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(Org.). Relagdes piiblicas e comunicag#o orgamzaclonal. 7 _ : S | B
campos académicos e aplicados de maltiplas. . RESE Este capftulo analisa as metaforas pelas quais os estudiosos,

perspectivas, Sdo Cactano do Sul, SP: leusao Edltora, . : nos Estados Unidos, concebem o que é e como funciona a
2009 p- 43-67 Lo comunicagdo. Atualiza-se uma revisao de sete metsforas sur-

gidas na literatura da comunicagiio organizacional na década
passada: conduite; processamento ‘de informagao; vinculo;
‘ discurso; simbolo; performance; e voz. Mostra também como
v " os estudos de relagdes publicas incorporam cada uma dessas
perspectivas. Conclui comparando e contrastando diferentes
formas que a comunicagdo organizacional e as relagdes pabli-
cas utilizam no relacionamento com os stakeholders. ‘

S ESTUDOS DA COMUNICACAO organizacional cresceram ‘de forma
explosiva na dltima década. Isso se evidencia no grande volume
de trabalhos - bem acima de duzentos artigos em revistas cienti-
) : ficas de comunicagiio e administragio; intimeros livros de referéncia para .
- - e _ . pesquisas; e textos sobre perspectivas teéricas (JABLIN; PUTNAM, 2001).

1. TradugHo do original em inglés por Maria Cristina Ferrari, especialista em treinamento de com-

portamento intercultural, tradutora da 4rea de comunicacfo. :

2. Professora do Departamento de Comunicagio na Unitersity of Califérnia - Santa Barbara. Atuou

anteriormente no Departamento de Comunicagio da Texas A&M University. Seu trabalho concentra-se
: na anilise do discurso organizadional, na negodiagio e no gerenciamento de conflitos nas organiza-
i ¢Bes. Entre seus livros recentes figuram: Organizational. communication: major works (2006); The Sage
; handbook of organizational discourse (2004), The new hmdboak of argamzatwnal oommunication (2001).
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Comparando as revises sobre o estado—da—arte na década de 1980, Putham

' e Boys (2006)* concluiram que a. érea soffen uma revolugio.

: Nossa andlise da comunicaco organizacional concentra-se nas metaforas

de comunicagdo que surgiram na literatura sobre comunica¢ao organizacio-
* nal e relages ptiblicas nos Estados Unidos, mostrando com os pesquisado-

res e proﬁssmnals véem essas duas areas Embora nem todos 0s estudmsos

gum es préucas 1) reahzar campanhas persuasivas para
a; 2) construir relacionamentos com o péblico; 3) valer-se
' h‘atéglcas para gerenaar os stakeholders; 4) desenvolver
ativas favorédveis na midia; 5) tornar as organizagSes mais

préximas da Sociedade (CHRISTENSEN; CHENEY, 2001). O tratamento

desses cinco objetivos frequentemente conota diferentes metiforas ou lentes
para compreender o papel da comunicago em relagoes piblicas.
Este capitulo aborda duas questies gerais: 1) O que siio as metiforas de

| comumoquesmhaﬂamos&ndnsdeconmcagﬁomgmml?@
_ Qudéopapeldas:dago&syublmsmas metéfgras'?hmnmsmmuma

- de teorias. emsegmda, deﬁmmos cada metéforae dlscon'emos sobre o papel
" da comiunicagdo orgaruzaaonal e das relaqoes pﬁbhcas em cada uma delas.
 Este capltulo cornstltm, assim, um amplo apanhado de como as vérias meta-

: foras aparecem nos estudos de comunicagio orgamzacxonal e de relagdes

pﬁbhcas, nos  Estados Unidos.

' METAFORAS COMO CONS’I‘RUCAO DE TEORIAS

Uma metéfora relacmna um concelto abstrato a algo concreto, hgando

" o desconheado ao famlhar é  portanto, uma forma de enxergar uma coisa
" comno se fosse outta (LAKEOFF; JOHNSON, 1980). Embora originalmente

tratadas como figura de linguagem, as metaforas sdo mais do que orna-

"mentos da lingua e mais do que tipologias ou sistemas de classificaggo.

Facilitam a construgdo da realidade social ao trazerem compreensdes

"3, Ver em Putman e Boyrs (2006) citagbes completas sobre artigos incluidos na revisdo.
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inovadoras a respeito de alguma coisa a luz de outra, bem como apontam
diferentes aspectos de teorias ao revelarem como conceitos sdo formados.
Mais especxﬁcamente, os estudiosos da comunicagao orgamzac1onal usam.
metéforas para gerar novas teorias, desfocar as antigas e elucidar as nuan- -
cas de diferentés perspectivas. i
As metiforas estabelecem relacionamentds de base € comparam e con-
trastam similaridades entre a origem e o alvo. Concentrar-se em similarida-
des, entretanto, tira a atencio das dissimilaridades (LAKEOFF; JOHNSON,
1980). Por exemplo, tratar uma fuso organizacional como “uma emboscada
e um tiroteio” realga as ideias de ataque-surpresa, controle hostil, vencedo-
res, perdedores, “atiradores” que orquestram os acordos. Essa figura de
linguagem, entretanto, oculta a persuasio, a combinagio e os elementos
de compatibilidade que uma metéfora de troca de gentilezas poderia
revelar. Assim, & importante examinar metaforas mltiplas para compre-
ender o que cada uma delas revela e oculta. Para damimr os papéis que'

a corunicacio desempenha msfsmdasdeoomnnmmotgammonal

edexdaqoespuﬂmmﬁempmhanalmsetedlﬁummsmeﬁfomsd{ "
comunicacio: conduite, processamento de informacao, vinculo, discurso,
simbolo, performance e voz.

METAFORAS DE COMUNICA(;AO ORGANIZACIONAL
E DE RELACOES PUBLICAS

A metifora do condu_lte

A metafora do condute trata a comunicagio como um canal que trans-
mite uma mensagem. Nessa metafora, a organizagio torna-se um canal.
Assim, um conduite é um meio pelo qual algo é transportado, tal como um
tubq', cabo ou cilindro (AXLEY, 1984). Pesquisas iniciais tratavam o condu-
ite como uma metéfora de fato, profundamente enraizada em exprogstes
como “transportar” e “transferir” e que se tornara isomorfica com a caray-
nicagio propriamente dita. Ao adotar o viés do emissor, os peaquisadaores
presumiram que as mensagens enviadas transitavam paralelaments ax
que eram recebidas.

