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Reflete-se sobre a no¢io de identidade como complexus de identificagdes — tessitura e
for¢a que amalgama as vérias identifica¢Bes possiveis de um sujeito/organizagio.
Articula-se a no¢ao de comunicagio a de identidade, procurando revelar implicac¢oes,
tensoes e processos atualizados pela comunicag¢do no (re)tecer a/da identidade orga-
nizacional.

PALAVRAS-CHAVE: COMUNICAGAOQ « IDENTIDADE ORGANIZACIONAL » COMPLEXIDADE

It is reflected about the notion of identity as complexus of identifications — contexture/
weave and strength that amalgamate the variety of possible identifications of a
subject/organization. The work also articulates the notion of communication with
the notion of identity trying to reveal implications, tensions and updated process for
communication to (re)weave the organizational identity.

KEYWORDS: COMMUNICATION = ORGANIZATIONAL IDENTITY « COMPLEXITY

Se reflexiona sobre la nocién de identidad como complexus de identificaciones: tesitu-
ray fuerza que amalgama las varias identificaciones posibles de un sujeto/organiza-
cion. Se articula la nocién de comunicacion con la de identidad y se busca revelar im-
plicaciones, tensiones y procesos actualizados por la comunicacién en el (re)tejer
la/de la identidad organizacional.
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ara melhor compreender as organiza¢des e, em particular, os processos de co-

municacio e relacionamento organizacional, é relevante refletir sobre a nog¢éo
de identidade. Nesse sentido, apresenta-se uma compreensio especifica de identi-
dade e processos identificatérios' que se acredita fértil para pensar as identidades
organizacionais “imersas na” e “presas a” sociedade de/em redes, suas construto-
ras e construgoes.

Defini¢Ges identitarias conclusivas, processos de comunica¢io suportados em concep-
¢Oes lineares do tipo “se-entdo”, abordagens simplistas, resultados imediatos, proje-
¢Oes absolutas, e outras formas de explicar — e inferir sobre — a Comunica¢iao Organi-
zacional e sobre a propria idéia de identidade apresentam-se superadas (sentido de
inadequadas, estéreis e/ ou ultrapassadas). Entre outras coisas, os sujeitos em relacdo
—em particular as rela¢des comunicacionais — sao movidos por muitos e diferentes es-
timulos, percep¢des, desejos, objetivos e competéncias. Tensionados, esses consti-
tuintes atualizam-se em forgas diversas e multidirecionais que fazem com que a iden-
tidade organizacional seja (re)tecida permanentemente, sendo que os processos de
comunica¢io/relacionamento apresentam-se como motores, lugares e possibilidades
para que isso acontega.

Assim, parece dificil compreender as organizacoes (identidades) como algo comple-
to, unissono e sempre coerente. Também nao se sustenta a idéia de a organizagao/ins-
titui¢do ser somente ordenagdo, organizac¢io, estabilidade. Sob a perspectiva do
Paradigma da Complexidade?, o ordenado, o organizado e o estavel guardam em si o
desordenado, o desorganizado e o instavel. Essa permanente tensdo ¢ a possibilidade
de os sistemas se regenerarem, atualizarem-se no complexus® ecossistémico. Assim, ao
mesmo tempo, a organiza¢io, como sistema auto-eco-organizado, fecha-se estrategi-
camente para construir-se e instituir-se como uma dada coeréncia/ordenagdo identi-
taria frente ao outro (sua alteridade), e abre-se para, em tensdes/disputas com sua al-

1 Acompreensao que se tem de “identidade” e “processos identificatorios” foi apresentada em Baldissera,
2004 (tese de doutorado), de onde este texto foi extraido. Uma primeira verséo deste texto foi apresen-
tada no GT de Comunicag&o Organizacional do IX Seminério Internacional da comunicacdo PUCRS, 2007.

2 Sobre o Paradigma da Complexidade, ver Morin 2001, 2002, 2000a e 2000b, entre outros.

3 Para Morin, Complexus significa “o que é tecido em conjunto” (2001, p. 20).
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teridade (de qualquer qualidade), atualizar-se (regenerar-se) e tornar-se mais comple-
xa em rela¢des dial6gico*-recursivas’.

