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OS RELACIONAMENTOS INSTITUCIONAIS SOB
A PERSPECTIVA DAS MEDIACOES

Ellida Neiva GUEDES™

Resumo: Objetiva-se com este artigo circunscrever as pesquisas sobre os relacionamentos
entre uma organizacdo e seus publicos no campo das mediac¢des, delineando-se um recurso
tedrico-metodolégico para tais investigacdes na area de Relagdes Publicas. Configuram-se os
relacionamentos institucionais como processos discursivos de interacdo, com base na
concepcdo tridimensional do discurso de Norman Fairclough, e as media¢gdes como
processos estruturantes daqueles, a partir da interpretacdo da Teoria das Media¢Oes de

Jesus Martin-Barbero e Teoria das Multiplas Mediacdes de Guillermo Orozco Gémez.
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Summary: This article aims to circumscribe the research on the relationships between an
organization and its stakeholders in the field of mediation, outlining a theoretical and
methodological resource for such research in Public Relations. Institucional relationships are
configured as discursives processes of interaction, based on three-dimensional conception of
discourse of Norman Fairclough, and mediation as structuring processes of that
relationships, from the interpretation of the Theory of Mediation of Jesus Martin-Barbero

and Theory of Multiple Mediations of Guillermo Orozco Gémez.
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1. Introducao

As pesquisas orientadas pelas media¢des culturais sdo desenvolvidas, em geral, na
esfera da recepcdo do estudo das midias, muito fortemente da televisdo. A validade de
também utilizd-las como recurso tedrico-metodoldgico nas investigacdes dos
relacionamentos institucionais’® ampara-se no entender das mediacdes como o conjunto de
processos socioculturais que estruturam e organizam a percepcdo e a apropriacao da
realidade pelos interlocutores e do discurso como modo de acdo e representacdo,
concepcbes que sustentam o olhar dos relacionamentos institucionais sob a dinamica
discursiva.

Inicia-se com um recorte tedrico das mediacGes, do ponto de vista de Jesus Martin-
Barbero (2000, 2002, 2009) e Guillermo Orozco Gémez (1994, 1997, s/d), cujas teorias das
mediacGes foram construidas no ambito do estudo da televisdo, porém, sendo aqui
interpretadas a luz das Relagdes Publicas e adequadas a investigacdo dos relacionamentos
institucionais. Em seguida, articulam-se as mediacoes e esses relacionamentos, chegando-se,
por fim, a uma outra forma de olhar a relacdo construida entre uma organizacdo e seus
publicos.

Este artigo € um recorte da tese em elaborag¢do para o doutoramento em Ciéncias da

Comunicacdo na Universidade de Coimbra, Portugal.

2. Pressupostos tedricos sobre mediagdes: um recorte

Martin-Barbero (2009), em sua obra Dos meios as media¢des: comunicagéo, cultura e
hegemonia, de 1987, faz duras criticas ao modelo hegemoénico para a andlise da
comunicacdo na América Latina dos anos sessenta e setenta. A partir dai, o tedrico desloca o
objeto das pesquisas em comunica¢gdo para 0s atores sociais, 0s quais, no ato de
recepcdo/interpretacdo de uma mensagem, recorrem aos sentidos elaborados em suas
praticas cotidianas. Dos meios e da passividade por eles “provocada” parte para as questdes

do sentido e do conflito, dos valores construidos historicamente.

0 Usa-se o termo “relacionamentos institucionais” em referéncia a toda interacdo, decorrente das atividades-fim
ou das atividades-meio, entre uma organizagao, publica ou privada, com ou sem fins lucrativos, e um grupo de
pessoas que a influenciam ou por ela é influenciado.
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Ao transferir a problematica da comunicacdo para as mediacbes, Martin-Barbero
(2009) passa a pensar a comunicacdo a partir da cultura e o processo de producdo de
significados dos lugares de fala de cada individuo, que demarcam uma forma muito
particular de apreensdo do mundo. Ele entende a mediacdo cultural como a primeira delas,

s

ja que esta “entre” os fatos e a interpretacdao que se faz deles, condicionando todo o resto -
o modo de olhar, descrever e analisar a realidade.

