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Os profissionais da comunicacdo organi- "O consenso € impossivel porque o dife-
zacional sdo a consciéncia e o0 agente de mu-+endo € uma barreira aos esforcos que tentam
danca da organizacdo. Trabalham de dentroresolver as diferencas e explicar os aconteci-
para resistir as injusticas feitas aos colabora- mentos."(Holtzhausen, 2000: 107)
dores e a sociedade. S&o activistas organi-O profissional de comunicagdo tem como
zacionais, na medida em que activam a mu- missdo alertar as partes envolvidas no con-
danca nas organizacdes e na sociedade. flito para a profundidade desse mesmo con-
Séo eles que desmistificam a organizacao eflito e incentiva-las a testemunhar a incapa-
as suas praticas e transformam-na numa in-cidade de resolver o diferendo. Os diferen-
stituicdo socialmente responsavel perante to-tes pontos de vista tém oportunidade de ser
dos os seus publicos. Esta organizagéo, ditaapresentados e aceites, o que configura uma
democratica, comunica de forma aberta com situacdo em que € possivel ser-se diferente e
0s publicos e esta preparada para a mudancapoder representar alguma coisa fora do sis-
Ao ser socialmente responsavel, a organi- tema.
zacdao beneficia os publicos sem esperar nadas profissionais ndo tém que lutar pelo con-
em troca. senso, mas antes identificar os tensores entre
Entender a relacéo entre a organizacdo e osa organizagao e 0s seus publicos. Ao pro-
seus publicos desta forma € abrir o terreno aceder a esta identificacdo estédo a ser criadas
discordia e a promocéao do debate sem forcarsituagcdes em que se produz um novo signifi-
0 consenso e ao mesmo tempo criar as con-cado através da diferenca e da oposi¢cdo. Em
dicdes para a mudanca. Procurar o consensovez de pairar no ar a impressao de que se al-
implicaria procurar um acordo injusto em cangou 0 consenso, as partes envolvidas ad-
gue o mais poderoso, normalmente as orga-mitem que o resultado é claramente injusto
nizacgdes, sai vencedor. para uma delas, que se revelou menos pode-
A nocéo de diferendo de Lyotard pode ser rosa.
utilizada para ilustrar a relacéo que se desen-Ao assumir a impossibilidade do consenso,
volve entre organizacéo e publicos. Umadis- os profissionais estdo a reconhecer e respei-
cusséao que acontece no quadro de referénciaar as diferencas, quer por parte da organi-
de uma sé parte ndo pode ser resolvida justa-zacao, quer por parte dos publicos. O que
mente para ambas as partes porque as regralhes permite encorajar as partes a mudar e
usadas na resolucéo sao incompativeis. liberta as pessoas para discordarem em si-
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tuacdes que lhes parecem injustas, em vez dalefinitivamente posta em causa. Definir pub-
se comprometerem num falso consenso. lico como um grupo de pessoas que tem um
A teoria da complexidade , por seu lado, interesse comum com uma organizacgao é li-
vem retirar o caracter consciente e racio- mitativo, na medida em que se assume que
nal as decisfes tomadas pelas partes envolos publicos existem e tém importancia so-
vidas na relacdo. Elas adaptam-se as si-mente como resposta a uma organizacdo. Se
tuacBes a medida que vao acontecendo. "Asos publicos sO reagissem ao comportamento
decisbes sdo tomadas repetidamente, desenerganizacional, nenhuma simetria, nenhum
hando um padréo de relacionamento, tanto equilibrio nos resultados seria possivel. Se
pelo instinto, como pela estratégia ou au- os publicos s6 reagissem, eles estariam sem-
toconsciéncia."(Murphy, 2000: 451) Deste pre um passo atrds das organizacdes numa
processo complexo pode emergir um estadoposicéo de desigualdade.

