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A musica que encanta, o discurso que aprisiona: a
distorgao comunicativa em uma loja de departamentos

The music which charms, the discourse which impriso ns: the distorted communication in a
department store

Fabio Vizeu*

Edna Regina Cicmanec *

Resumo

Este artigo analisa a comunicagdo sistematicamente distorcida da gestdo de uma loja de departamentos. A atencédo
recai sobre as praticas de comunicagdo que visam a motivacdo e o controle dos trabalhadores. Essas praticas sédo
consideradas um refinado recurso gerencial para engendrar nos trabalhadores uma relagdo de décil subserviéncia aos
interesses de maximizagdo de resultados econémicos. Metodologicamente, foi utilizada a abordagem da pragmatica dos
atos de fala, na qual se avalia as formas discursivas a partir da manipulacdo dos critérios de validez desses atos. Os
resultados revelam o uso dissimulado da linguagem com contelidos que sinalizam a competitividade e agressividade.
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Abstract

This paper analyzes the systematically distorted management communication of a department store. The attention lies
on the communication practices which pursue motivating and controlling the workers. These practices are regarded as a
refined managerial resource for engendering in the workers a docile and subservient relation with the interests of
maximizing economic outcomes. Methodologically, one used the speech act pragmatic approach, in order to evaluate the
discursive forms by manipulating the validity criteria of these acts. The results reveal the dissimulated use of the
language with contents reinforcing at competitiveness and aggressiveness.
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Introdugao

No mundo contemporaneo, as relagfes de trabalhdadas no capitalismo acompanham o ritmo das
transformacfes que esse sistema dita a sociedadles@autorreproduzir (HARVEY, 2007; ANTUNES,
1995; MESZAROS, 2009). Em sua forma atual, o ttabakpitalista inflige condicdes precarias de dda
trabalhador, condi¢cdes estas que permanecem deBjulEr® em sua esséncia por conta da manipulagéio e/o
aprisionamento da subjetividade (FARIA e MENEGHETZ007). Neste processo, sutis mecanismos de
controle engendram um estado psicolégico pecuarstituindo um trabalhador décil a uma estrutociad

que lhe é contraria e prejudicial, trabalhador egte € forcado a atuar ativamente na manutencd@a des
mesma estrutura que o aprisiona (ENRIQUEZ, 1997).

Para compreender melhor esse processo € precslarra@g imagens que representam para a sociedade o
modelo de trabalhador que atualmente se pretenusittir no interior das organiza¢des produtivas: u
sujeito pretensamente livre, autbnomo e feliz,greete de uma sociedade equilibrada e justa, ueitsuj
gue supostamente vem sendo constituido desde gufdade pela civilizacdo ocidental como “o0 sujeito
historico, ou seja, aquele que intervém no nivétipo, que contribui para definir a orientacdostaeiedade

e que participa diretamente das decisfes essengi@ivas a vida e a morte” (ENRIQUEZ, 2006). \4ari

sdo as imagens que se constituem no meio corpmiadira reforcar esse ideal; trés que se destacam sa
trabalhador-matador (ENRIQUEZ, 1997), o trabalhaatapreendedor (COSTA, BARROS e MARTINS,
2012) e o trabalhador do empreendimento de si (GQ3005).

Todavia, esse sujeito € um mito, pois a essénclod®m na modernidade é perversa e contréria easid
iluministas do sujeito emancipado (ADORNO e HORKMER, 1985); esse sujeito historicamente
determinado pelo capitalismo é, na realidade, atpchmente apresentado como aquele que busca sua
autonomia na competitividade, no interesse puraeneconémico (ENRIQUEZ, 2006), a despeito do prego
gue isso possa vir a trazer para a sociedade h&lguave. Vemos, no discurso da modernidade, faisa
emancipacdo, e essa falsa imagem se manifesta risioompmento do sujeito moderno pelo consumo
(BAUDRILLARD, 1995), na banalizacdo da pratica dalmpelo sujeito de bem (DEJOURS, 2001), na
corrosdo do carater empreendida pela incertezaaguelacdes precarias e fragmentadas trazem a tona
(SENNETT, 1999).

Na verdade, quando a ilusdo da emancipacgao cafatak manifesta em suas proprias contradicOeshger

se claramente a fragilidade de tal representacés, Também, que essa aparéncia instituida serc@eza
reproducdo dessa sociedade doente e injusta. Adumma das vertentes da Teoria Critica — que tem na
interacdo comunicativa seu processo fundamentaEIlF&G, 1986) —, a dimensdo estrutural do atual
contexto historico ecoa no seio da subjetividaderpeio da significacdo intersubjetivamente confstéu
(HABERMAS, 1985; FORESTER, 1994; VIZEU, 2005). Nmidito das organizacdes produtivas, essa luta
se trava tendo por principal articulador a comug@icasistematicamente distorcida que se empreerde pe
geréncia (VIZEU, 2010).

Assim, buscando refinar seus mecanismos de conrajeréncia, inspirada especialmente pelas maglerna
praticas de gestdo de recursos humanos (PAGES @08r), cria um discurso sedutor que constréi uma
falsa imagem de mundo para camuflar as contradig@esidas pelos trabalhadores (CASTELO e
CARVALHO, 2005). Isso se processa por meio da mdag@o dos sentidos pela comunicagéo
sistematicamente distorcida, uma pratica que masgareais intencdes da geréncia em suas relaedes d
trabalho (FORESTER, 1994), que potencializa a cogd&b de uma (til sensacao de pertencimento essuces
(PAGES et al., 1987). Esse processo de distorcAmimicativa potencializa a coergio e a subservigncia
limitando de forma muito mais contundente qualquanifestacdo de resisténcia e negacao das condicbes
precarias de trabalho.

Isso posto, este artigo analisa o processo de doagdto sistematicamente distorcida enquanto prégca
gestdo de uma grande loja de departamentos nd.Bxagmrtir da teoria da agdo comunicativa de Hadaesr
(1985; 1989), constitui-se o quadro analitico defigas de comunicacdo que visam a motivacdo e o
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controle de desempenho dos trabalhadores de unamipagdo que atua no setor de varejo, no qual se
destacam diferentes mecanismos comunicacionaisne,qeor exemplo, 0 uso diegles — para engendrar
nos trabalhadores uma relagdo de docil aceitaciiontEresses de maximizagéo de resultados econfimico
Nesse sentido, analisou-se a estrutura e o contlEgpraticas de comunicacgao interna da geréncia.

Metodologicamente, utilizou-se como critério delimeadiscursiva o modelo interacionista da pragraati
dos atos de fala (KERBRAT-ORECCHIONI, 2005), no lges@ avaliam as formas discursivas a partir dos
quatro critérios de validez que constituem tais.aBeguindo a prerrogativa estrutural-fenomenotodia
Teoria Critica habermasiana (FORESTER, 1994), dalizada a apreciacdo do conteldo linguistico em
conjunto com a andlise das condi¢des sociais dripao dessa forma discursiva.

