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Resumo

Para que departamentos e programas de Rela¢des Publicas sejam excelentes eles de-
vem ser administrados da mesma forma como a pesquisa ¢ realizada. Pesquisa formativa
€ necessaria para planejar Rela¢des Publicas e avaliar. Pesquisa avaliatoria é necessaria
para estabelecer seu valor. Diversos tipos de pesquisa s3o necessarios nos niveis de anélise
do programa, da sua funcionalidade e dos aspectos organizacionais e sociais. Este ar-
tigo fornece diretrizes para a realizacio desses diferentes tipos de pesquisas em Rela¢Ges
Publicas.

PALAVRAS-CHAVE: RELACOES PUBLICAS + PESQUISA FORMATIVA +« PESQUISA AVALIATORIA -
AVALIACAO DE PROCESSO + AVALIACAO DE RESULTADOS

Abstract

For public relations departments and programs to be excellent they should be mana-
ged in the same way as scientific research is conducted. Formative research is needed
to plan public relations, and evaluative research is necessary to establish its value. Different
kinds of research are needed at program, functional, organizational and social levels
of analysis. This article provides guidelines for conducting these different kinds of re-
search in public relations.

KEY WORDS: PUBLIC RELATIONS <+ FORMATIVE RESEARCH <+ EVALUATIVE RESEARCH < PRO-
CESS EVALUATION + OUTCOME EVALUATION

Resumen

Para que los departamentos y programas de Relaciones Ptblicas sean excelentes deben
administrarse de la misma manera que se efectia con la investigacion. Para planificar
y evaluar el drea de Relaciones Puiblicas, es necesaria una investigacion formativa. Para
establecer su valor esnecesario efectuar un estudio evaluativo. Diversos son los tipos
de estudios necesarios en los niveles de analisis del programa, de su funcionalidad y
de los aspectos organizacionales y sociales. Este articulo brinda directrices para la rea-
lizacion de los diferentes tipos de investigaciones en Relaciones Publicas.

PALABRAS CLAVES: RELACIONES PUBLICAS <+ INVESTIGACION FORMATIVA < INVESTIGACION
EVALUATIVA « EVALUACION DE PROCESO <+ EVALUACION DE RESULTADOS



room e Dozier (1990), em seu livro Usando Pesquisa em Relagdes Publicas, des-

creveram cinco abordagens para o uso de pesquisa em programas de Rela¢des

Publicas. Trés delas ndo incluem a pesquisa como parte integral do gerencia-
mento continuo de tais programas. A primeira abordagem é nfo usar pesquisa, o
que é muito comum na pratica de Rela¢des Publicas. Uma segunda abordagem é o
uso de pesquisa informal, como uma conversa com membros do publico ou da mi-
dia, leitura de relatdrios, ou ouvir comentarios (feedback) nao solicitados emitidos
por superiores ou membros do publico, sem um planejamento sistematico para
pesquisar ou analisar os resultados. Essa ¢ uma outra abordagem comum, porém li-
mitada. Uma terceira é a pesquisa tipo “evento midiatico”, onde as organiza¢des rea-
lizam uma enquete, por exemplo, para estabelecer o grau de satisfacao dos partici-
pantes com uma organiza¢do ou o quanto estdo de acordo com as politicas da
organizacao. Caso os resultados sejam favoraveis, a organiza¢io fara uma divulga-
¢do para angariar o apoio a seu favor. As organizac¢Ges geralmente realizam o quar-
to tipo de pesquisa — exclusiva de avaliagdo — para mostrar ao gerente ou aos clien-
tes que os programas foram eficazes. Caso a pesquisa mostre que o programa nio
foi eficaz, ela diminui a importancia dos resultados ou é forcada a interromper o pro-
grama.

Nessa abordagem, a pesquisa ndo desempenha qualquer papel no planejamento ou
na melhoria dos programas de comunicagio.

Em contraste com essas abordagens tipicas de pesquisa em Rela¢des Publicas, Broom
e Dozier recomendam o que chamaram de gerenciamento cientifico de Relagbes
Publicas. Assim como a pesquisa na ciéncia é usada para desenvolver, testar e modi-
ficar teorias, a pesquisa cientifica em Relac¢oes Publicas é usada para desenvolver, tes-
tar e modificar programas de comunicacio. No gerenciamento cientifico das Relac¢oes
Publicas, a pesquisa também ¢é parte do processo de comunicagio.

Neste artigo, explicarei como a pesquisa pode ser utilizada para gerenciar cientifi-
camente programas de Relacoes Publicas. Nao hd um método tnico que possa ser
usado para medir e avaliar Relagdes Publicas. E importante realizar tanto a pesqui-
sa formativa como de avalia¢do e considerar tanto o método quantitativo como o
qualitativo. Mais importante ainda: os profissionais e os pesquisadores de Rela¢des
Publicas devem realizar diferentes tipos de pesquisas, utilizando-se de diferentes ni-
veis de analise.
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Niveis de analise na programacao de Relagoes Publicas

Profissionais e académicos de Rela¢des Publicas empenham-se, ha muitos anos, em
explicar o valor de programas de comunica¢io. Até recentemente, focaram a maior
parte de seus esfor¢os na avalia¢do individual de programas de comunicagio, tais co-
mo relagdes com os meios, relacdes com a comunidade, ou rela¢des com emprega-
dos. De fato, a raiz da “avaliagdo” é o “valor”. Focar apenas a avalia¢do de um progra-
ma individualmente é muito estreito, embora a avalia¢do deva ser um processo
intrinseco no gerenciamento cientifico de todos os programas de comunicacio.

Num importante projeto de pesquisa de Rela¢des Ptblicas Excelentes e Gerenciamento
de Comunicagio, que meus colegas e eu realizamos para a Fundag¢ao de Pesquisa da
IABC (Associagdo Internacional para Comunicac¢do de Negocios), buscamos na lite-
ratura sobre a eficacia organizacional idéias que poderiam explicar o valor de Rela¢oes
Publicas além dos efeitos de programas individuais de comunicac¢do!. Acreditdvamos
que era necessario entender, inicialmente, o que significa ser eficaz para uma organi-
zag¢do antes que pudéssemos explicar como as Rela¢des Publicas podem ajudar neste
sentido. Aprendemos que organizages eficazes atingem seus objetivos. Porém, ha mui-
to conflito dentro da organizacdo e com clientes externos sobre quais s3o os objeti-
vos mais importantes. Organizacdes eficazes realizam seus objetivos porque escolhem
aqueles que sdo valorizados por seus publicos estratégicos, tanto dentro como fora
da organiza¢io, e também porque gerenciam com sucesso os programas elaborados
com a finalidade de realizar esses objetivos.

