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Resumo

Este artigo traga um panorama dos itens relacionados a mensurag¢io da eficicia das
Relag¢bes Publicas. A autora argumenta que o valor das Rela¢des Publicas para as or-
ganizacOes reside na construc¢io e na sustenta¢io de relacionamentos publicos. A
metafora de um mosaico ¢ utilizada a fim de ilustrar como as varias ferramentas de
mensuracdo — desde resultados e impactos comunicacionais até indicadores de rela-
cionamento — formam o contexto completo da avaliagdo em Rela¢bes Publicas.

PALAVRAS-CHAVE: RELAGOES PUBLICAS <+ COMUNICAGAO ORGANIZACIONAL < AVALIAGAO -
MENSURACAO - EFICACIA + GESTAO DE RELACIONAMENTOS

Abstract

This paper provides an overview of issues related to measuring the effectiveness of
Public Relations. The author argues out that the value of Public Relations to organi-
zations and society is building and sustaining public relationships. A mosaic metaphor
is used to illustrate how various measurement tools — from communication outputs
and impacts to relationship indicators — form the complete picture of Public Relations
evaluation.

KEY WORDS: PUBLIC RELATIONS ®* ORGANIZATIONAL COMMUNICATION ® EVALUATION * MEASU-
REMENT ¢ EFFECTIVENESS ® RELATIONSHIP MANAGEMENT

Resumen

Este articulo traza un panorama de los items relacionados con la medicion de la efi-
cacia de las Relaciones Publicas. La autora argumenta que el valor que tiene las
Relaciones Publicas para las organizaciones, reside en la construccion y en el man-
tenimiento de relaciones con los publicos. La metafora de un mosaico se usa con el
fin de ilustrar el modo en que las diversas herramientas de medicion, desde resulta-
dos e impactos comunicacionales hasta indicadores de relaciones- forman el contex-
to completo de evaluacién en Relaciones Publicas.

PALABRAS CLAVES: RELACIONES PUBLICAS ® COMUNICACION ORGANIZACIONAL ® EVALUACION
* MEDICION ® EFICACIA * GESTION DE RELACIONES



mensuracio da eficicia em Rela¢des Publicas tem sido vista como uma “solu-

¢do magica” (silver bullet) para a area, pois permite aos seus usuarios identifi-

carem o valor de sua contribui¢io para a organizac¢ao (Grunig, Grunig e Dozier,
2002). Pesquisas académicas demonstram que resultados de medicao e avaliagdo sdo
considerados como prioridade niimero um para os profissionais da area (McElreath
e Blamphin, 1994). Uma leitura cuidadosa dos tépicos apresentados em conferéncias
nacionais reforca a validade desta revelagao!. Estudos realizados com profissionais in-
ternacionais apontam para a mesma conclusio — os profissionais acreditam que a ava-
liagdo em Relag¢bes Publicas e a comunicag¢do do valor da fungio para a alta geréncia
sdo as principais preocupacoes da area (Synnott e McKie, 1997).

O proposito desta discussdo € propiciar uma visao ampla das questdes relacionadas com
a eficacia da medicao das Rela¢des Publicas, apresentando varias e diferentes perspec-
tivas para considerar essa medi¢do e oferecendo um guia pratico de como a avalia¢do
desta area se insere no seu gerenciamento estratégico. Também leva em consideracio
a evolucdo da avaliagdo das Relagbes Publicas a partir da medicdo dos efeitos de curto
prazo da Comunicacio até a avaliacdo dos relacionamentos da organiza¢ido com os pu-
blicos. A metafora “mosaico” é utilizada para ilustrar como diversas ferramentas de me-
digdo sdo utilizadas para formar o quadro completo da eficacia das Relag6es Publicas.

Este texto prop&e ainda que a pratica de Rela¢des Publicas, como gerenciamento efi-
caz dos relacionamentos de uma organizag¢do com seu publico estratégico, é a tarefa
primordial de seus profissionais. Mediante esta pratica, as Rela¢oes Publicas podem
reconhecer seu potencial e a oportunidade de causar um impacto positivo nas socie-
dades que lhes concedem legitimidade como fun¢io profissional. Embora o foco
principal desta discussio seja a construc¢io e a pratica da teoria das Relacdes Publicas
nos Estados Unidos, seus conceitos e principios deveriam idealmente transcender a
diversidade cultural e ser susceptiveis de adaptacdo em diferentes locais.

Definindo eficacia
Antes de tratar dos detalhes da avaliacdo das Rela¢bes Publicas, é importante identi-

ficar as diferentes perspectivas da defini¢do de eficacia dessa area. Existem pelo me-

1 Ver, por exemplo, http://www/prsa.org/_Advance/seminars/index.asp?indent=aprO
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nos trés escolas relativas ao pensamento sobre as Rela¢des Ptblicas que podem ser
identificadas na literatura especifica e na pratica profissional. Cada uma delas traz con-
sigo diferentes implicagbes para a avaliacao das Relagdes Publicas.

A primeira é a abordagem retdrica que define a eficacia das Relagdes Puiblicas como
a comunicag¢do que cria suficiente significado compartilhado entre organizaces e pui-
blicos para que objetivos mutuos sejam alcangados (Heath, 1992). Estudiosos e pro-
fissionais que atuam nessa perspectiva tendem a se preocupar em verificar se as men-
sagens da organizacio sdo persuasivas e se os publicos sdo suscetiveis, em sua atitude
e comportamento as mesmas, de forma a atender aos objetivos da organizacio.