Dois agrupamentos caracterizam a metafora do conduite ~ comunicago
como ferramenta e comunica¢io como transmissao.
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Uma ferramenta é um instrumento, um artefato ou um meio para atingir
um objetivo. A comunicagio atua como ferramenta ao servir como meio
para transmissdo de mensagens ou funcionando como uma habilidade
ou competéncia particular. A pesquisa que compdra tipos de meios de
comunicacao adota a metéfora da ferramenta e revela que canais massivos
exercem maior influéncia no consenso de objetivos do que canais interpes-
soais (COLLINS-JARVIS, 1997). A teoria da riqueza da midia propde que
0s gestores escolham a midia especifica para combinar as caracteristicas
de tarefas e, particularmente, a ambiguidade de uma tarefa. Uma midia
poderosa, como a comunicagio interpessoal, o telefone e a téleconferenma,
tém mais potencial para um feedback imediato do que uma midia menos
poderosa (DAFT; LENGEL,  1984). Os gestores preferem a midia poderosa
para monitorar a tecnologla reagir ao ambiente externo, transmitir informa-
¢Oes positivas, trabalhar em tarefas inesperadas ou novas e perseguir metas

+ de relacionamento, ao passo que a midia modesta, principalmente a comu-

nicagdo escrita, para desempenhar tarefas complexas, reduzir distorcoes e
transmitir decisGes rotineiras. De um modo geral, no entanto, a escolha da
midia depende da complex1dade, da vanedade e dos- tlpos de tarefas que
por vezes contradizem as prevxsoes para o uso da midia mais poderosa

o segundo agrupamento na metafora do ¢onduite - comumcagao como
transmissdo - focaliza a'quantidade ou adequagao da comumcaqio Com
base na teoria da difusdo, este trabalho examina a adequaggo 4 medida que
se relaciona com metas de troca. Por exemplo, funcionérios que recebem
informagdo suficiente depositam mais confian¢a na alta administragiio
do que o0s que nao sdo informados a respeito dos eventos da companhia
(ELLIS; SHOCKLEY-ZALABAK, 2001). Porém, esses grupos de pessoas
diferem no que se refere & quantidade de mensagens necessaria em um
processo de fusdo. Especificamente, receber uma grande quantidade de
informag@o durante uma fusdo aumenta a ansiedade dos funciondrios,
enquanto a alta frequéncta de informagio em um processo de redugio
de pessoal diminui a incerteza. De fato, a adequagio de informacio varia
segundo as circunstancias organizacionais. Alé'_m_ disso, a quantidade de

- informagdo ndo consegue explicitar o contetido 6u o tipo de mensagens e

nem a forma como elas sdo transmitidas. .

Nas rela¢des pablicas, éstudos que se pautam pela metéfora do conduite
concenifram-se na transmissdo da mensagem e no fluxo de comunicagio
assimétrico ou de mio tGnica (GRUNIG, 1992). A comunicagio emerge cOmo

tiier. puan | A1

0 envio de mensagens para formar at1tudes e crengas do pﬁbhco Pesquxsa-
dores e profissionais que adotam essa postura concentram-se na escolha de
canais de midia para disseminar mensagens e as formas que as orgamzagoes '
adotam para exercer controle da criagio dessas mensagens. Exlstem lnmtes

bem definidos entre piiblicos internos e externos e de quando a orgamzaqao o

direciona mensagens para ptblicos externos (CHENEY; CHRISTENSEN,
2001). Portanto, a metifora do conduite trata a communicagio nas relagoés
publicas como ferramenta identificivel para moldar a opinido ptblica.

A metafora do conduite é claramente predominante na pesquisa atual,
mas muitos estudos contemporéneos dfo preferéncia a um modelo mais
complexo de comunicagio. Ainda assim, a pesquisa continua focalizanda
a comparagdo de canais diferentes de comunicagdo, fatores que afetam a
escolha de midia e o volume de mformacﬁo necessario aos funcionérios. A
met4fora do conduite descreve a organizagio como contéiner ou um objeto
oco que abriga a comunicacio e também apoia uma ideologia funcionalista
relacionada aos ob]etlvos gerenciais. Esses resultados surgem ao focalizar as
preferenaas dos gestores pelos meios e vincular a adequagao de comunica-

-do aos ob]etlvos organizacionais; de fato, um conduite protege o fluxo da
' comumcagao e torna-se instrumento de produgio.

A metifora do processamento de informagcio

A metéfora do processamento de informagfo esté intimamente relacionada
‘a abordagem do conduite. Ela diz respeito a troca de informaggo e padrdes
de busca e recepgio de informagdes. A organizagio torna-se um tragado ou
uma trajetéria para o fluxo de informagdo. A pesquisa sobre comunicag#o
organizacional, nessa metéfora, analisa os t6picos de feedback positivo e nega-
tivo,a busca por informaggo na socializagio e comunicagdo durante mudangas
organizacionais plane]adas Especificamente, contetido, estilo e consisténcia
da mensagem influem na natureza do feedback positivo e negativo. Para os
novatos na organizagio, a busca por informagio pode reduzir incertezas, prin-
cipalmente observando colegas de trabalho e solicitando a opini&io de terceiros
(KRAMER, 2004). A partir desse processo de busca, eles 0s novatos montam
roteiros e esquemas para aqmsx;ao de mfonnagoes sobre a organizagdo.
A comunicago em mudangas orgamZamonals plane]adas pde o foco em
como as organizagSes anunciam mudangas ecomo os stakeholders reagem a

ot
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elas (LEWIS et al., 2001). Ao optar por um modelo de compartilhamento de
informacdes, é necessario decidir se estas deverdo ser comunicadas a todos
os,_stakeholders, reveladas seletivamente ou encaminhadas a grupos espe-
cificos. Em fusBes e aquisigGes, a comunicagio reduz incertezas, mas isso

" ndo necessariamente leva a atitudes positivas com relagio 2 mudanga orga-

nizacional (KRAMER, 2004). A escolha da midia também varia de acordo

. com os estdgios de implementacdo, sendo a formal utilizada 1mcm1mente
para anunciar as mudangas e a informal, em um segundo omento, para

promover mtegragao e planejanento. Os stakeholders também fornécem fee-
dback ao dar informagdes positivas ou negat:vas a respeito de preocupagdes
com o desempenho da organizaggo.

