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SeqUéncia de Atividades I

Comunicacéao, Informacgao
e Acao Social

Valdir de Castro Oliveira’

Hoje, todo mundo fala sobre a importidncia da comunicagéo e da
informacao. Os organismos nacionais e internacionais as invocam em documentos
oficiais. As autoridades publicas dizem que a comunicagdo é fundamental para
que a populagao fique sabendo sobre o que estao planejando e que tipo de agao ou
politica pretendem implementar em seu beneficio. O politico pleiteia concessoes
de canais de radio e televisao para divulgar o que julga importante para o publico.
O Movimento dos Sem Terra - MST investe na criagao de rddios comunitérias,
publicacéo de jornais e desenvolve estratégias comunicacionais para aparecer na
televisdo e nos jornais. As secretarias e os conselhos de satide comegam a implantar
setores especializados para melhorar a comunicagdo com os usuarios. Hoje,
dificilmente, implanta-se um programa de saiide sem cuidadosa estratégia de
comunicagédo ou, quando assim o faz, os resultados costumam ser desastrosos e
os prejuizos creditados na conta social.

Mas, o que sera mesmo que estas pessoas, instituigdes e programas
entendem por comunicagédo e informagao? Sera que estdo falando a mesma coisa?

Para respondermos a esta questao vamos pensar, conceitualmente, estas
duas palavrinhas e depois tentar relaciona-las ao que acontece com uma equipe
que desenvolve algum tipo de agédo social. Vamos comegar falando da comunicagéo.

A comunicagio pode ser entendida sob um duplo sentido. O primeiro,
a partir da origem da palavra, oriunda do latim comunicare, quer dizer comunhao,
estar com, partilhar de alguma coisa. O segundo, embora também seja derivado
desta mesma raiz etimolégica, é entendido na perspectiva de dar conhecimento as
pessoas de alguma coisa, informar.

Os dois entendimentos nao sdo, necessariamente, divergentes.
Entretanto, na pratica eles costumam revelar diferengas fundamentais e servir para
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diferentes propésitos dos agentes da comunicagédo. Por exemplo, na perspectiva
da comunhao e do compartilhamento (primeiro entendimento), a comunicagao é
entendida como um processo horizontal no qual o didlogo é sua principal
caracteristica. Em conseqiiéncia, os diferentes interlocutores podem emitir e receber
mensagens, interpreta-las e reinterpreté-las na construgao de um significado. Tanto
o emissor pode ser receptor quanto o receptor pode ser emissor no processo
comunicacional.

Ja no outro entendimento - a idéia da comunicagao como informar ou
dar conhecimento de alguma coisa a alguém - a relagao entre emissor e receptor é
mais hierarquizada e menos mutével. Geralmente o emissor detém o papel ativo
de selecionar e emitir mensagens, cabendo ao receptor a tarefa passiva de interpreta-
las, como um recipiente vazio que vai ser enchido pelos contetidos informacionais
do primeiro, no processo comunicacional. Esta perspectiva é preferencialmente
adotada pelos sistemas autoritarios e verticais de poder ou pelas agoes sociais e
politicas destinadas a doutrinar ou a fazer com que o receptor adote, sem muita
discussao, as idéias e prescrigbes do emissor. Segundo o educador Paulo Freire,
esta modalidade comunicacional e educacional pode ser chamada de invasao
cultural, cujo resultado é o de promover a domesticacao e ndo a educagdo das
pessoas.

Mas, para entendermos melhor o que seja comunicagao e como ela
funciona, é também importante analisa-la sobre o prisma do conflito, pois nenhum
processo comunicacional é destituido de um maior ou menor grau de tenséo entre
os interlocutores, pois cada um tem uma histéria diferente, ocupa um lugar diferente
na hierarquia social e tém diferentes competéncias comunicativas (dominio técnico
e autoridade para falar e ser escutado). Assim, muitas vezes, ocorre, por exemplo,
que a palavra de um médico valha mais que a de um usuério no servico de satde
podendo, com isso, impor com mais facilidade suas ordens, sugestoes ou
prescrigoes.