Embora alguns estudiosos tenham observado que as Relagdes Publicas retdricas se-
jam um processo de mao dupla, por meio da qual organizacGes e puiblicos criam um
significado compartilhado (Heath, 2001), a maioria das pesquisas dessa perspectiva
nio avaliou a presenca ou a eficacia de uma dialética de via dupla entre organiza¢des
e publicos. De fato, muito da pratica de Rela¢des Ptblicas, a0 menos nos Estados Unidos,
parece sugerir que seu papel é utilizar principalmente a comunica¢io de mao tnica
para persuadir ptblicos a aceitar mensagens organizacionais e agir de forma a servir
aos interesses das organiza¢des. Uma analise das campanhas premiadas, apresenta-
das pela Associacdo Norte-Americana de Rela¢des Publicas — PRSA, a mais proemi-
nente associacdo profissional dos Estados Unidos, sustenta este argumento (Ahles,
2003).

A segunda abordagem para definir a eficicia em Rela¢Bes Publicas é a perspectiva cri-
tica (L'Etang e Pieczka, 1996). Aqui o papel das Relagdes Publicas é utilizar a Comu-
nicagdo para transformar os sistemas organizacionais e da sociedade com o objetivo
de reconciliar desequilibrios de poder que privilegiam alguns grupos, enquanto ini-
bem o poder de outros.

Embora os proprios profissionais aprovem esse sistema de valor, poucos s3o os casos
encontrados que surgiram dessa perspectiva. Para a maioria, essa perspectiva obteve
a adesdo de muitos estudiosos das Relagdes Publicas, muitos dos quais ndo residem
nos Estados Unidos (embora alguns deles estejam lecionando ou atuando profissio-
nalmente nos Estados Unidos).

Alguns desses estudiosos abragam o pés-modernismo e procuram dar um carater ati-
vista para as Rela¢Ges Publicas (Holtzhausen, 2000). Dentro dessa abordagem, a efi-
cacia é determinada pela extensao com que as Rela¢oes Publicas oferecem oportuni-
dades para grupos marginalizados ou menos poderosos para se expressarem e
impactarem as decisoes das coalizbes dominantes das organiza¢des. Esta coalizao re-
fere-se a um grupo de pessoas que tem a autoridade formal ou que, por meio de uma
base informal de poder, lideram a organizagdo ao deter o poder de tomada de deci-
sdo (Mintzberg, 1983).
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Relacionada a abordagem critica, alguns estudiosos acreditam que as Rela¢des Publicas,
particularmente nas multinacionais baseadas na América do Norte, produzem submis-
sdo nio coercitiva de ptblicos mediante a influéncia hegemonica (Roper, 2005). Nesta
perspectiva, as Relagdes Publicas se engajam na comunicagio simétrica de duas maos
com os publicos (equilibrada para assegurar que os interesses das organizacdes e dos
publicos sejam atendidos) para atender questdes de transparéncia e expectativas de res-
ponsabilidade social. Mas, na realidade, essas tentativas sdo, de fato, cosméticas por-
que a agenda capitalista e pro-globalizagdo das organiza¢des permanecem inalteradas.

De forma semelhante, alguns estudiosos rejeitaram a premissa de que as Relag¢oes
Publicas e o desenvolvimento da Comunica¢io apoiadas pelos Estados Unidos servem
para criar uma “sociedade civil” que aumenta o poder dos publicos nativos nos paises
que sdo o objeto desses esfor¢os (Dutta-Beergman, no prelo). O argumento é que o
manto da pr6-democracia da sociedade civil é uma cortina de fumagca usada para jus-
tificar as invasdes imperialistas nos paises do Terceiro Mundo com o objetivo de al-
cancar “mobilidade de capital além das fronteiras nacionais” e assegurar que “as na-
¢oes do Terceiro Mundo participem do mercado econémico e abram suas economias
para investimento estrangeiro e comércio exterior” (Dutta-Bergman, no prelo). Ao fa-
zer isso, grupos ja reprimidos como o proletariado, camponeses, mulheres e povos in-
digenas, tornam-se ainda mais marginalizados (Rogall, 1998).

Uma ultima perspectiva critica é a “Escola Latino-Americana de Rela¢Ges Publicas”
(Molleda, 2001). Nesta visdo, a eficacia das Relacbes Publicas esta relacionada em co-
mo a profissdo promove “o progresso pessoal e o bem-estar”, protege os direitos hu-
manos e atende “as necessidades essenciais dos povos” (Molleda, 2001). Aqui, as or-
ganizagdes e os publicos entendem que sao dependentes no desenvolvimento de suas
condi¢bes individuais. Assim, a medi¢io da eficacia é focalizada na avaliagdo do en-
tendimento, do consenso e de atitudes integradas, bem como até que ponto os esfor-
cos de Relagbes Publicas ajudaram a superar a desconfianca. Essa perspectiva é suge-
rida como a mais coerente para aquelas sociedades com amplas transformagoes
politicas e economicas relacionadas a “privatizagdo, a desregulamentacio, as desi-
gualdades sociais crescentes e a integracao de mercado” (Molleda, 2001).
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A maioria dos argumentos apresentados neste texto tem sua origem na terceira pers-
pectiva. Esta é distinta, porém nao mutuamente exclusiva das preocupacdes sociais
inerentes nas perspectivas criticas ou alheia as realidades da pratica profissional que
as inten¢des persuasivas da comunicagio retorica explicitam. Uma teoria integrada
de eficacia organizacional exige que a func¢do das Rela¢des Publicas deva incorporar
os valores dos publicos estratégicos nos objetivos organizacionais “para que a orga-
nizag¢do atinja os objetivos de maior valor para seus puiblicos estratégicos” (Molleda,
2001). A materializacdo dessa perspectiva é o desenvolvimento e a manutencio de re-
lacionamentos duradouros de qualidade com essa clientela.

Essa perspectiva integrada implica que a medi¢do da eficacia seja mais complicada do
que documentar a realiza¢gdo de metas por parte da organiza¢io (ou, inversamente,
do publico). Uma abordagem integrada assume que Rela¢bes Publicas eficazes sao me-
didas pela dimensao com que uma organiza¢ao reconhece seus publicos estratégicos
(como, por exemplo, na legitimacdo de sua existéncia, suas preocupagdes e expecta-
tivas) e desenvolve relacionamentos positivos com esses grupos. Relagdes Publicas efi-
cazes sdo, portanto, simbdlicas, no ambito da Comunica¢io, bem como comporta-
mentais (Grunig e Huang, 2000). Em outras palavras, existe coeréncia entre o que a
organizagdo diz e o que faz.