.. RelagBes ptiblicas orientadas por essa metéfora concentram-se na troca de -
_informacGes entre uma organizagio e seus ptblicos, bem como na opinido
.ptblica como feedback para envio de informagdes. Assim, nessa abordagem,

acorre um fluxo simétrico, de mio dupla, entre a organizagio e seus stakeholders

.. {GRUNIG, 1992). Assuntos emnergentes surgem por meio do processo de envio
o emcepqaodemmsagmseuaodaewdauﬁhmgmdacamunmm
- como ferrainenta gerencial. A metifora do processamento de informagio trata o

; .pﬁbhmmmmagem:anmemmmmuepwrpmm,wmhacmnm

gaocomomediadomdoﬂtmdemfotmgﬁoe de feedback dos piblicos.

Uma suposi¢io basica da metéfora do processamento de informagdo é
que direcionamento, conteqdo, alvo e reciprocidade da troca de informacio
s&o criticos para a eficdcia organizacional. A informagio reveste-se de uma
qualidade material ou objetiva com caracteristicas especificas como inte-

: gralldade, relevancia e retiddo. Nessa metéfora, a orgamzagao serve como

uin-guia-para escolhas sobre os padrdes e as caracteristicas do fluxo de

_ -mformaqao Estudos-relacionados com essa metéfora h'atam a informacdo
:+ como se fosse neutra, sem preocupagdes. quanto aos relacwnamentos de
. poder entre aqueles que possuem os dados e aqueles que-os buscam. Abot-
. - dagens atuais no que tange ao gerenciamento do conhecimento desafiam
. ‘essas suposi¢es e a crenca de que a informacio & neutra.

A metéfora do vinculo

A meféfora do vinculo direciona o foco da transmisséo e o processamento

. dainformagio para a conex#o; assim, a comunicagio é o elo que cria vinculos

v
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entre as pessoas e forma organizacbes como redes de relacionamentos. Vinculos
definem os papéis das redes, criam padrdes e estruturas, determinam a forga
ou debilidade das conexdes e formatam relacionamentos mtemrgamzaqona;s

Na metéfora do vinculo, as orgamzagoes 530 padm de relacionamentos que

ultrapassam o tempo e o espago e nio entidades com estruturas e limites fixos.
No nivel macro, 05 pesquisadores da coth’umcagao investigam como as
organizagbes contribuem para o dominio publico-adquirido por meio da
informaggo compartzlhada (FULK et al, 1996). As organizacGes Criam bens
piblicos por meio de vinculos interorganizacionais que formam federagdes
participativas. CEOs de organizagSes menores tém o dese]o € 0S recursos para
criar federagdes que por sua vez lhes fornecem recursos de informagao. A
existéricia de-atributos comuns frequentemente leva a um dilema quando a
necessidade de informagao por parte da orgamzac;ao contradiz seu interesse
de comparhlhé -la. As pessoas frequentemente resolvem tais dilemas sociais
transformando seus interesses propiios em bens pubhons Na metiforado vin-
aﬂo,asorgamzamescmwﬂnmdemdsmxﬂhphsesobmpoﬁzsqunegoaam
em ura variedade de refacionamentos que “transoendem as barreiras fisicas™

por meio de novas teanologias da informagio, novosfomamsaganmonms '

e redes de relacionamento globais. Vinculos organizacionais sio resultado de
similaridades entre participantes, processos e a¢bes coletivas. '

A metéfora do vinculo ndo tem sido uma abordagem predominante na
pesquisa das relagdes piblicas. O trabalho inicial de relacdes ptblicas que
utilizou a comunicagio de massa para influenciar a opinido priblica adotou
as abordagens do conduite e do processamento de informagio (CHENEY:
VIBBERT, 1987). A metéfora do vinculo, nos Estados Unidos, tornou-se mais

proeminente na prética das relagdes pablicas durante a década de 1970,

quando o lobby foi aceito como uma fungio necessaria das relagdes piblicas.
Grandes organizagSes multinacionais e comerciais deixaram de lado sua
dependéncia da midia ptblica para orquestrar campanhas bem planejadas
e seletivas de persuasao dos funciondrios das esferas legislativa e gover-
namental. Essa mudanca concentrou-se em estabelecer contatos, construir
relacionamentos e dirigir mensagens a um conjunto limitado de alvos.

A metéfora do vinculo, nas relagdes pablicas contemporaneas, ¢ evidente
ao tratar o pablico como stakeholders multiplos e diversos (KUHN, 1997).
O piblico, entdo, existe em grupos de relacionamentos multiplos que tém
diferentes interesses e necessidades. A pesquisa de relagdes ptiblicas e de
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opinido piblica concentra-se em determinar essas necessidades e encontrar
formas de trabalhar com diferentes stakeholders para alcangar necessidades
organizacionais, frequentemente por meio do entendimento de como esses
priblicos estdo relacionados.

A suposigdo geral sustentada na metéfora do vinculo é que redes de

‘relacionamento se formam por meio da disseminac@o de informagio entre

grupos de pessoas. Vinculos, por sua vez, criam estruturas organizacionais
que emergem a partir de padroes dinamicos de relacionamentos. Em um
primeiro momento, as redes de relacionamento muitas vezes parecem neu-
tras. Mas um exame mais detalhado revela que as aliangas formam o que

costumamos chamaf de “coalizio dominante”. Estudos de redes tradicio- .

nais parecem isentos de anélise sobre ideologia de vinculos e a literatura
sobre coalizdes dominantes ignora o potencial que a an4lise de redes oferece
para tragar o surgimento desses vinculos.

A metifora c"l‘dvdil_sci_l_i'sq

As préxgnas quatro ﬁ@gt’é_foras; diferem das abordagens do conduite, do
processamerito de informagdo e do vinculo ao se concentrarem na forn:a
como a comitmicacio constrdi a realidade social. Assim, as mensagens néo
sdo simplesmente produzidas, trocadas e disseminadas. Ao contrario, elas
s30 encenadas por meio do discurso utilizado pelas pessoas (metafora do
discurso), da interpretacéo de simbolos (metéfora dos simbolos), das gg'é‘)e_s
de organizagéo (metafora de performance) e da habilidade de falar, agir e
exercer po'der‘. (metéfora da voz). Tedas as demais me_téforas'de comuni-
cacdo descrevem processos de linguagem e visdes da comunicag¢do como
construtora da realidade social, porém de diferentes maneiras. Na metéfora

do discurso a comunicagio € a lingudgem produzida por meio do uso

de palavras e significados, incluindo a estrutura e a fungfio-das pala.\vras,
padrdes de linguagem em conversas e 08 sig’niﬁgados de 'prética§ discur-
sivas (PUTNAM; FAIRHURST, 2001). Essa metafora abarca desde EStl:ldOS
que tratam a lingua como conversas continuas até aqueles que analisam
estratégias retéricas no setor piiblico. Embora um vasto mimero de estu-
dos da comunicacio organizacional incida nessa metafora, este capitulo
concentta-se em apenas duas areas - ambiguidade e estratégias retéricas -,
porque ambas tém umia estreita ligagaio com as relages publicas.

