Resumo: O artigo emerge da reflexdo critica sobre o ensino da discipli-
na de Comunicagdo Institucional inserida no Plano de Estudos da licenciatura
em Novas Tecnologias da Comunicagdo e integrada na area cientifica de
ciéncias e tecnologias da comunicagdo, da Universidade de Aveiro, Portugal.
Em destaque estard o conceito de Design de Comunicagdo Institucional, bem
como a sua operacionalizagdo numa proposta sistémica que podera orientar a
concepcdo, produgdo, realizagdo, implementacdo e avaliagdo das estratégias
de comunicagao institucional.
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Abstract: The article emerges from the critical thinking about the teaching
of the subject named Institutional Communication, inserted in the Study Plan of
the training course in New Information Technologies. This subject is integrated in
the Area of Communication Sciences and Technologies of the University of Aveiro,
Portugal. It is highlighted the concept of Institutional Communication Design, as
well as its operationalization in a systematic proposition, which will guide the
conception, implementation and evaluation of instituional communication strategies.
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Resumen: El articulo emerge de la reflexidén critica a cerca de la en-
sefianza de la asignatura de Comunicacion Institucional inserta en el Plan de
Estudios de la licenciatura en Nuevas Tecnologias de Comunicacién integrada
en el area cientifica de ciencias y tecnologias de comunicacion de la Uni-
versidad de Aveiro, Portugal. Se destaca el concepto de Design de Comu-
nicaciéon Institucional, asi como su operacionalizacién en una propuesta sis-
témica que podra orientar la concepcion, produccidén, realizacidén, imple-
mentacion y evaluacion de las estrategias de comunicacién institucional.

Palabras clave: Design de comunicacion institucional - Comunicaciéon -
Institucién



IGOFFMAN, E. A Apre
sentagio do Eu na Vida de
todos o5 dias. Lisboa:
Relogio D’ Agua,.1993.
_ .Les Rites d Intera-
ction.  Paris: Minuit, 1974.
Les Moments et

Lenrs  Hommes. Paris: Seuil,
1988.

> BATESON, G. e
RUESCH, .
cation: The Social Matrix  of
Psychiatry.  Nova  Torque:
Norton, 1951.

. C jcation et
Société.  Paris:  Seuil., 1989
BATESON, G. Culture
Contact — and — Schismogenesis.
Man, 1935. p.178-183.

“Reality” and
redundancy, CoEvolution
Quarterly, 1975. p. 132-135.
. Vers Une Em/ogz'e
de  L’Esprit.  Paris:  Seuil,
1977. T. L
. Vers Une Ew/ogz'e
de  L’Esprit.  Paris:, Seuil,
1980. T.II

Communi-

Natureza e
Espirito.  Lisboa, 1987
WATZLAWICK, P
WEAKLAND, iB The

Interactional ~ View.  Norton
& C 1977.
WATZLAWICK, P. An
Anthology of Human
Communication.  In:  Text
and  Tape  Science  Bebavior.
Palo  Alto, 1964.
WATZLAWICK, Pt al
Pragmatics  of  Human — Com-
munication. A Study of Inte-
Patterns, Patho-
logies, and  Paradoxes. EUA,
W.\W: Norton &
Company,  1967.

The  Langnage of

ractional

Change. Nova Torque:
Basic Books,  1978.
Le  Langage du

O Design de Comunica¢io Institucional tem por missiao
promover a inter-compreensio, sejam eles clientes e¢ nido clien-
tes, consumidores e nio consumidores, sujeitos alvo e ndo sujei-
tos alvo, cidadios, mas sempre Humanos. Orienta-se pelos valo-
res referidos ao Humano subjacentes ao enunciado da Declara-
¢ao Universal dos Direitos do Homem [1948]. Apresenta-se co-
mo uma ferramenta conceptual que pode contribuir para tornar
eficaz [os resultados da missdo Institucional| e eficientes [as es-
tratégias que aos resultados conduzem| os seus processos. Em
destaque estara a metodologia de constru¢io do referido concei-
to, bem como as representacoes e as explicacGes da proposta sis-
témica da sua operacionalizacio. O conceito emerge do campo
de estudos da pragmatica da comunicagdo humana e do design.
Independentemente da tipologia da instituicio em causa, nomea-
damente, seja ela de maior ou menor complexidade, dimensio,
ambito, propriedade, missdo, estatuto jutidico. Da empresa a ad-
ministracdo publica, local e central, ao estado/na¢io, como tam-
bém a igreja, a familia, considera-se que o uso do conceito e do
sistema de Design de Comunicagao Institucional, pode promover
o reenquadramento dos modos de pensat e de agir institucional.
Comunicar ¢ orquestrar o patriménio comunicante do Humano
actor e co-autor das situacdes [Goffman, 1974, 1988, 1993]" de
comunica¢do que protagoniza e onde con-cretiza a realizacio da
sua intencionalidade e da sua consciéncia que se deseja actuan-

te.

Comunicar ¢ aprender. Comunicar ¢ mudar. Comunicar é
um estado e uma qualidade do ser do Humano. Ela ¢ a condicido e ma-
nifestacio de “Hominidade”. Nesta perspectiva defende-se que o De-
sign de Comunicagio Institucional ¢ um desafio a tornar mais humano
e feliz a produgio/convivialidade com a missio institucional/organi-

zacional, e assim motivar a participagao activa dos que nela se inte-

gram.

Apresentagio

O conceito e a proposta que se apresentam expoem um ca-
minho teérico de construgio referido ao pensamento dos autores do
“modelo Orquestral da comunica¢do Humana”, de onde se destacam,
entre outros, Bateson, Watzlawick, Hall.2 Com eles pretende-se abrir
pistas para o reenquadramento de praticas e de outras perspectivas
tedricas de analise sobre os processos ¢ o sistema da comunicagio
humana institucional.

A convivialidade inter-humana no eixo organizador da inte-
raccio face a face mediada pela instituicio busca a inter-compreensao,

a meta ideal da comunicacio inter-humana, nem sempte correctamen-
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te entendida.

Reduzida a inacessibilidade de uma utopia ou confinada aos
constrangimentos da imposi¢ao autoritaria sob os subordinados, a co-
munica¢do humana ¢ alvo de incompreensdes que também influen-
ciam os modos de pensar e de actuar no campo transdisciplinar da
comunica¢ao institucional.