O autor insere nesse processo as experiéncias de vida do receptor, ndo mais como
sujeito dominado e reprodutor de sentidos, mas como produtor de novos significados,
condicdo que o capacita a assimilar, a negociar ou a resistir ao que lhe é imposto. Abandona
a dimensdo exclusivamente técnica, demonstrando que as mediacdes estdo diretamente
relacionadas com a comunica¢cdo. Martin-Barbero ressalta, assim, que as mediacoes sdo

[...]os modos de relagdo das pessoas com o meio [...]. Tem a ver com a classe social,
com grupo familiar, [...] com a regido da qual procede ou onde vive, elementos
raciais, elementos étnicos, idade [...]. [...] hd uma maneira individual (de interpretar

as mensagens), mas essa maneira individual esta impregnada, moldada, por uma
série de dimensdes culturais, que sdo coletivas (MARTIN-BARBERO, 2000, p.154).

Para entender a comunicacdo e a cultura, Martin-Barbero (2002, 2009) aponta
guatro mediacdes comunicativas da cultura, o chamado “mapa noturno das mediaces”:
sociabilidade, ritualidade, tecnicidade e institucionalidade.

A sociabilidade é gerada nas relagGes e negociagGes dos espagos nas interagdes
cotidianas dos sujeitos, nos modos como os sujeitos constituem-se a si e as suas relagdes
com o poder. Relaciona-se a ordem social.

A ritualidade remete ao universo simbdlico da comunicagdo, aos cenarios de
repeticdo de praticas e reproducdo das instituicdes e suas regras. E marcada pela rotina das
pessoas e grupos e pelos diferentes usos sociais que os receptores fazem dos meios e das
suas multiplas trajetdrias de leitura na constituicdo como individuos. Esta é condicionada
pela educacdo, saberes, género, habitos familiares, escola, igreja. A ritualidade vincula-se
diretamente a producado de sentido e permite a analise do contexto de atuacao dos sujeitos.

A tecnicidade ancora-se nas singularidades das tecnologias da informacdo e
comunicacdo, na convergéncia dos meios (televisdo, radio, telefone, computador), no

processo de modelagem da cultura. Refere-se ao modo como cada um organiza sua
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percepcao dos meios de comunicacdo, remetendo a construcdo de novas praticas, via
diferentes linguagens dos meios, estes uma combinagao de tecnologia e discurso.

A institucionalidade diz respeito aos interesses e poderes contrapostos que afetam a
construcdo de discursos por parte do Estado, em busca da estabilidade a ordem constituida
e, por parte dos cidadaos, que buscam defender seus direitos.

Com o “mapa das mediagbes”, Martin-Barbero (2009) busca alertar contra o
pensamento em torno da tecnologia como o “grande mediador” entre as pessoas e o mundo
e enfatiza os novos sentidos do social e os novos usos sociais dos meios introduzidos tanto
pelos mediadores socioculturais tradicionais - escola, familia, igreja, bairro -, como pelos
novos atores e movimentos sociais. O autor propde, ainda, trés lugares de mediacdo como
pistas para a identificacdo de fontes de mediacdo que interferem e alteram a maneira como
os receptores recebem os conteddos midiaticos: a cotidianidade familiar, a temporalidade
social e a competéncia cultural.

A cotidianidade familiar Martin-Barbero referencia como o lugar social de
interpelacdo, onde as pessoas se confrontam e se reconhecem, através das relagdes sociais e
da interacdo com as instituicdes. E o espaco das relacdes estreitas e da proximidade, no qual
ocorrem conflitos e tensdes, que, reproduzindo as relagGes de poder da sociedade, faz com
gue os individuos manifestem seus anseios e inquietagoes.

A temporalidade social é constituinte da cotidianidade e compreende os diferentes
tempos de producgao e de recepgao das mensagens.

A competéncia cultural diz respeito a bagagem cultural que cada um carrega e que
concorre para um modo préprio de interpretar e usar o conteddo da comunicagdo. E a
vivéncia cultural adquirida, ao longo da vida, pela educacdo formal e experiéncias do
cotidiano.

Influenciado pela mediacdo cultural de Jesus Martin-Barbero e pela teoria da
estruturacdo de Anthony Giddens, somadas ao entendimento préprio de recepgdao e
mediacdo como processo, Orozco GAmez desenvolveu o Modelo das Multiplas Mediagdes,
com a intencdo de orientar os estudos da recepc¢ao televisiva, levando para o nivel empirico
a concepcgao de mediacdes de Martin-Barbero e operacionalizando-a metodologicamente.

Orozco Gomez (1997) enfatiza que a influéncia da televisdo ocorre por auséncia de

outros mediadores e pela falta de condi¢bes sociais, econdmicas e culturais. Ao mesmo
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tempo, evidencia que a audiéncia é composta por sujeitos sociais, histéricos e culturais, com
destrezas cognitivas, mas também com deficiéncias analiticas, caréncias informativas,
necessidade de comunicacdo e de reconhecimento.