Além desta introducéo, o texto esta dividido ens gairtes. Primeiro, recupera-se a no¢do de emgaoipa
tal como esse conceito se constituiu no contextmadernidade, indicando como a pretensao de liderda
do projeto iluminista se reverteu em opressdo panalidade instrumental. Em seguida, apresenta-s
sinteticamente a perspectiva habermasiana da amp&ongativa, destacando a ideia de comunicagao
sistematicamente distorcida, para que, na secaseguénte, seja delimitado como essa € uma pratica
especialmente adotada no interior das organizggoesitivas. Na quarta parte, apresenta-se 0s cmsala
etapa empirica do estudo, especificando particelateno método de apreciacdo da linguagem, baseado n
pragmatica interacionista e no modelo habermasigndistorcdo dos atos de fala. Na quinta parte, sé&o
apresentados os resultados de nossa analiseppafiam, tecer as consideracgdes finais.

Emancipacao e Subjetividade

A emancipagdo do homem diante das formas de oprdssd sido uma preocupagao do pensamento
ocidental desde as civilizagbes da Antiguidade. Gormadvento da era moderna, a possibilidade de
emancipacao passa a ser associada a razdo, dadilespnte pela efetivacdo dos processos sociais de
modernizagdo centrados em valores e principiosc#gmes, tais como os direitos universais, a lilaehe
politica, o liberalismo econémico e o trabalhodif(HOBSBAWM, 1996). Esses principios estabeleceram
bases de uma sociedade racionalmente orientadasemasgue se configurasse uma condicdo humana
realmente emancipada. Essa contradi¢do € denunp@dAdorno e Horkheimer (1985, p. 37) como a
promessa iluminista ndo cumprida, e tem por basdw;do da razéo ao calculo instrumental:

Pois, o esclarecimento [lluminismo] € totalitarimnm qualquer outro sistema. Sua
inverdade ndo esta naquilo que seus inimigos race@nsempre Ihe censuraram: o
método analitico, o retorno aos elementos, a degsiggo para a reflexdo, mas sim
no fato de que para ele o processo esta definidardemdo. Quando, no
procedimento matematico, o desconhecido se tomedgnita de uma equagéo, ele
se vé caracterizado por isso mesmo como algo deukté conhecido, antes mesmo
que se introduza qualquer valor. A natureza é samtdepois da teoria quantica, o
que deve ser apreendid[o] matematicamente. Até mesilo que ndo se deixa
compreender, a indissolubilidade e a irracionakdad cercado por teoremas
matematicos. Através da identificagdo antecipatéda mundo totalmente
matematizado com a verdade, o esclarecimento éerestiar a salvo do retorno do
mitico. Ele confunde o pensamento e a matematieas® modo, esta se vé por
assim dizer solta, transformada na instancia atssolu

Considerando a intencao dos autores da Escolaatdéfbrt de realizar uma critica a sociedade caglitah
partir de um marxismo renovado por novas vertemi@scas (FREITAG, 1986), deve-se considerar é&arit

a racionalidade instrumental empreendida por Aderiiorkheimer (1985) a partir de um novo olhar sobr

a subjetividade nesse processo historico. Assimsiderando as descobertas da psicanélise, os sutore
frankfurtianos concebem a autonomia do sujeito mudeonsiderando a liberdade psiquica, na qual o
sujeito somente erige sua autonomia quando setdilmlys mecanismos de aprisionamento da psique,
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especialmente aqueles que se estabelecem nasirestrdd inconsciente. A emancipacao buscada par ess
capacidade do sujeito moderno de libertar-se érkaabpor Enriqguez (2006, p. 4) como o0 reconheciment
de nossa condigdo de sujeito psiquico:

Ser reconhecido como sujeito psiquico é ser respeiem seu forum interior, no seu
trabalho de pensamento, na sua atividade de swu@lomaser protegido das ‘mortes
psiquicas’, realizadas pelos adversarios que sawezes, 0s pais, e aparecer Como ‘0 mais
insubstituivel dos seres’, dando as imagens dmioiide todo o seu vigor. Reconhecer-se
como sujeito psiquico é, por outro lado, aprendse @efender da fantasia da dominacao
total (o famoso ‘mestre e dono da natureza’) e esegber como um individuo clivado,
submetido a perda, a falta, ao trabalho de luto sofrimento, dividas a pagar para poder
realizar, pelo menos em parte, o programa do pimaio prazer. O sujeito psiquico &,
assim, um ser que reconhece as suas contradig@eseus conflitos, sabendo que nao é
totalmente senhor de sua propria casa pelo fatexdgir o inconsciente, submetido a
vacilacdo e ao medo do despedacamento, mas cadazetede suas falhas o trampolim
para chegar a posicao de sujeito humano e decgedial, estando ambos intimamente
ligados, providos de uma membrana protetora [cdpmzes de abrir-se ao mundo.

Y

Complementarmente a critica que o0 marxismo empeeeswbre sistema capitalista, a perspectiva

psicanalitica possibilita que se desperte a atepgéoimportantes mecanismos de controle da suibjgtie

nas relacdes de trabalho. Esse processo — dadoufzarhente pelo aprisionamento da subjetividade —

coaduna-se com a perspectiva de fracasso do prdgetemancipacdo do sujeito moderno, a promessa
iluminista de libertacdo pelo esclarecimento, algio cumprido com o advento da racionalidade

instrumental nas relac@es sociais de base cafatGi®ORNO e HORKHEIMER, 1985).

Assim, a subjetividade € reconhecida pelos autdae$eoria Critica como o substrato dos processos de
dominacdo, mas também abarca o elemento fundamestal se libertar desse mecanismo. Essa visao
dialética da subjetividade acompanha especialmentetica habermasiana ao capitalismo tardio, e € o
elemento que aproxima esse pensador da primeisgdede Frankfurt: assim como Adorno e Horkheimer
(1985), Habermas vé com ceticismo a possibilidaerdancipacéo pela racionalidade econémica; pav out
lado, Habermas se afasta do pessimismo dos furetadarTeoria Critica ao eleger a comunicacao tlere
constricBes o elemento fundamental para uma ac@med eminentemente emancipatéria (FREITAG, 1986;
VIZEU, 2005).

Na verdade, é possivel compreender esse aprisiotamgavés da analise dos mecanismos psiquicas e d
significacdo linguistica associada a esses progsessmtais. Como j4 apontado, esse elo é revelado
particularmente por Habermas (1985; 1989), quan@daitor busca na filosofia da linguagem o substrato
conceitual para identificar o elemento-chave napreensédo das formas de dominag&do no atual contexto
histérico. Para ele, € na linguagem e na interag@uwnicativa que se revelam 0os mecanismos micri@ssoc
da falacia da emancipac¢dao iluminista; também éanemtegoria que encontramos, de forma particulaasa

analitica para constituir uma critica as praticagciais.