O desafio para profissionais e estudiosos de Rela¢Ges Publicas é entender essas dife-
rentes perspectivas para praticar RelagGes Publicas e o que elas implicam para a me-
di¢do da eficacia. Esse desafio assume uma reconciliagdo com as implica¢des éticas de
cada abordagem. Este trabalho argumenta que a abordagem integrada deveria ser o
papel normativo social para a pratica eficaz e ética das Rela¢Ges Puiblicas. Subjacentes
na referida perspectiva estdo os papéis de ativista e de consciéncia social para as
Relag¢bes Publicas, vislumbrados por estudiosos pés-modernos e da Escola Latino-
Americana de Rela¢des Ptblicas. Um modelo integrado também possui o potencial
para atender os ideais comunitarios (Grunig, 1993) onde as Rela¢oes Publicas sdo a
funcio que ajuda organizag¢Ges e suas comunidades a unirem seus interesses para aten-
der necessidades sociais mais abrangentes.

Quando as Rela¢oes Publicas adotam uma abordagem integrada para conseguir a efi-
cacia organizacional, seu valor para organizacdes e para a sociedade é otimizado. Ao re-
conciliar os objetivos das organizacdes com seus publicos, as Rela¢des Publicas ajudam
organiza¢Oes a tornarem-se mais éticas e eficazes. A pratica constroi relacionamentos
que conduzem a comportamentos positivos que apoiam a missdo organizacional, tais
como investimentos, empregos, doacdes e vendas sem violar as expectativas do ptiblico
e as preocupagdes com a responsabilidade social (Kruckeberg e Starck, 1998). Talvez, até
mais importante seja o valor que as RelagOes Puiblicas oferecem ao prevenir comporta-
mentos negativos como greves, processos judiciarios, boicotes dos consumidores, regu-
lamentagdo governamental e cobertura prejudicial da imprensa, que venha a resultar
em crises de mal gerenciadas e pressoes por parte de grupos ativistas (Grunig et al., 1992).
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O valor das Relagoes Publicas eficazes

H4 um debate continuo nas comunidades profissionais e académicas dos Estados
Unidos sobre se a contribui¢do das Relagdes Publicas para as organizagdes pode ser
avaliada por meio de valores financeiros. Existem evidéncias para documentar que al-
tos executivos acreditam que o retorno sobre investimento em RelagGes Ptblicas ¢é ele-
vado (Grunig et al., 1992). Houve também pesquisa qualitativa com profissionais e al-
tos dirigentes de organizac¢des em que se descobriu a viabilidade de vincular o sucesso
de RelagGes Publicas com resultados financeiros (Grunig et al., 1992). Ao mesmo tem-
po, esses profissionais e executivos freqiientemente expressaram hesitacdo ao fazé-lo
por causa da impossibilidade de isolar os efeitos das Relagdes Publicas de outros fato-
res explanatérios (a serem examinados mais adiante).

Uma abordagem que foi sugerida para ajudar os profissionais a articularem melhor o
valor financeiro das Rela¢Ges Publicas é a compensacio da variagdo (Grunig, Grunig e
Dozier, 2002). Aqui, solicita-se aos gerentes que estimem quanto a organiza¢ao gosta-
ria de pagar para evitar ou para obter determinados resultados. As quantias represen-
tam, basicamente, o valor do resultado final de Rela¢bes Ptblicas para a organizacio.

A despeito do potencial desta abordagem, o momento atual das Rela¢Ges Pablicas nos
Estados Unidos ndo é propicio para se implementar tais técnicas de avalia¢io de ris-
co e de resultados. De fato, deixou-se de lado a discussao de uma solu¢iao magica a
respeito de valores monetarios para um processo educacional a respeito de indicado-
res ndo financeiros da eficacia das Relagdes Publicas (Hon, 1997). O argumento utili-
zado aqui é que indicadores nio financeiros tais como a reputa¢io da organizagio, fi-
delidade dos empregados, confian¢a do consumidor e dos acionistas e boa vontade da
comunidade sdo indicadores mais significativos das Relagdes Ptblicas bem-sucedidas.
Isto porque esses indicadores, de fato, funcionam como representagdes de relaciona-
mentos positivos com publicos-chave.

Relagoes Publicas como um experimento

Antes de examinar a abordagem de relacionamento na medi¢o da eficacia das Rela¢Ges
Publicas com mais detalhes, alguns dogmas basicos de avaliagdo devem ser apresen-
tados. E ttil pensar na administragio estratégica das Relagdes Publicas como um ex-
perimento (pré-teste-tratamento/ pds-teste). A estrutura experimental serve como mo-
delo para o processo de Rela¢Ges Publicas (Ehling, 1992 e Hillsdale et al., 2002),
freqiientemente relacionado com o uso dos termos como: pesquisa, objetivos, pro-
grama, avaliacdo e sustenta¢do (Likely, 2005). Pesquisa formativa é realizada para efe-
tuar as medi¢Oes basicas e para efetuar o planejamento de programa ou campanbha.
Objetivos mensuraveis sdo elaborados para especificar resultados desejados.
Comunicag¢des estratégicas e taticas sdo programadas por serem consideradas mais
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eficazes para conseguir os objetivos propostos, além de ter custo compativel. A certa
altura do programa ou da campanha, é realizada uma avaliacdo para medir se os ob-
jetivos estao sendo atingidos. Finalmente, planos de sustenta¢do sao implementados
com o objetivo de manter os relacionamentos positivos obtidos com a campanha ou
com o programa realizado.

