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A observacgéo participante: uma alternativa para o profissional de
Relacdes Publicas®

Maria Amélia Miranda Pirolo

Resumo

As abordagens quantitativas se mostram insuficientes no tratamento de
situacbes em que se procura por dados subjetivos, o que é comum ocorrer
quando se trata da opinido, motivando a autora na busca de técnicas que
melhor se adaptem as especificidades do conhecimento da opinido dos

publicos de interesse.

Durante o desenvolvimento de sua dissertacdo de mestrado, realizado na Universidade
metodista de S&o Bernardo aplicou junto ao Banco do Brasil, em trés agéncias situadas
no Parana Jaguapitd, Ibipord e Assai, a técnica da observagdo participante com o
objetivo de conhecer as condigdes em que eram realizados os atendimentos ao pequeno
produtor rural na concessdo do crédito agricola. O relato desta vivéncia aliado a uma
reflexdo sobre a aplicacdo das técnicas de pesquisa pelo profissional de relacOes

publicas no contexto organizacional sera apresentado neste artigo.
Palavras-chaves. Observacéo participante, Relagdes Publicas e Organizagao.
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Observacéo Participante e 0 meio organizacional

Jack Douglas (1995), pesquisador americano, afirma que: “ Quando se trata de uma
experiéncia que envolve pessoas, 0 modo como pensam, sentem e agem, 0s modos mais
verdadeiros, reais, completos e simples de se garantir a informacao precisa € buscando
na sua propria vivencia” (1976:112). A observacao participante €, portanto a técnica
adequada ao conhecimento de situagbes que envolvem relacbes formais entre

instituicdes e seus publicos.

A observacdo participante € comumente empregada para designar métodos de pesquisa
bastante diferentes, o que gera muita controvérsia a respeito do método de sua
aplicacdo. A pesguisa aplicada neste estudo, junto ao Banco do Brasil desenrolou-se

tendo por principio que:

(...) observacdo participante refere-se a uma situacdo onde o observador fica téo
proximo quanto um membro do grupo do qual ele esta estudando e participa das
atividades normais deste “ (Mann, 1975, p.95)".

O observador participante usa suas observagdes iniciais como pontos estratégicos sobre
os quais formula apontamentos que podem ser reformulados ou redefinidos de acordo

com o contexto em que se da a observagao.

David Waddington (1995 in Cassel, C. and Symon, G.) indica alguns passos necessarios

no desenvolvimento da observac&o participante:

1. Conhecer o campo de estudo: 0 pesquisador deve se interar dos costumes do

grupo a ser pesquisado, pois esta é€ a chave dainvestigacao;
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2. Conduzir o campo de estudo: o pesquisador de campo deve enfatizar sua atuagcdo
no estabelecimento de boas relagdes com o grupo pesquisado o que facilita na
obtencdo de respostas verdadeiras,

3. Gravando os dados. 0 pesquisador de campo deve iniciar seu periodo de
aclimatizacdo sem realizar anotacOes para ndo0 promover O constrangimento
entre pesquisador-pesquisado. Apos este periodo, onde sO serdo observados o
campo de pesquisa e seus pesquisados a investigacdo deve seguir um
procedimento rigoroso de anotagdes dos dados observados e devem incluir a
descricdo de pessoas, acontecimentos, didlogos estabelecidos bem como, suas
acOes, sentimentos e o surgimento de novas conjecturas;

4. Andise dos dados. Sua interpretacdo € redizada de forma contextualizada,
dialética, procurando unir dados observados aos esclarecimentos promovidos
pel o processo interativo entre pesquisador-pesqui sado;

5. Vivenciando o campo: Quando se aplica a observacdo participante fica dificil o
estabelecimento prévio de um momento para encerrar com 0 estudo; alguns
autores recorrem a saturagdo dos dados como ponto para decidir pelo seu

encerramento.

Este estudo envolvendo a interagéo oriunda do atendimento ao pequeno produtor rural
procurou nos meses de sua realizagdo seguir de forma geral 0s passos sugeridos por este
autor sem perder de vista que qualquer procedimento que envolve pesquisa qualitativa

tem suas particul aridades e especificidades que devem ser observadas e respeitadas.