A nogio de identidade foi diferentemente compreendida/explicada de acordo com pa-
radigmas cientificos diversos e seus contextos socio-historicos. Hall (2000a) destaca
trés importantes vieses epistémico-tedricos sobre essa no¢ao: o do sujeito do lluminismo;
o do sociologico; e o do pos-moderno (de interesse neste estudo). Ao discorrer sobre
o sujeito pés-moderno, Hall afirma que a identidade tornou-se
“[...] uma ‘celebracdo movel’: formada e transformada continuamente em relacdo ds
formas pelas quais somos representados ou interpelados nos sistemas culturais que nos
rodeiam [...]. O sujeito assume identidades diferentes em diferentes momentos, identi-
dades que ndo sdo unificadas ao redor de um ‘eu’ coerente. Dentro de nos hd identida-
des contraditérias, empurrando em diferentes direcoes, de tal modo que nossas identi-
ficagdes estdo sendo continuamente deslocadas.” (2000a, p. 13)

Para o autor, a sensa¢io que os sujeitos tém de terem uma identidade unificada des-
de o nascimento deve-se ao fato de eles construirem uma “estéria” cdmoda sobre si
mesmos ou uma “confortadora narrativa do eu”. Nessa dire¢ao, apesar de os sujeitos
serem fragmentados, multifacetados, tendem a se perceberem como coerentes, tini-
cos, completos. Nessa compreensdo, entram em xeque as explica¢des que afirmam
que a identidade é algo coeso, inico, inalteravel, original; identidade como algo pron-
to e indestrutivel.

Em sentido semelhante, pode-se questionar a idéia de identidade suportada na idéia
de diferenca: identidade versus alteridade — “eu sou o que o outro ndo é”. Sob o para-
digma da complexidade, em particular com base nos principios hologramatico® e re-
cursivo, parece inconsistente pensar a identidade como asséptica a sua alteridade. A
idéia do hologramatico permite inferir que a identidade esta na alteridade (outro, or-
ganizac¢do, comunidade, sociedade — o todo) e que essa, por seu turno, esta, de algu-
ma forma e em algum nivel, presente na identidade. Porém, ndo se trata de sobrepo-

4 0 principio dialégico funda-se “[...] na associagdo complexa (complementar, concorrente e antagdnica)
de instancias necessarias ‘junto’ a existéncia, ao funcionamento e ao desenvolvimento de um fenéme-
no organizado” (MORIN, 2000a, p. 201); associa/une termos do tipo ordem/desordem, sapiens/demens,
como idéias que sdo, ao mesmo tempo, antagdnicas e complementares. Assim, no seio da unidade, a
dualidade é mantida.

5 “Um processo recursivo é um processo em que os produtos e os efeitos sdo ao mesmo tempo causas e
produtores daquilo que os produziu” (MORIN, 2001, p. 108).

6 Pelo principio hologramético, “a parte ndo somente esta no todo; o préprio todo estd, de certa maneira,
presente na parte que se encontra nele” (MIORIN, 2002, p. 101).
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sicdo simples e total. Nessas maculas é provavel que sempre sobre e/ ou falte algo. Pelo
principio da recursividade, compreende-se que a identidade estabelece tensGes/ tran-
sacOes com sua alteridade e, nesse processo, constréi a alteridade que a constroi,
transformando-se mutuamente. A identidade macula a alteridade, fazendo-se presen-
te nela e vice-versa. S3o as presencas do “outro” no “eu”, como afirma Landowski (2002).

Dito isso, retoma-se Hall quando sentencia que “o sujeito, previamente vivido como tendo
uma identidade unificada e estdvel, estd se tornando fragmentado; composto ndo de uma tini-
ca, mas de vdrias identidades, algumas vezes contraditorias ou ndo-resolvidas.” (2000a, p. 12)

Nessa medida, afirma que melhor do que se falar em identidade seria falar em iden-
tificacoes. Isso da conta do fato de os sujeitos, em diferentes momentos, identifica-
rem-se com coisas/processos/fatos diferentes, algumas vezes contrarios e até contra-
ditorios.

Na mesma dire¢do, Maffesoli propbe que estd ocorrendo “um deslize progressivo da
identidade em dire¢do a identificacdo” (1996, p.302). Importa observar que ele opde
aidéia de identidade (individuo) a de identificagio (pessoa) e da relevo a existéncia de
uma dupla natureza da “individualidade de base™ que pode ser expressa “pela forma do
‘individuo’ que tem uma identidade forte e particularizada, ou perder-se num processo de per-
tencer a um conjunto mais vasto. Essa segunda modulacdo, produzindo, entdo, a pessoa (per-
sona), procedendo por identificacdes sucessivas.” (1996, p. 309, grifo do autor)

Sdo formas de realiza¢do da identidade, tensionadas e interdependentes do ambiente
eco-psico-histérico-sdcio-cultural em que se atualizam. Para Maffesoli, quando sobre-
vém o polo das identifica¢des, assumem importancia a “pessoa” e o papel “que ela é
chamada a desempenhar na teatralidade geral. Coisas que induzem um jogo de mas-
caras de acessos imprevisiveis e de atualidade evidente” (1996, p. 209-10).

