Intercom — Sociedade Brasileira de Estudos Intéplisares da Comunicagéo
XXXI Congresso Brasileiro de Ciéncias da ComunicacBiatal, RN — 2 a 6 de setembro de 2008

Sondagens de Opinido como Instrumentos de Comunidag Institucional: Estudo
de Caso sobre o Superior Tribunal de Justica

Murilo Laureano PINT®
Antdnio Teixeira de BARROS
Instituto de Educagéo Superior de Brasilia, DF

Resumo

O artigo analisa as condi¢cOes de validade de sendadge opinido a partir do estudo de
caso de contratacao efetivada pelo Superior TribdealJustica (STJ) em 2006. O

estudo se baseia em pesquisa bibliografica e datameAborda o processo de

desenvolvimento metodologico e operacional de peague opinido na Administracao
Publica. A concluséo € pela inadequacdo dos proegdos metodologicos e

operacionais do caso estudado, resultando em ustipa de baixa consisténcia e
relevancia, com consequente baixa aplicabilidade. fMal, apresenta-se critica

metodoldgica a pesquisa contratada pelo STJ eassmliaté que ponto sondagens
externas podem ser consideradas ferramentas v@latasa redefinicdo de estratégias
de comunicacdo organizacional.
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Introducao

Cada vez mais, as organizacodes privadas e pukkicasubmetidas ao crivo do “tribunal
da opinido publica”, e utilizam técnicas de sondageara aferir seu desempenho
institucional, em termos de imagem publica. Comebassse pressuposto, o Superior
Tribunal de Justica encomendou uma sondagem d&é&ogpablica nacional em 2006, a
fim de avaliar a imagem que os diferentes segmeatdgsopulacdo tinham em relacao
ao tribunal. Entre os itens especificos enfocadda pesquisa destaca-se a qualidade
dos servicos de informacao prestados pela ingdiuig fim de definir parametros para
medir a efetividade dos planos e a¢cdoes de com#nadg STJ.

A sondagem contratada trouxe trés vertentes dedappem: populacdo em geral,

servidores e publicos estratégicos. A primeira wuwiais de 2.000 pessoas em 11
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cidades de todo o pais, pretendendo a mensuracdesdikados de comunicacdo e
avaliacdo da imagem. A segunda, realizada com &0@dsres, teve 0s mesmos
objetivos, apenas que com o publico interno. Agieacvertente teve carater qualitativo,
ouvindo 80 representantes de segmentos estrat@gaetacionamento do STJ.

O papertem como objetivo, portanto, apresentar critictkonh@ogica a essa pesquisa e
avaliar até que ponto sondagens externas podewrossideradas ferramentas validas
para a redefinicho de estratégias de comunicac@anizacional. Inicialmente,
elaborou-se revisao bibliografica focada na an@&egisao da sociedade sobre o STJ e
o Judiciério, as relacdes entre essa visdo e pudicos de interesset@keholders
dessa instituicdo e as ferramentas de comunicagéippiciariam a satisfacdo das
necessidades desses publicos. Parte importantatidho se debruca sobre a dinamica
de formacéo, interferéncia e mensuracéao da oppuébca.

Como requisito para tal andlise, fez-se necessdrivatamento dos dados e da
metodologia da pesquisa contratada pelo STJ. Imeiste, pretendia-se que tal revisao
e critica fossem apenas tangenciais. Entretardaoteddo diagnéstico de que houve uma
série de erros operacionais e inconsisténcias wiégidas na sondagem encomendada
pelo STJ, passou-se a considerar essencial estdpesquisa em sua propria
conformacdo. Isso porque os problemas identificadms passiveis de ocorréncia em
diversas condi¢cOes, especialmente, nas contratagéepesquisa por instituicbes
publicas, devido as peculiaridades das regraaticias e o tramite burocratico interno.
O estudo trata, portanto, das caracteristicas depgsquisa que permitem identificar a
qualidade da informacao registrada e sua conftinle como base de um processo de
tomada de decisdes, relacionando com os procedsenimétodos de conducdo da
contratacdo e da operacionalizacdo da sondagemlam t