O “verdadeiro” experimento também inclui uma comparacio realizada entre um gru-
po de controle que nio participou do programa ou campanha com o grupo partici-
pante (Hendrix, 2004). Contudo, poucas sdo as situa¢Ges de Rela¢Ges Publicas que per-
mitem este rigor de avaliacdo devido as limita¢des de tempo e de orcamento e,
possivelmente, da falta de interesse por parte de clientes e organiza¢cdes em ter este
nivel de certeza sobre os efeitos das Relacdes Pablicas.

Uma frustragdo para profissionais é a inabilidade de mostrar qualquer liga¢do causal
direta entre o tratamento (programas e campanhas) e efeitos medidos — por exemplo,
aumento do entendimento e confianga. O fato que a pratica das Relac¢des Publicas ocor-
re em situa¢des complexas e ndo num laboratério esterilizado, o que obriga seus pro-
fissionais a reconhecer que seus esfor¢cos podem sempre ser auxiliados ou impedidos
por fatores externos, tais como os outros esfor¢os de Comunicag¢io da organizag¢io
(Marketing, publicidade, campanhas de financiamento), eventos concomitantes que po-
deriam resultar em um desaceleramento da iniciativa de Relacdes Pablicas ou em re-
tirar o debate da agenda dos meios de comunicagio e, logicamente, as crises que re-
querem imediata e constante ateng¢do e que, portanto, desviam recursos de programas
ou campanhas em andamento. Um outro fato importante é que os efeitos dos esfor-
cos de RelagGes Publicas podem vir a longo prazo e, assim, sdo impossiveis de men-
surar e de se considerar como uma justificativa imediata das despesas de Rela¢oes
Publicas.

Medidas de eficacia das Relagdes Publicas

A despeito de toda a preocupagido na industria e nos meios académicos nos Estados
Unidos sobre a dificuldade de captar o valor das Relacoes Publicas, atualmente exis-
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tem varias técnicas e ferramentas de avaliagdo. Estas podem ser relacionadas ao re-
ferido mosaico em que todas as pecas formam o quadro completo da avaliagao das
Relag¢oes Publicas. Contudo, nenhuma pecga consegue se sustentar sozinha. Dentro
de uma abordagem integrada para conseguir a eficacia organizacional, todas essas
ferramentas contribuem em diferentes niveis para avaliar se e em qual extensdo a co-
municag¢io organizac¢do-publico esta sendo construida e mantendo relacionamentos
de qualidade.

Qualquer que seja a peca do mosaico, a avaliacdo das Rela¢Ges Publicas tende a con-
centrar-se em documentar evidéncias bem-sucedidas de processo/ resultado ou de im-
pacto?. Embora algumas pesquisas e literatura pratica de Rela¢des Publicas incluam
o trabalho com os meios de comunica¢do como uma etapa intermedidria, é impor-
tante esclarecer a diferenca que existe entre resultado e impacto.

Resultados das Relagoes Publicas

Historicamente, o resultado das Rela¢des Publicas é avaliado documentando-se as ati-
vidades que as pessoas desenvolvem quando implementam programas e campanhas
(Broom e Dozier, 1990). Em outras palavras, profissionais medem a distribuicdo/ dis-
seminacio de materiais de comunicagio produzidos e tarefas realizadas. Aqui, por exem-
plo, profissionais registram o niimero de noticias enviadas, anincios publicados, nt-
mero de eventos especiais realizados, numero de cartas ou peti¢des enviadas, nimero
e duracio de reunides com membros dos publicos estratégicos, e assim por diante.
Embora este nivel de documentac¢io seja mais rotineiro e possa parecer sem impor-
tancia, o ato de documentar os resultados e avaliar se eles sdo atingidos é importan-
te para a propria credibilidade dos profissionais de Rela¢des Publicas e de outros pro-
fissionais quanto a questdes do tempo e esfor¢o dispendido. Esta documentag¢io
também pode servir como importante justificativa para os gastos realizados, caso os
objetivos do programa ou campanha nfo atinjam os resultados esperados devido a
circunstancias imprevistas.

Divulgacao junto aos meios de comunicacao

Muito da avaliagdo de Rela¢Ges Publicas esteve focalizada num outro passo que nio
¢ facilmente compreendido como resultado ou impacto e que, freqiientemente, foi
erroneamente entendido como prova de impacto. Estimar a quantidade e a qualida-
de de colocag¢io de noticias na midia dominou muito o processo de avaliacdo das Rela¢des

2 W. K. Lindenmann (acessado em 3/21/05). “Guidelines and standards for measuring the effecti-
veness of PR programs and activities”. Disponivel no site http://www.instituteforpr.com/measure-
ment_and_evaluation. phtml?article_id=2003_guide pr_effectiveness.
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Publicas nos Estados Unidos. Discutir as razdes por tras disso esta além do escopo des-
te artigo. Entretanto, as raizes da busca de divulgacio, a cren¢a no poder dos meios
de comunicacdo de massa para afetar a opinido publica e seu comportamento, como
foi evidenciado na propaganda bem-sucedida nos tempos de guerra e o treinamento
jornalistico de muitos profissionais das Rela¢gdes Publicas do século XX sio, sem du-
vida, fatores que contribuiram para se acreditar que o bem-sucedido trabalho com a
midia ¢ a principal prova das Rela¢des Publicas eficazes.

A maior parte da medi¢do neste nivel conta o niimero de clippings ou efetua as medi-
¢Oes de tempo no ar e os indices de distribui¢do na midia. S3o também avaliadas me-
di¢Ges tais como circulagio, cobertura de publicos, leitores e niveis de audiéncia. O
objetivo bésico é fornecer evidéncias de que a Comunicag¢do Organizacional foi dis-
seminada de forma eficaz nos canais da midia (Broom e Dozier, 1990).