Pode-se dizer que a tensdo entre as duas modula¢des individuo — persona (apresenta-
das por Maffesoli) é constante. Mais que no¢des puras, acredita-se que sejam macula-
das (que se facam presentes uma na outra) e que se desestabilizem mutuamente.
Porém, sob o prisma das materializac¢oes atuais, quer parecer que a modula¢io “indi-
viduo” tende a ser suprimida pela modulagio “pessoa” (persona), o que significa dizer
que os sujeitos, permanentemente, tendem a idealizar e a desempenhar papéis em suas
realiza¢Oes socioculturais, como personas.

Dito isso, ressalta-se que: a) os processos identificatérios constituem-se na expressao
de algo como uma “multipersonalidade” do sujeito; b) a multiplicidade de identifi-
cagbes do “eu” atualiza-se por uma pluralidade de l6gicas, muitas vezes nao retili-
neas, nem tampouco continuas, mas tensionadas/inter-relacionadas de modo a to-
das retroagirem umas sobre as outras; ¢) paradoxalmente, “a pessoa pode ser, ao
mesmo tempo, uma individualidade como em si mesma e uma parte de um ser co-

ANO 4 - NUMERO 7 - 2° SEMESTRE DE 2007 - e 233



TENSOES DIALOGICO-RECURSIVAS ENTRE A COMUNICAGAO E A IDENTIDADE ORGANIZACIONAL +

letivo” (MAFFESOLLI, 1996, p. 350); e d) somente é possivel acessar e/ou descrever
uma identidade a partir de sua temporalidade material, em sua praxis. Porém, é mui-
to provavel que a descri¢do contemple apenas um fragmento, [...] uma das mascaras
utilizadas pela pessoa (persona) para representar, a partir de uma dada materializacdo
inter-relacional (BALDISSERA, 2004, p. 94).

Assim, acredita-se que seja produtivo redimensionar/revisar a no¢io de identidade de
modo que possa dar conta desses diferentes movimentos de aberturas (permissoes,
realiza¢Oes) e fechamentos (neutraliza¢Ges, contragdes, repressoes, condensacoes)
identitarios quando dos processos identificatérios. Para isso, propde-se pensar a iden-
tidade como
“[...] complexus de identificacdes, isto é, a identidade é a tessitura e a forca que amal-
gama as vdrias identificagoes possiveis de um individuo-sujeito” - portanto, também
de uma organizagdo, cultura e sociedade. Sob esse prisma, a identidade somente € pos-
stvel pelas relagdes, pelas presencas, ou seja, o ‘e’ exige a presenga do ‘outro’ para exis-
tir, para ter sentido. A identidade ndo € apenas diferenca, exclusdo, fechamento, orga-
nizagdo, unidade, antagonismo, egocentrismo, mas também semelhanga, inclusdo,
abertura, desorganizacdo, multiplicidade, complementaridade e sociocentrismo.”
(BALDISSERA, 2004, p. 104-5)

A identidade atualiza-se como for¢a que, a um s6 tempo, mantém as varias possibili-
dades identificatorias juntas, amalgamadas, coesas, tecidas, e, por outro, permite que
uma dada identifica¢do (ou mais) se manifeste. Significa compreender a identidade co-
mo forga e tessitura com movimentos de abertura (for¢a de liberagdo — que pode ser
representada pela figura da valvula de escape/seguranca da panela de pressdo — que
permite que uma identificagdo se realize) e fechamento (for¢a concéntrica que atrai
e mantém condensadas as diversas possibilidades identificatérias que ndo se manifes-
tam no momento — ambiente/contexto — em questio), isto €, a0 mesmo tempo ener-
giza uma dada possibilidade identificatéria de modo a dota-la de competéncias de iden-
tificagdo e, concomitantemente, tende a fechar-se para que as demais identificacdes
se retraiam/ contraiam, impedindo que se manifestem.

A identidade, como forga e tessitura (complexus de identifica¢oes), mantém as possi-
bilidades identificatorias juntas, tensionadas de maneira que o sujeito tenda a perce-
ber-se como linear, coeso, inico. Assim, permite que construa uma “estéria coeren-
te sobre si mesmo”. Da mesma forma, libera identifica¢cdes para que se realizem em
diferentes momentos, mesmo que em alguns casos, para situa¢Ges semelhantes, o su-
jeito assuma identificacdes até contraditorias. Incapaz de perceber essa dindmica, o

7 "0 individuo-sujeito, dentre outras coisas, é construtor e construgao, tece e é tecido nos processos his-
térico-sdcio-culturais, objetiva-se pela consciéncia de si mesmo, cria, mas também sofre sujeicéao, ex-
perimenta a incerteza, é egocéntrico e tem autonomia-dependéncia, sofre constrigdes e contingéncias,
e auto-eco/exo-organiza-se” (BALDISSERA, 2004, p. 86-7).
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sujeito inclina-se a reconhecer a si mesmo como coerente, l6gico, sem desvios ou com-
plicacées. O multifacetado cede lugar para a sensa¢do de Unico. E assim que o sujei-
to procura (re)apresentar-se a si mesmo, como se agisse por esquecimentos.