Em decorréncia da critica metodologica apresentfaiase necessaria uma breve
abordagem sobre o termo critica, o qual tende eagvegatividade, e se o faz é porque
em sua origem etimoldgica esta ligado ao conceatoride. Porém, o verbo grekiono

se refere também a escolha e a critério. Esse éstiproducdo do conhecimento é néo
s6 definidor essencial da historia do Ocidente cdéamobém funcédo de consciéncia,
capacidade humana que possibilita a resposta eagéte intelectual entre os seres
(MACHADO, 2000, p. 73-94). Nesse contextaptatis mutandise tratar de critica
cultural no original, a tarefa da critica ndo cetesiem “descobrir verdades”, mas
somente validades. Para ter validade a criticaigare@presentar coeréncia interna,

coesdo e ldgica, “exatamente como uma equacaalégigerimenta a validade de um
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raciocinio sem tomar partido quanto a ‘verdade’ dogumentos que ele mobiliza”
(BARTHES, 1999, p.161). Esse foi o posicionamerdotado diante do objeto de
estudo, com o proposito de apresentar uma critiedoduologica a sondagem

mencionada.

O Conceito de Opinido Publica

O estudo de caso especifico € introduzido pelssd@evdas teorias de dinamicas de
formacdo da opinido publica. A importancia da dmnilas massas é reconhecida desde
a antiguidade, mas apenas a partir da Revolucaacésa é que ela passou a ser
estudada de forma sistematica. Hobbes, Hume eIPast& outros que analisaram o
conceito, convergem em afirmar sua posicao de gigstaa regéncia da sociedade e na
legitimacdo dos governos. Rosseau sintetizaria damcepcdes na idéia de que “o
desejo mais generalizado € também o mais justol(B8, 1967, p. 44-61).

No século XIX, a atencdo dos pensadores passoefadacdo do conceito de opinido
publica para o problema da competéncia das maasagyppressar opinides informadas
sobre assuntos de politicas publicas, a crescegeeéncia da imprensa sobre a opinido
e as dindmicas de formacado da opinido publica eetagdo de mutua influéncia com as
instituicdes politicas e sociais (CHILDS, 1967 4361).

Ja no século passado, ap0s o cotejamento de divdesmicOes do termo opinido
publica, Childs aproxima-se de uma nova definig@oafirmar que apenas salienta que
a opinido publica é qualquer colecdo de opinidesviduais, independentemente do
grau de concordancia ou uniformidade. “O grau déoumidade é um assunto a ser
investigado, e ndo algo a ser fixado arbitrariagertmo condicdo para a existéncia da
opinido publica” (CHILDS, 1967, p. 44-61).

Ao ressaltar que a democracia representativa éaverigo da opinido, Sartori define o
conceito como um conjunto de opinides generalizadase temas de interesse geral e
problemas coletivos (SARTORI, 1998, p.2). Tambénmestenta que o termo opinido é
realmente 0 mais adequado, haja vista que a opmiltica € mesmaloxa e néo
episteme € uma opinido subjetiva que ndo precisa ser dstramla. Nesse sentido,
Sartori diverge do ponto de vista de Habermas, afuenava que Locke, Hume e
Rousseau teriam traduzido erroneamente a doxanalat@omo juizo racional. Para
Sartori (1998), esses autores conheciam o gregtlizaam opinido nesse sentido

mesmo, de verdade subjetiva. “As opinides sdo cgbes debeis e variaveis. Se se
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convertem em convicg¢des profundas e profundamerdagyadas, entdo se transformam
em crencgas - e o problema muda” (SARTORI, 199§, p.2

Considerada assim, a opinido publica — ou as ggsnpliblicas, como parece ser mais
adequado — sofre os mesmos processos de formagda g@pinido individual: “os
fatores sociais, 0s psicolégicos, a persuasao eefsilos de comunicacdo massiva
interferem na formacgé&o e desenvolvimento da opipifimica” (FREITAS, s.d.).

Entre esses fatores, a influéncia dos grupos deegdge na opinido publica mais geral é
determinante. Esses grupos “colocam a controvérgaforcam-se para obter aliados
entre os desinteressados. Desta foondesinteresse e a nao informagéo contribuem
para a acdo dos grupos de interes@eREITAS, s.d. - grifo nosso).

Esses grupos de interesse, no seu esforco paraamofanides, podem
provocar, pela propaganda, o estabelecimento dedesi emocionais e
sentimentos. A contrapropaganda faz aparecer, renama controvérsia e o
processo de discussdo. Assim, pode-se notar quepaganda é prejudicial
somente quando existe apenas uma propaganda. (ARER¥980, p.15-20)

Também Childs demonstra ponto de vista equivalente:

A opinido publica ndo constitui um padréo estaddaflexivel. Ela prépria é o
produto final de inumeras influéncias que a diriggan a modelam.
Especialmente numa democracia, a opinido publitéa ®geita a uma batalha
incessante de propagandas concorrentes. Comoduoda/e organizacdes, tanto
a modelamos quanto a seguimos. Usamo-la como paldrammportamento
institucional, e simultaneamente tentamos ajustd-$fa nossos desejos.
(CHILDS, 1967, p. 160-176).