OrganizagGes eficazes escolhem e realizam objetivos adequados porque desenvolvem
relacionamentos com sua clientela, que em Rela¢oes Ptiblicas chamamos de “ptiblicos”.
OrganizagGes ineficazes ndo atingem seus objetivos, a0 menos em parte, porque seus
publicos ndo apéiam e, costumeiramente, opdem-se aos esfor¢os da administragio pa-
ra alcancar o que os puiblicos consideram objetivos ilegitimos. As Rela¢des Puiblicas tor-
nam uma organiza¢io mais eficaz quando identificam os puiblicos mais estratégicos
como parte de processos de gerenciamento estratégico e realizam programas de co-
municagio para desenvolver relacionamentos eficazes de longo prazo com esses pt-
blicos. Como resultado, devemos ser capazes de estabelecer o valor das Relagoes

1 Trés livros foram publicados sobre o projeto Excellence. O primeiro foi uma revisédo abrangente de
pesquisas anteriores sobre Relacoes Publicas e disciplinas relacionadas que foram utilizadas para
elaborar a pesquisa a respeito do valor das Relacoes Publicas e da organizagao da funcgao de co-
municacao em aproximadamente trezentas organizacoes (incluindo agéncias de governo, grandes
corporagoes, associacoes e ONGs) nos Estados Unidos, Canadé e o Reino Unido (Grunig, 1992).
0 segundo foi escrito para gerentes e profissionais da comunicagao. O contelido resume a teoria
apresentada no primeiro livro e apresenta os principais resultados das pesquisas realizadas (Dozier;
Grunig e Grunig, 1995). O terceiro livro contém uma detalhada andlise quantitativa das trezentas
organizacOes pesquisadas e 25 estudos de caso das excelentes e nao tao excelentes organizacoes
encontradas na pesquisa (Grunig, Grunig e Dozier, 2002).
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Publicas medindo-se a qualidade dos relacionamentos com os publicos estratégicos.
Devemos também ser capazes de avaliar programas individuais de comunica¢do me-
dindo-se seus efeitos sobre os indicadores de um bom relacionamento.

Organizag¢bes devem ser eficazes em quatro niveis crescentes de analise: 1) o nivel do
programa, 2) o nivel funcional, 3) o nivel organizacional e 4) o nivel social. Eficacia
num nivel inferior contribui para eficacia em niveis mais altos. As organiza¢Ges ndo
podem ser consideradas verdadeiramente eficazes, porém, a menos que possuam va-
lor nos mais altos destes niveis. Pesquisas em Rela¢oes Puiblicas podem ser realizadas
para planejar, sistematicamente, como aumentar a eficacia em cada nivel e avaliar a
dimensdo em que o programa de Rela¢bes Publicas contribui para a eficacia organi-
zacional.

O nivel do programa refere-se a programas individuais de comunicagio, tais como re-
lagbes com a midia ou com os empregados que sao componentes da func¢ao geral das
Relagoes Publicas de uma organizagdo. Programas de comunicacio sdo geralmente
eficazes quando atendem objetivos especificos de conhecimento, atitudes e compor-
tamentos tanto dos publicos como de membros da organizagio.

O nivel funcional refere-se a avaliacdo da funcao geral de Relagbes Publicas que costu-
meiramente inclui varios programas de comunica¢io para diferentes puiblicos. Embora
os programas individuais de comunicac¢io sejam bem-sucedidos na realizacio dos
seus objetivos, a func¢do geral de Rela¢gdes Publicas pode nio ser eficaz, a menos que
esteja integrada com os processos gerais de gerenciamento da organizac¢io e tenha op-
tado por escolher publicos e objetivos adequados para programas especificos de
Rela¢oes Publicas. A fun¢io de Relagdes Publicas com um todo pode ser auditada com-
parando-se sua estrutura e processos com aqueles de departamentos semelhantes em
outras organiza¢Ges ou com principios teéricos derivados de pesquisas académicas;
num processo denominado benchmarking. Essas auditorias podem ser realizadas por
meio de auto-avaliacdo ou de avaliacGes externas.
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O nivel organizacional trata da contribui¢io que as Rela¢des Publicas trazem para a efi-
cacia geral da organizagdo. As Relagbes Publicas contribuem para a eficacia organiza-
cional quando participam do alinhamento dos objetivos e 0 comportamento da orga-
niza¢do com as expectativas e necessidades de seus publicos estratégicos. Essa
contribui¢do agrega valor — as vezes valor monetario — para a organizacao. As Rela¢des
Publicas agregam valor ao construir bons relacionamentos de longo prazo com pu-
blicos estratégicos. A pesquisa pode ser utilizada para monitorar e avaliar a qualida-
de desses relacionamentos estratégicos.

Pesquisa no nivel da sociedade refere-se a avalia¢des da contribui¢do que as organiza-
¢Oes trazem para o bem-estar geral da sociedade. Organizacdes tém impactos que se
estendem além de suas proprias sedes. Também servem e afetam individuos, ptbli-
cos e outras organiza¢Oes na sociedade. Como resultado, as organiza¢cdes nao podem
ser consideradas eficazes sem serem socialmente responsaveis. As Rela¢oes Publicas
agregam valor a sociedade ao contribuir para o comportamento ético e para a respon-
sabilidade social das organizagdes.

Pesquisa formativa e avaliatoéria

Cientistas realizam pesquisas para formular teorias e, depois, que as teorias estdo es-
pecificadas, para avaliar e aperfeicoar essas teorias. Os mesmos procedimentos devem
ser usados no gerenciamento cientifico de programas de Rela¢Ges Publicas. A pesqui-
sa formativa e avaliatéria deve ser usada nos quatro niveis de analise. Os departamen-
tos de Relagbes Publicas, freqlientemente, sao requisitados para fornecer provas de
seu valor no ambito social ou organizacional. Muito freqiientemente, porém, a res-
posta ¢é dada realizando somente uma pesquisa de avaliagdo como, por exemplo, um
monitoramento da midia, no nivel do programa.

Os departamentos de Rela¢des Publicas devem realizar pesquisas formativas para
identificar os publicos estratégicos, para estabelecer como a organiza¢io pode se co-
municar melhor para desenvolver relacionamentos de qualidade com esses publicos,
para desenvolver estruturas departamentais que facilitem a comunica¢do com os pt-
blicos estratégicos e para determinar como a organizac¢io pode alinhar seu compor-
tamento com as necessidades de seus publicos. Os departamentos de Relagbes Publicas
devem realizar pesquisa avaliatoria tanto no pré-teste como no pos-teste desses pro-
gramas, das estruturas e das politicas e comportamentos organizacionais.

Pesquisa quantitativa e qualitativa

A pesquisa em Rela¢des Publicas ¢, freqiientemente, confinada aos extremos de pes-
quisa quantitativa e qualitativa: enquetes de larga escala, altamente quantificadas,
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custosas, pesquisas invasivas de opinido publica da popula¢iao em geral ou pesquisa
informal sem critérios com participantes escolhidos de forma inadequada. Nenhuma
delas é util na formulacio ou avaliagdo de programas para publicos especificos ou pa-
ra desenvolver, manter e avaliar relacionamentos com os publicos que necessitam ou
sdo afetados pela organizagao.

Em contraste, os profissionais de Rela¢oes Publicas devem escolher dentro de um me-
nu de métodos quantitativos e qualitativos o que melhor se adequard em diferentes
situagoes e qual deles é igualmente cientifico. Métodos quantitativos incluem enquetes
e experimentos com membros de publicos cientificamente segmentados. Métodos qua-
litativos incluem grupos focais; estruturados e semi-estruturados; ou entrevistas nao
estruturadas com participantes-chave; ou observag¢des dos comportamentos de mem-
bros de publicos ou de profissionais de Rela¢oes Publicas ou de outros gerentes en-
quanto realizam seus trabalhos de rotina.

