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Introducao

Este artigo analisa a dindmica de dispositivos interacionais acionados no
ambiente organizacional, especificamente no contexto de mudanga do modelo de gestédo
de uma empresa. A partir de observacdes empiricas realizadas de agosto a dezembro de
2018, formulou-se um estudo de caso que se propde a identificar os arranjos de
dispositivos e as tentativas comunicacionais envolvidas nos episodios de interagdo entre
0s participantes.

Destacamos para esta analise a perspectiva na qual o fenbmeno comunicacional
se situa a partir da interacdo realizada entre as pessoas em grande variedade de
circunstancias, processos, participantes, objetivos e encaminhamentos, sendo que 0s
episddios de interacdo podem ocorrer de forma interpessoal ou midiatizada (BRAGA,
2011, p.4).

Nessa perspectiva, o conceito de dispositivo interacional, formulado por José
Luiz Braga a partir da nocdo foucaultiana de “dispositivo”, pode entdo ser entendido
como “padrdes comunicacionais que, de alguma maneira, se tornam meios (no sentido
de processos ou sistemas simbdlicos) pelos quais 0s sujeitos operam suas tentativas de
comunicar.” (SIGNATES, 2012, p. 16).
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No estudo de caso, a organizacdo observada é a Camara de Comercializacao de
Energia Elétrica (CCEE), uma associacao civil privada sem fins lucrativos, criada por
decreto de lei, responsavel por administrar as operagdes de compra e venda do mercado
brasileiro. Tem como associadas mais de 7,5 mil empresas do setor elétrico.

Em agosto de 2018, a CCEE iniciou um processo de mudancas internamente
intitulado Programa Gestéo de Clientes. A iniciativa, segundo a organizacéo, foi criada
para reformular processos, instaurar novas praticas de gestdo e transformar a cultura
organizacional, mudando a maneira de as pessoas trabalharem e se relacionarem dentro
e fora da instituicdo, com o objetivo de tornar a atuacdo mais orientada as necessidades
dos clientes externos — no caso, as empresas associadas. Atualmente, o modelo de
gestdo é mais voltado ao cumprimento das regras e procedimentos de comercializacao
de energia, com pouco foco em facilitar a rotina de quem usa os servicos da CCEE®.

A partir da observacdo de uma série de episddios de interacdes presenciais
ocorridos no ambito do Programa (detalharemos os procedimentos metodoldgicos mais
adiante), o objetivo deste trabalho é apresentar caracteristicas e légicas envolvidas nos
dispositivos acionados. Também analisamos uma campanha de endomarketing realizada
no mesmo periodo em canais internos da instituicdo, englobando as interacGes

mediatizadas na avaliacdo de dispositivos.

Dispositivos Interacionais: processos tentativos e instaveis
Como mencionado, esta pesquisa se ancora majoritariamente no conceito de
dispositivos interacionais e, mais especificamente, nas urgéncias e tentativas

comunicacionais que emergem da interagdo entre as pessoas. “Em um dispositivo que se

1 Item observado em diagnéstico da consultoria PRG Brasil realizado sobre a CCEE em margo de 2018.
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defina como interacional, o sistema de relagcfes entre os participantes, desde o inicio de
sua elaboracdo, constitui o proprio problema que solicita estratégias tentativas”
(BRAGA, 2018, p. 17).

Na formulacdo do autor, destacamos a singularidade do dispositivo, entendido
como dindmico e instavel, ou seja, esta continuamente se articulando, desagregando-se e
se rearticulando em um jogo que ora obtém éxito, ora fracassa, com suas devidas
corregdes de rota. Dai a op¢do de Braga por cunhar o termo “arranjos disposicionais”
(2018, p. 19), afastando a ideia de dispositivos prontos e estaticos.

E possivel afirmar, entdo, que o dispositivo traz em sua substancia algo de
imponderavel, uma certa imprevisibilidade, o que seria uma condi¢do da propria
comunicagdo humana, como observa Lucrécia Ferrara (2018, p. 22). “Temos uma
enunciacdo dividida e partilhada entre convivas, mas sem mensagens explicitas e,
menos ainda, planejadas. Na comunicabilidade interativa, tecnoldgica ou ndo, tudo
ocorre sem planos, de maneira difusa e incerta, uma visdo que ajuda a entender 0s

dispositivos interacionais:

A comunicacgdo interativa é construtora de um espago entre que
confere, ao gesto comunicativo, amplos recursos de metamorfoses,
visto que aquele espaco ndo é fisico ou geografico, ao contréario,
acontece e assinala mudancas contextuais, mas ndo se fixa, pois,
embora seja eminentemente espacial, é criador de fluxos no espaco
(FERRARA, 2018, p. 23).