Habermas e a Distor¢do Comunicativa

Reconhecido como o mais importante representanteganda geracdo de Frankfurt, Habermas constitui
seu mais importante esforgo tedrico recuperandmjetp original da Teoria Critica, qual seja, adaupor
uma saida ao projeto social da modernidade (FRE|TAEB6). Nesse sentido, Habermas propfe uma
espécie de fenomenologia estrutural, tendo em yiséaseu arcabouco teérico parte da visdo histéiaca
marxismo e tem por unidade de andlise “[a]s cop8&sl sociais contingentes e vivenciadas e [a] g

de significados intersubjetivos” (FORESTER, 1994182). Nesse sentido, sob o ponto de vista histori
estrutural, Habermas (1989) reconhece que a idernatersubjetiva que d4 sentido ao mundo vividoaé,
modernidade, colonizada pelos sistemas artifid@isdinheiro e do poder, ou seja, pela estruturgalsoc
criada pelas condicdes histéricas das sociedadésdas no Estado moderno e no capitalismo tardio.
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Para dar conta dessa perspectiva fenomenoldgieatgat, Habermas constitui sua teoria de acacakoci
tendo por referéncia diferentes abordagens sodalegDentre estas, a postura sociolégica hermienééit
central em Habermas, ou seja, a significacdo dodmyor parte do sujeito se da coletivamente, mais
precisamente por meio de suas interacdes intetb@gale compreensdo do mundo. Por isso, seu plento
vista ontolégico contempla a objetivacdo obtidaapiatersubjetividade, na qual a realidade sensével,
subjetividade do outro e o imperativo das normasia@ Sdo acessiveis pela interacdo coletiva
linguisticamente mediada. Como sugere Herrero (199622), é a linguagem e sua mecanica interatani
gue da acesso ao mundo em suas multiplas dimemséss\o a propria subjetividade:

Assim, a mesma atividade do pensar, que aparenterema prerrogativa individual, esta
também essencialmente ligada a linguagem, poi$mriprpensar s6 pode ser significativo
e ter um conteddo porque ele acontece no integamda comunidade real de lingua como
um discurso silencioso mediado pelos significad@sconstituidos pela lingua dessa
comunidade concreta e controlado pelas regrascplartes do uso dessa lingua histérica.
Um sujeito que tentasse pensar absolutamente sgoalhem sequer estaria em condi¢des

de caracterizar algo visto ou percebido como algmificativo, isto €, ndo poderia
compreender algo como algo, seu pensar nao tealgugr contetdo.

Por outro lado, Habermas nédo descarta, em suadeoaséio sobre a interacéo linguisticamente medada,
concretude historica das intera¢des sociais. O gaite do conceito de comunicacgao para situancegso

de construgdo intersubjetiva de significados do douem processos histéricos maiores, mediados por
relacbes estruturais de poder e dominacdo (FORESTE®; HABERMAS, 1989). Essa dupla postura
epistemoldgica permite que o autor requalifiqueritica ideoldgica marxista como uma construcdo de
dominacao eminentemente discursiva, que se protagsanas grandes estruturas de dominagéo quasito n
interacBes microssociais do cotidiano. Como sugeeguinte trecho:

Mediada pela linguagem e pela comunicacdo, as rdi®e ideoldgicas
organizacionalmente estruturadas bloqueiam o realwscidaddo [ou do trabalhador] ao
discurso e invalidam a acao politica, pois elawdiem as habilidades basicas [destes] de
entender as situagBes que encaram. Estas distom@dEas estdo incapacitando,
obscurecendo, o que é o caso, subvertendo as eslag@iais cooperativas e reciprocas,
exigindo legitimidade para o ilegitimo, enganand@twres sobre a veracidade dos eventos,
ndo menos sobre a veracidade do que podem fazemleoguem eles se tornam
(FORESTER, 1994, p. 144).

Ou seja, é a partir da comunicagéo sistematicantbstiercida que a ideologia que suporta a estrudera
dominacado se traduz em dominacdo da subjetividddsese sentido, a sensacdo de liberdade € aparente,
configurando-se como mais um recurso ideologicas @@ apresenta como um forte mecanismo de
manipulacdo dos sentidos. Os sujeitos ndo questiarsatusquo por acreditarem ser livres para trabalhar,
para votar, para crescer e agir como bem quiséd@mé por acaso que, nas sociedades modernag deéde
democracia emerge como um pilar estruturante (HERREL991; VIZEU e BIN, 2008) e se expressa nas
estruturas sociais fundamentais, ou seja, nasdesggoliticas (organizadas em torno do Estado katiog)

e nas relacbes de trabalho (definidas, na linguadencapitalismo, como o livre trabalho). A questédo
fundamental no discurso democratico € entender een medida as estruturas democraticas modernas
permitem a emancipagao do sujeito. Entretantopsereados os modelos democréaticos hegeménicog, vé-s
claramente que essa intencdo é falsa. Sobre esstdguVizeu e Bin (2008) chamam a atencdo a
emergéncia de novas formas de democracia delib@rabmo uma resposta da sociedade civil a essa
intencdo; contudo, os autores sinalizam que tatlicGo é aparente, pois nem sempre sdo capazes de
subverter a orientacao utilitaria das relacdesas®dio mundo capitalista.

Nesses termos, 0 problema da emancipacao, paraned€l985; 1989), é observado como um problema
de manipulacédo de sentidosdada especialmente pela distorcdo das exprebsgessticas em interacdes
comunicativas que constituem a acdo coletiva. lasdb-se na teoria dos atos de fala de Austin (1975
Habermas considera quatro tipos de manipulacdosdotidos (HABERMAS, 1985; FORESTER, 1994;
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VIZEU, 2010), cada um remetendo a uma dimensaddagita do sujeito no mundo: i) a manipulagcédo da
veracidade dos proferimentos, dada pela mentira efaissdo dos fatos concretos; ii) a manipulacdo da
sinceridade, dada pela manifestacdo demagoégicaaldomtd sobre suas proprias impressdes pessoais,
camuflando seus reais interesses e/ou sentimemaslacdo ao mundo e aos outros; iii) a manipulagio
retiddo, na qual se omite ou distorce o conteudoaimdos proferimentos; e iv) a manipulacdo da
inteligibilidade, dada no sentido de se compromatelareza do proferimento com a intencdo de imduzi
interpretacdo do ouvinte. O teor manipulador dess&&ios se traduz em suas correspondentes e#eng
pragmaticas, como sugere o seguinte trecho:

Quando requisitos de veracidade, legitimidade gsidade e clareza sdo comumente
aceitos, produzem efeitos pragmaticos especifl@asfeito pragmatico da aceitacédo
do requisito de veracidade é moldar as crencasudimte. O efeito pragmatico da
aceitacao do requisito de legitimidade é consegoitsentimento do ouvinte. De
modo similar, os efeitos da aceitacdo dos reqeidi® sinceridade e clareza séo
moldar a confianca e a atencdo (ou foco de atenda@o)uvinte. Em atos
comunicativos simples (perguntas, promessas, efedaclaracfes, ameacas) o0s
locutores, deste modo, ndo apenas pronunciam palatambém moldam as
crencas, 0 consentimento, a confianca e a atengdoetts com quem falam
(FORESTER, 1994, p. 135).

Assim, o discurso manipulador ndo € somente um mwoa de manutencdo dtatus qupmas, também,
um forte recurso de corrupcdo de carater e deldomaento do compromisso em torno dos interesses
dominantes (DEJOURS, 2001; FORESTER, 1994; VIZEM,02. Essa forca do discurso estratégico se faz
sentir em todas as instituicdes da modernidadeisive, no seio das organizacgoes.