L LI S LU TIPS
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O discurso produz ambiguidade néo por falhar ern ser preciso no sig-
nificado de uma palavra, mas devido as formas como as circunsténcias -
flexibilizam a interpretagio dessas mensagens, A.a;,rlt_bigu_ida‘,de,_éntﬁb, é aci-
dental e intencional. Membros de organizactes a usam de forma estratégica
para unificar objetivos diversos, atenuar diferencas e negar interpretagdes
Plaustveis (EISENBERG, 1984). Por exemplo, declaragdes iimperativas em
documentos técnicos produzem ambiguidade comprometendo pontos de
vista divergentes e fazendo um grupo parecer uniforme. A ambiguidade
estratégica também pode ajudar a legitimar o uso de novas tecnologias e a
tornar-se atraente para os especiais interesses de diferentes stakeholders.

A ambiguidade estratégica também é um tépico que emerge na retérica
organizacional utilizada para moldar as aﬁtudes do pablico. Neste estudo
o discurso presta-se a identificar ou rotular situagdes, definir e gerenciar
assuntos estratégicos e langar apelos persuasivos. A retérica organizacional,
nos Estados Unidos, funde-se com as relagSes publicas e evolui em trés sreas
de estudo: gerenciamento de questdes emergentes, administragdo de crises
e apologia corporativa. Na met4fora do discurso, para as relagges publicas a
comunicagéo € mais do que uma estratégia; & o meio pelo qual as organiza-
¢Ses moldam pessoas a ideias e ideias a pessoas (CHENEY; VIBBERT, 1987).

'O gerenciamento de questOes ernergentes concentra-se em alinhar a

- imagem de uma organizagéo com suas politicas por meio do planejamento

estratégico que prevé mudangas sociais (CHENEY; CHRISTENSEN, 2001).

-Questdes emergentes surgem de um conflito entre os stakeholders quanto

a denominar uma situacgo e controlar seu significado. Os agentes de rela-
¢Bes publicas buscam administrar um ambiente turbulento moldando o
pensamento do pablico antes que ocorra uma crise, planejando, realizando
campanhas, analisando questdes emergentes e reagindo a elas.

Estudos de mensagens piiblicas focalizam como atores organizacionais
utilizam certos apelos persuasivos para atingir diferentes ptblicos. A saber, *
em andincios sobre lucros corporativos, os atores organizacionais confun-
dem o receptor, o texto e 0 contexto ao confiar em dados e mensagens infor-
mativas (ROGERS, 2000). Em uma campanha de uma organizagio sindical,
se emprega sarcasmo, polarizacdo e solidificagsio para atrair, enquanto a
administragdo faz apelos em prol da unidade da companhia (BRIMEYER et
al,, 2004). Para se antecipar a crises, as organizagdes elaboram declaragdes
de missdo e visdo, engajam-se em planejamento é protegem o piblico de
eventos imprevistos. Os estudos de gerenciamento de questSes emergen-

At
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tes também revelam que mensagens que separam a audiéncia Privada.da
publica frequentemente falham em capturar os complexos papéis dos dife-
e lders (BOYD, 2001). : .

mz;%s esfc()]raqos para se prevenir contra arcunstﬁncxas imprevistas,
crises ocorrem e as organizacGes engajam-se em seu gerenmamgnto e na
apologia corporativa, A administragio de crises conce;}trgﬁg nasestratégxas
que as organizacdes utilizam para mgg?r a eventos mwper.a;i:ps_ e..p__o.ten‘—
.cih'lmente -ameacadores. Tais eventos acarretam um escrutimo P@bhcq que
pdde prejudicar a estabilidade financeira de uma ernpresa. Caso iss0 ocorra,
as 6rgax1iza¢5es empenham-se na apologig coxfgor.aqu du em situagGes
retoricas com o.objetivo de restabelecer sua _l_egxtumdade.’Na metdfora do
disEurso,.1os' estudiosos analisam a forma como as cOrporagoes.mtul:c\m uma
crise (Seja um acidente, uma gafe ou uma transgressdo), como atnb\;em a
culpa (a origens internas ou externas), bem como as promessas que fazem
. para corrigir os érros. Em situages de crise, a pesquisa sugere que as orga-
nizagOes deveriam assumir a responsabilidade por seus proprios pm?lem?s
emic:araqéesooueuvas (COOMBS, 1995). Uma vezqueessassﬂuagosfae
a6 nivel de responsabilidade que® pablico thes atribui pela situagio. A legi-
- “timidade social necesséria: para a recuperagio organizacional depende c?e
se:atenderem:as expectatlvas _d‘a" C‘oﬁti_m%da'de miqr edese usar a apologia
"corpdrati'v”a'de formaeficaz. = -

" Aphetafora do discurso concentra-se nia estrutura, na funf;;'ip. e no signifi-
~cado éia-'iihguageme Abarca es’tra'_tégi_as.'_retérngs' c.e._l_-'elagc_“)%s pubhcas que bus-
' camy mensagens corporativas, defendern 1magens organizacionais e reagem
. a crises sociais. A metéfora do discurso é uma lente dominante na pesquisa
- de relacdes pablicas direcionada ao gerenciamento de qu.estﬁes emergentes,

arespostas a crises organizacionais e A apologia corporativa.

| A metifora do simbolo

-'A: ﬁléféforé do discurso est4 intimamente relacionada a s_imbplbg Estes,
1o entanto, privilegiam mais o significado do que o uso da Hnggagem como
 locus da’comunicacdo. Um simbolo é algo que representa ou serve para
algo mais por meio de associacio ou convengo. Os‘ atores organizacionais
os "uﬁliZam-'p"ara"p'r'bduzir‘s'i'gniﬁc'a_dos culturais e histéricos. Os simbolos

abrangem uma vasta quantidade de formas, incluinda arquitetura, grafites
e conhecimento cultural. Na metsfora do simbolo, a comunicacdo funciona
como mecanismo de sensibilizagsio. Este capitulo examina trés tipos de sim-
bolos: rituais, narrativas e sinais fisicos. .~~~ o