Exposi¢dao na midia também ¢é freqiientemente avaliada quanto a sua qualidade: a
cobertura foi positiva, negativa, neutra? Houve destaque para a noticia? Atendeu os
objetivos de comunicacdo do programa ou da campanha? Colocou a organizagio
em destaque em rela¢do a seus concorrentes? O calculo de quanto uma noticia te-
ria custado a organizagido, quando ela é publicada gratuitamente, é uma técnica ain-
da usada por profissionais nos Estados Unidos. As limitagdes desta técnica conheci-
da como “centimetragem” estdo bem documentadas (Hendrix, 2004) (por exemplo,
uma matéria publicada espontaneamente em um jornal que é lido por formadores
de opinido ndo pode ser comparada com o custos da mesma matéria se houvesse si-

do paga).

0 impacto das Relacoes Publicas

Uma mudanca conceitual aconteceu na indutstria das Relacdes Publicas nos Estados
Unidos no que se refere a medir a coloca¢do na midia como meio para um fim (resul-
tado) e ndo como um fim em si (impacto). Uma importante indica¢do dessa mudan-
¢a é que a PRSA agora proibe que qualquer programa ou campanha de Rela¢des Publicas
seja selecionado para o seu prémio, o Silver Anvil (A Bigorna de Prata) a menos que a
campanha inclua medi¢Ges de impacto do programa (Bromm e Dozier, 1990). Em ou-
tras palavras, a colocagdo de informag¢Ges na midia tornou-se mais um processo de
medi¢do que pode ou nio levar a efeitos desejados de Relages Publicas em organi-
zagbes e publicos. Ao mesmo tempo, embora seja dado muito crédito entre profissio-
nais para Rela¢Ges Publicas como comunicag¢do de duas maos e a no¢ao de que a mis-
sdo primordial das Rela¢des Ptblicas é a construgao de relacionamentos (Hon, 1997),
os vencedores das premia¢Ges de campanha da PRSA demonstram que a avaliagdo pa-
ra a maioria ainda esta focalizada na medicdo dos efeitos da comunicac¢do de mio tni-
ca sobre publicos-alvo e na avalia¢do desses efeitos contra os objetivos da organizagio
(Hon, 1997).
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Assim, muito da avalia¢do de impacto de RelagGes Publicas ocorre no nivel do progra-
ma como pesquisas ou estudo de grupos focais ou observagoes de comportamento (ou
pesquisa/ estudo de grupos focais que registra autonarrativas de comportamento). Por
exemplo, programas medem, freqiientemente, niveis de conhecimento sobre mensa-
gens criticas de uma campanha nos seus publicos-alvo. Campanhas também podem in-
cluir medi¢Ges efetuadas por meio de itens da escala Likert (concorda muito até discor-
da muito) e/ ou escalas tipo Diferencial Seméntico que oferecem dois opostos polarizados
(bom — ruim) e solicitam que os entrevistados indiquem onde sua atitude esta situada
no campo das respostas (Ahles, 2003). Medi¢oes de comportamento sdo provavelmen-
te as mais diretas formas de avaliagdo nas Rela¢Ges Publicas porque podem freqiiente-
mente ser observadas mediante telefonemas, nimero de doa¢des efetuadas, reducao do
numero de reclamacdes de clientes, aumento na participagdo em programas de volun-
tariado pelos funcionarios, aumento de vendas, valor das a¢des da companhia etc.

B importante salientar, contudo, que este ciclo de comunicag¢ao (conhecimento — ati-
tude — comportamento) de avalia¢cdo de Rela¢Ges Publicas é muitas vezes implicito —
e ndo bem documentado mediante evidéncias formais — em resumos publicados sobre
a pratica de Rela¢es Publicas bem como em “histérias” dos profissionais a respeito de
seus esfor¢os anteriores (Broom e Dozier, 1990). Uma analise mais profunda revela que
profissionais ndo sdo bem-sucedidos na avaliagdo de atitudes especificas e freqiientemen-
te tecem conclusdes infundadas na avalia¢do dos indicadores de exposicdo e/ ou resul-
tados de conhecimento e comportamento desejado (Hon, 1997). As realidades da pra-
tica, tais como a dificuldade e o custo de avaliar atitudes, sem divida, tornam-se uma
forte restri¢do nos métodos de avaliagdo utilizados pelos profissionais, dado o fato de
que eles (as) ndo foram adequadamente treinados (as) nas ferramentas de medi¢ao das
ciéncias sociais ou pelo fato de que seus clientes/ organiza¢des ndo queiram patrocinar
pesquisas de atitude se os resultados comportamentais sao aparentes (Ahles, 2003).

Avaliacao das Relagoes Publicas como comunicacao retdrica

Um outro ponto sobre avaliacdo de Relagdes Publicas serve como um aparato de re-
torica para os profissionais de Rela¢des Publicas no sentido de que lhes permite efe-
tuar reivindica¢des jurisdicionais sobre a profissdo (Austin, Pinkleton e Dixon, 2000).
Tais reivindica¢des sdo elaboradas para evidenciar que as Rela¢Ges Publicas possuem
um corpo unico de conhecimentos e habilidades especificas que ndo sdo nem tdo sim-
plistas nem rotineiras, para que profissionais de outras areas possam ter o direito de
reivindicar atua¢do nesse territorio.

Diante dessa realidade, talvez nio seja surpreendente que uma quantidade relevante
da avaliacdo de Relacdes Publicas focalizou resultados de alta visibilidade, tais como
colocag¢do na midia e a tendéncia de se valer das avaliagdes independentes ou das com-
pilagdes de dados a respeito da opinido publica (Pieczka, 2000). Essas medicdes, em-
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bora perifericamente relacionadas com a cadeia de comunicagao implicita dos progra-
mas e campanhas de Rela¢des Publicas, podem ser consideradas como medig¢oes re-
levantes daqueles que contratam ou or¢am servicos de Rela¢des Publicas. Em outras
palavras, a eficacia das Relag6es Publicas estd nos olhos de quem a vé. O desafio pa-
ra os profissionais dessa area, portanto, é negociar com sucesso o significado do va-
lor das Relacdes Publicas para suas organizac¢Ges. Ainda mais, este texto argumenta
que para a fungio se legitimar como uma profissdo e contribuir para a responsabili-
dade social da organizagdo, este valor é mais bem compreendido mediante o geren-
ciamento bem-sucedido nos relacionamentos organiza¢io/ publico.