Vale destacar que essa forga e tessitura (identidade) compreende a idéia de consistén-
cias identificatérias que catalisam os processos identificatorios. Essas consisténcias iden-
tificatérias, conforme Baldissera (2004), consistem na tenso, associa¢do, amalgama,
justaposi¢io, aglutinagdo de um conjunto de elementos-for¢a, tais como a cultura do
grupo, o imaginario, a psique, as experiéncias prévias, a histéria, o repertério e a es-
trutura. E, ainda, na perspectiva dos processos identificatérios tem-se a seguinte tri-
cotomia: a) possibilidade identificatoéria; b) temporalidade identificatéria (com orien-
tagdes a0 momentaneo, a0 temporario e ao permanente); e ¢) intensidade identificatoria
(podendo ser de alta, média ou baixa intensidade).

Identidade organizacional

A identidade organizacional, como resultante da a¢do de sujeitos em um determina-
do contexto, estd na esteira (imbricada de varias maneiras) desses novos contornos
identitarios. Sob a perspectiva da reflexdo realizada, pode-se dizer que as identidades
organizacionais sdo da qualidade do hibrido, isto é, pressupdem processos/relagoes
dialogicos, dialéticos, recursivos e hologramaticos que articulam, de diferentes formas
— tais como, inter-relacdes, cruzamentos, colagens, misturas, interagdes, expropriagdes
e apropriagGes —, as identidades de dois ou mais sujeitos individuais (construtores e
construgdes de seus grupos socioculturais) e os paradigmas em que se inserem, den-
tre outras coisas. Cada uma dessas identidades individuais e paradigmas compreende
uma multiplicidade de possibilidades identificatorias que, tensionadas no permanen-
te processo de construcdo da identidade organizacional, resultam em algo diferente
das identidades individuais (e mais complexo), mas com sobrevivéncias delas.

Até porque, por mais otimista que se possa ser, ¢ dificil crer que tais identidades se-
jam tdo coincidentes que prescindam de negocia¢des quando das inter-rela¢des. Mais
provavel é que sobre e/ ou falte algo, pois, entre outras coisas, as percep¢des dos limi-
tes e a construgao da realidade sdo distintas para cada sujeito e em diferentes paradig-
mas. Existem caracteristicas que podem ser atualizadas por uma identidade e nio por
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outra, bem como aquelas que se apresentam nas partes (em cada um dos sujeitos ten-
sionados), mas que se transformam em algo diferente quando em rela¢do. Portanto,
infere-se pela tendéncia a ocorrerem permanentes movimentos associativos por aglu-
tina¢éo, justaposi¢do, incorporagio, sobreposi¢do e/ ou fusio, bem como os dissocia-
tivos de selec¢do, exclusdo, expurgo, quando das relagdes transacionais entre as referi-
das identidades/identificacGes.

A identidade organizacional ndo esta fechada a priori. Além dos seus didlogos, dispu-
tas e articula¢des internas, sofre influéncias, complexa e dinamicamente, das transagoes
que atualiza com o/no ambiente. Nas tensGes com a alteridade, seus contornos sao pro-
cessualmente (re)definidos. Nas relagdes com o(s) outro(s), a identidade se constroi co-
mo tal. Seu valor é pontuado pelo diferente — o que nao significa dizer que a identida-
de se reduza a isso. O “eu” desvela-se na diferenca, isto é, “nas” e “pelas” articula¢des
comparativas, os discursos, as posi¢oes, as praticas e as caracteristicas ddo a “colora¢do”
aidentidade. Nas palavras de Hall, a identificagdo “opera por meio da différance, ela en-
volve um trabalho discursivo, o fechamento e a marcacio de fronteiras simboélicas, a
produgcio de ‘efeitos de fronteiras™ (HALL, 2000b, p. 106, grifo do autor).

Por outro lado, sob a perspectiva da idéia de “simpatia”, esses processos também tor-
nam presente a tendéncia a identifica¢do com o “Mesmo” e a neutraliza¢io do dife-
rente. De acordo com Foucault, pela simpatia, as diferencas sdo transformadas, alte-
radas na
“[...] direcdo do idéntico, de sorte que, se seu poder ndo fosse contrabalangado, o mun-
do se reduziria a um ponto, a uma massa homogénea, d morna figura do Mesmo: to-
das as suas partes se sustentariam e se comunicariam entre si sem ruptura nem dis-
tdncia, como elos de metal suspensos por simpatia d atragdo de um inico imd.” (1999,
p- 32-3)