Rituais sdo préticas observaveis na rotinia expressas por meio deinteragGes
simblicas (TRICE; BEYER, 1984). Eles abrangem eventos formais publicos
como cerimdnias e atividades que requerem menor preparo, por exemplo,
reuniGes de departamento. A maior parte dos estudos mostra como a repre-
sentagéo de rituais mantém relacionamentos de poder; normaliza situacoes
atipicas e legitirna membros orgamzaaonaxs Em avides, por exemplo, rituais
como servigo de refei¢des, andncios ed_féx}i;fSticos_ e projegio de filmes neutra-
lizam os passageiros quanto aos pengosde voar e reforcam uma hierarquia
de status entre o pessoal de bordo: Esses estudos também revelam como
diferentes tipos de rituais produzem sigiii cados multiplos para diferentes
stakeholders; por exemplo, o estddio como sendo sithultanearin  um {ocal

Ieladmmmsdepodereampﬁamamﬁdadeorgaﬁiaiond,

Histénasenarrahvastambemhansnutemsngmﬁcadoscorpomuvos,mas S
podem igualmente revelar conflitos entre mltiplos stakeholders. Historias.
530 cadeias atemporais de eventos ihtéf_—fela’gi_pn&ddé'éafécterizédbs por
enredos complexos, personagens dihétr&t:_b's'é emoqées intensas. Narrativas

due representam a cultura organizacional serverh como “amortecedores”

durante a socializacdo, mudangas organizacionais e conflitos (GABRIEL, *

2000). Por meio da dramatizacdo, mostram valores, influenciam a sensi-

bilizacio e legitimam mudancas. Narrativas sobre mudanca organizacio-
nal diferem nos niveis hierérquicos e entre organizagles privadas e sem

fins lucrativos. Por exemplo, altos executivos contam histérias épicas de
COmO resgataram a organizagao da destruigdo, enquanto os subordinados
constroem tragédias em que funciondrios em niveis inferiores se tornam
vitimas de estratégias gerenciais malsucedidas (BROWN; HUMPHREYS,
2003). Ao construir historias de exceléncia, gestores do terceiro setor enfa-
tizam relacionamentq_s externos, enquanto gestores de empresas privadas
se concentram nos aspectss: internos da organizagao (BARGE; HACKET
2003). Histérias servern, portanto, para uma imensa variedade de fungoes
organizacionais, incluindo ideritificaiio de subculturas, afi rmagiio de reja-
cionamentos de poder e adaptacio a mudancas
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Contar historias refere-se ao processo pelo qual contadox:es e ouvintes cons-
troem conjuntarmente narrativas em uma experiéncia coletiva. Nesse senudﬂo,
contar histérias funciona como um simbolo em que o enred.o e as cenas deagdo
sdo tecidas a0 mesmo tempo. Estudos sobre a narragiode hlstf’)nas o.correm em
ambitos organizacionais de pequeno e de grande porte. No nivel micro, cor’ltai
hist6rias sobre uma mudanca organizacional mostra que gestores de nive
médio, com o passar do tempo, sé fornam céticos acerca das mudancas e cul-

pam agentes externos pelas novas iniciativas. No nivel macro, contar histérias

funciona de modo diferente para piblicos internos e externos. Por exemplo,
estudos sobre gigantes corporativos, comio a Ni_ke e a Enron, revelam cc?mo as
narrativas dos fundadores competem pela senmblhzagéo de lgqal e pablicos.

Comparando formas narrativas, Boje e Rqsile .(2003) dexﬂnonstram.como
repérteres e analistas, na crise da Enron{ jxnped{ram a agéo dramitica ao
contar histérias trdgicas. Por outro lado, pbgr;ahvas épicas exploraram a
acdo ao tragar perfodos histéricos, hicoFPQ;aI}do personag.ens menlc))zes
e produzindo diferentes remédios para o 'problema}. Narrativas Fam m
indicam como as organizagdes tecem histdrias para diferentes pablicos mas

| (STUTTS; BAKER, 1999). Uma descoberta geral deste trabalho sugere que

tratar narrativas como estratégia reduz o papel autoT'itério da organizacio,
aumenta a reflexdo e revela Viséés"ﬁiﬁlﬁplas de conflitos. o

A pesquisa sobre sfmbolos fisic‘ds;_'g'o‘rﬁo logomarc_af, arfe Corpgra-h:; z
arquitetura, emprega a metdfora-do simbolo da comunicagéio. Pro sspden-
de relacdes pablicas selecionam simbolos para destacar a .1magem 0}1 1d -
tidade de uma organizacioe os 'd-'e‘part'ament'o§ de market.mg e pubtha;: ;
0s usam para criar marcas Gnicas que atrairdo consumidores (CHE ;
CHRISTENSEN, 2001). Entretanto, num mercado super—replefo de unager;s,
os simbolos s@o fréigeis. Por aludir a.outros signos, uma imagem pof e
fécﬂmente dissipar-se; anincios tornam-se magens fluf_ape@_ fazem rele:
réncia a outras imagens‘.’ConsequentEméﬁte,' a 1denqdaq§‘_org@¥aaom é

R rapidamente perdida (LAIR et al., 2005). © - =

A metafora do simbolo represernita a Ccitrium':cag;a"lfo' I.)Of meio Qe senmb;:
lizagdo. Estudos a respeito dessa metéafora, como r1t}1a15 e mrfah\faiar'lr;oA
tram organiza¢des como culturas que moldar’n' praticas orgamzalcm.ﬁm;m
pesquisa analisa-como os rituais adgptar.ni p;gtxcas recorrentes e legi o
relacionamentos de:poder. Estudos narraﬁvos:most;_'arft go.xno ?s:mem ro.
incorporam culturas e desenVolve’m-identidadg‘s organizacionais.

oyt g - e
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A metifora da performance

Uma variagdo das perspectivas do simbolo e do discurso é a metéfora

de performance. Claramente, contar ou recriar uma hist6ria é tm tipo de"

performance. Nessa metifora, a interagio social torna-se o ponto central
para se analisar a comunicagio organizacional. A performance refere-se
a representagdo de uma organizagdo, nio a'sua produtividade ou a seus
resultados de uma organiza¢sio. Nessa metéfora, a realidade organizacional
materializa-se por meio 'dgé_pe_r_fo_rmances comunicativas. ,