Também podemos perceber que as instituigoes (ptblicas, privadas ou
culturais) funcionam como um conjunto de simbolos que comunicam as pessoas
sobre como elas devem comportar-se. Por exemplo, pelo seu funcionamento,
podemos nela reconhecer varias regras que presidem o seu jogo hierdrquico: quem
manda, quem deve obedecer, como mandar e como obedecer, sem que ninguém
fique nos lembrando dessas coisas. Este jogo pode ser decodificado pela maneira
de falar ou pelas roupas usadas pelas pessoas (macacao significa trabalho bragal e
terno gerente ou proprietario, sendo que o primeiro denota inferioridade na
hierarquia organizacional e o outro significa o poder de mando) e, a partir de
nossa interpretagao, teremos o comportamento alterado em relagédo a elas. Assim,
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nosso olhar pode tornar-se mais baixo se estivermos diante de uma autoridade e,
mais alto, se for um subalterno e, horizontal, se estivermos diante de pessoas do
mesmo nivel ou classe social.

Assim, grande parte da comunicacdo que promovemos ou SOmos
induzidos a promover est4, portanto, relacionada a posicao e hierarquia das pessoas
nos grupos ou na sociedade. Dependendo do caso, elas podem impor ou fazer
valer melhor as suas idéias, propostas e agoes. Quando isto acontece, dizemos
que tais pessoas ou grupos tém uma competéncia politica, social e cultural maior
e, por esta razao, sdo detentoras de um determinado poder. E o velho ditado:
“manda quem pode, obedece quem tem juizo”. Significa, portanto, que o contexto
da comunicagao, sempre se da, também, em um contexto de poder, o que influi
diretamente no processo de comunicagao.

Além disso, a comunicagao e a informagao envolvem o significado ou a
interpretagdo das mensagens, mas estas s6 adquirem sentido para o ptublico ou
receptor se estiverem relacionadas as questoes praticas e cotidianas das pessoas.
Por exemplo, todos os dias somos obrigados a tomar centenas de decisoes: que
roupa vestir, para onde viajar, com quem conversar ou ignorar, participar ou ndao
de uma reuniéo, estudar ou ir ao campo de futebol, comprar ou ndao um aparelho
de som, votar neste ou naquele candidato, e assim por diante. Sem informacgao,
nem sempre podemos tomar uma decisdo mais consciente e, por esta razao, ela
torna-se parte indispensavel da formagao do cidadao e possibilita a ele ter maior
acesso a determinados bens culturais, politicos ou servigos disponibilizados pela
sociedade.

Entretanto, como existem infinddveis modalidades e processos de
comunicacao, estes se apresentam diferentemente em cada caso. Vamos ater-nos
aqui em dois casos especificos, mas que julgamos relevantes para o entendimento
da importincia da comunicagio para o grupo em treinamento. O primeiro se refere
ao processo de comunicagio existente no interior de uma determinada equipe de
trabalho; o segundo se refere ao processo de comunicagao dessa equipe com um
grupo externo, mas que com ela mantém ou deve manter alguma forma de relagao
social, humana ou profissional. Vamos ver, por ordem, o primeiro caso e depois
o segundo.
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1. As varidveis que dificultam ou facilitam a comunicagao

a) Verticalidade e horizontalidade no contexto
da comunicacdo grupal

Quanto mais estivermos em um contexto vertical de comunicagdo, maiores
serdo os conflitos e os desentendimentos entre as pessoas, o que compromete e
dificulta os trabalhos e a integragao das pessoas em um grupo ou equipe de trabalho.
A separagdo rigida entre quem pode falar e mandar e quem deve calar-se e obedecer
gera diferentes formas de integracgao e de sensibilidade entre seus membros, a
respeito dos objetivos e das agdes implementadas. Como alguns se tornam mais
responsdveis pelo desenvolvimento do trabalho, outros se véem menos
compromissados com o esforgo coletivo na consecugao dos objetivos.