Distor¢ao Comunicativa nas Organizagdes

As organizacdes produtivas e burocraticamenteudaitias se destacam como espacos privilegiados de
distorcdo comunicativa, o lI6cus onde a colonizad@onundo da vida se processa de forma mais aguda e
intensa (VIZEU, 2005; 2010). A orientacdo para toégragmatico, sendo um imperativo da racionakdad
instrumental, permeia as organizacdes produtivas eondiciona para a formatacdo de um ambiente
relacional manipulador. Como sugere Forester (1p9440), “As organizacBes produzem ‘resultados’, é
certo, mas também, e mais sutilmente, reproduzeeneagas, o consentimento, a confianca e a atateéo
seus membros e daqueles com quem interagem”. Estabdo uma estrutura relacional que favorece a
manipulacdo de sentidos, a organizacdo constitirses discursivos consolidados, que promovem a
distorcdo comunicativa estruturalmente. De acordm d-elts (1992), um dos elementos estruturantes
fundamentais é a assimetria de poder que se estabB8rmalmente pela hierarquia burocratica. Esse
condicionamento estruturante é denominado por Beriq1997) estrutura estratégica, um modelo de
autoridade e de manipulacdo de sentidos que sdituan£omo resposta as pressées competitivas no
capitalismo.

Na estrutura estratégica, o sujeito é compelidajia @or sua proépria iniciativa, mas sem questioaar
estrutura que o constringe. Corresponde a formatalg um perfil psicolégico que potencialize a
flexibilidade da organizacdo, permitindo-a adagtras contingéncias de mercado e as situagbesascer
geradas pela competi¢cdo capitalista pos-fordisteRWEY, 2007). Como sugere Enriquez (1997, p. 21):

A empresa necessita de individuos sutis, capazesndar iniciativas e de reagir o mais
rapidamente possivel, provando leveza e flexikdiédafrente aos acontecimentos
imprevisiveis, constantes e numerosos com os gaaisonfrontados. Todo mundo torna-
se um jogador, tentando ganhar e devendo ter sycesssmo nas piores condicdes
(ENRIQUEZ, 1997, p. 21).
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Entretanto, o comportamento prescrito pela es@mugstratégica ndo assume a autonomia de fato, daois,
mesma forma que a exigéncia da flexibilidade smatarm critério para a competicdo capitalista atual,
também ha a intensificagéo das pressdes sobrelatpidade, o que se traduz em maior preocupaganoco
controle da subjetividade para uma atitude de coniftade com os objetivos econdmico-produtivistas da
organizacao. Essa €, por exemplo, a medida doteefmr®meno do teletrabalho, como sugere Costébj200
Assim, na mesma medida em que a organizacdo @spit@ontemporanea necessita de trabalhadores
maleaveis e autbnomos para as decisfes cotidiareasiefinem a capacidade de reagdo dos negocios a
competicdo, ela precisa cada vez mais evitar atéesia a ldgica das relacbes capitalista de trabal
centrada na precarizagdo do trabalho pela maxifizae ganho econdmico da empresa (PAGES et al.,
1987; ANTUNES, 1995; SENNETT, 1999; FARIA e MENEGHH, 2007; ENRIQUEZ, 1997; 2006).

A forma como as organizacées agem para formatar pssonalidade dubia é atuando na subjetividade,
induzindo pelos seus recursos gerenciais a coastrde novos significados e crencas que moldamgaigsi
no trabalhador para que ele tolere essa ambiguidRateoutro lado, o estimulo se d& pela valorizadgio
sentimentos e atitudes favoraveis a esse estadepiléto estratégico, na qual o sujeito se sergareeem

sua aparente onipoténcia. Nesse perfil, valorizarassatitudes agressivas, a paixao e a euforadwrise
ampla gama de sentimentos que induzem a acaoiessenproativa de um individuo ndo ciente de sua
condicéo de oprimido:

Ela — a personalidade ‘como se’ — é tdo bem-suaeaglidnto mais contraria ao tecnocrata;
ela aceita ter puls@es, pulsdes de amor ou desigdesle. Mas dessas pulsdes (como de
resto) tenta servir-se (vivendo, assim, a fantasieema do controle possivel, pelo
individuo, do seu inconsciente). Acredita, pois,aeadisposicdo um ‘id integrado’. Jogara
com a colera, com a violéncia, assim como com ardog a ternura, pois na estrutura
estratégica ndo ha necessidade de seres impassiasigie seres capazes de encarnar as
paixfes, para poder provocar o entusiasmo ou o0 nwao dinamiza 0s ‘grupos’
(ENRIQUEZ, 1997, p. 25-26).

Ou seja, a seducdo na estrutura estratégica éfypetamental. Nesse sentido, a sedugéo é um artdii
mediacdo que minimiza a tensdo psicologica quenadigécontradi¢cdo sentida pelo trabalhador (DEJOURS,
2001; PAGES et al., 1987). A acido da geréncia s&testratégica & medida que seduz, que constitui a
aparéncia que a sociedade atual preconiza (BAUDRRID, 1995). Como salienta Enriquez (1997, p. 26),
“a seducdo é a conduta mais bem adaptada [..§][pei exprime em uma animacdo leve da equipe de
trabalho” que “tem por meta dar a equipe o sentiméde cumprir uma grande obra”. Ou seja, o0 discurso
sedutor prové a manipulagdo de uma espécie deihist@letiva, uma forca que se torna um recurso
estratégico para a mobilizacdo do sujeito em ntsepo; ndo de uma histeria coletiva descontrolawes,

de um comportamento frenético diante de uma apiaréecrealidade, da institucionalizacado da metida
falsa imagem do mundo sentido.

Nesse contexto, a comunicacéo estratégica tamkanbéto fundamental da gestéo, o processo artioula

da histeria coletiva e da seducdo. Como salientaht@sermas considera a comunicagcdo estratégica e a
manipulacdo dos sentidos que dela advém um dosifuertos da dominacédo racional do periodo histérico
atual, que prima pelo éxito pragmético da comudicanquanto acao (o conteudo perlocucionério ddeato
fala [VIZEU, 2005]), que nada mais é do que a daigio racional-instrumental de uma interacéo entre
sujeitos, na qual um € o objeto para que o outssgatingir um fim. Nas organizac¢des produtivaitm se
exprime pelo ganho capitalista e as pressfes emaiores para esse ganho somente induzem aigesénc
adotar mais a distor¢gdo comunicativa como recuesefétividade organizacional. Como ja anunciamos, o
propédsito desta pesquisa foi revelar esse proess uso refinado de recursos discursivos cadanaéz
sofisticados e conformados ao imaginario sociaeticao.

Para compreender como as organizagdes produtizeegsam a manipulacdo de sentidos por meio da
distorcdo comunicativa, analisamos 0 caso de uman@acdo do setor de varejo, uma conhecida rede
brasileira de lojas de departamentos.
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Etapa Empirica do Estudo: Delineamento e Método

Para dar conta da etapa empirica deste estudausecselecionar uma empresa que pudesse representa
melhor o atual contexto da competitividade caitali Foi por esse grande critério que se definbasm
escolhido: atuando em um setor extremamente cadinpeta organizacdo investigada conta com uma
trajetoria de rapido crescimento, sendo considevata das lideres nesse ramo; além disso, trata-send
empresa de capital aberto, o que representa umdat@is a configurar a pressdo para a obtencadtate
taxas de lucratividade, tendo em vista os atuatanpaes de retorno econdmico determinados pelo
capitalismo financeiro. Por fim, por conta de esttudo ser de natureza critica e considerando as
dificuldades de acesso que esse tipo de abordagpmge ao pesquisador (ALCADIPANI e HODGSON,
2009), a escolha da organizacdo também se deufgmlmlade de acesso de um dos pesquisadores,
estabelecida por conta de seu prévio relacionanpeafssional com trabalhadores dessa organizacao.