Observagdes relevantes ao estudo, como o funcionamento da agéncia como um todo e,
mai s especificamente, do setor de crédito rural, bem como a formalizacéo e estruturacéo
do atendimento ao pequeno produtor rural foram verificadas. A observagéo realizada
buscou conhecer o universo vivido pela populacéo de pesquisados e dos principais
acontecimentos de sua historia; verificar como se passa a informagdo econdmica e
técnica a respeito da questdo agricola junto ao crédito rural e, ainda averiguar como se

processa a comunicacdo mantida com o pequeno produtor rural.
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O desenvolvimento operacional da técnica se deu entre marco e julho de 1996 junto a
trés agéncias do Banco do Brasil, no Parana envolvendo 39 funcionérios que prestavam
servico no atendimento ao pequeno produtor rural na concessdo do crédito agricola. As
agéncias foram escolhidas a partir de suaregido de abrangéncia, caracteristica especifica
do publico atendido que envolve aspectos relacionados ao nivel de escolaridade e

descendéncia

A observacdo teve como ponto de andlise o funcionario em seus aspectos formais,
abrangendo treinamento especifico ou néo, iniciativa, e a analise do material de apoio
utilizados no seu cotidiano (manuais e circulares). Também foram realizadas entrevistas
informais e analisada a relacdo funcionério-produtor. Todo o processo foi realizado com
o conhecimento dos gerentes das agéncias envolvidas e notificado os seus funcionarios

(com uma unica excegao ndo planeada pela pesquisadora como veremos no relato).

Foram preservados os dados relacionados aos nomes de gerentes, funcionarios e

agricultores envolvidos na pesquisa.

A metodologia de andlise foi desenvolvida a partir das entrevistas realizadas e com 0
auxilio dos dados institucionais, objetivando esclarecer as questbes norteadoras deste

estudo: linguagem, informacéo e comunicagao.
Relato de Campo/ Assai — Pr

A agéncia do Banco do Brasil em Assai, a cerca de 70 km de Londrina, contava na
época com 16 funciondrios e especificamente na carteira de crédito rural com um gerex
—cargo relativo a gerencia intermediaria. E, como publico majoritario descendentes de
japoneses. O gerente estava, ha época com nove meses de casa. O ger. 1 ,como sera
chamado neste relato, é descendente de japoneses e sua familia é daregido de Londrina

portanto, conhecedor das particularidades da cultura da regio.
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Nesta agéncia todos os funcionarios prestam atendimento nas mais diferentes areas de
operacdo fato este gerador de ansiedade, consequente desestimulo e
descomprometimento geral.

A razéo pode estar ligada a0 momento de adaptacdo as novas condigcdes gerenciais do
Banco: Neste momento era recente o PDV — Programa de Demissdo Voluntaria
implantado no banco de forma impositiva gerando um quadro de funcionarios inseguros
e desmotivados pela baixa remuneracéo e pela falta de perspectivas. Com a redugdo no
quadro, os funcionarios passaram a assumir mais funcdes e muitas delas, desconhecidas
pelo grupo ocasionando um ambiente onde o “achdmetro” passa a ser constante. Um
funcionério desconhecedor do crédito rural quer segja pela complexidade do assunto,
quer sgja pelas caracteristicas pessoais de envolvimento com determinadas areas, presta
um atendimento inseguro ao produtor rural. No caso especifico deste estudo: o pequeno
produtor rural, a situagdo se complica, pois, este faz do banco (funcionérios), na maioria
das vezes, seu Unico ponto de referencia e informagdo no encaminhamento da

solicitagéo do financiamento agricola.

O pequeno produtor de Assai tem, aliado a0 seu despreparo escolar, o problema da
linguagem, comum na adaptacdo do idioma japonés falado em casa e o idioma
portugués, exigido no relacionamento com os demais. Uma situagcéo de atendimento
eficaz necessita de funcionario preparado e conhecedor da area especifica, que tenha o

discurso adequado resultado de informagéo e linguagem adequada.

O fato dos funcionarios ndo receberem treinamento e serem desconhecedores dos
procedimentos relacionados a concessdo do crédito agricola leva, muitas vezes, a um
jogo de “empurra-empurra’, tornando o pequeno produtor um mero espectador do
processo. Ele levanta a divida e a resposta vem carregada de termos técnicos e se a
pergunta € refeita na procura de uma maior compreensdo, a resposta se mantém nos

moldes interiores.

A falta de conhecimento ou até mesmo de iniciativa levam os funciondrios, na maioria

das vezes, a passarem a0 chefe imediato a resolucdo de pontos corriqueiros do
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procedimento. Pontos como a securitizagdo da divida, ou exigéncias como a carta de

anuéncia e a andlise de solo, na maioria das vezes, sd0 impostas e ndo esclarecidas.