No entanto, ressalta que
A capacidade de pesar satisfatoriamente os mégtasvos das opinides em

conflito pressupde condicbes que frequentemente exésgiem.[...] Um dos
problemas mais angustiantes do nosso tempo é gemonessa discusséo. A
liberdade de opinido ndo é um fim em si; € um mpeai@ chegar a um fim — o
esclarecimento da opinido publica. Ela s6 podeyatimseu objetivo na medida
em que sejam evitados os abusos e colocada ordes® ca&os. (CHILDS, 1967,
p. 160-176)
Sartori (1998) dirhd que o processo de formacdo piaidm publica na atualidade é
essencialmente influenciado pela televisdo. Pa&aogbrocesso de producdo da noticia
televisionada, dependente essencialmente de imaggms uma auto-imposicdo —
resulta em supervalorizacdo da imagem em detrimgatmformacdo — em especial
informagBes que vao resultar em uma opinido puldaare problemas de interesse
comum — do que qualquer outro (SARTORI, 1998, p.“A) reducdo-restricdo €

gigantesca: e 0 que desaparece é o enfoque depla que se referem as imagens.
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Porque a imagem € inimiga da abstracdo, e expkcarm discurso abstrato.”
(SARTORI, 1998, p. 5).

A Sondagem da Opinido Publica

Quanto as pesquisas de opinido, o maior foco décasi contemporaneamente

concentra-se em sua utilizagcdo, descontextualieadgeressada, principalmente pela e
por meio da imprensa. Os meios adotam as sondagemsestricdes, ignorando tanto

suas caracteristicas de efemeridade quanto defisighelade, abrindo espaco para a

geracdo de fatos politicos altamente previsivéiglinamica que se estabelece a partir
dessa divulgacao seria a disputa pela “opinidoutidiqgn, para que este abrace a opinido
expressa ou publicada como opiniao propria” (BROTRB803], p. 3).

Esse recurso selvagem a opinido publica é tambénicimso porque faz crer
que, numa democracia, a opinido publica é o mglhinr O que é téo falso
guanto o é quando se trata de matéria cientifich(J debate sobre imigracédo
ndo pode se passar dentro de um tribunal, tampameele sobre a
culpabilidade de uma pessoa se realizar em pragié&c@iA conviccdo sobre
fatos ndo é comparavel as opinides sobre coisaRABON, 2001, p. 91-93)

Em relacdo a célebre critica de Bordieu em “A @mrpublica ndo existe” — resumida
em trés postulados basicos: a suposicdo de que fmultem ter uma opinido sobre
determinado assunto, de que estas opinides seagzuie de que existe um consenso
sobre os problemas relevantes e perguntas que devefmitas (BOURDIEU, 1972, p.
1292-1309) — tais problemas ou se aplicam maisamaite a utilizacdo das sondagens
como instrutores da propria discusséo publica kegiimacéao politica (LOPES, 2006)
— em outras palavras, manipulacdo das massaspgdam ser mitigados por métodos
de pesquisa, ou ndo se aplicam as pesquisas dacawvatle imagem promovidas por
instituicoes.

No entanto, apesar dessas ponderacdes, 0 quessaiergui € a utilidade das sondagens
como instrumento de planejamento de a¢Oes de coag#u institucional e interna e
ndo como bussola para toda a atuacdo da institoig@®us membros, em especial se
falamos de um 6rgéao do Judiciario, que nao deargea por acdes politicas.

Pode-se afirmar que uma pessoa seja capaz de emiiropinido — desinformada,
especulativa ou preconceituosa que seja, mas ameaopinido — sobre tais assuntos, a
semelhanca do que afirma Sartori. Ao mesmo temgmsa pode afirmar que o emissor

de uma opinido de maior peso — no sentido de pazade influenciar maior nimero de
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pessoas comuns ou com poder de decisdo — tenhssagamente capacidade de emitir
uma opinido informada e embasada sobre determieatin

Em outras palavras, interessa-nos nas pesquisais casater de “fonte de informacao
indispensavel para a organizacao e execucao deacéwap [...] e para monitoramento
de imagem publica [...]” (BROTAS, [2003], p. 6). ddmdo elas, assim, indicar nao
necessariamente uma demanda por mudanca de atitadeganizacdo ou apresentar
uma legitimacdo de suas posturas, mas, eventuamapbntar uma reorientacao
necessaria na forma de comunicacgéo ou na intersaagublicizacdo dessas atitudes e
posturas.