Vale atentar que, sob o prisma da complexidade, nos processos identificatorios estdo
presentes os constantes movimentos de abertura/fechamento, simpatia/antipatia,
aproximagcio/afastamento, aceitagio/rejei¢do, assimilagdo/resisténcia, entre outros.
Simbodlica, provisoria e processual, a forma assumida pela identidade organizacional
€ permanentemente atualizada nas complexas negocia¢oes realizadas nas fronteiras
culturais, ou seja, nos lugares em que a identidade cultural (organizag¢io) relaciona-
se dialogicamente com os “outros”, sejam as identidades que estdo fora dela e/ou as
muitas vozes identitarias internas. Essas fronteiras culturais sdo pensadas como flui-
das, dindmicas, diluidas, mas que, em determinados momentos, nos processos de
transa¢do, podem apresentar-se rigidas, densas, duras, quase que impenetraveis, o que,
também, pode ser um processo de auto-preservagio, sobrevivéncia identitaria. Das
negocia¢des com os “outros”, deles pode incorporar informagées, energia e (des)or-
ganizag¢do. Dialdgica e recursivamente, a identidade organizacional é transformada e
transforma, é construida e constroi, é deslocada e desloca, ampliando e/ou retraindo
seu contetido simbolico (processo auto-exo-eco-organizador).
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Antes de refletir sobre a relagdo organiza¢io-publicos, sob a perspectiva desenvol-
vida até aqui, importa discorrer sobre a no¢do de comunicag¢io que se adota. A co-
municag¢do é compreendida como “processo de construgdo e disputa de sentidos”
(BALDISSERA, 2004, 128). Essa compreensao permite pensar a comunicagao como
processo e lugar em que os sentidos (efeitos de sentidos) sdo postos em circulacio
e que atualiza sujeitos em relag¢Ges de forcas dialogico-dialético-recursivas.

Observa-se que com o termo disputa procura-se tornar presente a idéia de tensdo en-
tre, pelo menos, duas forgas (sujeitos-identitarios) em relagdo dialogica. Assim, admi-
te-se “[... | que a comunicagdo caracteriza-se por exigir/ ser relagdo (requer ligacdes/ encontros/ten-
soes, mesmo que possam ser em niveis minimos, entre, pelo menos, dois: relagdo ‘eu’-‘outro’) e
toda relagdo é, segundo Foucault (1996, p. 75), uma relagdo de forcas, portanto de disputa.”
(BALDISSERA, 2004, p. 128)

Nessa relagao de forcas os sujeitos-identitarios propdem sentidos e disputam (dialo-
gam, negociam, transacionam, seduzem, persuadem, argumentam, orientam etc.), en-
tre outras coisas, a significa¢do que sera individuada pelo “outro” (outra(s) forca(s) em
relagdo de comunicagio), e, até, por si mesmos.

Essa compreensao atualiza a idéia de que a significa¢do é permanentemente construi-
da (ECO, 1991; BAKHTIN, 1999) com base em processos de intera¢ao no meio histo-
rico-socio-cultural. Portanto, se, por um lado, é possivel dizer que os sujeitos agem
sobre a significacdo, por outro, nio é possivel afirmar que ela seja de sua autoria. A
cada experimentar a significacdo vai sendo construida, transformada por novas per-
cepgdes e/ ou atribui¢des de sentido. Significa dizer que ha processo tenso entre a ofer-
ta de sentidos e as individua¢bes que sdo efetivamente realizadas pelos diferentes su-
jeitos em rela¢do de comunicacio.

Assim pensada, a no¢do de comunicag¢io corrobora e potencializa a compreensio que
se tem de identidade e processos identificatdrios (conforme apresentado), bem como
torna-se fértil para pensar as rela¢Ges organizagdo-publicos.

Publicas e privadas, as organizagbes pressupdem um emaranhado de transacoes/ne-
gociagdes (politicas, econdmicas, sociais, culturais) com publicos procedentes de di-
ferentes grupos politico-econdmico-sdcio-culturais. Com base no afirmado, pode-se
dizer que sob a nominagio piblico estio amalgamados muitos sujeitos individuais, por-
tanto, muitas identidades e possibilidades identificatorias (tensdes “eu”-"outro”),
atualizadas em determinadas dire¢des, de acordo com as condi¢bes eco-historico-psi-
co-socio-culturais e estruturais. Dai que as identificagdes nio estdo dadas; sdo da qua-
lidade do devir, do poder vir a ser.
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Frente ao fato de as aderéncias identificatérias serem processuais e dispersivas, isto é,
manifestarem-se acordadas com as efervescéncias atualizadas nas e pelas “consistén-
cias”8, com diferentes temporalidades e intensidades, as tentativas de apreendé-las, co-
mo fenémenos, estdo predestinadas a apenas captar algo como uma vaga percep¢ao
sobre tais identifica¢es. Caso as aderéncias identificatérias estejam orientadas para
o momentaneo, a dificuldade em se compreender/ explicar o fendmeno parece ser po-
tencializada, pois consistem em manifestacdes com tendéncia a se esgotarem rapida-
mente. No entanto, é muito provavel que identifica¢des com orienta¢do para o per-
manente possam ser mais bem compreendidas e explicadas por permitirem ser
acessadas de maneira mais complexa, pois que sua temporalidade possibilita a reali-
zagdo de varias incursdes a sua tessitura simbolica. Desse modo, pode-se investigar as
identifica¢Ges entre os ptblicos e a organiza¢io/institui¢do/pessoa, sob o viés de as
tensoes ai atualizadas articularem aspectos historicos, sociolégicos, culturais, econo-
micos, politicos, psicologicos, fisiologicos e outros.