Sendo a Andlise de Discurso (AD) o principal delmento metodoldgico adotado na etapa empirica deste
estudo, estruturamos os procedimentos de pesge@anmdo uma perspectiva ampla sobre o texto,
reconhecendo-o0 ao mesmo tempo como produto eladauda atividade humana, como algo carregado de
sentidos que, por sua vez, sdo compreendidosiagmdeus respectivos contextos de producdo egite
social (CARNEIRO, 2011). Ao partir desse criténieforcamos o intento da perspectiva habermasiana de
analise da linguagem tomada em consideracdo asueal sociais historicamente constituidas (FORESTE
1994), porém, sem deixar de considerar 0 objettuaéxem sua prépria natureza, jA que este também se
revela um recurso utilizado pelos sujeitos sogiais a realizagdo de suas agfes (AUSTIN, 1975)mAss
este estudo foi realizado a partir de duas etapakamentais.

Primeiramente, foi realizada a analise do conte@tio-historico de producéo dos discursos orgamiras,
seguindo o principio da abordagem da hermenéutcardfundidade (THOMPSON, 2000), que visa a
analise de formas simbdlicas a partir de seu ctmsocial e histérico de producéo e reproducacadasedo
com Thompson (2000); Stefani e Vizeu (2011), ais@&dcio-histérica reconstitui o carater diacrérdas
formas simbdlicas, delimitando seu escopo de sigwifio em determinado contexto espago-temporaf e po
determinadas condi¢cdes sociais de producdo deggeficados. No caso da organizacdo em analise, 0
discurso gerencial enquanto pratica de distorcaoun@ativa foi contextualizado a partir da trajetér
historica dessa organizacdo e suas atuais préticasis de interacdo comunicativas, nas quais tefde
dados foi constituida por informacdes obtidas nmsais de comunicacdo institucional (livragebsite
corporativo, intranet etc.), informacdes levantaglasduas entrevistas realizadas com um gerenté dgera
loja e a supervisora de vendas e informacdes abdilavés da observagdo das préticas e rotinasinerste

de trabalho.

Na segunda etapa, foi realizada a andlise do admigasjingles produzidos pelo departamento de Recursos
Humanos da empresa, identificados na etapa ant®miopo um dos mais importantes recursos discursivos
utilizado pela geréncia. A andlise teve por refeig@ros critérios de distorcdo comunicativa, ou,saja
construcao discursiva que visa a transgressao whisoqcritérios de validez dos atos de fala aptades

por Forester (1994) e Vizeu (2010), ou seja, a m&fdisificacdo, a demagogia/insinceridade, asgaessao
normativa e a ininteligibilidade. Esses critériosain considerados a partir da analise do contegxtoal
aliada a delimitacdo contextual das praticas ecdadi¢cbes de execucgdo do trabalho realizada naejpam
etapa da apreciacdo empirica. Para melhor orienidentificacdo do conteddo a luz dos mecanismos de
distorcdo comunicativa foi elaborado o Quadro darlir de autores que discutem a distor¢do comtivéca
seus recursos linguisticos (FORESTER, 1994; FENL9S82).
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Quadro 1
Critérios, dimensoes e mecanismos de distor¢ao comunicativa
Critério de Dimensao . . = S
) .. Mecanismos de distor¢ao comunicativa
validez ontoldgica
Verdade Objetiva Mentira; omissdao de informacgdes; adultera¢do de dados; interpretagao
conveniente de dados e informagoes.
Sinceridade Subjetiva Demagogia; sentimentalismo exagerado; inten¢do de cooperag¢do ndo
comprovada; consideragao exagerada com o outro; polidez.
Legitimidade Normativa Desonestidade e transgressao justificadas; falso moralismo; mencdo a
dimens3o publica e/ou a valores da sociedade sem necessidade.
Inteligibilidade Compreensiva Ambiguidade; retdrica; uso de jargdes; uso de metaforas; uso
desnecessdrio de informacgdes; polidez.

Fonte: Elaborado pelos autores a partir de Forester (1994), Vizeu (2005; 2008; 2010) e Felts (1992).

Resultados e Discussao

Na apresentacdo de resultados, procura-se resasafiactos que possibilitem a compreensdo de como a
manipulacdo dos sentidos se deu a partir de ps&gtaatégicas de gestdo e controle do traballeonpaesa
capitalista em questdo. Assim, a narrativa foiubstada a partir de dois momentos. Em primeiroruga
apresentamos 0s aspectos contextuais, demarcdddsajetoria historica da empresa, pela identifcadas
praticas de gestdo e controle adotadas, bem comaoapeesentacdo dos mecanismos de comunicacao
utilizados pela geréncia em suas praticas. Em gomsi® momento, ha a andlise do contetdo textuairde

das mais importantes estratégias discursivas ad#iz pela empresa, jisgles destacando-se como esses
recursos comunicativos traduzem a distor¢céo corativé

A trajetdria de uma empresa capitalista

De acordo com as informacdes levantadas na priratEdpa da pesquisa, a organizacdo em analiseuase s
atividades iniciadas em 1912, constituindo-se cparte de um grupo fabril instalado no Sul do Brd3dz
anos depois, a unidade de negdcio abriu as paetasudprimeiro ponto de vendas no varejo, conaeitra
se na comercializa¢@o de produtos téxteis. Em 1#848a como parte do grupo original, ampliou sexide
produtos, criando departamentos especificos.

No inicio da década de 1990, a empresa instituia pnofunda reestruturacdo de produtos e processos,
concentrando-se a partir desse momento na comeacizb de produtos de moda. A empresa expandiu suas
operacdes para outros estados e, em 1991, corav8 lojas. Sete anos depois ja havia mais deja$ ta
rede, quando a empresa foi adquirida por uma dasipais lojas de departamentos dos Estados Umdos
passou a adotar uma série de novos processos teleanterno para se ajustar aos critérios decfoedores
internacionais. Também nesse momento, a empresavacrom o apoio de consultorias especializadas, qu
realizavam pesquisas para a definicdo de pontosroiais.
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Em 2005, quando a empresa contabilizava 64 porgogedda, em acordo com a investidora americana
optou-se pela venda do controle da companhia atideéferta publica de acbes na Bolsa de Valor&ide
Paulo. Quase 100% das ac¢des da empresa entraraicalacdo. Em 2006, com a bem-sucedida venda de
acles, a empresa retomou o processo de expangftindo na abertura de novas lojas na regido Norte
Brasil. No fim desse mesmo ano, a empresa totaidaviojas. Em 2007 foram abertas 14 novas unigades
totalizando 95 lojas. Atualmente, a empresa é demsdla a segunda maior rede de varejo do Brasil,
contabilizando mais de 120 unidades de comerc@iz@ contando com um quadro de aproximadamente 6
mil funcionarios.