Outro ponto, ndo previsto, que aconteceu no desenvolvimento desta técnica nesta
agéncia foi que o ger. 1 apesar de ter sido notificado da presenca da pesquisadora, em
gue dias e por quanto tempo ndo informou a maioria dos funcionarios. Este fato
aparentemente sem importancia levou a um clima de instabilidade o trabal ho que estava
sendo desenvolvido, pois, a pesquisadora notou durante um periodo desta convivéncia
que existia ai um clima “estranho” em relacdo ao grupo de caixas da agéncia e ao
guarda de plantdo. Procurando por uma das caixas solicitou uma caneta e neste
momento teve a aproximagdo do guarda e a pergunta direta da mesma caixa “O que
VOCE quer nesta agéncia?’. Assustei-me com a abordagem, mas respondi a pergunta e
esclareci meu papel no processo 0 que resultou em aivio e gargalhadas em geral.
Perguntei 0 porque desta reacdo e tal foi meu espanto com a explicagdo: “Moca,
estdvamos preocupados com a sua presenca e supomos que vocé poderia fazer parte de
um esquema de assalto. Por isso 0 guarda estava preparando-se para qualquer que fosse
a atitude necesséria a ser tomada” (Caixa X). Bem, o que terminou de modo positivo
poderia ter se tornado uma situagdo no minimo constrangedora. Mas valeu como
aprendizado: se voceé realiza uma observagao participante nunca deixe de se apresentar a

contento para o grupo todo.

Relato de Campo/ Ibipora

Em Ibipord, cidade que integra aregido metropolitana de Londrina, a agéncia do Banco
do Brasil contava, nesta época com 16 funcionarios. Sua principal caracteristica é
atender produtores de nivel escolar mais elevado do que o das outras agencias
pesquisadas, de descendéncia diversificada, mas, com 0s mesmos problemas
econdémicos. A maneira pela qual o produtor rural procura o atendimento € diferenciada:
nesta agéncia eles tém a opcdo de buscar junto a assisténcia técnica conveniada (séo
duas habilitadas) maiores esclarecimentos quanto ao financiamento agricola.
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Conseguientemente, o funcionario € mais exigido quanto a desenvoltura no setor de
crédito rural. Para atendimento no setor, esta agéncia adota um setor especifico para sua
realizacdo.

O ger. 2, com dois meses nesta agéncia acredita que o que falta € uma politica agricola
por parte do governo federa “sdo agdes que ndo cabem ao banco, mas que independem
do banco; o banco é s um executor da politicaagricola’.

E a partir desta visio que o funcionério realiza o atendimento. O produtor tem uma
relacdo préxima com o funcionario que ja o conhece de atendimentos anteriores. Ha,
uma relacdo de confianga, pois, ha casos em que o funcionario acompanha o pegqueno
produtor até no encaminhamento de suas dividas pessoais. E o caso de um produtor com
problemas relacionados ao al coolismo que tem este acompanhamento esta € uma atitude
necessaria segundo os proprios funcionarios esclarecem: “se ele préprio readliza-se o

pagamento de suas dividas faltaria para pagar o financiamento e viver”.

Entre as dificuldades observadas quanto aos procedimentos adotados verifica-se a néo
disponibilidade de talGes de cheque para 0 pequeno produtor porque ele sb faz dois
grandes depdsitos anuais, nas sdafras de inverno e nas safras de verdo. Para
movimentagado da conta 0 banco oferece a esses produtores um cartdo de retirada o que
complica a sua relagdo social, pois este ndo se engaja numa sociedade de cheques pré-
datados.

O pequeno produtor que busca pelo financiamento agricola o faz sem exigir qualquer
informacdo mais detalhada. O que ele precisa é do dinheiro para o custeio do plantio.
N&o se preocupa em exigir do banco uma postura mais informativa, pois, hdo consegue

entender o processo e se vé colocado de lado nessa negoci agéo.

Quando a negociagdo acontece junto a assisténcia técnica conveniada com o banco o
produtor se solta e faz perguntas demonstrando tranquilidade e coeréncia. E, assuntos
corriqueiros do seu dia a dia passam a ser trabalhados nos termos adequados ao seu

melhor entendimento como o caso da solicitacdo da analise de solo ou da rotatividade
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de cultura. Que passam a ser explicadas em um detalhamento necessario para sua
compreensdo e consequiente conducdo. Pois, como havia produtores que ndo entendiam
o procedimento de coleta de solo para andlise eles tiravam vérias amostras do solo de
uma unica érea da propriedade o que resultava numa Unica cultura a ser plantada o que
de fato ndo era, na maior parte das vezes, o idea resultando numa baixa producdo por

area plantada.

Quanto a rotatividade de cultura observa-se que o0 ndo entendimento leva ao gasto
errado com sementes e fertilizantes que sdo questionados pela operadora de crédito na

liberac&o das parcelas do financiamento gerando mais um ponto para ainadimpléncia.