Métodos quantitativos e qualitativos ndo funcionam igualmente bem em diferentes
niveis de analise ou para a pesquisa formativa e avaliatoria. Por exemplo, pesquisa qua-
litativa (principalmente de grupos focais) é ideal para pesquisa formativa no nivel do
programa — embora possa ser utilizada também para avaliagdes naquele nivel. A pes-
quisa quantitativa pode ser especialmente valiosa na segmentag¢do de publicos e para
avaliar resultados no nivel do programa. Em muitos casos, ambos os tipos de pesqui-
sa podem ser utilizados para fornecer perspectivas complementares, tanto na pesquisa
formativa como na avaliatoria.

Avaliacao de processos e de resultados

Programas de Relac¢oes Publicas podem ser avaliados medindo-se tanto os processos
de programas de comunica¢io como os resultados desses programas. No nivel do pro-
grama, as medidas de processos revelam a freqiiéncia e de que forma um individuo es-
ta se comunicando ou seu sucesso em colocar mensagens num meio onde seja possi-
vel, embora ndo certo, que membros de um publico possam prestar aten¢do a eles.
Processos no nivel do programa podem ser medidos contando se as mensagens fo-
ram enviadas, distribuidas ou recebidas — como contagem de comunicados de impren-
sa ou publica¢bes divulgadas, posicionamento e monitoramento na midia, exposi¢do
a ou assiduidade da leitura de publicacdes e participacio em reunides. No nivel fun-
cional, auditores freqlientemente medem processos observando e contando que pro-
gramas foram realizados, quais pessoas foram contratadas e quanto esforgo foi dedi-
cado pelo pessoal do programa.

E importante ressaltar que as medi¢cdes de processos de comunicacdo devem ir além

das medidas de produtos. Quase sempre produtos de comunica¢io (como niimeros de
comunicados de imprensa ou publica¢des) sdo contados sem o entendimento de como
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esses produtos se ajustam num plano estratégico para comunica¢do com um publico
em particular. Por vezes, a contagem de produtos pode fornecer um bom indicador
de que um processo esta sendo implantado. Muitas vezes, porém, os produtos sdo fa-
bricados porque a organiza¢ao sempre os desenvolveu e ndo porque sejam parte de
uma estratégia consistente.

A medic¢do de indicadores de processo pode ser muito util na avaliagdo de programas
de Relagbes Publicas. Essas medi¢Ses, porém, devem ser precedidas de estudos que
demonstrem que os processos, sendo medidos ou contados, tiveram resultados demons-
traveis e valiosos; tanto no curto como no longo prazo. No nivel do programa, deve-
mos demonstrar inicialmente que os processos tiveram efeitos de curto prazo sobre
o conhecimento, as atitudes e os comportamentos dos publicos e da administracio,
ou seja, 0 que as pessoas pensam, sentem e fazem. Além disso, precisamos determi-
nar se esses efeitos de curto prazo continuam durante um periodo mais longo, isto &,
se ha efeitos de longo prazo sobre relacionamentos, conhecimento, atitudes e com-
portamentos das organiza¢des e publicos. Nos niveis funcional, organizacional e so-
cial, sdo essenciais as medidas amplas dos efeitos do departamento de Rela¢bes Publicas
sobre a qualidade de relacionamentos de longo prazo entre a organizacio e seus pu-
blicos. Efeitos de curto prazo sio insuficientes. Esses resultados podem ser medidos
através de métodos de pesquisa quantitativa ou perguntas qualitativas efetuadas em
entrevistas, grupos focais ou métodos similares.

Um departamento de Rela¢des Publicas pode validar medidas de processo realizando
pesquisas de resultados por si proprio (ou contratando uma empresa prestadora de
servi¢os), utilizando-se uma pesquisa secundaria realizada pelo departamento de
Rela¢oes Publicas de outra organizag¢io, ou analisando pesquisas publicadas por estu-
diosos académicos.

Um departamento de Relagdes Publicas pode realizar por si proprio estudos de pré-
teste ou pos-teste para demonstrar que processos em particular, que se realizam com
certa regularidade, produzem os efeitos desejados. Por exemplo, um programa de re-
lages educacionais pode ser testado medindo-se quanto os alunos que participaram
no programa aprenderam (um efeito cognitivo) num pré-teste do programa ou num
pos-teste de um programa em andamento. Se os alunos aprenderam de forma con-
sistente com o programa, podemos entio inferir que os alunos que participardo do
programa futuramente também aprenderdo. Podemos também avaliar o programa
contando quantos programas sao realizados e o niimero de alunos que participam.
Num programa de relacionamentos com a comunidade, podemos estabelecer se os
moradores que participam de um programa de visitagdo sdo menos propensos a re-
gistrarem reclamagdes sobre a organiza¢ao, ou mais propensos a expressar que apoiam
seus objetivos. Caso ocorra este resultado, podemos entdo medir o efeito do progra-
ma contando quantos moradores da comunidade participam do programa de visitas
a cada ano. Este tipo de estudo para confirmar os efeitos do processo deve ser repeti-

54 o organicom - ANO 2 - NUMERO 2 - 1° SEMESTRE DE 2005



GUIA DE PESQUISA E MEDICAO PARA ELABORAR E AVALIAR UMA FUNGAO EXCELENTE DE RELAGCOES PUBLICAS + JAMES E. GRUNIG

do periodicamente, a cada trés ou cinco anos, para evidenciar que os processos con-
tinuam eficazes.

Organizag¢Ges que realizam tais estudos de validacdo podem ajudar umas as outras por
meio de compartilhamento de resultados ou colaborando na realiza¢io da pesquisa.
Mais importante ainda, os departamentos de Relagdes Publicas sempre podem encon-
trar estudos para validar processos de comunicag¢do na literatura académica, publica-
dos em edi¢bes especificas como o Journal of Public Relations Research ou o Public
Relations Review nos Estados Unidos, ou nesta publica¢do aqui no Brasil.

Utilizarei agora estas distin¢Ges a respeito de tipos de pesquisa para fornecer um guia
de como realizar um estudo para gerenciar cientificamente programas de Relacdes
Publicas. Essas sugestes sao agrupadas nos quatro niveis de analise.

Pesquisa de Relacoes Publicas no nivel do programa

A discussdao de métricas nas Rela¢Ges Publicas tem inicio no nivel do programa por-
que este ¢ o nivel em que a maijoria dos profissionais de Relagdes Puiblicas pensa quan-
do sdo solicitados a realizar um estudo para demonstrar sua eficacia. Devemos ter em
mente, porém, que um profissional experiente de Rela¢des Publicas deveria comegar
a planejar programas de Rela¢des Publicas nos niveis organizacional e social, para que
programas especificos de comunicagio estejam vinculados aos objetivos e decisdes
da organizag¢io e com os acionistas que influem sobre ou sdo afetados pelos objetivos
e decisdes da organizagio. A medida que discuto o estudo no nivel do programa, tam-
bém explicarei como os programas especificos de comunica¢do podem ser vincula-
dos com a eficdcia nos niveis organizacional e social.

Quando a maioria dos profissionais de Relagdes Publicas pensa em pesquisa, eles se
orientam em uma pesquisa diretamente relacionada a programas especificos de co-
municag¢do. Por exemplo, quando pensam em rela¢des com a midia, pensam em mo-
nitorar o seu contetido. Quando pensam em rela¢des com a comunidade, pensam nu-
ma enquete para estabelecer o nivel de satisfacdo que os moradores tém com uma
organiza¢do. Quando pensam em rela¢des com os empregados, pensam numa audi-
toria de satisfacdo dos empregados com a organiza¢io, seus empregos ou a qualida-
de da comunica¢io numa organizacio.