Avaliacao dos relacionamentos com os publicos

Este argumento traz a tona a questdo do que medir se o gerenciamento eficaz dos re-
lacionamentos é o modelo normativo para a pratica e avaliacdo das Rela¢des Publicas.
Tentativas anteriores de compreender os relacionamentos da organizag¢ao/ publico sur-
giram de pesquisas sobre co-orientacio, isto ¢, um termo teérico que no contexto das
Relacoes Publicas refere-se 4 abrangéncia na qual organizag¢des e publicos expressam
congruéncia cognitiva e comportamental sobre os problemas e oportunidades das
Relagbes Publicas (Pieczka, 2000). Muito freqiientemente, as variaveis utilizadas pa-
ra avaliar a co-orienta¢io sdo exatiddo, compreensdo e acordo. Isto ¢, ambas as par-
tes do relacionamento possuem percep¢des exatas da posicdo do outro? Eles compreen-
dem a posi¢ao do outro? Eles estdo de acordo com a posi¢do do outro? A fun¢io das
Relagbes Publicas neste contexto é utilizar a comunicacao para reduzir “brechas” na
exatiddo, compreensio e acordo.

Contudo, poucos exemplos da vida real podem ser encontrados na avaliagdo das
Relacoes Publicas que adotam explicitamente a perspectiva de co-orienta¢do. Ainda
mais, uma boa parte das pesquisas sobre “brechas” realizadas por alguns profissionais
dos Estados Unidos também se enquadram nesta categoria (McLeod e Chaffee, 1973).
Aqui, tipicamente, a pesquisa ou o estudo de grupos focais é realizado para estabele-
cer se uma organizagdo e publico (s) possuem informagdo exata sobre a posi¢do um
do outro e compreende a posi¢io do outro. E relativamente facil visualizar como qual-
quer brecha identificada representa um problema ou oportunidade de Relag¢Ges
Publicas. Por exemplo, se organizag¢Ges e publicos pensam que possuem uma posi¢ao
de destaque quanto a exatidao, compreensao e acordo quando de fato nao a tém, po-
dem surgir mal-entendidos e o relacionamento pode ser prejudicado.
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Desde o desenvolvimento da teoria da co-orientacao, abordagens mais sofisticadas pa-
ra o pensamento e a medi¢do de relacionamentos publicos foram desenvolvidas.
Embora tentativas na medi¢io de relacionamentos ptblicos sejam relativamente no-
vas, esta abordagem para a avaliacdo nas Relagdes Publicas ¢ talvez a mais importan-
te componente do mosaico. Isto porque a medi¢do do relacionamento permite aos
profissionais capturar o valor das Rela¢des Publicas num nivel mais elevado de desem-
penho do que meramente medir resultados da Comunicag¢do e impacto sobre conhe-
cimento, atitude e comportamento.

Os papéis do profissional e a avaliacao de Relagoes Publicas

O valor da medicao de relacionamentos pode ser mais bem entendido considerando-
se os diferentes papéis que os profissionais desempenham e os padroes de desempe-
nho pelos quais se tornardo responsaveis em cada nivel. A maioria dos estudos sobre
papéis nas Rela¢Oes Publicas, realizados nos Estados Unidos, focaliza a distin¢ao en-
tre técnicos e gerentes (Broom, 1982).

Técnicos sdo os profissionais encarregados do resultado da comunicacio no departa-
mento de Rela¢bes Publicas — por exemplo, escrever, editar, elaborar publica¢des, de-
senvolver e manter o website da organiza¢do. Aqui a avaliagido obviamente esté orienta-
da na documentagio do resultado e na medi¢ao da eficacia dos produtos de comunicag¢io
relativos a qualidade de processo, tempos das atividades e custo (Broom, 1982).

Gerentes distinguem-se dos técnicos por seu poder na tomada de decisdao (Broom, 192
e Dozier, 1984). Em outras palavras, gerentes podem influir na politica e tém a con-
di¢do de decidir quanto a alocag¢ao de recursos, ao passo que técnicos se encarregam
de implementar as decisdes de outros. Além de medir o impacto do programa, geren-
tes sdo responsaveis pela administragio do projeto no que tange a alocagdo de recur-
sos, gerenciamento de fornecedores e servigo a clientes (Broom, 1982).

Uma distingdo, porém, pode ser efetuada dentro dos niveis de gerentes que inclua
o papel do profissional de nivel executivo?. Este nivel mais alto é importante ser lem-
brado porque quando os profissionais desempenham este papel, sdo responsaveis
pelo papel de lideranga que as RelagGes Publicas exercem no desenvolvimento e ma-
nutencio de relacionamentos positivos com a clientela estratégica e a vinculagio
entre esses relacionamentos com a reputagido e o desempenho da organizagao.
Como identificar e medir esses relacionamentos é o assunto do préximo item des-
te trabalho.

3 F Likely, (acessado em 3/21/05). Communication and pr: Made to measure. Disponivel no site
http://www.instituteforpr.com/measurement_and_evaluation.phtml.
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Por que se formam os relacionamentos com os publicos?

Relacionamentos organizag¢do/ publico formam-se porque as organiza¢des causam con-
seqliéncias sobre grupos de individuos e vice-versa (Grunig e Hunt, 1984). O tipo mais
basico de relacionamento organiza¢io/ publico é entre uma organiza¢io e um publi-
co especifico. Entretanto, muitas combinag¢Ges de relacionamentos ptblicos existem
(por exemplo, coalizGes entre varios puiblicos que se reinem para apoiar ou se opor
a uma ou mais organizagoes) (Grunig e Hunt, 1984).