De qualquer forma, é preciso observar que as organizac¢oes necessitam da simpatia
(sem que se chegue a simpatia total) dos publicos, ou seja, da sua identificacdo para
com os fazeres organizacionais — suas politicas, principios e procedimentos — para que
possam desenvolver-se na adversidade de um mercado cada vez mais exigente e glo-
bal. Assim, se, até pouco tempo, as organiza¢des ndo importava muito o que os pu-
blicos pensavam, necessitavam ou desejavam, atualmente, a tendéncia é a de procu-
rar atender suas mais particulares necessidades e desejos. Essa tendéncia ndo contempla
apenas o lugar dos publicos (como grupo), mas, em alguns casos, chega ao nivel de
atendimento das necessidades particulares de cada um de seus membros. Nessa dire-
¢do, basta atentar para praticas, cada vez mais comuns, que dio conta da idéia de “cus-
tomizac¢do”® de produtos e servigos.

Dessa maneira, sob a perspectiva do planejamento dos processos organizacionais que
objetivam a identificacdo organizacdo-puiblicos, o quadro que se apresenta é, no mi-
nimo, desafiador: a um s6 tempo, necessitam-se ptblicos identificados com a organi-
zag¢do (em diferentes temporalidades e intensidades) e imerge-se no espago — nebulo-

8 "Pensa-se na ‘consisténcia’ como a tessitura resultante de associagdes, resisténcias, sobreposicoes, mis-
turas, imbricamentos e outras inter-relagdes/interagdes que se realizam, consciente e/ou inconsciente-
mente, no/pelo sujeito imerso no seu ambiente, ou seja, por um ser humano histérico-eco-psico-fisio-
socio-culturalmente articulado numa estrutura especifica. [...] as atualizagdes ‘para a’ e ‘na’ realizagéo
da ‘consisténcia’ da aderéncia identificatéria tém sua fertilidade no himus que, dentre outras coisas,
compreende as tensoes dialégico-recursivas entre imagindrio, instintos, desejos e necessidades (cons-
cientes/inconscientes), ambiente, cultura/simbolismos, informacoes, conhecimentos e saberes. Esses
constituintes, que se realizam em profusdes, (des)organizacao, (des)ordem, catalisacdes e outros pro-
cessos, (re)elaboram e vivificam permanentemente a tessitura que é a ‘consisténcia’ da aderéncia (ou
melhor, o ‘processo consisténcia da aderéncia’)” (BALDISSERA, 2004, p. 98).

9 Do termo inglés “customer” (cliente), o termo “customizacéo” concentra a idéia de adaptar produtos e/ou
servicos ao gosto do cliente/usudrio; agir sobre algo/alguma coisa no sentido de adapta-lo ao gosto pes-
soal; personalizar.
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S0, portanto pouco praticavel e descritivel — do mapeamento e apreensao da multipli-
cidade dispersiva de possibilidades identificatérias dos puablicos. Por ndo ser factivel
tomar, compreender e dominar a multiplicidade de possiveis aderéncias identificato-
rias, evidencia-se a fragilidade das estratégias organizacionais, especialmente as com
pretensdo ao universal. Disso infere-se que ¢ pouco provavel um ajuste completo, uma
total conformacao entre publicos e organizagdo. Alids, vale destacar que a total sim-
patia significa, dentre outras coisas, a estagnacio dos processos, portanto a cristaliza-
¢ao da prépria organizagao.

Nessa medida, sob a complexidade, o conflito é uma constante presenca; diferencas,
desorganizagao, contradi¢des e antipatia s3o permanentemente atualizadas nas rela-
¢Oes/interagbes organizagao-publicos. Observa-se, porém, que o fato de esses aspec-
tos serem socioculturalmente considerados negativos, nao significa que, sob o pris-
ma dos processos em andlise, e em determinados ambientes, a tessitura nio possa resultar
positiva, isto ¢, fragmentos de processos que, na qualidade de partes, sdo valorados
negativamente, podem, na articulacio dialégica e recursiva com outros fragmentos,
apresentar-se como resultados positivos para as partes e para o todo.