Nesse contexto, a pesquisa ndo deve ser usada fooma Unica de informacdo ou
mesmo sintese da opinido publica, mas sim comoesgiiende um quadro da imagem
institucional que sera composto por uma série deos®udados, inclusive estudos
gualitativos. Pois se os resultados de uma pes@sis@ para o movimento da bolsa
assim como as atitudes estdo para a economia S@DRE, 2001), no ambito da
comunicacao profissionalizada, tais sinais podedican ruidos, bloqueios, distor¢des
que podem ser analisadas com o0 objetivo de seiraingorrespondéncia entre a
realidade da instituicdo e a percepcao dessaa€alipelos publicos estudados.

O que parece questionavel é o uso puro e simplgsesiguisa de opinido para uma
atuacao propagandistica do Poder Publico. Masinddza ma-fé quando se sondam as
opinides da populacdo para, por meio de acdes doativas guiadas por uma ética
argumentativa que vise aprofundar temas e compiaséficativas, busque-se alterar

essas opinides.

A Sondagem de Opinido como Instrumento de Comunicag

Se comunicacdo € um processo interativo de trocamfdemacfes e a comunicacao
publica implica a influéncia mutua entre agentdftipos e atores sociais sobre assuntos
de interesse publico em um ambiente publico detdesb@UARTE, 2006), de que
maneiras as organizacdes podem estabelecer etsgodi&ondar o ideario de certas
audiéncias por meio de pesquisas de opinido € onmba viavel.

A pesquisa de opinido em comunicacdo organizacitemal carater administrativo e
guia-se majoritariamente por uma epistemologiatpaga. Busca, essencialmente,
comprovar atitudes basicas de grupos, mensuraibepinerdadeiras, identificar lideres

de opinido, reduzir custos e focar gastos e ptartesiensagens e canais de
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comunicacdo (WILCOX, 1995, p. 159). Nesse sentibmstitui “pré-requisito para o
planejamento das relagcfes publicas nas organiZagdgslSCH, 2003, p. 277). Afinal,

Autoridade, observacao pessoal e historia ndo adereespostas satisfatérias a
muitas das questfes levantadas no gerenciamemead@es publicas. Surge
assim a necessidade de pesquisar. Definida de feimales, a pesquisaa
busca controlada, objetiva e sistematica de infay@mapara os propésitos de
descri¢do e entendiment&m outras palavras, é a formiantificade responder
a questdes, propiciando respostas mais confidweismais situacdes [...]
(BROOM; DOZIER, 1990, p. 4pudKUNSCH, 2003, p. 280).

Existem cinco abordagens de uso de pesquisa emnamagéo organizacional: 0 ndo-
uso, a informal, a de factdide, a exclusiva de iagab e a cientifica (BROOM,;
DOZIER, 1990, p. 14-2@pud GRUNIG, 2005, p. 49). As quatro primeiras naoateri
influéncia no planejamento ou na melhoria dos @Eogs de comunicacéo, ao contrario
da ultima. Nesta, assim como na ciéncia, a pesgeisa usada para desenvolver, testar
e modificar teorias — e programas — de comunicagéastitui¢ao.

Kunsch diferencia também a aplicacédo da pesquisadqgrve para reunir informacdes a
fim de contribuir para a analise de determinaddleroa e com vistas ao planejamento
de ac¢bes) da avaliagao (que busca verificar comasem;0es foram realizadas e quais
seus resultados) (KUNSCH, 2003, p. 287).

Ja Grunig ndo faz essa diferenciacdo, afirmando“isgportante realizar tanto a
pesquisa formativa como de avaliacdo, e considaném o método quantitativo como o
qualitativo” (GRUNIG, 2005, p. 49). Para o autoringportancia da pesquisa esta no

fato de que

organizacdes eficazes atingem seus objetivopprdue escolhem aqueles que
sdo valorizados por seus publicos estratégicoso tdantro como fora da
organizacao, e também porque gerenciam com suosgsogramas elaborados
com a finalidade de realizar esses objetivos.PDrpanizacdes devem ser
eficazes em quatro niveis crescentes de analise:nlyel do programa, 2) o
nivel funcional, 3) o nivel organizacional e 4)igeh social (GRUNIG, 2005, p.
50).