A desigualdade ou hierarquizagao no processo comunicacional faz com
que alguns se julguem mais competentes para falar e agir, ndo s6 pela competéncia
em si, mas também porque se julgam detentores de um poder que os separam dos
demais, como por exemplo em uma estrutura militar, que nega a individualidade
e a comunhéo das pessoas na construgao de um projeto social coletivo. A hierarquia
pode até ter seus pontos positivos, mas ai ja nao estamos mais falando de equipe
e sim de realizagao de objetivos estranhos ao grupo, j4 que a maioria dos membros
de uma corporagao militar nao é convocada a participar das decisoes, apenas a
obedecer.

Em um contexto verticalizado de comunicagdo é muito comum a presenca
de formas de interdigédo (proibigao) das falas, de siléncios e de passividade das
pessoas, o que pode comprometer o trabalho de uma equipe. Podemos distinguir
algumas dessas formas:

a) o poder de falar, de decidir ou de agir é tdo concentrado que as pessoas
nao se sentem responsaveis em participar ativamente das decisoes e
preferem cumprir apenas as ordens;

b) a opiniao dissonante (diferente) tem um custo emocional e politico
para as pessoas e, dentro de um clima de comunicagao verticalizada,
torna-se mais vantajoso, para o individuo, calar a sua opinido e restringir
a sua participacao;

¢) a comunicagdo, ainda nesse contexto, concentra o poder em pessoas
detentoras de cargos ou de alguma forma de saber (0 médico, o chefe, o
gerente, por exemplo) de tal maneira que inibe os outros membros de se
manifestarem, por inseguranga ou intuigdo de que sua opiniao tera pouco
valor ou credibilidade;
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d) também a auséncia de condigoes reais de participagao (instrugao,
dificuldades de acesso e entendimento da informagéao) inibe as pessoas e determina
uma integragao pouco produtiva entre os membros da equipe.

A partir das variaveis levantadas pode-se dizer que a comunicagao, por
um lado, envolve todos os sentidos e agoes das pessoas (falar, ouvir, sentir, avaliar,
decidir, julgar, opinar, agir, compartilhar) e, por outro lado, envolve um determinado
contexto comunicacional de poder que pode facilitar ou dificultar a integragdo de
um grupo ou equipe de trabalho. E assim que as variaveis citadas no paragrafo
anterior, o contexto verticalizado da comunicagao, podem transformar-se em um
terreno propicio para a geragdo de cochichos, mal-entendidos, fofocas e conflitos
que minam a coesdo e comprometem o trabalho da equipe.

O contraponto a este processo vertical é a forma de comunicagéo horizontal
na qual as possibilidades de falar, intervir e participar podem ser estendidas
igualmente a todos os membros da equipe. Isto nédo significa a quebra de todas as
hierarquias ou de diferentes competéncias no interior de uma equipe e sim o
reconhecimento de que os seus membros, conscientemente, cumprem diferentes
fungoes em torno de objetivos claros e comuns para todos. Em conseqiiéncia
torna-se mais facil a sincronizagao das agoes e o estabelecimento de um desafio
coletivo em torno das finalidades do trabalho desenvolvido.

Para mediar essa forma de comunicagao deve haver disponibilidade de
informagcdes, diferentes formas de capacitagdo e ampla possibilidade de manifestagdo
e expressdo por parte de cada membro da equipe, independentemente da hierarquia
ou dos cargos.

Embora seja desnecessario dizer, gostariamos de frisar que esse processo
é bem mais dificil de ser desenvolvido do que aquele que predomina na forma
verticalizada de poder e de comunicagao.

b) Comunicacdo e poder

Como acontece em qualquer agrupamento humano, incluindo equipes
de trabalho, é muito comum o surgimento de variadas formas de disputa pelo
poder que sempre interferem, direta ou indiretamente, nos processos
comunicacionais, influenciando ou alterando os processos de codificagao e
interpretagao das mensagens. Se uma pessoa esta envolvida nesse tipo de disputa,
ela passara, fatalmente, a restringir a circulagao de algumas mensagens e, por
outro lado, a promover a circulagio e a codificagao de outras, de acordo com o seu
interesse.
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Ja as outras pessoas, também envolvidas na disputa, mas sem
possibilidades ou acesso aqueles recursos, passam a produzir e fazer circular suas
mensagens nos labirintos ou margens do poder, transformando-as em uma fonte
permanente de boatos, de gestagao de “panelinhas” e de taticas grupais para
desestabilizar o “inimigo” e influir no jogo de posigdes politicas, portanto de
decisoes, no interior da equipe.