A empresa também destaca em seus veiculos de ampaaiinstitucional os expressivos resultados
financeiros dos ultimos anos: em 2008, R$ 311, 4des; em 2009, R$ 374,2 milhdes; em 2010, R$ 505,1
milhdes; e, em 2011, R$ 592,6 milhdes, divididoseea geracdo operacional de caixa (EBITDA) advinda
do varejo, somada aos resultados dos servicostiras oferecidos pelas lojas da rede.

As praticas de gestao e controle do trabalho

Em relacé@o aos estilos de gestdo adotados na eanpéesma explicita preocupagéo por parte da diregé
proferir um discurso que revela uma préatica hunzatdize preocupada com o bem-estar do trabalhador.
Nesse sentido, os documentos oficiais da empregaesu que a gestdo € participativa e descentralizad
que também foi refor¢cado pelas entrevistas. Nesseirdo se defende que a empresa prima pela atitude
empreendedora de seus trabalhadores, bem comoeseupa com a valorizagdo destes, através do
desenvolvimento profissional e pessoal. Em relagdformas de repressdo, os veiculos oficiais de
comunicacdo institucional da empresa declaram ci® ma utilizacdo de puni¢cdo corporal, coagéo
psicologica, fisica, abuso sexual ou verbal entéslaos trabalhadores.

Todavia, quando observado o sistema de desenvaltonte novos trabalhadores, percebe-se que hd uma
grande preocupacéo em estabelecer um rigido cemsatologico dos trabalhadores, especialment@legju
que irdo assumir cargos de comando e supervisé@a.t&##o, a empresa conta com um sistema elaborado
para a socializacéo e disciplinarizacdo de novosidnarios. Trabalhadores contratados para trabatna
filiais que ja estdo em operacdo passam por umaireinto de integracdo, no qual se apresenta afidata
empresa, sua histéria, seus planos de trabalhoexéggncias em relacdo ao comportamento e
desenvolvimento do individuo etc. Esses trabalfemlosdo acompanhados por uma espécie de
“padrinho/madrinha”, que nada mais € que um/a am@io/a com mais tempo de casa que presta algum
tipo de orientagéo quanto ao desempenho das atesda

Ja aqueles que sdo contratados cdramees passam por um periodo de imersdo de 6 meses. Nos 3
primeiros meses, o funcionario é deslocado parataa{localizada no Sul do pais) para se dedinearde

os sete dias da semana ao seu treinamento. Daraaimana, trainee trabalha internamente e estuda na
universidade corporativa e nos finais de semanbaltia em uma das lojas da regido. Nos meses
subsequentes, o funcionario € enviado para a fikalQual ira atuar como supervisor, e passa, eatdo,
trabalhar diretamente com o gerente da loja, ratalo a matriz a cada 15 dias. Somente apds eSESHO0

€ que o funcionario ganha autonomia para desemieatividade de forma individual.

Em relagdo ao reforco da ideologia inculcada nasifnarios ja integrados, a empresa instituiu uanndi

ano para um treinamento geral. Além disso, ha stitranas de reconhecimento simbdlico baseado no amo
a empresa, como, por exemplo, a prética de leshaltnadores que se destacam regionalmente no semest
para a matriz para um café da manha com a dirgteeise evento, eles recebem prémios e um diplama g
enaltece o feito). Ao longo desse dia, os trabaltesdparticipam de jogos, dindmicas e outras atildd de
integracdo que rememoram 0s valores da empresaéharsdo realizadas atividades diarias de reforco e
controle psicolégico, na forma de reunifes e algeEda pelo sistema de som ambiente (como sera aloorda

s

a seguir). De resto, esse rigido sistema de spa@@o somente é efetivo na construcdo da ideologia
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gerencial por conta dos mecanismos de comunicggaoalém de ser intensos e amplamente utilizaglas p
geréncia, sao articulados a um conteldo estratagit® orientado para a manipulacdo dos sentidos.

As praticas interativas de comunicagao e produgao de sentido

De acordo com a analise dos dados, verificamodaglas as acdes relativas a comunicacdo sdo intensas
devidamente planejadas para fixar na mente dosltratiores os objetivos e valores organizacionais. O
cotidiano dos trabalhadores é repleto de mensagenseforcam as metas de conduta e produtividade da
empresa. A seguir, apresentamos todas as atividealesadas rotineiramente na organizagao parafiesse

“Ponto de partida” (PP): antes do inicio de cada turno de trabalho € weidizima reunido denominada
ponto de partida (PP). Nesse encontro, um ou maimlhadores pertencentes ao grupo de comunicagdo
mobilizam — apoiados pela geréncia — os demaisltradores para interagir e tomar conhecimento das
metas do dia de trabalho que se inicia. Nessadatlé, 0s gerentes e supervisores praticam com 0s
trabalhadores dois tipos diferentesfdedbacko de reconhecimento publico (elogios, destaqualgoma
tarefa) e deedbackde desenvolvimento, realizado de forma individiNg. acdo, o gerente ou supervisor
sinaliza para o funcionario os pontos fracos geedele corrigir/aprimorar para conseguir se enguauty
padrédo de exigéncia da organizacao.

Além da divulgacéo dos resultados do dia anteposifivos e negativos), a reunido objetiva estimok
trabalhadores a produzir como a empresa esperatdldo, sdo entoados canticos e realizadas cafesyr
em que a equipe se abraca e danca. Como seraadigstaais adiante, o conteddo das cancbes prima
invariavelmente pela produtividade, doacéo e diaré dos trabalhadores para com a organizacaoa Aind
que haja certo constrangimento em relagéo as rmetasatingidas e aquelas que deixaram de ser aspr
no dia anterior, a expectativa da geréncia é gqiestee mantenham motivados e sorridentes paradsmzde

ao trabalho.

Uso do “som ambiente”: a empresa também faz uso de um sistema de sonerdgmbbatizado pelos
funcionérios de “bocao”. Durante todo o perioddrdealho, os gestores divulgam a produtividadeata c
setor, especificando o percentual atingido da rdéda de vendas da organizacdo. Considerando que o
sistema de som ambiente também € direcionado @rged, utiliza-se uma linguagem codificada que
somente os funcionarios compreendem. O sistemaaasabdo uma forma de deixar o funcionério
constantemente alerta em relacdo as metas da empresodificacdo ocorre da seguinte forma: cada
funcionario recebe um namero pelo qual é chamadsistema; cada setor é designado por uma letra; cad
um dos produtos e servicos ofertados aos clieatelsém recebe uma espécie de cédigo.

Nesse sistema de som também sdo executadgmgbss elaborados pelo departamento de Recursos
Humanos da organizacdo, como se fossem hinos aocamwos trabalhadores a aderir a ideologia
organizacional, a produzir cada vez mais, mantepadrdo de exceléncia exigido, surpreender osteten
com ag0es diferenciadas e atender as demandaspilesamComo sera discutido adiante, a letra e mdsic
dessegingles sdo produzidas de modo a permanecer ha mentaliitador. Em um dos momentos de
observacdo na empresa, um dos pesquisadores noeowmga funcionaria entoava uma das cancdes
convocando outra funcionaria a cantar com ela.