A interagdo  social cons_ist_q_-_‘de‘_::s:é_q,tiéncias, padrdes e significados
incrustados em r_nensag_en_s_j ver.bais e ndo-verbais. B comportamental e
simbélica, com énfase simultaneamente na agdo e na sensibilizacdo. As
caracteristicas-chave que distinguem a interagdo social das metéforas
do conduite e do processamento de informago s&o processos dindmi-
cos, cOmpbrtAmenf(js"iii_fer-relacionados e coorientagdo. A comunicagiio
torna-se parte de uma série continua de acdes sem inicio e final claros.
Na metéfora da performance, as organizagdes sio agdes coordenadas
derivadas de regras e recursos que os participantes representam, A per-
formance, no entanto, serve como um guarda-chuva para abordagens
muito diversas nessa metdfora, incluindo a estruturacio (GIDDENS,
1979), a representacio (WEICK, 1979) e relacionamentos de conversagao
via textos (TAYLOR; VAN EVERY, 2000). :

O estudo da estruturagdo muitas vezes utiliza a interagdo social para
investigar o relacionamento entre agio e estrutura, particularmente
as formas com que forgas estruturais simultaneamente moldam e res-
tringem agGes enquanto as reproduzem e as transformam. A teoria da
estruturagdo adaptativa destaca interacdes que apropriam novas tecno-
logias organizacionais e lhes dio sentido. (POOLE; DeSANCTIS, 1992).
Os efeitos das novas tecnologias sobre o processo decisério em grupo
dependem do espirito ou da intengdo da midia, bem como da perfor-

mance representada durante o uso da midia, . , o

PadrSes de interagdo também caracterizam a pesquisa na represen-
tacdo como um tipo de performance organizacional. Essa abordagem
destaca as formas com Que 08 membrés da organizagio identificam
experiéncias em curso ¢ compreendem esses ‘episédios. Por: exemplo,
a representacio descreve como eles lidam com’o tempo (por exemiplo,

prazos curtos, horérios flexiveis), coordenam tarefas (BALLARD); SEI-

99
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BOLD, 2000) e processam a ambiguidade (WEICK, 1979). Os individ-uos
fazem escolhas sobre essas representacdes iniciando acGes em meio a
leituras mualtiplas, plausiveis, de uma situagéo. o
A abordagem da conversagio via tex.’tos_desafia v_isﬁgs tr'ad.ic1or~1als
de representacio ao integrar padrdes de 1ing_uagem com organizagdo e
ligagdo de sensibilizago a textos (TAYLOR,VAN EVERY, 2000). Nessa
abbrdégem, as. conversacdes se aptésept'am como per_fqrr_nances; o.s
discursos, como coerientagdo; e os textos, como processos de sensi-

bilizagdo. A linguagem, ‘portanto, constréi textos como manifestagtes

de sensibilizagdo que sdo lancados na conversagio a medida que os
participantes se relacionam entre si sobre quéstdes organizacionais. As

conversa¢des organizam:se por meio de'riéid'rﬁés_ de rotina de intera-
‘ ¢56 que se tornam camadas de textos. Tais textos sdo entdo abertos a
» .ﬁégdciagéo infinita, interpretacdo e inscri¢do & medida que adquirem

uma for¢a que transcende um episédio em particular. Por exemplo,

: - conversas -entre individuos-en_i_ uma reuniio do comsetho d-ire_iivo
de uni-centro 'de reabilifacio de ususrios de substincias psicoativas

toriaram-se perenes na médida em que os textos foram produzidos

| conjuntamente, modificados e interpretados para formar wma sétie de
§ blocos que constituframa inteligncia coletiva.

A metéfora de performanceé ndo é notéria em estudos das relagdes

publicas.. Em-um estudo, Ba_';Iétt (2008) descreve as relagdes publicas

por meio de uma lente de es&utu:a_gao é__as define como a produgdo e
reproduco de agéncia e legitimidade. Ambas sdo representadas pelo

 alinhamento entre as Organizagdes e seus ptblicos. Préticas de relacdes
. _pﬁblica"s tornam-se recursos incrustados na estrutura da sociedade; as
.- organizagOes-utilizam esses alihhamentos para rec_‘qrr-er’a‘agées e repro-
- duzir um sistema de legitimidade. : .

Estrutura¢do, representa¢do e '_éon_ifersagﬁes_ via textos sdo trés cor:
rentes diversas, porém relacionadas, da metéfora de performance. Essas
.abcj_gdagens' tratam a eomﬁiﬁéac;ﬁofco_mo interagdo social, isto &, co.mo 1~1m
processo continuo, dindmico, reflexivo e interconectado. As organizagdes

. PYER B b i . . s
. emergem a partir de a¢bes toordenadas que surgem por meio de orden

negociadas e conversagdes emt camadas. A performance, portanto, é uma
metifora menosestruturada que trata da interagdo social como o meca-
- nismo que constitui uma organizagao.

»
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Linda L. Putnam l

A metifora da voz

A metsfora da performance questiona qu'é’m tem permissao para agir e

quem valoriza quais interagdes. Essas questdes sfo discutidas neste t6pico

sobre a metéfora da voz. Essa metifora complementa abordagens de impor-
tantes estudos que se tornaram conhecidos na Europa e em qutros paises.

A voz refere-sé 2 alteracio de estruturas e préticas que ndo permitem que

membros da organizagiio se manifestem, sejam ouvidos ou fagam esco-
Ihas na vida organizacional. Dessa forma, a voz nio é simplesmente uma
manifestacdo, mas refere-se a habilidade de agir, construir conhecimento e
exercer poder. Essa metéfora, portanto, trata a comunicacio como expres-
580 ou supressdo da voz na vida organizacional. Assim, a metsfora da voz
envolve estudos acerca do engajamento e de como e por que os individuos
sd0 marginalizados. Pesquisas sobre essa metéfora colocam a questio de

exposicio de relacionamento de poder, desdebramento de batathas simbali-
cas e reducio de desigualdade na vida organizacional. _

A metifora da voz agrupa-se nas s SorE s de distorciio, dominacio
e acesso & voz. A distorcio 30 de vozes ocorre quando formas ' preferendiais

de organizacio m“\osio desafiadas porque parecem naturais, neu!ras e

o
b

&
af

legitimas (DEETZ, 1992). A supressdo de conflitos produz distorcio 'da
comunicagdo ao ocultar a inadequacéo de reivindicages especificas: Por.. .

exemplo, o discuréo de vida saudé4vel no centro recreativo de uma inddstria

relaciona satde a estilos de vida individuais, tais como dieta e exercicios; de
forma que neutralizam e eliminam preocupacGes com falta de seguranga no
trabalho, doengas funcionais e exposicdo a materiais quimicos.