E importante lembrar trés fatos importantes sobre estes tipos de pesquisa programa-
tica. Primeiro, sdo apenas estudos de avaliacdo, que geralmente nio foram precedi-
dos de pesquisa formativa no planejamento do programa. Segundo, os estudos habi-
tualmente ndo medem objetivos cuidadosamente elaborados baseados em pesquisa
formativa ou delineamentos teéricos que categorizam objetivos de comunicagio 16-
gicos e mensuraveis. Terceiro, as medidas ndo podem ser utilizadas diretamente pa-
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ra concluir se os programas de Rela¢oes Publicas contribuem para a eficacia da orga-
nizag¢ao nos niveis organizacional ou social. Medig¢Ges de processos e resultados no ni-
vel do programa podem ser utilizadas para inferir a eficcia em niveis superiores so-
mente se eles forem l6gica e cientificamente relacionados aos objetivos organizacionais
mais amplos — mais notadamente para desenvolver relacionamentos de qualidade de
longo prazo com publicos estratégicos — e se os publicos atingidos pelo programa fo-
rem estratégicos para a organizacao.

No estudo de Exceléncia do IABC, descobrimos que os departamentos de Relag¢Ges
Publicas mais eficazes participavam das decisGes estratégicas globais nas organizagdes.
Os departamentos menos eficazes geralmente tinham um papel menor na dissemi-
nac¢io de mensagens sobre as decisOes estratégicas tomadas por outros dentro da or-
ganizagdo. Ao participar de decisdes organizacionais, departamentos de Rela¢des
Publicas excelentes estavam numa posi¢ao de identificar as partes interessadas que se-
riam afetadas pelas decisdes organizacionais ou que afetariam essas decis6es. Uma vez
identificadas as partes interessadas, os departamentos de Rela¢oes Publicas excelen-
tes estrategicamente desenvolveram programas para comunicar-se com eles. Realizaram
pesquisa formativa para identificar questdes potenciais e definir objetivos para pro-
gramas de comunicac¢do com os stakeholders. Especificaram objetivos mensuraveis pa-
ra os programas de comunicagio e utilizaram métodos formais e informais para ava-
liar se os objetivos foram realizados. Departamentos menos excelentes nio realizaram
pesquisa formativa ou avaliatéria e geralmente possuiam apenas objetivos vagos que
eram dificeis de medir.
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Pesquisa formativa no nivel de programa

Em seus estagios iniciais, a pesquisa formativa no nivel de programa nio pode ser
separada facilmente da pesquisa preliminar do meio no nivel organizacional. Se um
departamento de Relages Ptblicas pretende ser eficaz, deve se engajar no continuo
conhecimento das partes interessadas, efetivas e potenciais, para que o departamen-
to construa uma base de conhecimento sobre elas, que viabilize o fornecimento de
informagdes valiosas para os responsaveis pelas tomadas de decisdes estratégicas so-
bre as conseqiiéncias de decisGes organizacionais e as desejadas pelas partes interes-
sadas. A pesquisa formativa continua possibilita ao departamento de Relac¢Ges
Publicas compreender e predizer o provavel surgimento de publicos e de questdes
especificas.

Os programas de Rela¢des Puiblicas devem ter inicio quando a pesquisa formativa iden-
tificar um publico estratégico novo ou ja existente com o que a organizac¢ao necessita
relacionar-se. Quando um gerente de Rela¢oes Publicas estratégicas analisa o ambien-
te de forma geral, entdo seu primeiro passo serd pensar amplamente em termos de ca-
tegorias de partes interessadas, como empregados ou residentes da comunidade. Em
seguida, o gerente de RP deve utilizar a teoria de publicos? para identificar e segmen-
tar os publicos ativo, passivo e latentes que poderiam estar presentes na categoria de
stakeholders. E importante segmentar os publicos ativos porque eles costumeiramente
levantam questdes como conseqiiéncia das decisdes organizacionais. Este comporta-
mento pode ser individual ou coletivo quando membros dos ptiblicos organizam-se em
grupos ativistas. As vezes, os publicos reagem negativamente as conseqiiéncias preju-
diciais dos comportamentos de uma organizag¢ao, como por exemplo, a polui¢do ou a
discriminagdo. Outras vezes, agem positivamente para tentar obter um comportamen-
to de uma organiza¢io que tenha conseqiiéncias iteis para ele, como o publico da co-
munidade que deseja o ar ou a 4gua mais limpa. Em outras vezes ainda, os publicos
colaboram com as organizag¢bes para obter conseqiiéncias mutuamente benéficas.

Apbs identificar os publicos, o comunicador estratégico deve realizar pesquisa forma-
tiva adicional para identificar os problemas que este segmento quer ver resolvidos ou
que a organizacio cria para eles, questdes que poderiam resultar desses problemas e
estratégias que ajudardo construir um relacionamento bem-sucedido. Os programas
de Relagbes Publicas estratégicas seguem estas quatro etapas:

1 - Desenvolvimento dos objetivos de curto prazo especificados como efeitos de co-

municagio e dos objetivos de longo prazo especificados como indicadores do re-
lacionamento.

2 Fuiresponsavel pela elaboracéo da teoria situacional dos publicos. Detalhes podem ser encontrados
em Grunig e Hunt, 1984, cap. 7. Para informacdes adicionais ver Grunig, 1997, p. 3-46.

ANO 2 - NUMERO 2 - 1° SEMESTRE DE 2005 - organicom e 57



GUIA DE PESQUISA E MEDICAO PARA ELABORAR E AVALIAR UMA FUNGAO EXCELENTE DE RELAGOES PUBLICAS + JAMES E. GRUNIG

2 - Planejamento de um programa de comunicag¢io para realizar esses objetivos.
3 - Implementagdo do programa.
4 - Avaliagdo do programa verificando até onde os objetivos foram realizados.

Em um programa de Rela¢bes Publicas cientificamente gerenciado, a pesquisa forma-
tiva deve ser parte integral das primeiras duas etapas, bem como servir a fun¢io de
identificar publicos, problemas e questdes transcendentais.

Em programas de comunica¢io de duas maos, muitas estratégias elaboradas para es-
cutar ou buscar informacio de puiblicos podem ser descritas como pesquisa informal.
Essa pesquisa pode se tornar mais cientifica se se utilizar de métodos qualitativos pa-
ra estruturar estas atividades de busca de informacio e para analisar e interpretar a
informac3o.

Os profissionais de Relagdes Puiblicas usam os seguintes tipos de pesquisa formativa
para essas finalidades:

Observagées. O pessoal de Relagdes Puiblicas pode participar de reuniGes de grupos da
comunidade ou de outras organizac¢des onde os publicos poderiam estar representa-
dos para observar o que eles estdo dizendo e fazendo a respeito da organizacio ou sua
discussdo de problemas que poderiam afetar a organizacdo, mesmo que os membros
dos grupos nio se relacionem especificamente com esses problemas da organizago.

Grupos consultivos. Muitas organiza¢des criaram painéis consultivos com a comunida-
de, tanto como uma forma de buscar informag¢6es de membros de puiblicos da comu-
nidade como de organiza¢Ges que os representam e para engajar publicos na resolu-
¢ao de problemas e questdes da comunidade.