Comunicacdo impressa:.como instrumentos de comunicacdo impressa, a empidiza uma revista de
circulacdo mensal para o publico interno, e cadadomtrabalhadores recebe um exemplar. No material
estdo contidos: informativos gerais da corporag@icias de outras lojas, eventos, reconhecimentos,
prémios, artigos sobre moda, assuntos do varejagens de equipes em destaque. Além disso, nos
corredores internos (acesso restrito aos funciosigra empresa disponibiliza painéis em que s&adds
informativos enviados pela diretoria de Recursosnéhos e noticias internas da filial. Os assuntos sa
diversos e em grande parte abordam a filosofia m@resa, bem como a indicacdo de melhores
trabalhadores, destaques do més, depoimento déeslisobre o atendimento, frases de efeito, fet@ntos
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internos, resultados de reunides, festinhas, masanarcantes da rotina do grupo etc. Nesses infimasa
fica claro o esforco da geréncia em denotar o clilmaonvivéncia amavel e cooperacdo gratuita estre
trabalhadores.

Outra importante publicacdo impressa produzida g@elaresa é o livrélistérias de encantamentblele sédo
registradas as 100 maiores historias de desempsuaperior da organizacdo, dentro da filosofia do
“‘encantamento” (analisada adiante). Todos os tnaldakes sdo convocados a relatar semanalmenteaalgum
situacao na qual tenham encantado algum clierg&rid@s em que supostamente se superaram. Segundo a
gestora de Recursos Humanos da organizacao, ja fegeritas mais de 100 mil histérias de encantament
mas apenas aquelas que realmente sdo considetageserdentes sdo divulgadas como um verdadeiro
exemplo de dedicacdo e encantamento.

Outras midias: mensalmente, gerentes e supervisores reproduzenopdrabalhadores das filiais videos
preparados pela diretoria. O conteldo é concenadama Unica tematica e varia de um més para,outro
podendo tratar de metas, qualidade de atendimeetonhecimento, participacdo nos lucros e resudtado
mudancas, apresentacao de individuos que foramopidas, sugerindo que todos podem chegar ao sucesso

profissional, expresso na metafora da “mesma eguadatodos desde que se dediqguem”, como relatou o
gerente da filial entrevistado. Antecipadamenteepraducdo do video, 0s gerentes passam por um
alinhamento do contetdo junto a matriz, e as equifge vendas sao reunidas em grupos para assistir o
material sob a orientacdo de supervisores e gatente

Além do video, a empresa disponibiliza uma red@éabpoopria em sua intranet, restrita aos trabalhesl O
websitepode ser acessado dentro e fora da organizag&ampao acessar de fora, algumas informagdes e
recursos sao bloqueados.

A analise dos processos comunicacionais revelou apieinteracdes sdo exclusivamente de ordem
motivacional e instrutivas, sem a possibilidade qieestionamento e argumentagdo. A conducdo da
comunicacdo sempre é realizada pelos gerenteseeviaqgues, com a participacao consentida (ou i) zi

de trabalhadores previamente selecionados e pokyganeara proferir depoimentos que confirmem a
mensagem dada pela geréncia. Assim, as falas $&dataolas para duas finalidadesformar metas,
resultados obtidos e desempenho esperadmotevar pela euforia e animagdo. A orientacdo para o
comportamento euférico € induzida de forma veladt meréncia, que usa de sua autoridade (seja
diretamente ou com a ajuda de funcionarios maigas)tpara forcar a participacdo dos trabalhadoass
din&micas de grupo.

Nessas atividades, destaca-se o0 us{inddes que sdo executados durante 0s momentos recieatas
reunides e ao longo de todo o expediente pelomsdstie som ambiente. Também é solicitado pela garénc
gue todos aprendam essas cancdes e cantem jumtastedas reunides de PP e outros encontros asletiv
Por ser esclarecedores e representar uma sintesmndo semantico de todaarpustextual produzido
pela empresa, apresenta-se a seguir uma anliseletaihada dessgsgles

Jingles enquanto recurso de distor¢do comunicativa e manipulagao dos sentidos

Ao todo, foram identificados sejmgles elaborados pelo departamento de Recursos Humanempresa.
Pela qualidade técnica do material, eles aparetaarsido desenvolvidos por empresas especializaatas
producdes profissionais do setor de publicidada exdustria fonogréfica. O tema central das musicas
desempenhosuperior e aatitude empreendedorados trabalhadores da empresa. Como j& mencionado,
essa € a mesma tematica expressa nos outros iisader@municacao institucional utilizados pelageia.

Um tempo verbal amplamente utilizado nos textosimperativo, demonstrando a intencao prescritiva do
discurso gerencial (KERBRAT-ORECCHIONI, 2005).
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Todos os seigngles apresentam um conteudo textual que remete asdesedd trabalho e desempenho dos
trabalhadores, seja pela mencédo direta ao nomengeesa (que aparece no refrdo de quatro canc@gs), s
pelo uso de metaforas relacionadas ao trabalhoocpor exemplo, na estrofe que explora a imagem do
animal trabalhador: “Faca como abelha. Tire meselo dia! Proatividade é alimento dessa nossa magia”
jingle 4). O desempenho esperado também se explicita coelstrucdo de estrofes denotando atitudes
desejadas, tais como: “Um bom dia na chegada, unssdodo dia” jingle 2); “Atendimento inteligente
pratique todo dia, vamos nessa, vem com a gentedld 1); ou, ainda, “Abordar para identificar, perfé d
atendimento e o cliente conhecer. Estar atento @ewepanhar e a qualquer momento fazer acontecer”

(ingle 1).

Dentre as diferentes metéforas utilizadas, umaagaeece de forma central em todogingles cristaliza a
imagem do desempenho superior. Ela é expressaidetta deencantamento Sendo utilizado na forma
infinitiva e imperativa, o encantamento também aressa pela associacdo com a palavra “magia”. Nas
cancdes, o encantamento deve ser tratado comofidas estilo de vida, incorporando a préatica @batho
como algo extraordinario e que deve ser assumidorde sagrada, como sugere 0 seguinte trecho:

Encantar é fazer o que nao se espera! / Encantr@&que ninguém enxerga! / Encantar é
mostrar muita vontade! / Encantar é vida com husiéd / E facil de ser contagiado. /
Lembra uma filosofia. / Parece uma religido € ngesio de atender! / Encante e serd
encantado. / E como uma magiadle 1).

Como se observa, 0 encantamento € tomado como matieapsagrada e mistica. O poder do encantamento
se expressa pela ideia de superacdo — “Fazer adguee espera’; “Ver o que ninguém enxerga”; “Muita
vontade” — e pelas qualidades morais do encantar{éomildade). E, também, uma for¢a mistica, que
mobiliza a acdo e impregna todo o ser, de tal fogoe se torna uma marca, uma identidade do suijeito.
Nesse aspecto, entende-se que a atitude paraathtrateve ser assumida como um ideal de vida, werde
enquanto membro de uma comunidade, um dever egi@kelsso é confirmado pelas entrevistas e peto i
Historias de encantament@ue revelam que a atitude de encantamento é mssdaora do horério de
trabalho pelos funcionarios da empresa.