Ainda segundo Grunig,

Os departamentos de Relacdes Publicas devem repézguisas formativas
para identificar os publicos estratégicos, parabet¢cer como a organizacao
pode se comunicar melhor para desenvolver relatientos de qualidade com
esses publicos, para desenvolver estruturas departais que facilitem a
comunicacdo com 0s publicos estratégicos e pararmiear como a
organizacdo pode alinhar seu comportamento comeeasssidades de seus
publicos. Os departamentos de RelagBes Publicasndeealizar pesquisa
avaliatoria tanto no pré-teste como no pos-testeateprogramas, das estruturas
e das politicas e comportamentos organizacio@RUNIG, 2005, p. 52).
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Entre essas categorias, 0 autor considera que

pesquisa qualitativa (principalmente grupos focads)ideal para pesquisa
formativa no nivel do programa — embora possa sikrada também para
avaliacdes naquele nivel. A pesquisa quantitatisdepser especialmente
valiosa na segmentacdo de publicos e para avasrtados no nivel do
programa. Em muitos casos, ambos os tipos de mpasgodem ser utilizados
para fornecer perspectivas complementares, tanfiesguisa formativa como
na avaliatoria (GRUNIG, 2005, p. 53).

Para ele, a pesquisaurvey quantitativa de opinido, serve melhor aos estudos
avaliatorios, porque geralmente pede que as pessgagndam a problemas, questbes
ou programas previamente identificados (GRUNIG 52@0 59).
A auditoria de opinido seria outro elemento impudade pesquisa formativa. Isso
porque
tem como proposito fundamental pesquisar, exangirzaaliar como funciona o
sistema de comunicagdo do ponto de vista da dicdficiéncia, no ambito
corporativo como um todo ou em partes, compreermendcomunicacio
administrativa, a comunicacdo interna, a comunitagdstitucional e a
comunicacdo mercadolégica. [...] Visa também corritpsvios, prevenir e
encaminhar solugbes de problemas, aperfeicoartenssde comunicagao de
uma organizacdo, buscando com isso melhorar seamgesho. (KUNSCH,
2006, p. 238.)
Ha certa controvérsia em relacéo a utilizacdo dessanologia (FIGUEIREDO, 2005,
p. 190-191), mas nada impede sua equiparacdo asevistds em profundidade
realizadas junto a publicos estratégicos: “A auiditde opinido é essencialmente uma
pesquisa, poréem na forma de um levantamento abeoto, roteiro flexivel e em
profundidade” (VALENCA, s.d.).
Kunsch a define como um levantamento feito junt® plablicos-lideres cuja “finalidade
é destacar informagfes realmente significativaa patorreta analise de um problema,
residindo a sua significacdo na qualidade do paldirevistado, e ndo na quantidade”
(KUNSCH, 2003, p. 305). Serve para descrever coamas relacdes de determinada
organizacdo com os publicos internos e externapjenestes pensam a respeito dela,

dos seus servi¢os ou produtos, e sua atuacgao iedade (KUNSCH, 2003, p. 306).

Critica da Pesquisa de Comunicacédo e Opinido do S2D06

A pesquisa de opinido aplicada aos publicos deesde da organizagdo abre caminho
para 0 avan¢o na direcdo de um modelo de comunicsigéétrico de mao dupla,
permitindo, em principio de imediato, a implantaguma comunicacao assimétrica

de mao dupla. Mas mesmo essa primeira mudancaveke @ad modelo de informacao
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publica — tipico de assessorias de imprensa — @assimétrico, depende ndo sé da
realizacdo das pesquisas, mas, principalmenteuaeadocdo pelos profissionais de
comunicacao.

Todavia, a conhecida impermeabilidade do servicbligul a inovacdes e decisdes
administrativas superiores pode representar um @thpefundamental. Entender as
motivacoes desses profissionais seria fundamental,observacéo nao deveria ter sido
ignorada quando da realizacdo de uma pesquisa idéi@mue visasse a introducao
uma nova politica de comunicacdo. A audicdo dogdignsbinternos deveria ter dado
espaco especial aos préprios servidores resposs@edd producdo e gestdo da
comunicacéao institucional do STJ.

Entretanto, ndo houve preocupacéo em inserir dsde&gios dos dados no processo de
formacdo da pesquisa nem de sensibilizacdo dossgorfais envolvidos para o
significado, a importancia e as aplicacdes dodteetns da sondagem.