Entrevistas. Os profissionais de Rela¢des Publicas freqlientemente entrevistam for-
malmente lideres da comunidade, ativistas e outras partes interessadas, ou interagem
com eles informalmente. Os principios de entrevistas qualitativas rigorosas podem ser
utilizados para planejar e analisar estas entrevistas.

Grupos focais. Os profissionais de Rela¢des Puiblicas usam grupos focais para obter in-
formacoes relevantes dos publicos e servem como base para a elaborag¢io do planeja-
mento de programas e de politicas. Os grupos focais consistem de seis a doze partici-
pantes que discutem um tépico em profundidade, coordenado por um facilitador
qualificado. Os grupos focais sdo seguramente o tipo mais ttil de ferramenta da pesqui-
sa formativa porque auxiliam os profissionais de Relagdes Ptblicas a captarem o que
motiva as pessoas e explicam o que as pessoas pensam e fazem de sua propria maneira.

Questiondrios e pesquisas. Enquetes quantitativas de uma popula¢io foram usadas por
muitos anos em Relagdes Publicas para segmentar publicos e para medir atitudes e
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opiniGes. Pesquisas, entretanto, sao custosas e invasivas quando administradas para
um grande niimero de pessoas. Questionarios quantitativos sao geralmente mais tteis
para o estudo avaliatério do que o formativo, porque geralmente pedem que as pes-
soas respondam a problemas, questdes ou programas previamente identificados.

Andlise do contendo da midia. O contetido da cobertura da midia de uma organizagao
pode ser analisado sistematicamente para detectar temas, problemas, questdes e pu-
blicos. A analise do contetido pode ser realizada quantitativamente desenvolvendo-se
categorias e distribuindo vinhetas nessas categorias. A analise pode também ser rea-
lizada qualitativamente buscando-se padroes e impressdes dentro dos contetidos.

Andlise cyber. A equipe de funcionarios de Rela¢bes Publicas pode acompanhar e ana-
lisar (qualitativa ou quantitativamente) o contetido de salas de bate-papo, grupos de
discussao, blogs e servidores de listas relacionados com os interesses da organiza¢io e
de problemas e questdes que podem ser mencionados nesses sites.

Informagdes naturalmente fornecidas. Os publicos fornecem, freqiientemente, informa-
¢Oes para uma organiza¢do sem nenhum esfor¢o para a obtengao da parte dos profis-
sionais ou dos pesquisadores de Rela¢des Publicas. Eles fazem chamadas telefonicas,
escrevem cartas, enviam mensagens eletronicas, conversam com os empregados. O
departamento de Rela¢Ges Publicas pode desenvolver um sistema para capturar e ana-
lisar essas informacgdes para identificar problemas, conseqiiéncias, publicos e assun-
tos relevantes.

Bases de dados. As bases de dados sao ferramentas para analisar, coletar e usar a infor-
magao obtida através dos métodos de estudo formal ou informal que descrevemos nes-
ta se¢do. A informacio deve ser classificada por problemas, ptblicos e assuntos e usa-
da entdo como elemento de importdncia nos processos estratégicos decisorios.

Pesquisa avaliatéria no nivel do programa:
desenvolvimento de objetivos e sua medicao

Ap06s o estudo formativo ter identificado os publicos com que a organiza¢io precisa
de relacionamentos e os problemas e questdes que existem ou poderiam existir, uma
equipe de Rela¢bes Publicas deve formular os objetivos para os programas que serdo
utilizados para comunicar-se com estes publicos estratégicos.

Considerando-se que o valor das Rela¢oes Puiblicas para uma organizagio e para a so-
ciedade esta baseado nos relacionamentos desenvolvidos com os publicos estratégi-
cos, os objetivos devem consistir de estratégias para cultivar relacionamentos e da formu-
lagdo dos resultados esperados de relacionamento que a organizagio deseja realizar com
estas estratégias. As estratégias para cultivar os relacionamentos podem ser especifi-
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cadas como objetivos de processo. Resultados de relacionamento podem ser especifica-
dos como objetivos de resultado. A equipe de Relagdes Publicas pode monitorar os ob-
jetivos de processo e de resultado para avaliar seus programas de Comunicagao; con-
quanto que estudos realizados tenham estabelecido que os objetivos de processo de
fato conduziram aos objetivos de resultado.

Objetivos de processo e medidas. Uma boa parte do conhecimento que os profissionais
de Rela¢des Publicas possuem tem algo a ver com como comunicar-se com os publi-
cos para cultivar um relacionamento com eles. No entanto, nem todas as estratégias
para cultivar relacionamentos sdo igualmente eficazes. Conseqiientemente, devemos
reconhecer que nem todas as estratégias, técnicas e programas de Rela¢oes Publicas
possuem uma probabilidade equivalente de produzir resultados de relacionamento com
qualidade. Pesquisadores das Rela¢oes Publicas identificaram e classificaram as estra-
tégias que pesquisas realizadas evidenciaram ser as mais eficazes. As estratégias simé-
tricas para cultivar relacionamentos sdo geralmente mais eficazes que as assimétricas.
Ser simétrica significa que a equipe se comunica de tal sorte que pode equilibrar os
interesses das organizacoes e dos publicos. Ser assimétrica significa que a equipe de
Rela¢des Publicas se empenha num relacionamento que beneficia a organizac¢io e ndo
tanto os interesses dos publicos. Elaborei uma lista de estratégias para cultivar rela-
cionamentos simétricos e assimétricos, produto de estudos realizados sobre relacio-
namentos e solucio de conflitos, que pode ser examinada no website do Instituto pa-
ra as Rela¢Ges Publicas dos EUA (Hon e Grunig, 1999).

A equipe de Rela¢bes Publicas pode medir esses objetivos de processo para forne-
cer informacao significativa no curto prazo para estabelecer se os programas de co-
municagdo estdo produzindo os efeitos desejados de longo prazo. Gerentes de
Rela¢des Publicas podem medir um desses objetivos, como por exemplo, a revela-
¢ao dos interesses dos publicos com relagdo a organizagdo, mediante a contagem de
sugestoes, reclamacdes, solicitagdes de informagio e outros contatos que membros
dos publicos, a midia, o governo ou os lideres de grupos ativistas realizam com a or-
ganizacao, em vez de fazé-lo com agéncias reguladoras, legisladores ou meios de co-
municacgao.

Os profissionais de Rela¢bes Publicas podem medir objetivos de processo a partir da
6tica do gerenciamento do relacionamento organiza¢io/ publico contando-se o nu-
mero de vezes que a geréncia os procura para aconselhamento ou quando se dispde
arevelar suas intenc¢des, decisdes e comportamentos para publicos externos ou a mi-
dia através da func¢io de Rela¢oes Publicas. Outros indicadores de processo que evi-
denciam o cultivo de estratégias eficazes incluem contagens do que a geréncia fez
para mostrar aos publicos que seus interesses sdo legitimos, dos contatos com redes
de grupos ativistas ou dos relatérios de responsabilidade social que apresentam a ex-
tensdo do trabalho realizado pela geréncia a respeito de problemas de interesse dos
publicos.
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Objetivos e medidas do resultado. O objetivo final de programas de comunicagio tais
como relacdes com a comunidade, relagdes com os meios ou relagdes com os em-
pregados — e mesmo de atividades especificas de comunicagao tais como programas
de visita, entrevistas com a midia, publica¢cdes internas — é o relacionamento de qua-
lidade com um publico estratégico. Os relacionamentos desenvolvem-se lentamen-
te, no entanto. Pode-se esperar que uma atividade particular de comunica¢io ou um
programa de curto prazo possua um efeito crescente na qualidade do relacionamen-
to. Na maioria dos casos, esse efeito crescente sera demasiado pequeno para ser
mensurado.