Da unidereccionalidade da transmissao verbal entre um emis-
sof activo € um receptor passivo, 4 assoCiacao que esse emissor activo
tem pelo poder hierarquico de impor os seus postulados aos seus su-
bordinados, sustentam-se os discursos que orientam ¢ alimentam estas
praticas, considerando que mais transmissiao de informacio significa
mais qualidade, mas, mais participacio e mais comunicag¢ao, gera pelo

3 “incomunicados” e iso-

contrario, como refere Vitoria Camps [1996],
la-mento, a que se acrescentam a menor motivagao para a participagao
e a “tangencializacdo” [Watzalawick, 1967] com a missio da institui-
cao.

A confusio sobre o que se pensa ser a comunicagio e as ra-
zbes pelas quais os Humanos comunicam [para conhecer-se e reco-
nhecer-se, reconhecer e conhecer os outros, para partilhar, para influen-
ciar e para exercer a sua condi¢io ludica-distrair-se os outros, influen-
ciar|, contribuem para fazer esquecer o 6bvio, de que segundo Berger e
Luckmann a instituicio ¢ um produto objectivado e construido pelo
Humano [BERGER ¢ LUCKMANN, 1985, p. 87]* gerador da forma-
¢io de organizagdes que asseguram a sua missao. Deste modo, a insti-
tuigdo ¢ um produto mediador da convivialidade inter-humana que
influencia o pacto de comunicacio estabelecido entre os humanos
actores/co-autores da situagio que a desenham ¢ em que nela partici-
pam.

Introdugio

O poder da Comunicag¢ao Institucional esta em evidéncia
em todas as principais abordagens teéricas em sociologia, de onde se
destacam, a teoria da burocracia de Max Weber [1976] e a teoria de Mi-
chel Foulcaut [1970 e 1979] que, entre outros e segundo Giddens
[2000, p.230], continuam a influenciar o pensamento contemporaneo.®

Senio, veja-se: na tese de Weber as organizagdes sio como
unidades de comando acentuadamente hierarquizadas, especializadas,
em que a escrita ¢ essencial para o registo da memoéria institucional e o
regulamento escrito ¢ o que orienta e governa as relagdes formais ¢ a
conduta dos funcionarios. Em Foulcaut as instituicGes sdo como pri-
s6es, onde o controlo do espago e do tempo, o papel dos horarios e o
modo como o espago ¢ utilizado na realizacdo das actividades
institucionais ¢ determinante para o seu funcionamento.

Apesar dos resultados de estudos, relativamente recentes le-
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vados a cabo por varios autores referenciados por Anténio Cury [1985],°
nomeadamente de William Ouchi [1979 e 1982] e [WHITE e TRE-
VOR, 1983] de colocarem em questdo o modelo puro da burocracia
de Weber, ao realcar o papel das relagdes informais entre grupos de afi-
nidade e os fluxos de interac¢io ascendente para a eficicia ¢ a eficién-
cia da missdo da instituicio. Apesar, ainda, dos modos de vida actual e
o funcionamento institucional serem radicalmente diferentes, a natu-
reza burocratica das organizagdes persiste no mundo contemporaneo,
mas agora, com novos padrdes de autoridade que assentam nas dina-
micas de participacio activa, no papel dos grupos e das equipas de
projecto, na orientagio pelos sujeitos alvo da sua missio, nos tipos de
lideranca em que se consensualizam as relagdes de tipo simétrico e
complementar que se distinguem em func¢io da aceitagdo do estatuto
de igualdade entre si — a simetria — ¢ em func¢ao da diferenciagdo de
papéis —a com-plementaridade. Semelhancas e diferencas convergem
numa direc¢io comum, atingir a finalidade da institui¢do. Porém,
ainda subsistem perturbacdes de diversa ordem que criam barreiras a
concretizagdo da missao institucional, nomeadamente, sao factos apon-
tados por varios autores [DRUCKER, 1997]7 a desmotivagio, a fraca
auto-estima, a relacdo de tangencializagdo dos membros face a insti-
tuigdo. A interacc¢ao do tipo “jogo de soma zero” [WATZLAWICK,
1983, p.118] que se traduz em o que tu ganhas eu perco, o que eu perco
tu ganhas e cria barreiras a2 comunicacdo. Deste modo, construir a
mudanga nas praticas da Comunicagao Institucional, ¢ inevitavel para
que se cumpra a sua missao - a inter-compreensao - a sua razio de
existir. A esséncia da Comunicagio Institucional reside nos processos
relacionais e interaccionais desenvolvidos em situacoes, onde os seus
protagonistas, actor/co-autot, mediados pela institui¢io reconhecem,
avaliam e explicam as significacdes dadas aos seus desempenhos. A
cooperagdo ¢ a possibilidade de operacionalizar a missio referida.

A burocracia, apesar de ainda hoje ser usualmente consi-
derada apenas constrangedora, por estar associada ao autoritarismo e
a0 excesso de formalizagdo das relagoes, ¢ essencial, dado que ela, no
dizer de Giddens, interpretando Weber, ¢ o poder dos funcionarios
[GIDDENS, 2000] Ao reenquadrar esse poder e direcciona-lo na bus-
ca da intercompreensio, a teoria da burocracia de Weber continuara a
ser uma referéncia, na actualidade, e a perspectivacao da vida institu-
cional como prisio referida por Foulcaut ¢ alterada, pela participagiao
deliberadamente activa e afectuosa dos funcionarios. A aquisicao de
competéncias em comunicagao para conceber, dirigir e gerir a comuni-
cagdo institucional ndo se confinam a imposi¢ao do poder de comando
[de tipo: posso, quero, mando], mas sim, a arte de comunicar humana-
mente buscando solu¢des humanas aos problemas humanos e a saber

reenquadra-las e avalid-las, ao longo do processo de Design de Comuni-
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cacido Institucional.

Delimitagio dos conceitos de instituigido
e de organizagio

A palavra institucional é referente a uma dada instituigao
[do latim znstitutione] e significa disposi¢ao, porém na linguagem dos fa-
lantes da lingua portuguesa a palavra institui¢ao ¢ acto ou efeito de ins-
tituir, mas também ¢é coisa instituida, organizag¢do, fundacio, esta-
belecimento de utilidade puiblica, nomeacio de herdeiro. Mais, ainda,
¢ lei fundamental por que se rege um pafs, normas, preceitos, sistema.