Observa-se que situagdes como estas foram mais freqlientes nas agéncias de Assal e

I bipora.

Relato de Campo/ Jaguapita

Jaguapitd, a menor das trés agéncias, conta com sete funcionarios, incluindo o gerente.
Localiza-se a 50 km de Londrina e o gerente faz parte do quadro de funcionarios ha sete

meses.

A cidade situa-se em umaregi&o agricola, com forte presenca de descendentes italianos.
Opera com dois funcionarios no setor de atendimento rural, que sdo nascidos e criados
em Jaguapita e, portanto, conhecedores profundos da clientela, de seus antecedentes e
de sua historia

Na regido predomina o sistema de monocultura (trigo ou soja), pois os produtores
plantam o0 que estdo acostumados procurando assim minimizar os riscos. Nao existe
preocupacdo de reciclar conhecimentos; sO uns poucos procuram a ACARPA — 0rgéo

estadual de pesquisa agropecudria e referencia nacional.
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Nesta agéncia observou-se uma preocupacdo diferenciada em relacdo aos fatores que,
segundo eles podem levar a inadimpléncia como os juros altos, operacionalizagdo néo
adequada do banco e falta de um treinamento para o atendimento ao pequeno produtor
rural. Nesta agéncia ficou mais evidente a proximidade estabelecida entre produtor e
funcionério, acentuando-se ai uma relagdo mais confiavel onde existe a preocupacao
com a linguagem adequada e o esclarecimento quanto a procedimentos novos na

negociagdo do crédito agricola

A observagao participante no contexto organizacional

O Relagdes Publicas desenvolve suas atividades a servico da organizac&o e numa visao
esperada também, a servico dos publicos envolvidos. Unir os dois pdlos de interesses
diferenciados muitas vezes pode ser um desafio. Mas, ai nasce o profissional que as

organizacdes e publicos necessitam.

A comunicacdo € o caminho pelo qual as pessoas se relacionam, modificando suas
atitudes e opinides e influenciando 0 mundo que as rodeia. E através dela que ha troca
de experiéncias, idéias e sentimentos. Para seu desenvolvimento, Bordenave (1982, p.

37) classifica como seus elementos basicos,

. Redlidade ou situagdo onde ela se realiza e sobre o qual tem um efeito
transformador;

. Os interlocutores que dela participam;

. Os contetdos ou mensagens que elas compartilham.

A comunicacdo humana é apenas parte de um processo mais amplo: 0 processo de
informacdo que por sua vez, é sO um aspecto de um processo ainda mais basico: o

processo de organizagéo.
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“As culturas sdo criadas, sustentadas, transmitidas e mudadas através da interacéo
social... As organizagoes, pois, sdo vistas como fendmeno de comunicagdo, sem o qual
inexistiriam (Freitas, 1991, p.34)".

No setor de atendimento ao crédito rural, a situacéo é recheada de pontos que, se néo
trabalhados objetivamente, desencadeiam um processo de desinformacdo recheado de
ruidos e de boatos impedindo a comunicagcdo e atuacdo eficaz do profissional que

desempenha as funcdes de rel acionamento com os publicos.

S0 apontamentos deste tipo que determinam a necessidade da utilizagdo de técnicas de
pesquisa onde valores subjetivos possam ser identificados e trabalhados no contexto
organizacional. O desenvolvimento da observacdo participante requer credibilidade do
pesquisador junto ao grupo pesquisado e livre de pré-conceitos tanto por parte do que
investiga como do investigado, sugerindo um trabalho a ser realizado sob a forma de

consultoria.

“ A participacao e o dialogo se conjugam no caminho da interacdo social. Participacao
€ associar-se pelo pensamento, pelo sentimento e pela propria acéo... Participar é
fazer, € comunicar, € comungar” (Participagdo, 1984, p.118). Comungar vivéncias entre
pessoas € comunicacdo e manifesta a relacdo existente entre elas. O processo de
Relacbes Publicas intermedia o discurso organizacional, ajusta interesses, promovendo
a interagdo entre a empresa e 0s seus publicos de interesse. No acerto de contas a
questdo esta nas observagdes sensatas, no saber ouvir e saber sentir pré-requisitos

basicos para um bom encaminhamento da observacéo participante.

A utilizacdo de técnicas qualitativas é recomendada para complementar estudos
guantitativos, comuns no contexto empresarias, por autores como Widdows et al. (1991)
e Haguette (1997), pois possibilitam a coleta de informacfes que ndo podem emergir

dos procedimentos quantitativos tradicionais.
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