O telespectador, para ele, é um sujeito, um ser em situacdo e, portanto,
condicionado individual e coletivamente, que se constitui pelos multiplos processos
interativos e se diferencia como resultado da sua particular interacdo com a TV e, sobretudo,
das diferentes mediacdes que entram em jogo no processo de recepcdo. O telespectador é,
assim, um ser ativo, que n3o estd isento de outras mediacdes (OROZCO GOMEZ, s/d).

Orozco Gdémez (1994,p.74) distingue as mediacbes como “[...]Jprocessos de
estruturagao resultantes de agdes concretas ou intervengdes no processo de recepgdo
televisival...]” e as fontes de mediacdo como “[...Jlugares em que se originam estes
processos estruturantes|...]” (traducdo nossa). Para ele, a mediacdao se manifesta por meio
de ac¢es e discursos.

A mediacdo, diz Orozco Gomez (1994), tem origem em diversas fontes: cultura,
politica, economia, classe social, género, idade, etnicidade, meios, condi¢Ges situacionais e
contextuais, instituicdes e movimentos sociais. Ele sugere quatro grupos de mediacdo:
individual (uma fusdo da mediagcdo cogniscitiva com a de referéncia, apontada por ele em
um primeiro artigo), situacional, institucional e videotecnolégica. A mediacdo cultural,
também citada em trabalho anterior, ndo foi mais usada pelo autor com essa denominagao,
por estar presente nas demais mediagdes.

As media¢Ges individuais dizem respeito aquelas que provém da prépria
individualidade dos sujeitos enquanto seres que produzem significados comunicativos -
capacidades, histdria, condicionamentos genéticos e culturais especificos-, que se articulam
com particularidades como sexo, etnia, origem social ou geografica.

As mediagbes situacionais relacionam-se ao modo e as circunstancias em que as
pessoas interagem com os meios de comunicagdo, ou seja, a situagao de recepgao. Trata-se
das condigdes fisicas do local, pessoas presentes, valores dominantes nesse grupo, estados
particulares de animo. Remetem, ainda, aos vdrios cendrios em que se verificam
reapropriacdes, portanto, aos contextos.

As mediagdes institucionais formam-se nos cendrios que extrapolam o momento da

recepcao e que atuam sobre o processo de reapropriacdo dos sentidos. As instituicdes —
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familia, escola, igreja, clubes de esportes, associacdes de bairro, de militdncia — medeiam a
agéncia do sujeito, através das suas esferas de significacdo, que sdo determinadas
historicamente pela natureza institucional, objetivos, origem, desenvolvimento e pressdes
politicas e econdbmicas a que estdo submetidas. Vinculam-se aos varios papéis sociais do
individuo no seu contexto, que levam a concorréncia pela hegemonia dos sentidos sociais.

Orozco Gomez (1994,1997) sublinha que a audiéncia ndo é somente audiéncia, ja que
os sujeitos participam regularmente de instituicGes diversas, ainda que ocasionalmente, o
gue significa que eles obedecem a regras e procedimentos institucionais e que sdo objetos
de diferentes media¢des. Uma vez que pertencem a varias instituicdes ao mesmo tempo,
onde adquirem sua identidade e produzem sentido as suas praticas, a audiéncia é capaz de
ser critica e produtiva e de significar sua producdo material e simbdlica.

Com base no exposto, compreendem-se as media¢cGes, no contexto deste artigo,
como um complexo conjunto de processos socioculturais que ocupam um lugar simbdlico
entre a producdo e a recep¢do, no qual as mensagens sao elaboradas e interpretadas pelos
sujeitos da comunicacdo. Tais processos compdem os multiplos contextos dos
interlocutores, nos quais sdo construidos, compartilhados e renovados os sentidos,
estruturando todo e qualquer fenémeno comunicacional. As mediacdes, contudo, ndo se
restringem a “ocupar” o espaco entre a producdo e a interpretacdo, ja que nele atuam,
modificando os processos receptivos e interpretativos.

A seguir, articulam-se as media¢Bes, na concepcdao que orienta este artigo, a
producao de sentidos e os relacionamentos institucionais, entendidos como processos

discursivos.