Contudo, e segundo o dicionatio da lingua Portuguesa, a pa-
lavra institucionalizar significa o acto de estabelecer normas de condu-
ta para um sector de actividade, através do diteito ou da forca dos
costumes. B dar forma de instituicio ao que j4 existia em esbogo social
espontineo. Todavia a perspectiva de varios autores do campo da
sociologia, nomea-damente, Marcel Mauss [1872-1950] principal dis-
cipulo de Durkheim [1858-1917] para quem uma institui¢do ¢ um
conjunto de actos ou de idéias instituido que os individuos encontram
diante de si e que a eles se impoem.

Interpretando o pensamento dos autores, define-se por Insti-
tuigdo como um sistema formal, vivo, aprendente, aberto a2 mudanca
que se estrutura de modo a responder a um conjunto de necessidades
humanas e sociais, que justificam e explicam a sua origem. Tem uma
missao a realizar e uma estrutura de funcionamento que a suporta. E
uma identidade prépria que desenvolve na medida das interac¢bes
pessoais e grupais que co-produzem formal e informalmente a unidade
entre as organizagdes que a integram e que a distingue entre as demais.
Pressupde um conjunto de crengas, de normas, de codigos e de lealda-
de que informam o comportamento de um conjunto de pessoas a ela
subordinada que no cumprimento dos papéis e das fun¢ées que lhes
estao atribuidos, por eles orientam o seu desempenho. Pressupée, ain-
da, o uso de equipamentos em comum e estabelecem quotidianamente
uma interface intra-institucional, inter-institucional e internacional
[com os contextos nacionais ¢ internacionais em que estd envolvidal.

Niao sendo possivel abordar o campo da comunicagio
institucional sem aludir as organiza¢Ges que a mesma produz, conside-
ra-se, também, necessaria a delimitagdo conceptual da palavra organi-
zagao.

Por sua vez a palavra organizacio — radica-se no grego organon
que significa 6rgio, daf a sua aplicacio as instituicoes ¢ a outras organi-
zagdes criadas pelo Homem para que nelas sejam realizadas papéis e
funcdes em coeréncia com os objectivos e as finalidades que as determi-
naram. Ou seja, qualquer organizac¢io ¢ uma associacio de humanos
que se diferencia de outras organizacoes de outros humanos que impli-

ca uma coordenacio de esforcos, seja ela formal ou informal. Neste

Animus - revista interamericana de comunicacao midiatica



veira

Conceicao Lopes

falta Descartes e Oli-

sentido a Instituicdo gera a organizacio, o que nem sempre acontece as
organizagdes que nem sempre se transformam em instituicdes. Reto-
ma-se, assim a perspectiva da natureza burocratica das organizagdes
em Max Weber apresenta-se com as seguintes caracteristicas: legaliza-
¢ao das normas e regulamentos; racionalidade da divisdo do trabalho;
impessoa-lidade nas relagdes humanas; rotina; administracio sob a
algada dos nao-proprietarios; funcionalidade previsivel; autoridade
hierarquizada; comunicag¢io formalizada, sobretudo a escrita — e com
procura de interpretagdo unfvoca — para uma sempre possivel com-
provagao. Interpretando Max Weber a sua teoria pressupde um con-
ceito de Instituicdo que nio contempla a importancia das relagdes
informais, tdo importantes na actualidade institucional, como as ca-
racterfsticas formais em que se concentrou.

Segundo estas perspectivas, poder-se-a definir organiza¢io
como sendo um conjunto de agrupamentos/ colectividade produzidos
e mediados pela instituigao. Tém uma finalidade e objectivos em coe-
réncia com a misso institucional. Apresenta fronteiras relativamente
identificaveis, afiliagbes entre os seus membros, papéis e fungdes e
responsabilidades definidas, uma ordem normativa, autoridade, tipos
de interac¢do e de inter-relacio e uma ou mais coordenacdes e, ainda,
pode ter ou nio liderangas. Tém existéncia em diversos contextos
situacionais e numa base relativamente continua. A organizagio esta
comprometida com uma dada actividade relacionada com a missao da
instituicio e com o conjunto de objectivos que a operacionalizam.

Outra ordem de questdes que associamos a comunicagao
institucional relaciona-se com os cédigos e valores de conduta, con-
siderando-se, os mesmos, simbolos reveladores da cultura institucional
cuja func¢do ¢ lembrar aos membros da instituicio qual o seu papel,
funcio e responsabilidade. Os cédigos referidos constituem uma com-
ponente de vital importancia, pois servem de padrio aos comporta-
mentos dos sujeitos alvo que desempenham papéis na institui¢io, dan-
do, assim, continuidade a prépria institui¢ao. Sio um meio importante
de controlo indispenséavel ao processo de formagio de atitudes e de
exer-cicio das atribuicoes definidas.

O Design de Comunicacio Institucional tem por objectivo
provocar a cooperagio entre os membros, a producio de solugdes e da
argumentacio racional tendo em vista a resolugio dos problemas co-
muns. E, ainda, responder a necessidade de compreender as atitudes
das pessoas e o conhecimento do que as motiva.

O conceito de Design de Comunicagio
Institucional e sua construgio

Fruto da actividade docente nas licenciaturas em Novas

Tecnologias da Comunicacio, Design e Ensino da Musica, da Universi-
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dade de Aveiro, a transdisciplinaridade foi-se construindo pela investi-
gacio sobre a docéncia nas disciplinas de Dramaturgia da Comunica-
¢do Humana e Comunicag¢io Institucional onde se foi produzindo a
intercepgio reciproca entre os campos de conhecimento cientifico da
comunicagio e design, que veio a provocar, por um lado, a utilizacio
de ferramentas conceptuais proprias a cada campo e, por outro lado, a
emergéncia do conceito de Design de Comunicacio Institucional que
se apresenta e a sua operacionalizacio na proposta sistémica.