No que tange a comunicacao interativa, Vera Franca observa que os participantes séo
sujeitos “em” comunicagdo, ou seja, estdo enredados em uma teia de relagdes
interdependentes e retroalimentares. “Sujeitos ndo antecedem a relagdo, mas resultam
dela — sejam elas relagdes de conjungdo, enfretamento, de associagdo ou de conflito”

(FRANCA, 2006, p. 12).
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A autora enfatiza ainda a natureza das interacBes humanas, caracterizada pela
retroatividade entre estimulos e reacfes, com ajustes reciprocos dos comportamentos.
“Todos os seres vivos reagem, mas apenas os humanos, dotados do simbdlico, podem
antecipar e organizar suas reagdes a partir da projecdo do outro” (FRANCA, 2006,
p.13). Tais nocdes dialogam com a nogdo de comunicacdo tentativa formulada por

Braga.

Metodologia
As analises a seguir apresentadas sdo fruto de uma pesquisa empirica,

atualmente em fase de finalizacdo, desenvolvida a partir de um estudo de caso Unico
para aplicabilidade do conceito de dispositivos interacionais no contexto de uma
organizacao.

No periodo entre setembro e dezembro de 2018, realizamos observacdes
participantes? de 11 episodios interacionais ocorridos na CCEE em torno do Programa
Gestdo de Clientes, sendo duas reunides de gestdo da iniciativa, quatro encontros do
grupo instituido para gerenciar a transi¢ao cultural, chamado “Comité da Mudanga”,
uma apresentacdo da iniciativa para outra equipe que ndo participa do projeto, trés
eventos realizados para toda a organizacdo e um evento com representantes das
empresas associadas, os clientes externos da CCEE.

Também realizamos uma analise de conteudo dos materiais comunicacionais

ligados ao Programa: o plano de campanha de endomarketing, seis noticias publicadas

2 Obtivemos autorizacdo formal prévia da instituicdo e dos participantes das interacdes para realizar as

observacdes participantes.
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na intranet, trés newsletters para funcionarios, uma pagina web, um cartaz disposto nos

murais internos e um display utilizado em um evento com toda a empresa.

Resultados parciais
Como resultado da observacdo participante, um primeiro e principal dispositivo

interacional que identificamos é o Programa Gestdo de Clientes, objeto de estudo desse
caso. O Programa surgiu da necessidade institucional, anunciada pela alta dire¢do desde
abril de 2017, de aumentar a satisfacdo das empresas associadas com 0S Servicos
prestados pela CCEE; e também de um anseio interno crescente em modernizar as
praticas de gestao.

A partir desse movimento, o Programa se apresentou como um arranjo
disposicional com caracteristicas de convocacdo, a partir da urgéncia de mobilizar
pessoas de diversas areas para cooperar conjuntamente na implantacdo desse novo
modelo. A tatica observada foi a de construcdo de um discurso mandatério, engendrado
pela alta direcdo, sucedida pela transferéncia de poderes para pessoas com cargos
intermediérios.

Esse movimento se concretiza quando o presidente da CCEE nomeia, em julho
de 2018, o gerente executivo de Relacionamento com Clientes como lider do Programa
na organizacdo. Tal gerente, por sua vez, destacou outros funcionarios para exercerem
papéis especificos, instituindo um organograma. A criacdo do Programa e as nomeagdes
foram oficializadas nos canais de comunicacdo da empresa, por meio de noticias na
intranet e newsletter para funcionarios ao longo do segundo semestre de 2018.

As pessoas envolvidas — ja convocadas e com poderes definidos em uma logica
hierarquizada - iniciaram interacdes para realizar os trabalhos. Nesta etapa, 0s arranjos
disposicionais observados apresentaram a dinamica predominante de negociagao,

verificada por meio de disputas em torno de papéis e atribuicdes, em embates para
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definicdo dos discursos fundadores e justificadores do Programa, bem como outras
tentativas para institucionalizar a iniciativa para toda a organizagéo.