3. As mediagOes e a producao de sentido nos relacionamentos entre a organizac¢ao e seus
publicos

O homem tende a ver o mundo que o cerca como um contexto de relagdes
(FLUSSER,1983). O estar no mundo, aponta o autor, é organizado por relacées repletas de
inimeros e inesgotaveis aspectos emocionais, culturais, econémicos, politicos, bioldgicos. As

relagdes, assim, prendem o homem a sociedade e o definem.
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Ao se relacionarem “no” e “com” o mundo, os atores sociais agem uns sobre os
outros. Os atos de se comunicar e interagir nas atividades cotidianas decorrem do carater

simbdlico humano e do processo de dar sentido ao mundo. O sentido  é

[...Juma construgdo social, um empreendimento coletivo, mais precisamente
interativo, por meio do qual as pessoas — na dindmica das relagGes sociais
historicamente datadas e culturalmente localizadas — constroem os termos a partir
dos quais compreendem e lidam com as situagGes e fendbmenos a sua voltal...]
(SPINK; MEDRADO, 2004, p.41).

Ao construir sentidos na sociabilidade cotidiana, o homem significa tudo que o rodeia
e a ele préprio (ESTEVES, 2007), apoiado em sentimentos, lembrancgas, contradicdes,
conflitos, conhecimentos, histérias de vida, percep¢bes individuais e interacdes dos
interlocutores do processo comunicativo. Nesse processo, ficam evidentes os multiplos
aspectos referidos por Flusser (1983), a referéncia aos contextos de atuacdo dos sujeitos e o
carater remissivo destes - em cada situacdo comunicativa e dado o contexto, acionam
acervos construidos e que lhe ddo seguranca, reproduzindo-os ou renovando-os.

As relagOes sociais diadrias, através das quais processa-se tal dinamica, sdo
atravessadas por discursos elaborados por uma multiplicidade de vozes que expressam
ideias e conceitos originados em dominios diversos (religido, arte, filosofia, ciéncia), em
grupos préoximos (familia, escola, comunidade, meio profissional) e nos media em geral
(SPINK; MENEGON, 2005).

O discurso, para Fairclough (2008), consiste em um modo de agao das pessoas sobre
o mundo e, especialmente, sobre os outros, e, ainda, um modo de representagao. Implica
uma relagao dialética entre a pratica social (o discurso) e a estrutura social, sendo esta tanto
uma condigdao como um efeito daquela pratica. Dai o autor propor considerar, na ado¢dao do
termo discurso, “[...]Jo uso da linguagem como forma de pratica social e ndo como atividade
puramente individual ou reflexo de varidveis situacionais[...]”(FAIRCLOUGH, 2008, p.91).

Em sua concepcdo tridimensional do discurso, Fairclough (2008) diz que, além da
dimensdo social, o que torna a pratica discursiva efetivamente discursiva é a linguagem,
manifestada na forma de textos, no sentido amplo do linguista britanico Michael Haliday -
como linguagem falada e escrita.

As dimensdes social e do texto sdo mediadas pela pratica discursiva, que nao se opde
a pratica social, mas é uma forma particular dessa. Um discurso como pratica discursiva

focaliza a producdo, a distribuicdo e o consumo textual, processos sociais que exigem
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referéncia aos ambientes econdmicos, politicos e institucionais particulares nos quais aquele
é gerado. A producdo e o consumo textuais, que podem se dar individual ou coletivamente,
baseiam-se e sdo restringidos pelos recursos dos membros (das comunidades sociais), como
o autor se refere as estruturas, convencdes sociais interiorizadas, ordens de discurso e
recursos sociais constituidos na pratica e luta sociais. Ao mesmo tempo, as praticas
discursivas dos membros das comunidades sociais produzem efeitos e resultados sobre as
estruturas constituidas, sendo inconsciente essa relacdo dialética.

Tendo-se em vista a relacdo de causa e efeito entre a estrutura social e a pratica
discursiva, observa-se essa dinamica dialética no processo discursivo que atravessa as
relacdes, internas e externas, que permeiam as organizacdes. Ou seja, os discursos
elaborados e que circulam no ambito organizacional, além da relacdo com a estrutura social,
também sofrem efeitos da estrutura organizacional, ao mesmo tempo em que nela os
produzem.

As relacdes organizacionais, na disciplina das Ciéncias da Comunicagdo, sao objeto de
estudo das Relacdes Publicas, e na perspectiva deste artigo, sdo chamadas de
relacionamentos institucionais.

A partir do pensamento aqui elaborado, no processo relacional institucional,
discursivo que é, também sdo exigidas referéncias aos diferentes contextos de atuacdo dos
agentes envolvidos e ao que Fairclough denomina de recursos dos membros. Em tal
processo identificam-se os publicos e as organizagdes como membros das comunidades
sociais, referidos pelo autor, que ocupam as posi¢des de produtores e consumidores do
discurso. Aqueles membros recorrem aos recursos constituidos nos ambientes de atuagdo
da pratica social para significar e representar o mundo e se relacionar dentro e fora das
organizagdes.