A diversidade do pensamento teérico em comunicagao, an-
tropologia filoséfica e sociologia sdo a fonte que alimenta o desafio de
construir e desenvolver o argumento de design de comunicagao ins-
titucional, um meio e o uso dos processos e do sistema da Comunica-
¢ao institucional.

Hsta ferramenta conceptual é orientada pelos eixos con-
ceptuais em destaque na imagem 1 tem como pressupostos a consi-
deracdo de que as institui¢des sio organizacoes dialbgicas e afectuosas
e partilha dos valores referidos ao Humano subjacentes a Declaracio
Universal dos Direitos do Homem [ONU, 1948].

O Design de Comunicagao Institucional pressupde, ainda, o
uso do pensamento estratégico, aquele que resulta da complementari-
dade existente entre trés modos de pensar: sistémico conjuntivo [BERT-
ALANFFY, 1956] e [HALL e FAGEN, 1956], analitico disjuntivo
[DESCARTES, 1637] e criativo [OLIVEIRA, 2003].

S6 esta estratégia de comunicagio produz a uniio do pensar
do agir e do dizer inerente ao Design de Comunicagio Institucional,
conferindo uma dinamica aos processos e ao sistema da Comunicag¢io
Institucional, com destaque para as decisdes, a avaliacdo e a pratica da
metacomunica¢do em ambiente humanizante, participativo.

A consideracdo da conduta que o pensamento estratégico,
aqui referido aos valores do Humano, na concepg¢io de Design de
Comunicagio Institucional conduz ao reconhecimento do respeito pela
ecologia do espirito humano [BATESON, 1977 e 1980], parecendo
simples, no entanto, nao ¢ tao facil de implementar quanto parece.

A proposta de operacionalizagio do Design de Comunica-
¢io Institucional que se apresenta e defende, pode contribuir para, nao
s6, apreender a complexidade e a diversidade dos problemas de comu-
nicacio Humana e social que conflituam na Comunicagio Institucional,
como também, mobilizar a aprendizagem de uma outra atitude e a
mudanga sobre os modos habituais de pensar as dificuldades humanas
e sociais e institucionais e encontrar solu¢des humanas para os mes-
mos. Isto ¢, ajudar a tornar simples o que ¢ complexo.

A metodologia de construcio do conceito de Design de Co-
municagao Institucional parte do conceito de Design do designer Fran-
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cisco Providéncia, que afirma “Design ¢ essencialmente uma metodolo-
gia de concepgao para a transformagio do mundo processada na trilogia
desejo, desenho e designio” [LOPES e PROVIDENCIA,2002] ¢ da
adop¢ao do conceito de consequencialidade da comunicagio de Sigman
[1995] e de Cronen [1995] que afirmam a natureza consequencial da
comunicacio, sendo esta condicio, manifestacio e efeito.’

Assim, o conceito de Design de Comunicagao Institucional
¢ definido como a co-produgio de uma nova realidade institucional
que resulta do comportamento interessado e consciente do Humano/
actor e co-autor da Comunica¢io Institucional, que se orienta pela
busca do Humano na missao a que se propde e tem como objectivo
tornar provavel a inter-compreensdo. E, para o efeito usa-o como
meio e suporte de concepgio, producio, realizacio, implementagio e
avaliagio de uma diversidade de estratégias ¢ de artefactos/produ-
tos”. [LOPES, 2004]°

O percurso desta construcio conceptual desenvolve-se com
a decomposicdo etimoldgica da triologia enunciada no conceito de
Design do autor referido: Desejo, Desenho e Designio [LOPES e
PROVIDENCIA, 2002] com a pretensio de chegar 4 compreensio
das suas significacoes, de estabelecer as relagdes de interdependéncia

entre cada uma das etapas do design de comunicagio institucional e
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conjugar e distinguir os seus sentidos para finalmente designar e dese-
nhar o conceito em questio.

A raiz do significado de cada uma das trés palavras desejo,
designio e desenho ¢ o primeiro objectivo, para construir o conceito
proposto.

A palavra desejo, na lingua portuguesa ¢ sinbnimo de: tendén-
cia espontanea e consciente, vontade, ambicio, inclinagiao do espirito
para algo cuja posse ou realizagdo causaria prazer, instinto que move o
homem a procurar fora de si a felicidade [MACHADO, 1981, p. 243]
substantivo de origem no latim antigo, desidium que significa: studium,
optum, voluntas, cupiditas, Cupido.

Por sua vez, a palavra designio ¢ sinénimo de intento, pro-
jecto, tensdo, propésito [MACHADO, 1981, p.59]. Na lingua latina i-
dentificam-se varias palavras que especificam e alargam os campos de
significacdo desta palavra. Enquanto intengdo designio é proposito, ¢
consilinm, cogitatio, cogitatum voluntas e animus. A sua origem etimoldgica
esta no verbo designare que significa indicar, mostrar, marcar, tragar,
representar, dispor, regular e dela deriva designum, sinal e marca distin-
tiva E, a palavra desenho, ¢ usado como sinénimo de arte de repre-
sentar por meio de linhas e sombra e arte que ensina o processo dessa
repre-sentacio. Mas também ¢ disposi¢ao e ordenagio [MACHADO,
1981, p.139]. De origem latina encontram-se as palavras descriptio,
imago, designatio, ¢ também /lineamenta, adumbratio, e também, graphis e
graphidis scientia para a significar. Mas também ¢ designare enquanto
acgdo de desenhar e também, enquanto substantivo designium, dese-
nho."

Relacionando a seméntica associada as

trés palavras desejo, designio e desenho

Destaca-se a existéncia de sentidos etimolégicos e significa-
dos comuns que aludem a qualidades, estados e a ac¢oes. A palavra
qualidades, refere-se as propriedades naturais da pessoa e das coisas, ¢
também como atributo de distin¢do e de determinagao da sua natureza
verdadeira. A palavra estados ¢ usada com o sentido de condicio,
situagdo e de habitus. A palavra accoes € usada no sentido de manifes-
tacoes, feito ou obra que gera efeito.

Contudo, identificam-se, também, vatias distin¢oes entre as
palavras em destaque. Para uma melhor compreensio, constituiu-se
trés agrupamentos de familia semantica e agrupamentos de relacoes

que cada uma das referidas familias mantém entre si.