Se, por um lado, a presenca da antipatia “mantém as coisas em seu isolamento e im-
pede a assimilac¢do; encerra cada espécie na sua diferen¢a obstinada e na sua pro-
pensdo a preservar no que ¢” (FOUCAULT, 1999, p.33) — portanto, os elevados graus
de antipatia tendem a atravancar o desenvolvimento devido, por exemplo, a falta de
credibilidade e apoio para a efetivagdo dos projetos organizacionais —, por outro, a
simpatia, em sua plenitude, impinge para a estagna¢iao do processo organizacional
pelo excesso de idéntico. Guardadas suas especificidades e propor¢des, estrategica-
mente, pode-se dizer que os dois extremos (total simpatia ou antipatia) ndo sdo de-
sejaveis.

Na cotidianidade, diante desse complexo quadro e na tentativa de supera-lo para atin-
gir bons indices de aderéncias identificatorias, as organizag¢des (institui¢des, perso-
nalidades ptiblicas) agem em diversos niveis e dire¢des. Dos muitos movimentos, por
ora, destacam-se dois, por parecerem centrais. O primeiro deles é aquele que objeti-
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va desvelar os pressupostos basicos (os tracos mais centrais das constitui¢oes identi-
tarias dos publicos, aqueles valores internalizados de tal forma que ja ndo sdo ques-
tionados). Empregando pesquisas, auditorias e diagnosticos, procura fazer emergir
as codifica¢es de base, as matrizes que constituem os grupos sociais de interesse,
ou seja, os publicos.

Novamente importa dizer, recuperando o que se afirmou, que os sujeitos nio nascem
com as identidades dos grupos a que pertencem, nio se trata de algo inato. Elas s3o
construidas e transformadas no interior das representa¢des. Aos sujeitos, ¢ dado co-
nhecer, dentre outras coisas, a significagdo do que seja ser membro de um determi-
nado grupo cultural, seu lugar na estrutura social e as regras e normas que definem
como deve portar-se frente ao “outro”, pela forma como o grupo é culturalmente re-
presentado (pelo seu conjunto de significa¢do). E, nesse sentido, os componentes ten-
dem a ser leais aos padrdes culturais do grupo. Assim, gozam da sensa¢do de perten-
cimento ao mesmo tempo em que constroem suas referéncias identitarias e sdo por
elas construidos. Dessa maneira, é muito provavel que, em cada grupo, as articula-
¢Oes entre os diferentes capitais faz com que alguns codigos assumam centralidade
cultural. Por sua vez, as organizac¢des, sempre atentas, gradualmente incorporam es-
sas informacdes referentes as identidades dos seus publicos e constroem um comple-
x0 sistema de representacdes. Mais do que se reduzir a processos de expropriagio e/ou
usurpacao, a medida que os publicos se politizam, os processos tendem a ser dial6gi-
cos, dialéticos e recursivos, isto &, ja nao se tratam de imposi¢es e manipulacoes ab-
solutas, mas de articulagdes que inter-relacionam forcas mutuamente influenciaveis
e influenciadoras.

O segundo movimento, ndo menos importante, ¢ a articula¢do de tais dominios no
processo de institucionalizagdo da organizacdo como referéncia identitaria. As infor-
magcdes sdo transformadas em estratégias para comunicar e fazer reconhecer a orga-
nizag¢do/institui¢do como a identidade-referéncia, de modo que os ptblicos com ela
se identifiquem. Para isso, procedem a selecdo dos sentidos que serdo postos em cir-
cula¢io na cadeia comunicacional, sempre observando a capacidade semiodsica — ca-
pacidade de ler o mundo — e os tragos da identidade do publico ao qual a mensagem
se destina.

Ressalta-se que os publicos constroem a identidade da organiza¢do com base em toda
qualidade de informagGes, oficiais ou ndo, que recebem sobre aquela organizag¢do. Dai
que o modo como a reconhecem, apreciam e representam influencia fortemente o pro-
cesso de simpatia/identificacdo publico-organizagdo. Com bons niveis de simpatia, a
organizagio tende a tornar-se uma poderosa fonte de significacio para os publicos. Assim,
seu discurso sutura os fragmentos, dé linearidade aos processos, localiza os sujeitos nas
estruturas, faz com que os puiblicos saboreiem a tranqiiilidade do ja visto e constroi-se/ins-
titui-se como mediadora dos mais diversos niveis transacionais. Simbolicamente, mar-
ca os seus publicos, diferenciando-os socialmente dos demais grupos.
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Na perspectiva das aderéncias identificatérias, é relevante observar que, segundo Hall,
“a identificagdo € [... ] um processo de articulagdo, uma suturagdo, uma sobredeterminagdo, e
ndo uma subsungdo. Hd sempre ‘demasiado’ ou ‘muito pouco’ — uma sobredeterminagdo ou
uma falta, mas nunca um ajuste completo, uma totalidade.” (HALL, 2000b, p.106)