Em relac&o aos indicadores de distorcdo comunicafpresentados no Quadro 1, foram reconhecidos nos
jingles diferentes mecanismos. Como j& observado, o usoeti#foras e de jargbes € amplamente utilizado,
no sentido de manipular o senso de compreensaaxtin pois sdo expressdes vagas que obscurecah a re
natureza da atitude prescrita. Assim, a distorgéaunicativa € um recurso de polidez, & medida gaeiza

a percepcdo da pressao, do sofrimento, da difideldde realizacdo do trabalho como solicitado pela
geréncia. Essa dificuldade é explicitada nas méisgendo atribuido ao trabalhador o encargo da&lge
como sugere a primeira estrofejohgle 1:

Vem chegando um novo dia. / Deixa de lado as raste/ Esqueca o lado negativo. / Abra
0 seu coracao! / Ndo esconda sua alegria, / quauqkrar suas fraquezas / e descobrir que
ndo esta sozinho, nao!

Outro elemento de distor¢do comunicativa remeten&rsdo ontoldgica subjetiva, com a manipulagéo dos
critérios de sinceridade dos proferimentos. Idmatihos uma ampla mencdo a sentimentos, como, por
exemplo, demonstra a seguinte estrofginigle 1: “E preciso ter sentimentos, gostar do que sedaber
viver e aprender a amar”. Outros trechos fliogles também ressaltam o sentimentalismo presente no
discurso gerencial: “Abra o seu coracdo”. Todawgi,sentimentos positivos sempre estdo associados ao
desempenho superior no trabalho, como sugere angegstrofe: “Vamos todos sentir, valorizar cada
energia, dinamismo e alto astral s6 trazem alédjiagle 6).

Além da referéncia as emogdes positivas, a marmg@aldo critério de sinceridade ocorre pela recoraén

constante a ideia de cooperacdo, algo que perméi@ ¢ corpus textual do material utilizado na
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comunicacao interna. A cooperacdo entre os fundwms& generalizada e dada como certa, inclusive na
relacdo entre trabalhador e geréncia. Todavia,@gsstacao se apresenta de forma retorica, a megid é
mencionada sempre como contraponto ao esforcadiudily como sugerem as primeiras estrofegrdpe 4,
reproduzidas nos CDs corporativos primeiramentaup@ voz feminina e depois em grupo:

E hora de realizar. mostrar que é capaz. / Nae fegperando, a diferenca é vocé quem
faz! [voz feminina]

Vamos juntos, vem mostrar. / Mostrar que sabempsrfd 666h, / dedicando nosso dia,
fazendo acontecer! [voz em coro]

Além da manipulacdo do critério de sinceridadeefdeda teologicamente para a constru¢do da coafiang
(FORESTER, 1994)) a ideia de cooperacao expressgingtes representa a manipulagdo do critério de
legitimidade, pois induz serem as atitudes preschitela empresa legitimas perante uma coletividade.
suposi¢do de que h& acordo coletivo em torno dengi@snho extraordinario, do “encantamento”, sugere
consentimento social, induzindo o trabalhador ague o contexto do trabalho capitalista represaniaa

em comunidade, como sugere a seguinte estrofeteéTodos como irmaos, sem ver pra crejitigle 1).
Assim, as atitudes e praticas prescritas pela &@birego interpretadas como legitimas pelos trabatbad
porque sdo validas para sua comunidade (uma noghé reforcada por expressoes textuais que simabiza
ideia de pertencimento), e, por isso, sdo obrigedtEncantar é nossa missdo. Um cliente satisfedo é
mais que nossa obrigacaofingle 2).

Dito de outra forma, verificamos que o resultadoeesdo pelo desempenho superior do trabalhadadoé ti
como um bem comum; ou seja, esse tipo de manipude&entidos mascara o fato de o resultado fmal d
desempenho de trabalho prescrito pela empresalistpitser 0 ganho econémico de intergsseado. Essa
distor¢é@o de sentidos se da também pela alusdoravaobres e socialmente aceitos, tais comoda ‘©om
humildade”, o “saber amar” e a “integridade”, teamdilizados nogingles e que destoam da finalidade do
lucro capitalista.

Consideragoes Finais

A analise da organizacdo produtiva estudada rexete, no contexto do trabalho capitalista em suado
atual, a manipulacao dos sentidos se configura aomanportante mecanismo de controle e cooptacdo do
trabalhador. Os resultados de nossa analise revelarso de formas linguisticas suaves e polidas que
dissimulam o carater opressor e a centralidadeesoltado econdmico a qualquer preco, verificado por
conteudos que demonstram pressdo, competitividadgressividade como o comportamento esperado.
Como observado, o conteudo retorico do discurgemsaticamente distorcido esta associado a metdtora
“encantamento”, tida como um ato de polidez queetera seducéo. Isso se conforma a ideia de Castelo
Carvalho (2005) sobre a seducgédo disseminada pelkedsde focada no espetaculo da hiper-realidade e s
associacdo com as praticas de controle gerendibloSonto de vista dos processos comunicaciomais e
uso, vemos que as estratégias adotadas sdo gatisguarevelar explicitamente aos clientes o sigadb de
competitividade e agressividade nas vendas: mascamno um ingénuo recurso merchandisingo som
ambiente dos codigos e dowles pressionam o trabalhador a produzir mais e mais.

Essa agressividade, bem como as pressdes advimdas cbntrole cerrado sobre o desempenho prodativis
cada vez mais intenso, é assumida ideologicamem® @lgo natural e benéfico (COSTA, BARROS e
MARTINS, 2012; CASTELO e CARVALHO, 2005) e tem suamtradicbes atenuadas pela manipulacdo
dos sentidos; esta, por sua vez, € obtida pelarogée de expressdes linguisticas que remetemia dée
gue a produtividade em vendas, a superacdo individas metas, o desempenho superior no trabalho
capitalista representam o caminho da felicidadsimsreproduz-se pelo uso de refinadas formas dises

e praticas comunicativas — nas quais a musicasepia a mais sutil forma de seducdo e encantamento
manifesta-se como o comportamento idealizado pademada estrutura estratégica (ENRIQUEZ, 1997),
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semeado pela exaltacdo eufdrica da empresa, degesultados e da identificacdo do trabalho preduti
como uma referéncia sagrada para a sociedade,asndelores professados pela empresa capitalista sédo
dissimulados como um bem comum, qualificando a esgprmoderna como o grande templo da
modernidade (PAGES et al., 1987).

Por fim, os diferentes recursos comunicacionalzatios sao eficazes para o sequestro da subpatizvido
trabalhador porque fazem com que estes sejam Is\amdssumir a metafora do “encantamento” como uma
pratica de vida, sem se ater ao fato de que, riader trata-se de um mecanismo de disciplinarizag@®
nao questionamento quanto aos altos niveis de fivimthde que lhe sdo impostos, bem como do que é
preciso fazer para cumpri-los. Existe um importasitmificado simbodlico da ideia de encanto: tallqua
magico que lanca um feitico para dominar seu openentrabalhador é levado a crer que deve encantar
cliente, quando, na verdade, é o proprio feitice ga volta contra o aprendiz de feiticeiro. Em dez
aprisionar seu verdadeiro oponente e se libertaigdthdes que o aprisionam, o trabalhador é sddyztla
rede de significados manipulados intencionalmeata gistorcer a realidade e constringir a cons@éne

sua real condicao.
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