estacionario em que as exigéncias de ambosO profissional de comunicacao ndo pode es-
os lados atingem um equilibrio, comparavel quecer que a interpretacdo das mensagens
com o equilibrio permeavel a mudanca da usadas depende daqueles que as recebem. O
teoria simétrica. significado é criado aquém da intencédo do
A emergéncia deste equilibrio temporario re- emissor e da estrutura da linguagem. "O si-
sulta mais de formas de adaptacéo local dognificado da mensagem néo é o que o emis-
gue da realizacdo de uma estratégia de longosor pretendia, nem alguma coisa dentro da
prazo consciente. mensagem, mas 0 que realmente acontece
Na medida em que a teoria da complexidade na mente de quem interpreta."(Botan e Soto,
estuda interac¢des, a unidade de analise ndd 998: 35)

contempla individuos ou variaveis simples, Os publicos néo se limitam a reagir, sao eles
mas a interac¢ao simultanea de multiplas va- préprios "comunidades interpretativas”.
riaveis, especialmente o nivel de mudanca A teoria simétrica defende um processo
entre a organizacao e o0s seus publicos. dialégico e de colaboracdo entre a organi-
O ritmo vertiginoso da mudanca é cada vez zacao e 0s seus publicos que levaria a uma
mais dificil de controlar, até porque as pes- compreensao melhorada, a resolucédo do con-
soas formam e saiem dos grupos consoantefilto e a construcdo de um equilibrio permea-
as necessidades sentidas num preciso movel a mudanca.

mento. Toda esta situacdo torna dificil mon- As relacdes da organizacdo com os publi-
tar canais de comunicacdo permanentes ecos sao tidas como equilibradas - relacdes
construir relagbes que levem a uma verda- em que ambas as partes ajustam o seu com-
deira compreensdo e mudan¢a mutuas. Asportamento e 0s seus interesses aos do ou-
pessoas ndo estdo inclinadas a manter rero, através de uma negociacao facilitadora
lagdes permanentes com um grupo. Tendem,do dialogo.

isso sim, a criar relacdes curtas com um nu- Esta simetria tem sido discutida em termos
mero de grupos que se identificam naquele de consenso, no entanto, ao elevar o pro-
momento com as suas preocupacoes. cesso de colaboragdo que ocorre entre a or-
A maxima de que a organizacao tem quaseganizacao e 0s seus publicos ultrapassa-se a
sempre mais poder do que os publicos estanocao relativa de consenso enquanto um fim
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em si mesmo. tions Research, vol.12°r, pp. 23 -
Quando as organizacdes colaboram, atingem 48.

0s seus objectivos mais facilmente e desen- )

volvem a reputacdo de serem organizacdes/OLTZHAUSEN, Derina R. (2000) -
moral e socialmente responsaveis. Postmodern Valges in P_ubllc Relations,
Os profissionais de comunicacdo dentro des- ~ Journal of Public Relations Research
sas organizagdes tém que saber ouvir, bem ~ VOl- 12,171, pp. 93 -114.

como argumentar. "Tém que recordar a Si MURPHY, Priscilla (2000) Symmetry, Con-

proprios e a0 ‘management’ que a organi- tingency, Complexity: Accommodating
zagao pode ndo ter razéo e talvez seja melhor Uncertainty in Public Relations Theary

ouvir os seus publicos"(Grunig, 2000: 34), Public Relations Review, vol. 26°,
fortalecendo as rela¢gdes comunitarias. op. 447 - 462,

Esta perspectiva de dar primazia a opinido
dos publicos vem reforcar a ideia de que a VASQUEZ, Gabriel M. (1996) Public Re-
ambas as partes é possivel expor e afirmar os lations as Negotiation: an Issue Deve-

seus interesses e ideias e de que desta dife-  lopment Perspectivelournal of Public
renga pode surgir um lago, uma relacgéo forte Relations Research, vol. 8} &, pp. 57
e intensa. Se por um lado é importante criar -77.

relacdes, a verdadeira arte esta em manté-

las!
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