A permanéncia prolongada de pessoas ou grupos no poder também pode
contribuir para gerar este clima e suscitar comportamentos e atitudes passivas dos
membros da equipe nos processos decisérios e nas agoes desenvolvidas. Como
ndo compartilham das decisées sentem-se descompromissados com o0s erros ou acertos
do trabalho, neste caso a responsabilidade é invariavelmente atribuida a um niicleo
restrito de pessoas que ocupa espagos estratégicos na equipe. Quando isso acontece,
normalmente instaura-se um processo intensivo de comunicagao do tipo aclamativa,
isto é, a participagdo se resume a puros atos de declaragao de apoio e concorddncia
com as decisées dos mandatarios da equipe.

E muito dificil evitar as disputas pelo poder em um determinado grupo
ou equipe, pois elas fazem parte da esséncia politica do ser humano. Também,
muitas vezes, é dificil distinguir o que sao disputas provocadas por ressentimentos,
vaidades ou simples problemas e interesses pessoais, daquelas formas legitimas
de disputas pela implementagao de determinadas propostas ou estilos na condugao
dos trabalhos de um grupo ou equipe. De qualquer forma nem sempre o resultado
costuma ser positivo em termos de coesao do grupo e, muitas vezes, pode mesmo
ameagar a existéncia da prépria equipe.

O melhor remédio para evitar os efeitos nefastos de qualquer disputa é
que ela seja claramente colocada para o conjunto da equipe e que possa ser
amplamente discutida por todos.

c) Comunicacdo, informacdo e experiéncia cultural

Embora nao sejam coisas separadas, didaticamente, podemos dizer que
a comunicagdo é diferente da informagédo. Informagdo é o contetiddo de uma
mensagem, enquanto comunicagao seria o processo que ajuda a promover a
circulagao e a compreensao desta informagao. Mas qual é o significado da informagéo
no processo comunicacional?

Podemos dizer, em primeiro lugar, que informagao é algo novo que pode
ser incorporado ao nosso conhecimento e comportamento. E por isso que dizemos
que quando temos informagdo, aumentam as nossas probabilidades de
conhecimento acerca de alguma coisa, tornando o mundo em que vivemos mais
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familiar e domével. Entretanto, a informagdo nao pode ser compreendida como
algo que, diante de sua presenga, tudo se resolveria.

Com isso queremos dizer que a informagao nao se processa em um vazio.
Ela existe a medida em que existe também um conhecimento latente, uma dada
percepgao sobre o valor da informagao. Quando ha um excesso de informacgoes
podemos nos defrontar com o que chamamos de saturagéo informacional, ou seja,
como um vaso de flores que recebe mais d4gua do que necessita, matando, com
isso, a planta.

Também queremos dizer que em um determinado grupo ou equipe
coexistem diferentes pessoas, com diferentes experiéncias educativas e de vida e,
portanto, também com diferentes cargas e demandas informacionais. Uma
comunicagao somente podera tornar-se eficaz se levar em conta estas diferengas
pois, para alguns, uma determinada informagao pode ser redundante (repetitiva),
mas para outros significa uma novidade e uma nova possibilidade de interpretagéo
do mundo e do préprio trabalho em questao. Ademais, cada pessoa faz uso também
diferenciado da informagao, dependendo da expectativa que mantém em relagao
ao trabalho e de acordo com suas experiéncias anteriores. Alguns sdo mais atirados,
pois sempre interpretam utopicamente o mundo. Outros sdo mais cépticos, pois
experiéncias anteriores ou a anélise da atualidade estao dizendo-lhes que “mais
uma vez, nada vai dar certo”. J4 outros sdo indiferentes e apenas cumprem, de
maneira positiva ou negativa, o seu dever.