A familia semintica do desejo

Esta familia semantica singulariza-se pela sua condi¢io de

ser algo em desafio que arrasta o corpo ¢ a mente para a sua consuma-
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¢ao. Pré-disposicao podera ser o estadio zero da consciéncia e da sua
manifestacio, ja que desejo ¢ tendéncia espontanea, inclinagio do
espirito para algo cuja posse ou realizagao causaria prazer, instinto que
move o homem a procurar fora de si a felicidade. E consequencial 4
natureza humana, ou seja, ¢ anterior a sua manifestacdo desidinm,
cupiditas, cupido. Esta familia mantém relagdes de vizinhanga com as
familias desenho e designio, dado que partilham a mesma relacio in-
tencional e consciente sobre a realidade em que ambicionam intervir o
animns, studinm, optum, voluntas.

A familia semintica designio singulariza-se pelo inten-
to, proposito, tensao, o projecto — plano. Mas também pelo consilinm,
cogi-tatio, cogitatum e voluntas. Mantém relagoes de vizinhangas com as
familias desenho e desejo dado que com elas partilha do propésito
revelador do pensamento e das escolhas éticas e estéticas que o traco
a imagem mostra, marcando uma representacio que se expde a0s
modos de ver e de compreender as realidades a que o mesmo se dirige.

Veja-se que designio, como ac¢do deliberada e ordenadora,
desenha o projecto direccionado para a intervenc¢ao transformadora
do mundo que se ma-terializa no desenho da intervencio que trans-
forma porque interpreta e actua, distintamente, sobre a realidade.

Com o desejo, o designio mantém, também, relagdes de vizi-
nhanca, nomeadamente, com a intencionalidade que se vai cons-
ciencializando através das escolhas do designio, da vontade, do pro-
posito, ligando sentidos os do Humano/autor com os dos outros Hu-
manos e as suas realidades, que pelo designio sao envolvidos e perante
os quais os sentido compreendidos e inter-compreendidos vao se reen-
quadrando pelas mudancas. Seja pelos constrangimentos das realida-
des humanas e sociais, seja pelos constrangimentos do projecto, seja
mais ainda pelos constrangimentos do desenho, consciencializado numa
relagdo tensional onde o animus nem sempre é prazenteiro, mas que a
anima e fideliza a vontade de explorar ao maximo as possibilidades do
projecto/programa que arrasta 0 Humano/autor. Ainda assim, o de-
sejo resiste e nao desiste dessa ambigio de criar e de se identificar no
designio e muitas vezes reinventa-se na coisa criada na fase final do
desenho.

A familia semintica do desenho

A distin¢io desta familia semantica com as outras duas resi-
de no facto do desenho ser considerado como arte e ciéncia de repre-
sentar por meio de linhas e sombras. Mas também, arte que ensina o
processo dessa representagio. Sendo a representacao fruto de um com-
portamento interessado, ¢ animado para vencer os constrangimentos,
como acgio de consolidar e tirar partido criativo das vantagens que as
técnicas e os instrumentos oferecem. No entanto, desenho €, ainda,
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uma técnica e uma linguagem que obriga ao lineamento, descriptio,
imago, designatio, e também, adumbratio, e ainda, graphis que apesar disso,
¢ a acgdo criativa do Humano/autor que pode trasteirar ¢ escapar as
imposicdes dos instrumentos que condicionam o seu exercicio. O dese-
nho, como familia semantica mantém relacoes de vizinhanca com as
familias desejo e designio. Por que como acg¢do, manifestagio, o dese-
nho manifesta o desejo, materializando-o, ou destruindo-o. O desenho
tem como consequéncia a orientagdo do designio. Constrangendo o
desejo que vai sen-do reenquadrado pela mudanca instauradas pelos
diferentes relacionamentos intercontextuais associados a técnica, a
arte, como a cultura. E mantém relacoes de vizinhanca ora de submis-
sdo ora de insubmissio quando se mostra, marca, traca, representa,
dispde, regula, ordena, marca distintivamente anima o cogizus que se
dinamiza quer pelo desenho quer pelo designio.

A trfade do conceito de Design de Comunicagio Institucional
distingue-se da defini¢do do autor Francisco Providéncia, dado que
neste contexto adquirem um valor distinto conduzindo a outras evo-
ca-¢oes que enriquecem os agrupamentos semanticos referidos e invo-
cam permanentemente 0 Humano/actor e co-autor principal do pro-
cesso e do sistema de Comunicac¢io Institucional.

A trfade de Design de Comunicagio Institucional que se e-
nuncia por desejo-designio e desenho é nao somativa e situa a totalida-
de do sistema e do processo da criacio, da concepcio, do projecto, da
pro-gramagao da intervencao e da avaliagio que acompanham o Design
de Comunicagdo Institucional. Inicia-se com a emogao e o sentimento
é-tico e estético do desejo, evolui pela racionalidade até ao designio
que o justifica, enquadra, argumenta e reenquadra o desejo podendo,
até, destrui-lo. E, ambos, desejo e designio se matetializam no pensar e
agir do desenho, ou seja na intervencao e nos seus efeitos.

E o actor e co-autor da experiéncia ¢ da comunicacio que
dinamiza e mobiliza a trfade referida ao Design de Comunicag¢ao Ins-
titucional — desejo, designio e desenho que se orienta pela emogio e
sentimentos do desejo, mas também pela racionalidade ética e estética
do designio e do desenho da intervencao. Trés processos que sdo, simulta-
neamente, de aprendizagem e de mudanga que por sua vez implicam
diversos niveis l6gicos da aprendizagem referida por Bateson: estimulo
— resposta; generalizacio das respostas em contextos niao conhecidos;
aprender a aprender; e aprender como se aprendeu a aprender [BATE-
SON, 1977 e 1980]. Por sua vez, esses niveis de aprendizagem provo-
cam a emergéncia de aprendizagens de natureza diversa, e que Hall
[1959], define como formal, informal e técnica.

Contudo, acresce dizer que a dinamica das inter-relagoes e
das interac¢oes de subordinagio e de insubordinacio, apresentam no
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processo da triangulacio exposta, ndo apenas a hierarquia referida,
mas também, direc¢oes diferenciadas de circulacao da informacao, en-
tre o desejo, designio e desenho. Assim, a interac¢do de tipo simétrico
— realiza-se no movimento da intencionalidade do desejo a sua conscién-
cia e, em consequéncia disso, transforma-se em designio [consequéncia
do desejo] que induz a necessidade das escolhas para produzir os efei-
tos desejados e deliberadamente escolhidos — o desenho.