A pesquisa nao teve um encadeamento de etapaso® (Bpmo a aplicacdo da
qualitativa antes da quantitativa, ou de exploratantes de confirmatéria) adequado,
de forma a permitir sinergia entre elas, com osdab das qualitativas e das pesquisas
gue nao de opinido servindo de embasamento pair#es8ncias dos resultados dos
questionarios com a populacdo em geral e mesmasqgniblicos estratégicos.

Nem mesmo os procedimentos mais basicos e singuew) a formatacdo da amostra,
seguiram uma légica embasada em principios ciensit metodologicos. Ora, se

As principais técnicas e instrumentos empregados @aperacionalizacéo da
auditoria de opinido estdo centradas na identdicagla situacdo a ser
equacionada, ao levantamento dos publicos que sdi@&to do processo e,
portanto, tém de ser efetivamente representatidascomposi¢édo correta da
amostra ou do conjunto desses publicos € que depera qualidade das

informacdes requerida@UNSCH, 2003, p. 307).

pode-se inferir que os dados da pesquisa séo evagalmente questionaveis.
Também ocorrem trés problemas apontados por Gamitelacdo a pesquisas em nivel
de programa:

Primeiro, sdo apenas estudos de avaliacdo, qudmgeta ndo foram

precedidos de pesquisa formativa no planejamentprograma. Segundo, 0s
estudos habitualmente ndo medem objetivos cuidatoda elaborados
baseados em pesquisa formativa ou delineamentosdag@ue categorizam
objetivos de comunicagdo l6gicos e mensuraveiscelrer, as medidas nao
podem ser utilizadas diretamente para concluirss@rogramas de Relagbes
Publicas contribuem para a eficacia da organizagdmiveis organizacional ou
social (GRUNIG, 2005, p. 55-56).
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O entendimento é que a pesquisa, da forma conredbizada, ndo serve para mensurar
a efetividade das acdes de comunicacao, porquperéute a andlise de que atividades
poderiam influenciar em quais indicadores de desaimp Uma forma de solucionar
essa deficiéncia seria, por exemplo, o estabeletorde relacdes entre os resultados da
pesquisa quantitativa com a populacdo em geral daso percep¢des dos publicos
estratégicos da instituicdo. Da andlise dessa diséae formacdo de imagem e opinido
poderiam surgir indicacbes de produtos e abordagelacionais que pudessem
identificar tendéncias e alterar indices negativos.

Os indicadores também ndo encontram correspondéasideorias de mensuracao de
resultados em comunicacdo. Essa medi¢cdo deve peonréiversos niveis, do produto
a insercao social, mas, na pesquisa realizadaolisse a produzir dois indicadores
diretamente extraidos de duas questbes isoladgaeattionario destinado a populacao
em geral.

A pesquisa pretendia, explicitamente, fugir do emmmpio e adotar uma pratica de
comunicacao cientifica. Mas, diante de uma ausédeigfoco e meétodos, ao ser
efetivada, apesar de tentar adotar pressupostogificies, deixou-se levar pelo
amadorismo e pelo improviso. Essa condicédo se amagncialmente, & ma definicdo
dos objetivos da pesquisa.

Algumas categorias de problemas sdo tdo complssbeecarregadas de valor e
limitadas por restricbes que se mostram intratgwelias formas tradicionais de
analise. Essas questdes tém caracteristicas quigesdionente opostas aquelas
dos problemas bem definidos [...]. [A]s questBepekuisa mal definidas sédo
menos suscetiveis a ataques de métodos de pesmaisttativa porque tais
problemas tém muitas facetas inter-relacionadasndesuracdo para serem
trabalhados com acuidade [...]. Os pesquisadoresto® devem evitar
problemas mal definidos. Mesmo pesquisadores expes preferem conduzir
um estudo exploratorio antes de prosseguir com laa8 abordagens.
(COOPER; SCHINDLER, 2003, p. 79)

Outro problema desse tipo de abordagem, em quee dattefinicdo clara e prévia dos
objetivos de investigacdo, é que podem abrir espaga interpretacdes falaciosas.
Andlises de covariancia encontradas entre variaeeis pesquisas sem definicoes
prévias de hipoteses que sdo especificamente dsstpdr meio de critérios e
metodologias especialmente destinadas a elas gessanfalha. Ou seja, os eventos e
dados sugerem relagées —néo especificamente testdedaausa e efeito apenas porque
ocorrem em seqUéncia ou em paralelo. A auséndistetecdo de testar a relacdo causal

especifica — a auséncia de uma hipotese — podedeagaorancia tanto de atributos que
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a influenciem de forma determinante quanto de éatque revelem meras coincidéncias
entre as variagoes identificadas.