Da mesma forma, acordos de trabalho de empregados temporarios norma- .
lizam feedback e suspensao inadequados com agéncias por vias que distorcem-

0 status privilegiado de funcionérios contratados de periodo integral; As'vozes
de diversos membros da organizagio sio muitas vezes distorcidas quando
0s gestores de recursos humanos descrevem diferengas como um fendmeno
em nivel de grupos que reafirma preconceitos existentes. As organizacdes
particularizam esses discursos com argumentos enraizados em objetivos
instrumentais, disponibilidade da forca de trabalho e normas de conduta.
No nivel macro, as organizacdes utilizam o controle de questdes
emergentes na esfera publica, para normalizar e legitimar suas agendas.
O “ptblico” tomf'i-_s__e uma Preocupagio em sisternas de satde quando os
stakeholders lutam por definicbes e significados simbélicoc enhra mn aween-

1
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o constituem (CONTANDRIOPOULIS; LANGLEY, 2004). O pablico tam-
bém desempenha um papel em corporagdes privadas como a Nike, as quais
empregam discursos de marketing de responsabilidade social para legiti-
mar frequentes abusos de trabatho (STABILE, 2000). Discursos de politicas
de protegio ao consumidor também legitimam o financiamento de fontes
privadas que gradualmente transformam a educagéo ptblica.

Pesquisas sobre controle coordenado apresentam uma outra abordagem
para vozes distorcidas (BARKER, 1993). No controle coordenado, a admi-
nistracio tipicamente delega poder as equipes autogeridas que controlam
seus proprios padrdes de desempenho e disciplinain seus membros. Esses

. grupos internalizan premissas gerenciais de tal forma que as decisdes do

local de trabalho e da dlsc1plma parecem naturais, quando na reahdade sd0

Da mesma forma como as vozes distorcidas, as vozes da dommaqao
focalizam as relagdes de poder e, particularmente, como a hegemonia e
o controle mistificam a voz. A hegemonia refere-se 2 construgéo social de
identidades e conheéciiento para representar sua propria subordinagdo.
Por exemplo, a comumcagao sobre sustentabilidade ambiental é por vezes

socialnente justa, mas muitas vezes deixa de desafiar a ideologia da compe-

ticio de mercado (LIVESEY 2002) _ .
Uma forma para tratar vozeés dlstoradas e doxmnadas é 0 acesso a voz.
A principal abordagem para estudar o acess0 & voz é a democracia no local

. de trabalho (CHENEY, 1995). Definida como um sistema de governanca
. enraizado em processos partxcxpatwos, a democracxa emerge txpxcamente

quando a corrunicagao é crucial para 05 ob)e’uvos de uma organizac¢ao.’
Estudiosos da comunicagdo nos Estados Unidos pesquisaram organiza-

¢oes alternativas, pnncxpalmente agrerruagoes que promovem e mantém
controle compartilhiado do local de trabalho, tais como um kibbutz, uma
ordem religiosa ou a cooperativa Mondrag(m4 Para ter acesso 4 voz, as
organizagdes precisam: estimular uma participagdo auténtica, evitar des-
vios de sua missdo; administrar o tamanho de comités, manter um sistema
de comunicagao autorreflexivo ¢ usar o didlogo de forma eficaz. Embora a

4 Movunento cooPeranVo da regizo de Mondragén, um dos mais fortes e mais desenvolvxdos
e todo o mundo. Constituido por cooperativas de: trabalho associado, constitui hoje um dos

- principais grupos empresariais de toda a Espanha” (http://pt:wikipedia. org/wiki/ Coopéra-

tiva_Mondrag%C3%B3n). (Nota do editor de texto).

P

Linda L. Putnam

maior parte dos estudos sobre democraaa no- local de trabalho se concen-
trem na comunicacgdo interna, as orgamza(;oes devem eventuaimente reagxr

" a pressdes do mercado e du:ecmnar a comumcagao extemamente para a

esfera pablica (CHENEY, 1999).

a9

Uma forma de implantar a democracia no local de trabalho & um sxstema h

de comunicag¢ido consolidado no dlalogo O didlogo é um meio discursivo
em que os participantes se envolvem em conversas entre si para revelar
perspectivas alternativas e para desenvolver um espago que poderia ado-
tar novas posturas. Interconectado com o aprendizado organizacional, o
dxélogo surge tipicamente: por meio de uma intervengéo estruturada e faci-
litada, prética reflexiva ou pesquisa apreciativa (BARGE, 2004; KELLETT,

_ 1999). Por exemplo, facilitadores usam o dialogo para enfrentar conflitos de
_ dxversxdade, para levaritar questSes sobre missbes organizacionais e para

desenvolver um programa teflexivo de orientaggio.

Na area das relagdes piablicas, os estudiosos que adotam a metéfora da
voz conce_ntram—_se no dialogo entre stakeholders. Em particular, ao usar uma
voz unitdria para engajar mdltiplos stakeholders, & mais provavel abafar a
voz no gerenciamento de assuntos emergentes (CHENEY, 1999). Essa pre-
ocupagdo com o didlogo revela dois padrdes importantes: a auséncia de

‘clareza de limites entre stakeholders internos e externos e a natureza autorie-

ferencial da comunicagio proativa. Primeiramente, os stakeholders internos
desempenham um papel crucial ao criar e desenvolver a imagem organiza-
cional, muito embora esses membros possam ter sobre a corporaglo visdes
diferentes daquela dos ptblicos externos (CHENEY; CHRISTENSEN, 2001).
Uma forte identidade motiva os funciondrios internos para o comprome-
timento e dissemina confianga entre os grupos externos. As corporagbes
também dependem de embaixadores internos para se envolverem com

a comunidade, se engajarem no didlogo com os stakeholders e tornarem o

ambiente externo parte da organizagio. Consequentemente, 4 medida que
as organizagdes formam aliangas, redes e colaboragbes, determinar quais
stakeholders estdo dentro e quais estdo fora da organizagio torna-se dificil.
Assim, promover o didlogo entre stakeholders contmua a enevoar os limites
entre os grupos internos e os exterrios. .