Para cada um, a informacao terd um sentido diferente, pois os membros
da equipe sdo portadores de diferentes histérias de vida e perfis culturais,
profissionais, ideolégicos ou politicos. Mas isto nao significa dizer que as fungoes
da comunicagio e da informacao deveriam ser eliminar essas diferencas, mas sim
fazer com que elas se transformem em uma variavel positiva para o trabalho da
equipe, sem desconsiderar o perfil especifico e a individualidade de seus membros.

Isto implica em entender que o processo comunicacional e informacional,
além de levar em conta as diferengas entre os interlocutores, deve buscar entender
também como cada membro se vé e vé os outros no conjunto da equipe. E desta
avaliacao que pode-se buscar formas eficazes de comunicagao e circulagdo de
contetdos informacionais relevantes para os seus membros.
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2. A comunidade e o trabalho de equipe

Se o trabalho no interior de uma equipe é dificil, mais dificil ¢ quando
tratamos do relacionamento desta com o grupo social com o qual ela se relaciona
para prestar servigos ou promover alguma forma de intervengédo externa. Isto porque
os problemas que mencionamos anteriormente sdo ampliados e a eles séo
acrescentados outros que nem sempre estdo sob o controle da equipe ou que ela
tenha a sensibilidade necesséria para interpreté-los em um quadro dindmico que
marca as relagdes sociais.

Apesar das boas intengdes e propodsitos democraticos de agédo, a
intervengao da equipe se dd em um universo culturalmente estruturado, isto é, as
comunidades tém histdria, universos simbdlicos de referéncia e formas de poder
especificas. A entrada de um novo ator social (a equipe, por exemplo) por um
lado, desestrutura esse universo e, por outro lado, provoca a entrada de novos
contetdos culturais e ideolégicos gerados pela instancia institucional,
principalmente pelo Estado. As conseqiiéncias sao as mais variadas possiveis.

Além disso as diferentes expectativas existentes entre a equipe e a
comunidade geram diferentes formas de comportamento. Inicialmente, as
comunidades esperam mais do que a equipe promete ou pode dar e, por essa
avaliagdo, participam ativamente das primeiras atividades. Por meio desse processo
sdo introduzidas novas relagoes de poder, concentradas tanto nos membros da
equipe quanto em algumas pessoas da propria comunidade que se transformam
em interlocutores privilegiados da equipe. Essa situacdo pode ser claramente
percebida durante reunides com a comunidade nas quais o uso da palavra e a
iniciativa da agéo ficam concentrados em alguns individuos especificos que oferecem
maior poder de “didlogo” com a equipe, hierarquizando ou excluindo pessoas do
processo comunicacional.

Se por um lado a presenga destes mediadores comunitarios pode ser
entendida como uma maneira de facilitar a relagao da equipe com a comunidade,
por outro lado, ela cria uma nova estrutura de poder que inibe a participagao do
restante da comunidade, que ficou fora do circulo decisério. Muitas vezes, apenas
tardiamente a equipe toma conhecimento deste problema e, quando assim acontece,
as relagoes entre as pessoas ja estdo deterioradas e os conflitos irreversivelmente
instalados, com graves conseqiiéncias para o trabalho. E nao custa lembrar que
essa questao esta ligada a disputa por supostos beneficios a serem auferidos e
distribuidos para a comunidade e, como sabemos, quem distribui alguma coisa é
detentor de alguma forma de poder.
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Mas ndo podemos esquecer também que a equipe é uma estrutura de
poder diante da comunidade e que esta estrutura se revela pelo comportamento e
nos diversos simbolos ostentados pelos seus membros. A competéncia para
convocar uma reuniao, dirigir a palavra aos membros da comunidade, interpelar
por seus habitos de satde e promover um discurso prescritivo (o que fazer, como
fazer) sdo formas concretas de poder. O processo comunicacional derivado dessa
situagdo passa a ser unilateral, no qual a equipe se transforma em produtora de
mensagens e a comunidade apenas em receptora, com poucas condigoes de emissao.