Assim, o primeiro passo para avaliar os relacionamentos ptblicos é a analise ambiental
(environmental scanning), que é um termo geral para qualquer pesquisa primaria ou se-
cundaria que ajuda as organizag¢Ges a entender “O que esta acontecendo?” em seus am-
bientes interno e externo e o que poderia afetar a organiza¢do (Grunig e Huang, 2000).
A analise ambiental pode tomar diversas formas, como pesquisas formais ou pode ser mais
informal, como o monitoramento da cobertura da midia nas tendéncias do setor indus-
trial ou outros assuntos. O objetivo ¢ identificar questdes, problemas e oportunidades
e quem s3o os publicos-chave com quem a organizac¢io necessita desenvolver relacio-
namentos. Logicamente a organizag¢ao ja tem seus puiblicos-chave tais como seus empre-
gados, que também se encontram como relacionamento publico com a organizagio.

Medicao de relacionamentos com os publicos: processo

Estudiosos das Rela¢bes Publicas adotaram de pesquisadores que estudam comuni-
cacgdo interpessoal e resolu¢ao de conflitos o desenvolvimento de uma lista de estra-
tégias de manutencio de relacionamentos que eles defendem como mais eficazes pa-
raa construcio e a manutencio de relacionamentos ptblicos de qualidade. A medi¢ao
dos resultados de relacionamentos de qualidade, que serd apresentada mais adiante,
fornece a mais significativa avaliacdo da eficicia de Relagbes Publicas (Broom e Do-
zier, 1990). Porém, a utiliza¢io de estratégias de manutengao por organizacdes e pu-
blicos pode ser documentada e compreendida como medi¢io de processos que suge-
rem, no curto prazo, se os esfor¢cos de comunicacio estio levando a impactos positivos
de longo prazo sobre os relacionamentos (Hon e Grunig, 1999).

Positividade é a primeira estratégia de manutencio de relacionamentos que as organi-
zagOes e os publicos necessitam praticar e avaliar. Essa estratégia refere-se a tudo o
que uma organiza¢io ou publico faz para tornar o relacionamento mais positivo ou
agradavel para a outra parte (Hon e Grunig, 1999). De fato, neste papel como fung¢io
de servigo, a maioria das atividades de Rela¢Ges Ptblicas nas organizagGes é elabora-
da para expressar positividade para os publicos.

Outra importante estratégia de gerenciamento de relacionamento é a abertura (Grunig
e Huang, 2000). No contexto do relacionamento pessoal, amigos sdo as pessoas que
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compartilham sentimentos e revelam segredos uns aos outros. E com o passar do tem-
po, a medida que o fazem, o relacionamento se desenvolve. Relacionado com a aber-
tura esta o acesso (Grunig e Huang, 2000). Qualquer relacionamento de qualidade é
baseado na no¢do de que as pessoas no relacionamento tém acesso umas as outras.
Em outras palavras, colocam-se de fato a disposi¢ao do outro.

Em um relacionamento com os publicos, os mesmos principios de abertura se apli-
cam. Assim, organizacdes e publicos que desejam construir e sustentar relacionamen-
tos positivos criam oportunidades para abertura propiciando acesso uns aos outros.
Para uma organizacio, esta abertura pode ser algo tio simples e rotineiro como o com-
promisso de responder pronta e diretamente solicita¢des via e-mail ou por telefone
(por exemplo, ndo filtradas por secretarias e pessoal de relagdes com clientes, quan-
do apropriado). Outros tipos de abertura e acesso podem ser mais estruturados, tais
como websites interativos, reunides abertas com executivos da 0rganizacgao e open hou-
ses e visitas na organizacao.

Outra estratégia de manutencao de relacionamento é oferecer garantias, que se refe-
re a tentativas das partes no relacionamento em assegurar a outros que elas e suas preo-
cupacdes sio legitimas (Grunig e Huang, 2000). Garantias também podem envolver
tentativas, pelas partes no relacionamento, na demonstragao de seu compromisso com
o relacionamento (Grunig e Huang, 2000).

Um exemplo no fornecimento de garantias aos publicos é exemplificado pela Monsanto
(Grunig e Huang, 2000). A companhia tem sido o alvo predileto para as preocupag¢des
de publicos ativistas com respeito a biotecnologia e a alimentos geneticamente mo-
dificados. O Compromisso da Monsanto é uma tentativa de responder a essas preo-
cupagdes. No Compromisso, a companhia promete didlogo, transparéncia e compar-
tilhamento. Os exemplos mais evidentes das garantias concedidas, porém, sdo
encontrados nas promessas dos beneficios do documento: “Entregaremos produtos de
alta qualidade, benéficos a nossos clientes e ao meio ambiente, com ciéncia solida e
inovadora, e gerenciamento cuidadoso e eficaz”. E respeito: “Respeitaremos os inte-
resses religiosos, culturais e éticos das pessoas em todo o mundo. A seguranca de nos-
sos empregados, as comunidades onde operamos, nossos clientes e o meio ambiente
serdo nossa mais alta prioridade” (Hon, no prelo).

Compartilhar tarefas (sharing of tasks) é outra estratégia de manutencio de relaciona-
mento (Grunig e Huang, 2000). Esta estratégia implica que as pessoas num relacio-
namento compartilham todas e quaisquer responsabilidades criadas por decisGes mu-
tuas tomadas no relacionamento (Grunig e Huang, 2000). Obviamente, os publicos
esperam que as organizac¢des compartilhem responsabilidade por qualquer tarefa re-
querida em cuidar de questdes que lhes concernem (por exemplo, o meio ambiente,
as oportunidades e as condi¢des de emprego envolvimento organizacional e apoio pa-
ra instituicbes educacionais e culturais).
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Rede de relacionamentos (networking) também ajuda a fomentar relacionamentos publi-
cos positivos (Hon e Grunig, 1999). Num relacionamento interpessoal, a rede de rela-
cionamentos significa dedicar um tempo com amigos comuns a fim de angariar apoio
e tornar o relacionamento agradavel. Num relacionamento puiblico, as organizagbes
constroem redes de relacionamento com os mesmos grupos que se relacionam com
seus publicos, tais como sindicatos, grupos comunitarios e ambientalistas (Grunig e
Huang, 2000). A eficacia das organizacdes nessa estratégia de manutengao de relacio-
namento ¢ evidenciada mediante o niimero e qualidade de contatos com esses gru-
pos (Hon e Grunig, 1999).

