inerentes ao funcionamento dos dispositivos face a face nos episodios observados.
Foram detectadas falhas de interacdao, embarago, “gafes”, ocultagdes, acordos tacitos e
muitas outras situagdes as quais havia uma categoria goffmaniana para descrever
estruturalmente o que estava ocorrendo, bem como os modelos sociais de solu¢do que as
pessoas comumente acionavam para manter ou resgatar o ethos do encontro presencial.

Assim, a pesquisa empirica dos dispositivos interacionais, aliada as perspectivas
de Goffman, tornou-se um exercicio de desvendamento das estruturas por tras de uma
interacdo presencial. Primeiramente, foi possivel mapear as condigdes formais e
ambientais — como a comunicabilidade do espaco (FERRARA, 2007) e outros
elementos simbdlicos que antecediam a interagdo — que faziam as pessoas aplicarem um
esquema interpretativo “o que estd acontecendo aqui” (GOFFMAN, 2012) para
acionarem, de maneira compartilhada, o mesmo modelo de interacdo, alinhando assim

sua aparéncia, maneira e status de participagdo (Ibid., 1985) ao que requeria o encontro.
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Por conta disso, uma mesma sala com as mesmas pessoas podia acionar
dispositivos interacionais distintos, a depender do contexto comunicacional, ora sendo
uma “reunido interequipes”’, ora sendo uma “reunido pratica de trabalho”. O
alinhamento dos participantes e o ritual interativo mudavam completamente: os papéis e
atuagdes (GOFFMAN, 1985), as deferéncias (GOFFMAN, 1956a) e comportamentos
esperados, o sistema de troca de turnos de fala (WATSON; GASTALDO, 2005) e os
simbolos de status de classe (GOFFMAN, 1951).

Ao mesmo tempo, as categorias goffmanianas permitiram identificar as
singularidades de um episodio interativo. Ainda que o dispositivo fosse o mesmo,
jamais foram iguais as tentativas comunicacionais realizadas pelos participantes, bem
como as experiéncias negativas e os niveis de engajamento das pessoas. Cada encontro
manifestou um espirito unico: foi pela combinagdo singular de téticas, jogadas, acdes e
reagdes dos participantes, viabilizadas pelo dispositivo interacional, que enunciados
foram construidos, ajustados ou desconstruidos coletivamente.

Outra constatacao esteve relacionada a circulagcdo desses enunciados, ocorrida
dentro de um circuito comunicacional (BRAGA, 2017) que se formou nos espagos da
organizagdo. Os produtos de um dispositivo alimentavam novos, que, por sua vez,
devolviam aos anteriores enunciados ressignificados pela recepcdo de outros
participantes, em outros contextos. O lider da iniciativa, apoiado pelo presidente da
empresa, ditava os enunciados, mas outros gestores com 0 mesmo cargo se juntavam
para minar a forca dessas mensagens. O presidente convocava os funcionarios para
inovarem, mas a consultoria contratada apresentava um método de trabalho interpretado

(13

por algumas pessoas como “ultrapassado”. O presidente repetia as conclamacdes de
inovacdo em encontros mais amplos, envolvendo toda a organizagdo, mas na mesma

ocasido o RH dizia que a administragdo da empresa era conservadora. As pessoas
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percebiam essas contradicdes e reagiam, produzindo enunciados de resisténcia em
dispositivos interacionais de bastidores.

No decorrer desses acontecimentos e dindmicas, foi possivel notar uma evolugao
na institucionalizagdo dos enunciados entre outubro ¢ dezembro de 2018. Se no comego
do estudo de caso as mensagens de orientagdo para o cliente e inovacdo estavam em
processo de elaboracdo, habitando lugares restritos, trés meses depois elas ja estavam
circulando mais largamente e servindo de matéria prima para a producdo de novos
sentidos (tanto resistentes quanto impulsionadores), algo que ocorria em praticamente
em todos os espagos da organizagdo, ocupando ndo somente as salas de reunido, mas

também o auditdrio, os departamentos, os corredores, os cafés.
Consideracoes Finais

Na condugdo deste estudo de caso, ficou perceptivel que a comunicacio
corporativa ¢ muito mais abrangente, complexa e emaranhada do que aquilo que se
planeja nas campanhas internas e se produz para os canais institucionais de uma
empresa. E a dimensdo humana a qual Kunsch (2013) se refere, ainda pouco explorada,
e que precisa ser desentranhada. Nesse sentido, foi possivel apreender que o fenomeno
comunicacional em uma organizacdo se manifesta a partir de contextos sociais
singulares, por meio do acionamento de variados tipos de dispositivos interacionais e
pela interconexdo entre eles em circuitos que se entrecruzam nas espacialidades da
empresa.

E no vai e vem das acdes tentativas dos individuos, nos sucessos e insucessos,
nos constrangimentos, nas contradigdes, nos enfrentamentos e negociagdes, no visivel e
no oculto, nas multiplas disposi¢cdes sujeitadas as normas e controles, nas relagdes
assimétricas de poder, e, sobretudo, por meio dos jogos interativos encadeados que se

forja uma cultura organizacional. Esta jamais ¢ estatica: estd em incessante elaboracao,
8
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disputa e transformagao coletiva, o que pode ser sentido em cada ato e acontecimento

cotidiano que habita os espagos simbolicos de uma organizagao.
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