Um coeficiente de correlacdo de qualquer magnitudsinal, qualguer que seja
sua significancia estatistica, ndo implica causd. Qs estudos ex post facto
raramente tém projetos suficientemente fortes pl@raonstrar quais dessas
condicBes [X causa Y ou vice-versa, ha fatoresreateque os influenciam

simultaneamente ou ambos se influenciam mutuameptaeriam ser

verdadeiras (COOPER; SCHINDLER, 2003, p. 428-429).

Isto significa que, em estudos nos quais sO senelefias categorias, variaveis e
hipoteses de analise apo0s sua realizacdo, é gltssabilidade de conclusdes sobre
relagBes causais incorretas influenciadas porésdie correlagéo.

Outro ponto crucial foi o encaminhamento dado @cgsso de contratacao da pesquisa,
que certamente explica boa parte dos problemas. @snressalvas cabiveis a
capacidade de todos os profissionais envolvid@snate externamente a instituicao, a
comunicacdo entre as unidades administrativas d#anées e as responsaveis pela
formalizacdo e efetivacdo da contratacdo foi fghoa n&o permitir que o estudo
agregasse conhecimento apto a solucionar probldenadministracéo do Tribunal.

A formatacédo e a conducéo da licitacdo, excessinemgenérica, sem foco e com a
utilizagdo de conceitos vagos ou incorretos, sespaldo na literatura das ciéncias da
Comunicacgédo e da Estatistica, resultou em um pooglug, em vez de atender, viola os
objetivos da Lei de Licitagbes e Contratos —“A tdcBo destina-se a garantir a
observancia do principio constitucional da isonomia selecionar a proposta mais
vantajosa para a Administracgo..]” (BRASIL, 1993, art. 3) —, por servir em nboli
pouco a instituicdo que a patrocinou.

A falta dos dados brutos, passiveis de manipulagéditica posterior, de planos de
trabalho, cronogramas e acompanhamento adequaldos, da inexisténcia de um
relatorio final consistente nédo é razoavel em uopepo desse porte.

As violacdes de privacidade existentes nos arquof@®cidos pela empresa ndo apenas
levam a quebra do codigo de ética explicitamenferid® nas entrevistas, como
também comprometem toda a credibilidade do trabalbeevelar de forma inequivoca
uma falha operacional grave. A falta de descrigimaada da metodologia e a auséncia
de relatorios conclusivos e dos dados brutos coremh esse entendimento.

Mas o ponto crucial é: em que medida a pesquisaeteao problema de administracao
identificado? Definiu-se, com base em documentos,agproblema administrativo a ser

solucionado seria a falta de conhecimentos basobse a situacdo dos processos
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comunicativos do Tribunal com a sociedade, de mader elaborada uma politica de
comunicacao.

De inicio, identifica-se ai uma falha conceituaesgial. Uma politica de comunicacéo
define-se por ser um “conjunto de principios em gaefundamenta a atividade de
comunicacao institucional numa empresa” (BARBOSABRCA, 2001, p. 577). No
entanto, uma pesquisa como a realizada ndo seragqraecer principios de atuacao;
esse nivel de definicdo de atuacdo € mesmo anmecksama pesquisa.

A falha conceitual decorreria de uma confusédo embtéica e plano de comunicacéao.
Um plano de comunicacao é instrumento pontual tdita, relacionado a identificacao
de publicos de interesse e suas necessidades, disnammeétodos de comunicagao.
Fosse esse 0 objetivo, seria aceitavel a aplicdeamma pesquisa como a contratada,
desde que sanados os problemas metodoldgicos acmprris apontados. A politica de
comunicacdo é um instrumento mais abstrato, deccenhinentemente interno, que
busca traduzir a postura institucional diante deusseublicos em termos
comunicacionais, com o0 estabelecimento de pringigjerais e normas basicas
uniformes.

Ainda assim, caso fosse ultrapassado esse porderip@ pesquisa, em si mesma, ter
correspondido as necessidades da Administracdo? géestbes investigativas
identificadas na base documental foram as seguintes

1. O STJ e bem conhecido da sociedade brasileita@e®@e mostrar que existe e
dizer o que faz?

2. O STJ facilita o contato (e o acesso) da popolas informacgdes e aos servigcos
por ele prestados? Ou deve aproximar-se mais dadamws?