Ha cinco objetivos de curto prazo que a pesquisa de comunica¢do mostrou poderem
ser realizados através de atividades e programas especificos. Cada um dos objetivos
pode ser mensurado quantitativa ou qualitativamente, dependendo da natureza da evi-
déncia desejada para demonstrar o efeito dos programas. As vezes, a evidéncia quali-
tativa € suficiente. Em outras ocasiGes, a geréncia ou o cliente requer evidéncia quan-
titativa. Na maior parte da literatura da comunicagao, estes objetivos sdo definidos
como efeitos de sentido tinico — como efeitos sobre o ptblico. Estes também podem
ser mensurados utilizando-se a perspectiva da geréncia, para estabelecer os efeitos de
programas simétricos. Quando pensarmos em efeitos de duas vias, a utilizacdo de uma
terminologia diferente dard maior significado aos objetivos.

Apresentamos, na continuacio, efeitos e exemplos de sentido tnico:

e Exposi¢do. Os membros de um publico estratégico ou da geréncia recebem uma
mensagem. Noticias sdo distribuidas nos meios e os publicos as léem. Membros
de um publico véem um anuincio, participam de um evento especial, visitam um
website ou léem um folheto. Gerentes reinem-se com lideres ptblicos, léem os re-
sultados de uma pesquisa de opinido ptblica ou assistem a um videotape de um
grupo focal. A exposi¢do pode ser medida através de métodos como pesquisas dos
niveis de leitura, contagem de participantes, visitas ao website, ou participacio da
geréncia em reunides. Observe que monitorar exclusivamente a midia nem sem-
pre é uma medi¢io adequada, mesmo de exposi¢ao, porque nio se sabe se alguém
leu ou ndo a noticia.

e Retengdo de mensagens. Os membros do publico ndo somente sio expostos a uma
mensagem, como também se lembram dela. Os receptores da mensagem nao
concordam necessariamente com ela ou pensam em fazer algo a respeito. Recordam
simplesmente o que vocé disse. Este objetivo pode ser medido através das pergun-
tas sobre a lembranca das mensagens.

o Conhecimento. Os receptores de mensagens nao s6 lembrardo as mensagens mas
também as compreenderio e desenvolverdo novo conhecimento. Para medir um
efeito de conhecimento, por exemplo, perguntas de multipla escolha poderiam ser
apresentadas aos participantes de uma enquete sobre seu conhecimento a respei-
to da organizacio.
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¢ Atitude. Membros de um publico ou da geréncia nao somente recebem e compreen-
dem a mensagem; eles também avaliam favoravelmente suas implica¢Ges e eviden-
ciam a inten¢do de se comportar de forma coerente com a mensagem. As atitudes
podem ser avaliadas mediante perguntas convencionais de avaliacao.

o Comportamento. Os membros de um puiblico ou da geréncia comportam-se de uma
maneira nova ou diferente — ha uma modifica¢do do relacionamento comporta-
mental de uma organizacio e do publico e quais as conseqiiéncias que cada um
exerce sobre o outro. Comportamentos podem ser avaliados perguntando-se o que
os publicos fizeram que afeta a organizacdo ou o que a geréncia fez para afetar
um publico.

A sabedoria convencional na pesquisa de comunicag¢io foi que estes cinco efeitos
constituem uma hierarquia de efeitos — que mudangas no comportamento, por exem-
plo, devem ser precedidas por mudancas na exposi¢do, reten¢do da mensagem, conhe-
cimento e atitude. Estes efeitos, porém, podem ocorrer independentemente um do
outro ou numa ordem diferente. Por exemplo, muitas pessoas possuem atitudes que
se sustentam sobre conhecimentos limitados, ou simplesmente sem conhecimento ne-
nhum. As vezes, o comportamento se modifica perante mudancas de atitude ou de
conhecimentos. Conseqlientemente, o gerente de Rela¢des Publicas deve decidir que
objetivos sdo mais provaveis para cada processo de comunicagdo que deve ser avalia-
do. Os objetivos tornam-se mais dificeis de realizar na medida em que passamos da
exposi¢ao para o comportamento.

Quando um departamento de Rela¢Ges Publicas visualiza seus objetivos em termos
de vias de mao-dupla, deve usar terminologia um tanto diferente para os cinco efei-
tos indicados acima. Os objetivos de via de mao-dupla consideram o efeito de ativi-
dades de comunicagio sobre a geréncia e sobre os publicos simultaneamente. Idealmente,
ambos mudam, embora as vezes um deva mudar mais ou menos do que o outro.

¢ Aexposi¢do torna-se consciéncia mitua. A geréncia e o ptblico estdo cientes do efei-
to que um exerce sobre o outro.

©%°6



GUIA DE PESQUISA E MEDICAO PARA ELABORAR E AVALIAR UMA FUNGAO EXCELENTE DE RELAGCOES PUBLICAS + JAMES E. GRUNIG

¢ Areten¢do da mensagem torna-se exatiddo. Ambos podem recordar e repetir exa-
tamente o que o outro disse.

¢ O efeito conhecimento torna-se entendimento. Ambos possuem conhecimentos si-
milares sobre um problema, questio ou propésito da organizagio.

¢ O efeito na atitude torna-se acordo. Ambos possuem avalia¢Oes similares do que a
organizac¢do ou o publico quer e pretendem comportar-se de tal maneira que o re-
lacionamento seja intensificado.

¢ O efeito no comportamento transforma-se em comportamento simbidtico. Ambos
comportam-se de tal sorte que atendem aos interesses do outro, bem como aos
seus proprios.

Os profissionais de Relagdes Puiblicas devem reconhecer que a razdo principal para
medir objetivos de curto prazo nem é tanto para recompensar ou para punir geren-
tes de comunicac¢do ou as Rela¢bes Publicas como fungao para o sucesso ou fracasso,
mas sim para aprender, a partir de pesquisas realizadas, se um programa deve ser con-
tinuado tal qual como est, ou modificado ou deixado de lado em favor de uma ou-
tra abordagem. Se pré-testes forem realizados, em vez de apenas o pos-teste, tais de-
cisbes podem ser tomadas antes que grandes investimentos de tempo e dinheiro sejam
efetuados no programa.

No longo prazo, as atividades e os programas de comunicag¢do de curto prazo bem-
sucedidos devem contribuir para o desenvolvimento e a manutenc¢io de relacionamen-
tos de qualidade de longo prazo com publicos estratégicos. Estes relacionamentos tém
valor no nivel organizacional. Para compreender a natureza dos relacionamentos e
como avalia-los, vou examinar o nivel organizacional da analise devido ao seu relacio-
namento légico com o nivel do programa. Posteriormente, retornarei para o nivel fun-
cional para propor formas de auditar o departamento de Rela¢Ges Publicas.