O uso do didlogo nas relacGes pﬁbhcas pode, no entanto, ser enganoso,
no sentido de que as orgamzagoes nesses cenarios estao frequentemente rea-
gindo a sua propria encenaciio de questdes emergentes (CHENEY CHRIS-
TENSEN, 2001). Tal prética é particularmente relevante no gerenciamento

P
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proativo de questdes emergentes quémdo uma organizagio busca moldar
sua prépna identidade em um férum piiblico. Por exemplo, quando uma
companhia defende uma posicdo antes que stakeholders tenham formado e
expressado suas op:mﬁes, ela tende a isolar-se de seu ambiente (CHENEY;
CHRISTENSEN, 2001). Tal padriio de comunicagio autorreferencial também
ocorre quando uma orgamzagao trata de uma crise de forma inadequada,
COMO ocorren no caso do derramamento de 61e0 de Valdez no Alaska em

, ameagar a nnagem de uma orgamzagao
‘De fato, a metéfora da voz. combina diferentes orientagSes para a nogao
de falar e exercer poder na v1da orgamzacmnal Essa abordagem para a
comumcaqao esté centrada em fatores que moldam a comunicacdo, a saber,
: . poder se toma normalizado e aceits, o papel do controle

'_vomeseafnmcomoahegmeandeobpa

coﬁtradlgﬁes entre as e dentro das mﬁlhplas vozes; e explorar 0 processo
de dislogo de formagdes sociais. :

‘CONSIDERACOES FINAIS

A 4rea da comunicacao organizacional sofreu mudangas de porte nos Esta-

~ dos Unidos. Tais mudangas sdo evidentes no expressivo volume de pésquisas,

bem como no crescimento dos modelos de comunicagéo de discurso, simbolo e

- -voz A presente discussao resume as sete metaforas e culmina com uma discus-
530 do relacionamento entre relagbes paiblicas e comunicagdo organizacional.

Em geral, os estudiosos abandonaram a met4fora do conduite como a

.. lente priméria para o estudo da comunicagdo organizacional; entretanto,

. de guestdes emergentes, a

S

g
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tal imagem esta claramente viva e persiste na pesquxsa mterdxscxplmar que
trata a comunicagio como uma ferramenta dos objetivos organizacionais.

A pesquisa orientada pela metafora do processamento de informagao
pa.rte da abordagem do conduite, focada na troca de informacéio, na aquisi- -

. 680 e nos tipos de mensagens. A orgamzagao, portanto, torna-gse um tracado

ou uma trajetéria para a- observagao eo momtoramento da comumcagao
Tanto na metafora do conduite como na do’ processamento de informacao,
entretanto, os estudiosos continuam averas orgamza(;oes como contéineres
com limites fisicos e clara separacdo de stakeholders internos e externos.
Ametafora do vinculo frequentemente emprega nogoes das metéforas do
conduite e do processamento de informacdo, embora o foco da comunicagio
esteja em formar redes de relacionamento organizacionais. Na metéfora do
vinculo, as organizages sdo padrdes de relaciohamentos através do tempo

e do. espagco;- deixando-se, ‘consequentemente, de tratar uma orgamzac;ao

como um contéiner com lirnites fixos. .

- Ametafora dodiscurse concentra-sena hnguagem eno ato de orgamzar A
pesqmsadaﬂmdessaabm&agemanahsaopapeldaamhgmdademm
meagaaeasfem:aswmo as %ﬂ*atég:asreténms moldam o gerenciamento
' histracgo de crises e a apolegia corporativa.

A metafora do simbolo privilegia o significado e a interpretacdo, prin-
cipalmente por meio de rituais, narrativas e sinais fisicos. A comunicagdo

‘nessa metifora refere-se 2 sensibiliz_agéo e a interpretagao de simbolos rela-

cionados a identidade organizacional. Os estudos baseados nessa metéfora
também demonstram como os simbolos estdo presentes no tecido cultural,
politico e histérico das organizagses.

A metéfora da performance destaca a interacdo social e a forma como a
comunica¢io coordena acdes qué desenvolvem a organizagao. Os estudio-
sos empregam abordagens de estruturacdo, representacdo e conversagbes
via textos para analisar como as organizagGes se materializam. -

A metéfora da voz focaliza a habilidade individual e da organizacio para
agir, construir conhecimento e exercer poder. Ela abarca estudos de vozes
distorcidas e dominantes e de acesso a voz. Os estudos sobre vozes distor-
cidas e dominanites concentram-se nas praticas discursivas que impedem
individuos de se engajarem totalmente na vida organizacional, enquanto o
acesso a voz focaliza a democracia do local de trabalho e praticas de didlogo
que abrem processos participativos. Consequentemente, a comunicagdo
nessa metafora é tanto supressao quanto éxpre_ssﬁo.
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52 I Metéforas da comunicagao organizacional e o papel das relagdes piiblicas

Este capitulo utilizou essas sete metaforas para analisar o papel das
relagdes publicas no contexto da comunicagdo organizacional. Nos Esta-
dos Unidos esses dois campos desenvolveram-se a partir de diferentes
disciplinas e de preocupag¢des diversas. Nas tiltimas décadas, entretanto,
os dois estdo convergindo por meio da pesquisa do gerenciamento de

-questdes emergentes, da administragao de crises, da apologia corporativa

e da defesa de interesses organizacionais. A exemplo da comunicagio
organizacional, as metéforas do conduite e do processamento de infor-
macdo sdo dominantes em estudos de relagbes publicas. A aplicagdo da
retérica organizacional para as relagdes piblicas notabilizou as metéforas
do discurso, do simbolo e da voz.

Este estudo, entretanto, revela varios pontos de contraste entre comu-

nicagio organizacional e relagGes ptblicas. Parte consideravel da pesquisa
em relagdes ptblicas continua a tratar o ator organizacional como o ponto

~ central para a comunicagdo. Dessa forma, a administragdo ou a missio

corporativa torna-se privilegiada na defesa dos interesses corporativos
ou na administragio de crises. Trabalhos recentes sobre gerenciamento de
questdes emergentes, entretanto, demonstram como uma organizagdo é
tanto a origem como o publico de suas préprias mensagens.

A pesquisa sobre comunicagio organizacional também difere da pes-
quisa sobre relagdes piblicas ao tratar 0 dominio macro como stakeholders
multiplos em competicdo pelo poder. Essa orientacdo menos provavel-
mente privilegia a organizagdo como origem priméria de comunicagao,
principalmente quando ela se concentra no didlogo entre stakeholders. O
presente estudo também sugere que a comunicagdo ndo deveria ser sim-
plesmente usada para proteger a imagem de uma companhia. A metifora
do conduite ou da ferramenta pode levar a uma administragdo deficiente
de crises em vez de mitiga-las (HEATH, 1990). :

Os elos entre comunicagdo e organizacdo sugerem que essas sete meté-
foras sdo alternativas vidveis para o desenvolvimento de teorias e praticas.
Caso a realidade de uma organizagio seja determinada, em parte, pelas
perspectivas que estudiosos e profissionais tomam em vez do fenémeno
que observamos, entdo este capitulo. responde ao apelo para repensar e
expansio das metaforas de comunicagio que sustentam as relagdes publi-
cas, bem como a comunicagao organizacional.

A TR

Linda L. Putnam !
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