Sob esse prisma e com o forte objetivo de conseguir a identificagdo com seus publi-
cos e neutralizar as diferencgas, ¢ muito provavel que as organiza¢des ajam atualizan-
do jogos relacionais estratégicos. Para tanto, selecionam e distribuem informagdes (cons-
troem discursos) que intentam algo como “colar” ou “implantar” elementos simbolicos
nas fissuras, nas falhas, nas depressoes, nos vacuos que se apresentam quando da as-
sociacdo de diferentes identidades e culturas. Buscam a institui¢do de uma narrativa
e imagem simbolica que dissimulem, dissolvam a diversidade de contornos apresen-
tados pelas diferentes identidades/identifica¢des. Em seu lugar, procuram fazer emer-
giridentidades organizacionais unificadas pela continuidade, pela coesao, pela coerén-
cia. Desse modo, mediante a representagdo ocorre uma espécie de naturalizagdo da
sutura, ou seja, ¢ como se sempre tivesse sido assim.

Nesse sentido, a cultura organizacional é pensada sob a perspectiva de dispor de me-
canismos discursivos para tensionar a diversidade identitaria e, ilusoriamente, repre-
sentar as diferencas internas como unidade identitaria. Para representar as culturas
organizacionais como unificadas, ap6s idealizar a identidade organizacional e de pos-
se das informacdes sobre as codificacoes dos publicos de interesse, mediante uma di-
versidade de estratégias, as organiza¢des podem, e é provavel que o fagam, selecio-
nar e por em circula¢do, na cadeia de comunica¢io, determinados sentidos,
representativos dos padrdes socioculturais dos publicos. Quer parecer, entdo, que, nas
relacdes formais, sdo idealizados lugares e espacos discursivos nos quais os publicos
devem localizar-se; reconhecer a si mesmos.

Com esse intuito, as identidades organizacionais contemplam performaticamente —
em diferentes niveis, espagos e tempos — os principais tragos da multiplicidade de iden-
tidades de seus publicos. Apresentam construgGes simbdlicas que, numa espécie de
espelhamento, procuram unificar a diversidade de publicos (identidades) em torno de
suas marcas. Identificados, é provavel que eles tendam a reconhecer e interpretar os
padrdes organizacionais como sendo seus proprios padroes, até porque, como desta-
cado, véem seus interesses, desejos e necessidades refletidos na identidade organiza-
cional. Ela narra situa¢des, um vivido, uma histéria, uma existéncia que tende a ser
representativa da propria existéncia dos publicos. Assim, a significa¢do ai reconheci-
da pelos publicos da poder simbdlico & organizagio e permite institucionalizar-se co-
mo modelo, como padrio a ser seguido.

Por fim, destaca-se que, apesar de as identidades organizacionais, como se viu, ndo
serem prontas, unificadas, nem tampouco coesas, para obter credibilidade, procuram
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parecé-lo, pois que ¢é isso que os ptblicos esperam de uma organiza¢io, com base em
grupos historico-socio-culturais.

A compreensio da identidade como “complexus identificatério”, como a forca e a tes-
situra que mantém as diversas possibilidades identificatorias juntas, permite eviden-
ciar a multiplicidade de movimentos, tensdes e amalgamentos nela existentes. Na mes-
ma direcdo, evidencia que nfo se tratam apenas de diferencas, mas também de
semelhancas. As diferencas apresentam-se como fundamentais para a idéia de identi-
dade como exclusividade, porém, quando se pensa em processos identificatérios, ten-
de-se a afirmar que as identifica¢des serdo possiveis a medida que houver alguma pre-
senca da alteridade na identidade, mesmo que essa presenca se traduza em algo como
um valor, uma expectativa, uma projec¢ao e/ou um desejo.

Esse parece ser o lugar do estratégico, o foco das a¢bes de comunicacio e relaciona-
mento, isto é, sobre a idéia de que a identificacdo exige alguma semelhanca, os pro-
cessos de comunicacio sio planejados e materializados como portadores de caracte-
risticas da identidade organizacional (verdadeiros ou ndo, contanto que aos olhos dos
publicos parecam verdadeiros), caracteristicas essas que traduzem, de alguma forma
e em algum nivel, os préprios valores dos puiblicos a que se destinam as mensagens!0.
Assim, tende-se a superar as resisténcias e a fazer com que os publicos, por espelha-
mento, se reconhe¢am na organizagio, instituindo-a como referéncia.
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