Pesquisa das Relagoes Publicas no nivel organizacional

No nivel organizacional, o conceito central para o planejamento e programas de ava-
liagdo de Relagbes Publicas é o relacionamento entre a organiza¢io e seus publicos. O
conceito ¢ inerente ao termo “Rela¢bes Publicas” — que significa administrar a comu-
nicagdo para construir relacionamentos com piblicos. No nivel organizacional, a equipe
de Relag¢bes Publicas contribui para a tomada de decisio estratégica utilizando a pes-
quisa formativa como veiculo da explora¢ao ambiental para identificar os publicos com
0s quais uma organiza¢ao necessita manter relacionamentos. A equipe de Relagbes Pui-
blicas também pode realizar pesquisa formativa para avaliar a qualidade dos relaciona-
mentos com estes publicos antes de desenvolver programas especificos de comunica-
¢do para estabelecer, manter ou melhorar relacionamentos. Finalmente, a equipe de
Rela¢bes Publicas deve realizar pesquisa avaliatoria regularmente para aferir os efeitos
de seus programas de comunicagio nestes relacionamentos com publicos estratégicos.
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Pesquisa formativa no nivel organizacional

No nivel organizacional, a equipe de Relagbes Publicas deve realizar a pesquisa for-
mativa como parte integral da analise do meio ambiente que fornece informacio es-
sencial para a equipe na participagdo nos processos de planejamento estratégico e de
tomada de decisdo da organizag¢do. Tradicionalmente, os gerentes de Relagdes Ptiblicas
avaliam o ambiente monitorando os meios e os processos politicos.

Estas fontes sdo uteis, embora existam melhores métodos para a varredura ambien-
tal. Quando as conseqiiéncias de uma decisdo de geréncia saem na midia e tornam-
se politicas, € demasiado tarde para influenciar uma decisao. O gerenciamento de pro-
blemas entdo se torna reativo e se reduz ao controle de danos. Apds uma analise da
midia e dos processos politicos, os profissionais de Rela¢cdes Publicas utilizam mais
freqiientemente pesquisas de opinido ptblica em larga escala. Eles também, costumei-
ramente, identificam problemas tarde demais.

O que é melhor? Fontes de informagao analitica podem ser internas ou externas —fon-
tes dentro da organizagio até publicos externos. Também podem ser fontes pessoais
ou impessoais — fontes publicadas ou diretamente de contatos pessoais. Aqui, reco-
mendo, portanto, o seguinte processo de varredura ambiental:

1 - Inicie a varredura do ambiente monitorando as decisdes estratégicas tomadas por
gerentes graduados. Pergunte que partes interessadas poderiam ser afetadas e que
problemas poderiam surgir se determinadas decisdes forem tomadas.

2 - Realize pesquisa qualitativa com ativistas e contatos pessoais. Forme grupos con-
sultivos e marque e participe de reunides das partes-chave interessadas. Sistema-
ticamente monitore e classifique problemas, ptiblicos e questdes identificadas com
estas fontes pessoais.

3 - Monitore grupos de discussdo, salas de bate-papo, servidores de listas, blogs e web-
sites relacionados aos problemas e as questdes de interesse para sua organizagéo.
Elabore seu préprio férum interativo na Internet para permitir que os publicos tra-
gam problemas e questdes a sua atengio.

4 - Entreviste sistematicamente gerentes com contato freqiiente além da organizagao,
outros empregados com contatos dentro da comunidade e pessoas em departamen-
tos ou fung¢bes que tenham contato freqiiente com partes interessadas.

5 - Identifique as partes interessadas e os publicos que mais tém probabilidade de se-
rem afetados e que ativamente fardo algo a respeito de problemas e questdes iden-
tificados na andlise anterior.

6 - Analise sistematicamente o contetido, categorize toda a informacao e coloque-a
numa base de dados — classificando por tipo de decisdo gerencial, problema e pt-
blico. Utilize esta base de dados como a evidéncia da pesquisa para apresentar a
geréncia durante delibera¢des e decisGes estratégicas.

7 - Monitore os meios e fontes impressos para verificar sua eficacia em tratar com pu-
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blicos e questdes. Além disso, realize pesquisas sistematicas para avaliar seus rela-
cionamentos com publicos.

Pesquisa avaliatdria no nivel organizacional

Recentemente, pesquisadores das Rela¢oes Publicas estudaram a literatura sobre re-
lacionamentos em disciplinas relacionadas tais como comunicagio interpessoal, So-
ciologia e organizacional para identificar caracteristicas criticas de relacionamentos e
para desenvolver métricas da qualidade dos relacionamentos de longo prazo do bino-
mio organizag¢io-publico.

Na discussao do nivel do programa, descrevi diversos indicadores de processo que a
pesquisa evidencia como provaveis condutores para os relacionamentos de longo pra-
zo com qualidade. Para demonstrar que a func¢io de Rela¢des Publicas possui valor
dentro de toda a organizagao, no entanto, é também necessario desenvolver e utilizar
indicadores de resultado de longo prazo da qualidade dos relacionamentos.

Meus alunos na Universidade de Maryland e eu identificamos dois tipos de relaciona-
mentos (comunitarios e de troca) e quatro resultados do relacionamento (confianga,
mutualidade de controle, satisfacio e compromisso) que definem a qualidade de re-
lacionamentos de longo prazo. Estes indicadores podem ser mensurados para moni-
torar o efeito geral de programas de Relacdes Publicas sobre cada publico estratégi-
co e, conseqiientemente, o valor da fun¢io das Relages Publicas para uma organizagao.

Também realizamos pesquisa para desenvolver métricas validas e confiaveis dos seis
indicadores da qualidade de relacionamentos de longo prazo — os dois tipos de rela-
cionamentos e os quatro resultados do relacionamento. Detalhes da pesquisa podem
ser encontrados num relatorio publicado pelo Instituto para Rela¢oes Publicas (Hon
e Grunig, 1999). Além das medi¢des quantitativas que podem ser usadas em pesqui-
sa tipo enquetes, foram também desenvolvidas métricas qualitativas para os indica-
dores que podem ser usadas em pesquisas formativas e avaliatoria sobre a qualidade
dos relacionamentos (Grunig, 2002).

Gerentes de Rela¢des Ptblicas podem utilizar essas métricas como indicadores da qua-
lidade de seus relacionamentos com publicos estratégicos — tais como membros da
comunidade, jornalistas e empregados. Embora programas individuais de comunica-
¢do nem sempre produzam uma mudan¢a num curto prazo nesses indicadores, no
decorrer do tempo os programas de comunicag¢do possuem um efeito cumulativo so-
bre os indicadores.

Conseqiientemente, os profissionais de Relagdes Publicas devem mensurar periodi-
camente esses indicadores para monitorar a qualidade dos relacionamentos que suas
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organizag¢bes desenvolveram com cada um de seus publicos e, conseqiientemente, afe-
rir o valor das contribui¢des das Relagoes Publicas para a organizagdo. O ideal é que
os relacionamentos sejam mensurados anualmente. No minimo, porém, a medi¢do
deve ser efetuada a cada trés anos.

Pesquisa das Relagoes Publicas no nivel funcional

No nivel funcional da analise, um departamento de Relagdes Publicas deve realizar
pesquisas para se auto-avaliar — ou seja, para saber como esta organizado e o que faz.
Entdo, deve perguntar se a estrutura e o comportamento da fun¢do de Rela¢des
Publicas possibilitam uma contribui¢do de porte para a eficacia organizacional e so-
cial. A pesquisa no nivel funcional é estudo de benchmarking.