A triada projectual do Design de Comunicagio Institucional
mantém relacoes de fidelidade e de coeréncia com principios éticos e
morais referidos ao Humano e, assim, interpretar e agir. No entanto,
esta interacgdo simétrica que o desejo projecta distingue-se da interac-
¢io de complementaridade que o designio, enquanto propésito, e o de-
senho, enquanto ordenamento da interven¢io, dominam. A atitude,
capacidade e competéncia comunicacional do Humano/actor ¢ co-
autor sao os factores essenciais de busca da coeréncia critica de fidelida-
de aos principios éticos e flexibilidade argumentativa e sensorial para
consigo préprio e com o0s outros com quem interactua. Sao, ainda, es-
tes factores que marcam a distingao da metodologia design de comu-
nicagio institucional de outras metodologias, sendo a participacio ac-
tiva, aliada a reflexdo questionante da indaga¢ao e da argumentagao,
as estratégias de comunicagdo que permitem, pelo seu uso, dar conta
da eficicia e da eficiéncia dos procedimentos do Humano/actor e co-
autor dado que elas produzem a necessaria distanciacao no actor e co-
autor do design de comunicagio, aquele mesmo, que deseja, designa e
desenha. Em cada uma das realizacoes, por inteiro, sente, pensa, interage,
diz e eventualmente 1i, e se confronta com a racionalidade e a irraciona-
lidade das decisdes tomadas, nio tomadas, ausentes e abandonadas.

A triade processual do Design de Comunicacio Institucional,
dinamiza a probabilidade da comunicacio nas diferentes fases que se
intercepcionam reciprocamente, ora gerando consensos entre a si-
métrica e complementar, ora dominando um tipo de interacgio sobre
a outra e vice-versa. Mas, sempre realizando a interdependéncia circu-
lar existente entre as trés fases do design de comunicagéo institucional,
contribuindo para tornar coeso o desenvolvimento de um processo
que na fase do desejo se apresenta, cadtico.

Na fase tltima do processo de design de comunicagio institu-
cional, ¢ o eixo do desenho com o eixo do designio, a dominar o desejo.
E, é o designio que mantém com o desenho e o desejo o tipo de inte-
rac¢io complementar. E o desenho que subjuga o designio ¢ o desejo
as suas escolhas.

Na fase do desejo ¢ o Humano/actor e co- autor que esta
em foco. I a sua condicio de ser e de existir que esta em evidéncia.

Como sujeito autobiogrifico, o Humano/actor e co-autor é
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um médium de comunicacao. Deste modo, os seus valores, crencas, es-
colhas e nao escolhas, modos de ver e de classificar o mundo mediatizam
aassuncao do designio e materializa as suas representacdes no desenho.

Na fase do designio ha as decises que resultam do seu con-
fronto com o desejo e com a busca dos argumentos que transforma o
desejo no seu propésito e cria a estrutura metodolégica do Design de
Comunicac¢io Institucional. Enquanto designio, descobre e obriga a
disciplina natural do propésito da intervengio, da sua contextualizacio
humana, social, institucional num lento processo de criacio e concep-
tualizacdo do projecto que se vai desenhando.

O designio evidencia as hipéteses de concretizar o desejo, no
encontro realizado entre o eu/mesmo do Humano/actor e co-au-tor
com os outros actores e co-autores/cles mesmos, também Humanos ¢
com 0 nés MESMmos actores ¢ co-autores/0s outros mesmos que par-
tilham da mesma esséncia universal da humanidade — a inter-compre-
ensdo — o designio ¢ a fase da concepcio-revelacio da condi¢ao huma-
na, das suas manifestagGes e da sua previsao, da busca de concretizacio
da missao da comunicagio institucional referida, a inter-compreensao.

O designio assume o desejo, busca o argumento e con-
ceptualiza o processo direccionando para a inter-compreensio.

O design de comunicagio institucional ¢ um modo de “desve-
lamento”, de “desocultacio”, o que significa, como refere Heidegger
[1986] a propésito do pensar sobre a esséncia da técnica, produzir algo
de belo e de artistico." Significa, ainda a convivéncia inter-Humana
que faz uso sensato da relagdo e da interacgdo simétrica e complemen-
tar, dinamiza e mobiliza a criatividade, pela pratica persistente da cri-
tica, da imaginacio, originalidade e expressio aproveitando as potencia-
lidades que a institui¢io/otganizagio oferece para sua realizagio hu-
mana e social. E nesta procura estética que Heidegger propde a alianca
entre a filosofia, como forma de promover a orientacio existencial do
Humano e que permite repensar a participacdo activa dos sujeitos por
ela envolvidos.

O designio do Design de Comunicag¢io Institucional pode
ainda ser associado a resolu¢io das improbabilidades da comunicac¢io
afirmadas por Luhman [1993] referida a trés tipos de problemas: Nao
¢ provavel que aquilo que alguém quer comunicar seja compreendido
por outrem. Nio ¢é provavel que o que é comunicado seja aceite. Nao
¢ provavel que apesar de outrem o ter compreendido, o aceite.'

Na fase do desenho temos a matetializacio da atitude anun-
ciada no desejo, as capacidades expressas no designio e a competéncia
que os operacionaliza de modo eficaz e eficiente.

Nesta fase programa-se a intervencao de onde se destaca: a
concepgio do argumento, em fun¢io dos sujeitos a que o0 mesmo se di-
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Imagem 3

Imagem 2
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recciona, o recensear dos problemas e dos recursos, a hierarquizacio
dos mesmos, a previsao dos efeitos, a previsao de cenarios de resposta
aos efeitos ndo previstos e antecipados, a resolucao dos constrangimen-
tos, a dinamizacio ¢ a cooperag¢ao entre meios humanos disponiveis e
os meios materiais de suporte a intervengio. Diga-se que a solugdo ¢ o
problema a resolver na constru¢iao das mudangas que se pretendem
com os efeitos em conjugacio no planeamento antecipado. Nesta fase,
todas as fases se reencontram e ¢ o actor/co-autor da comunicag¢io que
de novo se reencontra consigo ¢ com os outros/ eles mesmos com o
nés/mesmos outros.