3. A imagem institucional interna do STJ (dos slokes) esta alinhada a imagem
externa (publica) da instituicdo?

4. Que aspectos cognitivos (relativos ao conhedimpem afetivos (relativos ao
sentimento) estdo associados ao nome do Tribunal?

5. Que idéias, simbolos ou conceitos 0 STJ podmxppara desenvolver uma

identidade institucional/visual condizente com sugdo social?

6. Que necessidades especificas de informacacaneser atendidas?
7. O STJ precisa estar mais presente na midia? éDa bhvestir em formas

alternativas de comunicacéo, como campanhas dgadil publica e institucionais (que
abordem os servicos oferecidos e a melhor maneitailiza-los)?

8. Quais sao os pontos fortes da comunicacao d® 5B3 pontos fracos?

12
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9. Como medir a evolugdo ou a involu¢ao da imagestitiicional do STJ ao longo
do tempo?

10.  Que parametros devem ser utilizados para raegfetividade dos planos e acoes
de comunicacao do Tribunal?

Para que se avance nessa linha, importa ignorgsraildemas metodologicos (em
especial de formagcdo de amostra) que impedirianxteapolacdo dos dados dos
entrevistados para toda a populacdo pesquisadaram esse ponto, pode-se
considerar que as questdes 1, 2, 4, 5 e 6 forapondilas, ainda que em um nivel
muito basico. A pesquisa falha em qualificar e sagar esses dados e em relaciona-los
a causas e efeitos.

A questdo 3 em nenhum momento foi abordada. Pulicéa, deveria ser alvo das
analises multivariadas, de forma a identificar gufatores se correlacionam na
formacgao de uma ou outra percepg¢ao. A auséncidabiss brutos impede a aplicacao
de formulas passiveis de responder a questédo nussfioomapost hoc

As respostas as questdes investigativas 7 e 8 tamBé foram devidamente obtidas.
Aborda-se o tema apenas superficial e obliquamesds) que se possam inferir
conclusfes sobre os problemas relacionados. Poafimuestdes 9 e 10 simplesmente
ndo foram objeto da sondagem. Esbocou-se uma coaéstrde indices, mas ela,

conforme ja discutido, ndo se mostrou sélida.

Comentérios Finais

Verifica-se que a opinido publica é uma forca dqmiesente, atuante e passivel de ser
medida. Seu estudo justifica-se contemporaneamespecialmente como instrumento
de comunicacdo e em particular em instituicoesipadl No entanto, a pretensdo do
estudo é determinante para sua legitimacéo: preeisar ndo s6 como ferramenta de
manipulagdo ou divulgagdo politica, mas, efetivamenomo meio de a sociedade
influenciar e informar & gestdo em relacéo a seasssidades e visoes.

O estudo contratado pelo STJ néo teve um perfihdtivo de planejamento, nem mediu
objetivos clara e cientificamente definidos. Pdiai@ncias metodoldgicas, ndo permite
o0 estabelecimento de rela¢des causais entre agéssl@dos, prejudicando a analise de
ajustes na atuacédo e prospeccao de novos produtos.

Também nao produziu indicadores de desempenho essomancia nas teorias de
mensuracao de resultados em comunicacdo, ou meanestatistica. Originados de

questdes isoladas, ndo traduzem com consisténaigue sucesso ou falha de atuacéo.
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E a falta de estabelecimento prévio de hipétesseram testadas pelo estudo abriu
espaco para andlises estatisticas que sugereraglegusais altamente precarias.

O tramite entre a unidade administrativa demanddatpesquisa e a responsavel pela
operacionalizacdo da contratacdo também é fatoisde importante, em especial em
instituicbes onde a sondagem de opinido seja ndeida entendimento restritivo da lei
de licitagBes pode sugerir a necessidade de cgéastde um projeto genérico e vago de
pesquisa, 0 que nao €& verdadeiro, principalmenteossiderarmos a vastiddo de
meétodos validos de estudo da opinido publica exisse No limite, coloca-se em
concorréncia instrumentos absolutamente incompes,anelusive em termos de custo.
Outra preocupacgdo é que o instrumento de contmatefite para a documentacdo de
todo o processo de trabalho, de forma que pernditasd o controle metodoldgico e
operacional, mas também a repeticdo e avaliacderpmes do estudo e o aprendizado

institucional por meio da transferéncia de conheatws.

Em resumo, a pesquisa contratada, diante de prablemetodolégicos e operacionais

graves, teve baixa consisténcia e relevancia,aedelse em larga medida inaplicavel.
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