Os estudos de benchmarking identificam tipicamente organizac¢oes que sdo considera-
das lideres em uma area de atuagdo e entdo descrevem como estas organizagoes pra-
ticam Rela¢des Publicas ou alguma outra func¢do da geréncia. Tais estudos sdo uteis,
mas seriam ainda mais tteis se fossem calcados numa base cientifica que fornecesse
um racional tedrico que explicasse por que as praticas dos departamentos que passa-
ram pelo benchmarking contribuem para a eficacia organizacional e social.

Nosso estudo dos departamentos de Relagdes Publicas excelentes realizado para a
Funda¢io de Pesquisa do IABC fornece um perfil tedrico dos fatores criticos de su-
cesso e das melhores praticas em Relagdes Ptiblicas. E um perfil que construimos, ini-
cialmente, a partir da pesquisa anterior e da légica teérica. Além disso, buscamos evi-
déncias de mais de trezentas organizag¢des localizadas nos Estados Unidos, Canada e
Reino Unido para confirmar que esse perfil tedrico explica a melhor pratica examina-
da, bem como a melhor pratica na teoria.

Na maioria dos estudos de benchmarking, as unidades de comunica¢do comparam-se
com unidades similares em sua industria ou com unidades funcionais similares den-
tro da mesma organizag¢io. O estudo Excellence, pelo contrario, é um exemplo do que
Fleisher denominou “benchmarking genérico” em seu livro sobre benchmarking nas
Relacbes Publicas — identificando fatores criticos de sucesso através de diferentes ti-
pos de organizagio (Fleisher, 1995). Benchmarking genérico é mais valioso teoricamen-
te porque é improvavel que uma organizag¢do seja, nas palavras de Fleisher, excelente
em todas as dimensoes do desempenho “organizacional”. No estudo Excellence, somen-
te algumas organizagdes exemplificaram todas as suas melhores praticas, muitas exem-
plificaram algumas delas, e outras poucas praticas.

O benchmarking teérico nao fornece uma féormula exata ou descri¢do detalhada das

praticas que uma unidade de Rela¢ées Publicas pode copiar para ser excelente. Em
vez disso, fornece um conjunto genérico dos principios que estas unidades podem
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usar para gerar os fundamentos de praticas especificas em suas proprias organiza-
coes.

Os critérios que foram desenvolvidos e testados no estudo Excellence podem ser uti-
lizados como um benchmarking tedrico para examinar a func¢ao de Relages Publicas.
Os critérios do Excellence requerem conhecimento e profissionalismo da unidade de
Rela¢des Publicas. Também requerem entendimento e apoio da Administracao.
Podem ser usados tanto para a analise formativa como avaliatéria da funcio de
Rela¢bes Puiblicas — como pesquisa prévia, que pode ser usada para planejar e orga-
nizar a fung¢do e, como padrio, para avaliar a estrutura e o desempenho anteriores
da funcio.

As caracteristicas das Rela¢oes Publicas excelentes enquadram-se em quatro catego-
rias. Cada uma delas possui diversas caracteristicas que podem ser utilizadas para au-
ditar a func¢io de Relac¢Ges Publicas?:

e Participacio da fung¢io de RelagGes Publicas na geréncia estratégica, que fornece
aos profissionais desta area acesso aos responsaveis pela tomada de decisGes im-
portantes, incluindo postos graduados de Rela¢Ges Publicas e avaliagdo e planeja-
mento estratégico de programas de comunicago.

¢ Organizar Relac¢des Publicas como fun¢io gerencial e ndo como uma atividade de
suporte técnico para outras fun¢des gerenciais.

 Integrar todos os programas de comunica¢io através da fun¢io de Rela¢des
Publicas e ndo subordina-la a outras fun¢Bes gerenciais tais como Marketing, Re-
cursos Humanos ou Finangas.

¢ Praticar Rela¢oes Publicas como um processo de comunicac¢io de duas vias e com
o proposito “simétrico” de utilizar a comunica¢io para fomentar a colaborac¢io en-
tre as organizagdes e seus publicos.

Pesquisa das Relagoes Publicas no nivel social

O valor de Relag¢Ges Puiblicas no nivel social é a conseqiiéncia do impacto cumulativo
da sua a¢do nos niveis de programa, funcional e organizacional, assim como o impac-
to de longo prazo de bons relacionamentos identificados no nivel organizacional e cul-
tivados no nivel do programa. Em conseqiiéncia, pesquisa sobre a qualidade de rela-
cionamentos também pode ser utilizada para estabelecer a contribuicao das Rela¢bes
Publicas a sociedade. Além disso, a fun¢do de Relagdes Publicas deve avaliar a ética e
a responsabilidade social da organizac¢io e servir como conselheira de ética para a ge-
réncia como parte da sua fun¢do na geréncia estratégica.

3 Critérios especificos podem ser encontrados em Grunig; Grunig e Dozier, 2002, p. 12-16.
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A dimensdo com que uma funcio das Rela¢oes Publicas se desempenha, de maneira
ética e socialmente responsavel, pode ser estabelecida comparando-se seu comporta-
mento com dois principios da ética derivados das principais ramifica¢bes da teoria éti-
ca: as abordagens teleoldgica (conseqiiencialista) e deontoldgica (baseada em regras).
Os programas de Rela¢Ges Publicas devem ser avaliados de acordo com a extensao com
que consideraram duas perguntas em sua funcio na geréncia de uma organizagio:

¢ A pergunta teleologica: até que ponto a equipe de Relagdes Publicas auxilia a ge-
réncia a cuidar das conseqiiéncias que a organizacio tem sobre os publicos e co-
mo cuida das necessidades dos puiblicos?

e A pergunta deontoldgica: até que ponto a equipe de Relagdes Publicas realiza sua
obriga¢do moral de comunicar e revelar o comportamento da organiza¢io para
os publicos quando ha conseqiiéncias sobre eles ou quando os publicos esperam
conseqiiéncias da organizag¢ao?

Conclusao

As Relagdes Publicas devem ser uma parte integral da geréncia de toda organizacio,
pois auxiliam a organizag¢do a interagir com as partes interessadas em seu meio am-
biente, tanto ao realizar sua missdo como ao comportar-se de maneira socialmente
responsavel. Uma equipe de Rela¢Ges Publicas excelente ndo pode desempenhar cor-
retamente esta fun¢io a menos que a pesquisa e a mensura¢io sejam parte integral
da funcio.

A pesquisa formativa é necessaria para identificar os publicos estratégicos com
quem a organizag¢do necessita se relacionar e para estabelecer como desenvolver e
manter relacionamentos com esses publicos. A pesquisa avaliatéria é necessaria pa-
ra estabelecer a eficacia de programas das Rela¢Ges Publicas e de sua contribui¢io
na eficacia organizacional. Programas de Rela¢Ges Publicas podem ser auditados com-
parando-os com uma referéncia teérica ou benchmarking de programas de Relacoes
Publicas excelentes e sua contribui¢do para o comportamento ético e socialmente
responsavel da organizacio. Este artigo deve ser considerado como um guia para os
profissionais de Rela¢des Puiblicas que desejam elaborar e avaliar Relagdes Publicas
excelentes.
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