O desenho ¢ a ferramenta metodoldgica de operacionalizacdo
do argumento da sua representagdo criativa e tem condicionamentos
proprios facultados por estudos de campo das Ciéncias Humanas e So-
ciais. Como se referiu, esta fase ganha uma relevancia maior ao serem
reenquadradas as decisGes tomadas na fase do desejo, e do designio e
que, por isso, também, confere a esta fase a elabora¢io da nova visao
sobre a realidade e o programa da intervengao desenhado surge como
resposta interventiva e transformadora do mundo institucional / organi-

zacional.
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Deste modo, é a
competéncia técnica em estrei-
ta relagio com a capacidade e
a atitude do Humano actor ¢

regras do desenho. Desocultar
a esséncia do Design de Comu-
nicagdo Institucional ¢
desocultar o que esta contido
nas organiza¢des que a Insti-
tuicdo produz, e desvelar o

desumano das orienta¢oes que

restringem o sentimento do Humano a sua exploragio.

Proposta sistémica de operacionalizagio

do Design de Comunicagido Institucional

Comunicagio Institucional ¢ um sistema aberto, representa-
do numa estrutura piramidal, formalmente instituida e estruturada
por trés subsistemas que a configuram e articulam, de modo circular e
in-terdependente, as relagdes e as interac¢des funcionais e simbolicas,
a-pesar de estas, estrategicamente, desenvolverem e manterem, nos
diver-sos sub-sistemas, processos de dinamizac¢do e de co-producao
institucio-nal com um grau de relativa autonomia e representatividade.
A base do sistema de todo o seu funcionamento, simbolismo e estrutu-
ra organi-zativa ¢ o subsistema intra-institucional, o de maior dimen-
sdo na ima-gem 4, seguido do sub-sistema inter-institucional/inter-
organizacional, onde se realiza a interface com outras institui¢es, de
contexto nacional, e por ultimo o sub-sistema da internacionalizagao,
onde se realiza o in-terface em contextos internacionais.

Como se referiu de inicio o sistema de Comunicac¢ao Insti-
tucional, operacionaliza a inter-compreensao, a missao da instituicao,
ditecciona-se estrategicamente para diversos sujeitos alvo, humanos
actores e co-autores que a integram promovendo e produzindo de
modo formal e informal, a circulacio da comunicacio e da informa-
¢iio, a coesio e a confrontacio. E regido por duas tendéncias: uma de
mu-danga que da vitalidade e adaptabilidade ao seu crescimento, a
outra de homeostasia que lhe da estabilidade.

Estas duas tendéncias estio na base da complexidade das
condutas direccionadas para a aprendizagem e a provocagdo da mu-
danca que se referiu anteriormente acerca da clatificacio do conceito

de Design de Comunicacio Institucional.
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Como sistema a Comunicagao Institucional estabelece, por
um lado, o limite que separa o seu ambiente institucional e, por outro,
das suas compo-nentes que apresentam propriedades distintas, mis-
sdo, sujeitos alvo, dimensdes de producao de sentido da Comunicagio
Institucional, fluxos de rede de interaccao face a face e mediadas
tecnologicamente, estratégias, produtos, marcas de identidade, ritos e
rituais, sub-sistemas organicos-funcionais [seccoes, servigos, tarefas,
departamentos, etc.], territorialidade, temporalidade, equipamentos,
contextos, situacoes, codificacio, funcoes e atribuicoes, centros de
decisdo, normas, e distribuicdo de poderes e responsabilidades, meca-
nismos de regulacio do sistema hierarquias de poder, equipas, grupos,
patamares de ocorréncia dos processos, codigos, papéis, valores, fun-
¢oes, estratégias, produtos, etc.

E o sistema de Comunicacio Institucional que articula e faz
depender as componentes umas das outras na produgio do sentido da
finalidade institucional. Dado que sistema ¢ segundo Hall & Fagen
[1956, p.18] “um conjunto de objectos mais as relagdes entre os objec-
tos e mais ainda entre os seus atributos” a que, neste sentido, se acres-
centa a perspectiva de Watzlawick, para quem, os objectos do sistema
inter-activo se referem aos humanos, participando na comunicagao de
outros humanos, [daf a designacio de co-autor] os atributos referem-
se a0s comportamentos ¢ sio as relagdes que diao coesdo a todo o
sistema.1 Deste modo, o mais importante no sistema de Comunicag¢io
Institu-cional, ndo ¢ o conteudo em si, que circula na transac¢do, mas
sim a re-lagdo entendida como “um sistema interactivo de dois ou
mais comuni-cantes no processo de definicio da natureza das suas
relagdes”.2 H ¢ essa definicao que possibilita a compreensao do con-
teudo da informacio transmitida.

A complexidade da comunicagio institucional aumenta a
medida que cada sub-sistema interage para fora de si com outras insti-
tuicoes e estados/nagao.

[ através de redes de fluxos de interaccio, territoriais e vit-
tuais, que cada sub-sistema desen-volve relagdes e interacgbes [for-
mais e informais] de complementaridade e de simetria em coeréncia
com a finalidade e os objectivos da missdo institucional, com as orga-
nizacoes que a estruturam, com as praticas projectuais que dao sentido
a producio de tarefas, bens e servicos e o sub-sistema que as organiza
e desorganiza. O caos e a ordem como instancias reguladoras da
interac¢io organizam e desorganizam estas redes de fluxo
comunicacional.

As redes dos fluxos de interac¢do que percorrem cada um
dos sub-sistemas que lhe confere contetdo estratégico e é a gramatica
que dé sentido a ocorréncia dos processos de comunicagio em diferen-
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tes patamares [FRADE, 1991].7

A comunicagiao como processo complexo multidimensional
de co-produgio das realidades institucionais ocorre em diferentes pa-
tamares que se diferenciam por grau de complexidade.

Evolui a partir do patamar intra-pessoal [o de menor comple-
xidade] para o patamar Mass mediatizado [o de maior complexidade],
existindo, ainda, entre eles, uma sequéncia.