Tais recursos sao aqui associados as media¢Ges, sustentadas pela fundamentagao
tedrica anterior. As media¢Ges originam-se e atuam nos contextos de interacdo daqueles
agentes, inclusive no organizacional, em um processo constante de significacdo e
resignificacdo do mundo que os rodeia.

Contextos sdao “[..]Jespacos de relagbes, ora de aliancas, ora de confrontos e
antagonismos, mas sempre relacdes estratégicas na constituicdo do mundo desejavel

[...]”(ARAUJO, 2002, p.50). Concorrem para a constru¢do de modos préprios de apropria¢do
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da realidade, que medeiam os sujeitos em sociedade. A partir dos contextos, ao trazerem a
cena uma gama de materiais simbdlicos adquiridos e reelaborados ao longo da sua
existéncia, os interlocutores produzem as concepg¢des que revelam a si mesmos e a
realidade por eles vivenciada e que os orientam no mundo, organizando-o.

Cada podlo (organizacdo e publicos), de modo unico, é alterado pelas mediacbes em
seu processo de producdo e consumo da comunicacdo, modificam ou consolidam
percepcdes, (re)construindo o sentido. Os contextos e as mediagdes, desse modo,
diferenciam os discursos e interferem nos relacionamentos, moldando-os.

Os membros dos publicos em interacdo com uma organizacdo estdo sob influéncia
dos significados elaborados individualmente, a partir das experiéncias de cada um
(mediagdes individuais); dos cenarios de atuacdo social nos multiplos papéis que exercem
(mediagOes situacionais); da esfera de significacdo das instituicdes das quais participam,
inclusive da organizacdo especifica com quem estd em interacdao naquele dado momento,
através de “apelos” diversos, dentre os quais inserem-se os meios eletronicos e digitais
(mediagOes tecnoldgicas). A multidimensionalidade e a multidirecionalidade das mediagdes,
provenientes de diferentes posi¢des sociais e lugares de fala, sdo a base da compreensao da
producdo dos sentidos sociais, aponta Orozco Gomez (sd).

Os relacionamentos institucionais sdo, portanto, interacdes mediadas culturalmente.
Cabe observarem-se, no processo relacional, os lugares e as condicdes em que foram
edificados - e que os condicionam, a luz das experiéncias e dos papéis diversos dos agentes

envolvidos.

4. Consideragoes finais

Os processos de produgdo, distribuicdo e consumo de textos que acontecem nos
relacionamentos entre uma organizacdo e seus publicos guardam singularidades dos
interlocutores, tendo-se em vista a multiplicidade de vozes que atravessam seus discursos e
de lugares de onde falam, nos quais adquirem e modificam as mediac¢es.

As mediacbes implicam a producao de sentidos, de forma particularizada, ja que os
sujeitos apelam a materiais simbdlicos, recebidos ao longo de sua vida, préprios de seus
contextos, mas também de modo coletivo, ja que os sentidos nascem na interagao social.

Nesta, as mediacOes estruturam a apropriacdo, a negociacao e a resisténcia a sentidos.
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Desse ponto de vista, tem-se que a vivéncia social cotidiana, a experiéncia acumulada
dos individuos e a diversidade de posicdes sociais de cada sujeito respondem pelas
desigualdades entre os interlocutores, informando os relacionamentos institucionais e a
construcao de sentido que neles se efetiva.

Investigar as fontes de mediacdo e verificar as mediacdes manifestadas pelos grupos
com 0s quais uma organizacdo se relaciona torna-se um recurso util no desenho do perfil
desses interlocutores, etapa bdasica para a compreensdo do processo relacional e para a
definicdo de politicas de relacionamento entre a organizagdo e seus publicos, que conduzam
aos objetivos pretendidos.

O esforco tedrico aqui realizado intencionou trazer fundamentos que contribuam
para a andlise da aplicabilidade da teoria das mediagcbes na investigacdo dos
relacionamentos institucionais e para a construcdo de um novo olhar que contemple a
singularidade de toda interacdo, como construcdo sociocultural. Sob a perspectiva das
mediacGes e da concepcao tridimensional do discurso, o relacionamento institucional pode
ser observado como um processo discursivo de interacdo entre uma organizacdo e seus
publicos, interpelado e significado pelas mediacGes. Nele, os sentidos influenciam as muitas
variaveis que o compdem — o intercambio simbdlico, a influéncia reciproca, a duragdo, a

qualidade, o nivel de satisfacao, os resultados da interacdo.
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