Mesmo quando damos um caréter didatico e pedagégico ao processo
comunicacional, para evitar essa desigualdade entre o pélo emissor e o p6lo receptor,
nem sempre as mensagens produzidas surtem o efeito esperado junto a comunidade,
pois os referenciais de interpretagdo impedem que elas sejam entendidas e
compreendidas pela comunidade. Por exemplo, o uso excessivo de siglas, termos
técnicos e conceitos abstratos funcionam como verdadeiras barreiras culturais pois
dizem respeito a uma reflexao feita fora do contexto comunitario. Por exemplo,
quando um agente diz: “a partir de agora vamos deixar de trabalhar com a medicina
curativa e trabalhar mais com a medicina preventiva” estd promovendo uma espécie
de terrorismo cultural pois a comunidade ndo consegue absorver facilmente este
conceito, ja que ele foi objeto de reflexao realizada em outro contexto. Para que ele
possa ser efetivamente apreendido, deve ser transmitido por uma mediagdo
educativa levando-se em conta os contetidos culturais existentes na comunidade,
isto é, ele tem de ser apreendido criticamente, da mesma forma como foi inicialmente
produzido.

Assim, para sabermos o que pode fazer ou nao sentido para uma
comunidade e avaliar sua capacidade de entendimento diante dos contetidos da
agao social, devemos agugar a nossa sensibilidade para escuté-la e ausculta-la.
Escutar é ouvir os sons, decifrar o seu significado; mas auscultar ¢ uma maneira
mais cuidadosa e sensivel de ouvir, pois até mesmo o siléncio é portador de
significados. E como o médico com o estetoscépio, ao ouvir os sons do corpo de
um paciente. Ele tem de interpreta-los, avaliar o que estao “dizendo”, principalmente
entender os intervalos de siléncio entre uma batida cardiaca e outra, por exemplo.
Mas, para fazer isso, o médico depende de muito treinamento, atengao e
sensibilidade. No caso de uma comunidade, ou agrupamento social, o processo
nao é muito diferente. Ndos temos que ausculté-la, pois os sons que emitem, por
meio de varias formas de linguagem: o corpo, a forma de vestir, a agdo coletiva, os
siléncios, o dominio da fala, os termos utilizados, a compreensao e atitude diante
dos acontecimentos, etc., referem-se a varidveis culturais complexas, que sempre
estdo-nos dizendo alguma coisa. Por exemplo, por meio das festas, mutirdes,
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conversas formais e informais, rituais religiosos, ritos de passagem, podemos
perceber uma espécie de gramética sobre as experiéncias de vida acumuladas e
maneiras de resolver problemas, inclusive os de satide, antes da chegada da equipe.
E temos de levar isso em conta, se queremos produzir uma comunicagio mais
horizontalizada e respeitadora dos valores comunitérios.

Nesse processo de ausculta, temos de entender que uma comunidade
nunca é totalmente passiva e muda, diante dos “invasores”, embora suas palavras
e gestos nem sempre tenham o poder de alterar o jogo politico institucional. Também
nem sempre ela se manifesta por um discurso racional e linear. Ela nos diz muitas
coisas, mas nem sempre estamos preparados para ouvi-la, ou melhor, ausculta-la,
dentro de sua prépria histéria ou légica de funcionamento.

E apenas quando entendemos a complexidade cultural, histérica e politica
em que esta envolvida é que podemos estabelecer melhor uma comunicagédo menos
hierarquizada e menos artificial com a comunidade, evitando-se assim, torna-la
um objeto passivo de nossas agoes.

E por estas razdes que podemos concluir aqui que o desafio da
comunicagio nao se resume apenas em produzir material educativo ou persuasivo,
mas sim em contribuir para que a equipe perceba as varidveis politicas, culturais
e humanas presentes na comunidade ou grupo com o qual pretende atuar,
possibilitando, dessa maneira, um verdadeiro didlogo entre uma instancia e outra.
A ausculta a qual fizemos referéncia é fundamental neste processo para sabermos
o que pode ou nao fazer sentido para a comunidade e de que maneira o trabalho
da equipe pode ser dialogicamente conduzido.