Por sua vez, a comunicagdo Humana como sistema conjuga
dois sub-sistemas: verbal e ndo verbal que reciprocamente se influen-
ciam e de modo interdependente articulam-se na produgio do sentido
da mensagem, nas diversas dimensdes de actuagdo do design de Comuni-
cagdo Institucional: a transmissao de informagao; a recepgao e com-
pre-ensio dessa informacio; a sua aceitagio ou rejeicao; o medium e da
tecnologia de suporte para a sua circulagio; natureza da interaccio e da
inter-relacdo; a situacio; a metacomunicacio.

O sistema de Comunicagio Institucional é regido pelos mes-
mos principios que regulam os sistemas abertos. Assim, qualquer alte-
racao de um dos elementos tem efeitos multiplicadores nos demais
elementos do sistema. Para mudar o sistema, actuar-se-a sobte os ele-
mentos pertinentes, mais do que sobre todo o conjunto. O sistema ¢é
nao somativo. Assim sendo, o todo ¢, a0 mesmo tempo, mais ¢ menos
do que a soma das partes. Caracterizar cada um dos elementos a partir
do conjunto a que pertence, conhecer as interac¢oes entre os individu-
0s no sistema e nao o dos individuos em si mesmo permite descobrir o
funcionamento desse sistema.

A equifinalidade evidencia a importancia da estrutura de
funcionamento da institucional e menos a sua origem. Ou seja, com o
passar do tempo, o sistema de Comunica¢io Institucional torna-se
cada vez menos dependente do seu estado inicial. Acresce ainda, uma
outra caractetistica desta propriedade, é que resultados idénticos po-
dem ser atingidos através de estratégias iniciais diferentes. Deste modo,
¢ mais segura a apreensio do sistema da Comunicagio Institucional
através da andlise do seu funcionamento, do que através da procura das
causas das suas deficiéncias de funcionamento.

A metacomunicacao, a comunica¢io sobre a comunicacao, é
dinamizada pelo sistema da comunicagio institucional que implementa
as estratégias que permitem obter o seu feedback, em todos os circui-
tos de interaccdo e de inter-relagio.

Retroaccio — negativa é geradora de estabilidade — a ho-
meostasia — o sistema de Comunicagio Institucional apresenta uma
tendéncia natural para se manter nas normas habituais de funciona-
mento, resistindo a qualquer mudanga. Contudo, e convivendo com

esta a retroac¢io positiva, induz a perda da estabilidade referida ante-
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rior-mente e o sistema muda.

O reconhecimento do principio da totalidade do sistema de
Comunicacio Institucional permite descobrir o funcionamento do sis-
tema, nao através do conhecimento dos actores e co-autores, mas
através do conhecimento das suas relacoes.

Deste modo uma estratégia do Design de Comunicagio
Institucional que se oriente para a produgdo de mudancas apoiar-se-a
em um ou mais elementos pertinentes no funcionamento desse siste-
ma e nlo, necessariamente na totalidade dos membros que a integram.

E no Sub-sistema da comunicag¢io intra-institucional que o
Design de Comunicagio Institucional é concebido e a partir dele imple-
mentado e avaliado. Todos os objectivos visam a manutengao ¢ o de-
senvolvimento do sistema, no entanto alguns carecem de explicitagao
por serem essenciais ao Design de Comunicagio Institucional.

Finalidade — [coeréncia com a Missao Institucional]

Comunicar e informar os membros vinculados 2 instituicao
sobre a vida da otganiza¢io/institui¢io, os factos, as orientacdes ¢ es-
tratégias que conduzem a sua actividade. Procurar mobilizar e dinami-
zar a participagdo activa dos humanos que dela fazem parte, através da
di-vulgacio dos objectivos e dos desafios que a Instituicio/organiza-
¢io deve enfrentar, chamando também a atengdo para a dimensao
ética e para o papel social da Instituicdo e Organizagao. Procurar
unificar os diversos sujeitos alvos. Afirmar a identidade da Instituigao,
estabelece um conjunto de referéncias que permitem a adesdo ¢ a
coesdo interna. Procurar, ainda, integrar o actor/co-autor que a cons-
tituem, criando um espagco comum em que cada um possa exprimir e
investir a sua indi-vidualidade e criatividade no colectivo.

Definir Objectivos gerais da Comunicagao intra-Institu-
cional. Desenvolver o senti(do)ymento colectivo. Encorajar os com-
por-tamentos de escuta. Fazer circular a informag¢ao ¢ melhorar a
eficiéncia e a eficacia da Comunicac¢ao Institucional.

Criar e manter e consolidar elevados niveis de qualidade e
de confianca. Facilitar o trabalho comum e a compreensio da missio
da Institui¢ao. Promover a apropriacio da coesio e do trabalho em co-
mum. Criar e estimular a identidade ¢ a coesio. Criar uma cultura da
Comunicagio Institucional referida aos valores do Humano que consti-
tua a base da imagem que a Comunicagio Institucional pretende promo-
ver no exterior. Valorizar os fluxos de interaccio e de inter-relacio
com particular destaque para o equilibrio entre as de complemen-
taridade e simetria. Promover a realiza¢io regular da metacomunicagio.

Conclusio

O funcionamento do sistema de comunicagio institucional
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esta comprometido com uma atitude de coeréncia, compreensao, con-
frontacdo e de coesdo com os membros que co-produzem a missio,
com as finalidades e os objectivos da instituigao.

O Design de Comunicagao Institucional pressupde o exer-
cicio de uma qualidade superior — a competéncia de comunicagdo —a
arte de comunicar, de se fazer compreender (a si mesmo e 20s outros
eles mesmos). Pressupde, ainda, o uso da consciéncia reflexiva e do
pensamento critico e actuante na analise dos contextos e das situagdes
que orientam o sentido das escolhas estratégicas de comunicagdo e de
experiéncia, sejam elas de interacgao face a face, sejam elas de interac¢ao
mediada tecnologicamente. O Sistema da Comunicacio Institucional
¢ um sistema com objectivos de ac¢do comum, onde a interaccio e a
inter-relagdo estd centrada, ndo nos jogos de poder pessoal que mani-
pula e auto-manipula [caracteristica da comunicagdo sem objectivo

comum]|, mas nos objectivos a atingir.
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