Nesses arranjos, as relacdes de poder assimétricas entre os participantes foram
marcantes na logica dos dispositivos interacionais, acionados nas reunides do grupo de
gestdo e do Comité da Mudanca observadas. Percebemos nessas esferas movimentos de
enfrentamentos e concessdes que alteravam constantemente os discursos, até chegar um
ponto em que as regras e as mensagens se tornaram mais estaveis por pactos ora
firmados explicitamente, ora selados em interditos.

Com a estabilizacdo discursiva, comecaram a se articular arranjos disposicionais
para irradiar as mensagens, a partir de uma tentativa de institucionalizar a iniciativa para
toda a organizacdo. Nessa fase, que é a atual do Programa, percebemos nas interacdes
0s elementos taticos de prescricdo e persuasdo: primeiro em dois eventos presenciais
realizados com toda a empresa, ambos promovidos em novembro de 2018 (nos dias 8 e
28), e posteriormente pela profusdo dos dispositivos mediatizados, acionados a partir de
uma campanha de endomarketing, com 12 a¢fes comunicacionais veiculadas em canais
como intranet, mural e newsletter.

Destacamos, na logica desses dispositivos, algumas linhas de forca: o peso da
palavra do presidente nos discursos para os funcionarios ou para as empresas
associadas, 0 uso extensivo dos canais oficiais de comunicacdo e a linguagem ludica
empregada na criacdo de uma personagem para simbolizar o Programa. Tais linhas séo
propulsoras da iniciativa, que comeca a ganhar contornos institucionais, aumentando de
importancia.

O presidente mencionou o0 Programa em eventos com clientes externos,
realizados em 26/09 e 25/10/2018. A partir dai, as aces de comunicacdo interna se
intensificaram: se em agosto e setembro ndo foi publicada nenhuma noticia na intranet,

em novembro e dezembro foram publicadas 6 matérias.
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Na festa de fim de ano da CCEE, realizada em 19/12/2018, a area de
comunica¢do langou a Lis, desenhada por um dos funcionarios da CCEE para
representar o Programa. Para conhecé-la, as pessoas usavam leitores de QR Code nos
seus celulares. Durante a festa, o presidente apresentou a Lis e também destacou o
Programa. “Em 2019, faremos uma grande mudanga, para melhor. Mas ndo da para
mudar fazendo as coisas do mesmo jeito, por isso 0 Gestdo de Clientes. Vai ser nosso
grande desafio no préximo ano e ndo vai ser facil, mas tenho certeza que na festa do ano

que vem estaremos comemorando”, discursou.

Considerac0es finais

As observacgdes participantes e a pesquisa documental sugerem, inicialmente,
que os dispositivos interacionais analisados neste estudo de caso se articularam para dar
forca institucional a mudanca no modelo de gestdo da CCEE.

Nas interacOes presenciais, identificamos as disputas entre os participantes
envolvidos para formagdo de discursos vigentes, a partir de dindmicas interativas
ritualizadas préprias do universo corporativo. As relacbes assimétricas de poder,
advindas da estrutura hierarquizada, foram determinantes na consolidacdo das regras,
enunciados e mensagens.

Também destacamos que os dispositivos de natureza presencial foram decisivos
para convocar as pessoas chave na mudanca do modelo de gestdo. De acordo com Ciro
Marcondes Filho (2011, p. 92), nenhum movimento social de relevancia se organiza
sem a comunicagdo direta, na qual os primeiros vinculos entre os individuos s&o tecidos
em relagbes primarias, para que possam cooperar e compartilhar uma producéo
simbolica de sentido. Somente a partir dai ganharam forca os dispositivos mediatizados,
por meio dos quais os discursos pactuados comegaram a ser propagados para toda a

organizacdo. A disseminacdo de mensagens e criacdo de um imaginario social sdo a
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funcdo da comunicacdo irradiada, tentativa se encontra presente na campanha de
endomarketing veiculada na CCEE no final de 2018.

Para aprofundar a compreenséo desses dispositivos interacionais, vamos realizar,
no primeiro semestre de 2019, entrevistas em profundidade com os participantes das
interacdes, a fim de triangular essas constatacdes iniciais resultantes das observacdes em
campo; e também para remontar uma arqueologia das urgéncias, motivacbes e
movimentos pregressos que culminaram na criagdo do Programa de Gestdo de Clientes
na CCEE.
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