Na maioria dos relacionamentos, o conflito inevitavelmente ocorre. A chave para a
manutencio do relacionamento eficaz esta em como as organiza¢oes e publicos lidam
com o conflito. Os enfoques que as partes utilizam para encarar o conflito podem ser
documentadas e avaliadas para estabelecer sua eficacia. Argumenta-se aqui que as es-
tratégias de “interesse mutuo” utilizadas para a solucdo de conflitos sdo as mais efi-
cazes porque valorizam a constru¢io e a manutencio de relacionamento positivo de
longo prazo, em vez de procurar solugGes de curto prazo ou ganhos a custa da outra
parte envolvida (Hon e Grunig, 1999).

Estratégias de interesse mutuo incluem cooperagdo, ser incondicionalmente construtivo e
expressar desejo de negociar no formato “ganha-ganha” ou “sem acordo” (Plowman, 1998).
A cooperagio ¢ sugerida como a estratégia ideal porque busca um padrio ético mais
elevado e é a que mais tem possibilidades de ser eficaz. Aqui, uma organizacio e o
publico trabalham juntos para negociar seus interesses e atingir solu¢des benéficas mu-
tuas dentro do contexto de um interesse puiblico maior. Em algumas situagdes, po-
rém, uma organizagao e o publico podem ser incapazes de encontrar uma solu¢ao mu-
tuamente benéfica. Neste cenario, uma administra¢do eficaz de relacionamentos
poderia sugerir ser incondicionalmente construtivo ou de negociar no formato ganha-
ganha ou sem acordo (Plowman, 1998). Uma organizac¢do ou publico é incondicio-
nalmente construtiva quando percebe que manter um relacionamento positivo é tao
importante como o fato de desistir de algumas de suas posi¢oes vale a pena, mesmo
que o outro lado nio seja reciproco. “Sem acordo” significa que ambos os lados con-
cordam em discordar. E uma estratégia de manutengio de relacionamento eficaz por-
que preserva o relacionamento enquanto deixa aberta a oportunidade de encontrar
uma solucio “ganha-ganha” no futuro.

Medindo relacionamentos com os piblicos: impacto
Organizagbes e ptblicos que participam em estratégias eficazes de manutencio de re-
lacionamentos devem ser capazes de vincular esses processos a resultados significati-

vos, ou seja, relacionamentos positivos, de longo prazo. Indicadores de relacionamen-
tos de qualidade podem ser avaliados por meio de pesquisas quantitativas e qualitativas.
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Duas publica¢des produzidas para o Instituto de Rela¢des Publicas, na Universidade
da Florida, fornecem o mapa de como profissionais podem avaliar o estado dos rela-
cionamentos organizacionais com os publicos. E desnecessario reproduzir aqui o con-
teudo desses documentos que especificamente relacionam a medicao (entrevista e itens
num questionario) uma vez que se encontram acessiveis no site http:www.institute-
forpr.com sob os titulos research (“pesquisa”) e relationships (“relacionamentos”).
Independente desse fato, as principais varidveis que sdo a base da avaliacdo de relacio-
namentos publicos positivos devem ser discutidas.

Confianga é talvez o mais importante indicador de um relacionamento de qualidade
e pode ser definido como o nivel de confianca da organiza¢io ou do publico em e na
vontade de revelar-se para o outro (Grunig e Huang, 2000). Confianga possui varias
dimensdes, que devem ser mensuradas para captar o conceito mais amplo, isto €, in-
tegridade, a crenga de que a outra parte € justa e imparcial; seguranga, a crenga de que
a outra parte fard o que diz que ira fazer; competéncia, a crenga de que uma organi-
zagdo tem a capacidade para fazer o que diz que ira fazer (Grunig e Huang, 2000).

Outro resultado de relacionamento é o controle da mutualidade, que se refere ao grau
em que as organizag¢des e publicos concordam em quem possui o legitimo poder pa-
ra influenciar uns aos outros (Hon e Grunig, 1999). Embora o equilibrio do poder em
qualquer relacionamento possa ser desigual, a variavel critica de relacionamentos po-
sitivos é se os desequilibrios sdo percebidos por ambas as partes como aceitaveis e ndo
como forcados.

Satisfacdo é outro indicador de qualidade da qualidade de relacionamentos (Grunig e
Huang, 2000). Satisfacdo pode ocorrer quando as organizacoes e os publicos sentem-
se favoravelmente com rela¢do ao outro porque as expectativas positivas sobre o re-
lacionamento sdo refor¢adas, quando os beneficios do relacionamento sdo mais im-
portantes do que os custos ou quando as organizagGes e os publicos acreditam que os
comportamentos de manuten¢io de relacionamentos do outro sio positivos (Grunig
e Huang, 2000).

Finalmente, comprometimento é a dimensio na qual as organiza¢des e os publicos acre-
ditam que o relacionamento merece dispéndio de energia para ser mantido e promo-
vido (Grunig e Huang, 2000). Comprometimento pode ser uma conexao emocional
ou estar relacionado a buscar uma determinada linha de acdo (Meyer e Allen, 1984).
Juntos, esses resultados de relacionamento formam os tltimos elementos do mosai-
co da avaliacdo das Relagdes Publicas que este texto procurou apresentar. Sugere-se
que todos os niveis de avalia¢ao das Rela¢des Publicas contribuam para formar o mo-
saico, mas os tltimos indicadores de relacionamentos apresentados oferecem a maior
promessa para a realizacdo e a medi¢do da eficicia das Rela¢oes Publicas nas organi-
zagGes e para a sociedade.
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