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Resumo

A avaliagcdo de esforcos comunicacionais no ambito organizacional torna-se uma
demanda emergente nas atuais politicas gerenciais. Como parte essencial do processo de
Relac6es Publicas, a avaliagdo da comunicacdo organizacional é timidamente abordada
pela literatura brasileira da area, realidade que vem sofrendo transformaces nos ultimos
anos com o crescimento do nimero de estudos sobre o tema, 0 que demonstra uma
demanda que exige cuidados, seja no ambito profissional, seja no académico. Objetiva-
se com este trabalho apontar a importancia da avaliagdo da comunicacgdo organizacional
para a area de Relacdes Publicas, a partir de uma revisdo bibliografica com autores
como Kunsch (2003), Penteado (1984), Andrade (2003) e Galerani (2005).
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Nas atuais politicas gerenciais, tem-se tornado praxe a avaliacdo de processos
organizacionais como instrumento para mensuracdo de resultados e relacdo custo-
beneficio (GRANDI, 2009) e, dessa forma, a avaliacdo se torna um tema emergente na
formacdo dos profissionais das mais diversas areas, inclusa a de Relagbes Publicas
(MULLER, 2010), pois 0 seu objeto de trabalho é o relacionamento entre empresa e
seus publicos estratégicos - que necessariamente precisa ser avaliado em face de seu
desempenho. Logo, torna-se necessario pensar a avaliagdo da comunicagdo
organizacional no contexto do processo de Relagdes Publicas.

As Relacdes Publicas (RP) sdo uma ferramenta indispensavel & comunicagéo das
organizacGes que se inserem na visao de mercado do século XXI, porque seu processo
envolve ndo apenas a comunicacdo dirigida para o grande publico, alvo dos meios de
comunicacdo de massa, mas também a que se dirige a publicos estratégicos, dos quais

depende a empresa para se consolidar no mercado. As atividades concernentes ao
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processo de Relacdes Publicas sdo desenvolvidas atraves de planejamento, de
elaboracdo de estratégias que visem atingir objetivos deliberados preliminarmente
(KUNSCH, 2003; ALBUQUERQUE, 1983), assim, todo o processo estd suscetivel a
avaliacéo, pois cada agdo desenvolvida tem de ser repensada e refeita de acordo com os
resultados conseguidos. A acdo de avaliar é, dessa forma, também intrinseca ao
planejamento que se queira estratégico.

Por essa razdo, a avaliagdo da comunicacdo organizacional ¢ um dos
fundamentos das diretrizes de RelagBGes Publicas, e a seus profissionais € atribuida a
funcdo da “avaliagdo dos resultados dos programas obtidos na administragdo do
processo de relacionamento das entidades com seus publicos” (Parlamento Nacional de
RelacBes Publicas, 1997 apud GALERANI, 2005, p. 150). Desse modo, ndo se pode
prescindir da utilizacdo desse processo que exige, concomitantemente, conhecimentos
especificos, dominio de métodos e técnicas e preparo ético para a realizacdo bem
sucedida de seus procedimentos.

As acdes do processo de Relagdes Puablicas ndo podem ser realizadas
isoladamente, mas, sim, de forma sinérgica, uma contribuindo para a exceléncia da
outra. Mas, se de uma parte vé-se que a bibliografia classica do curso aponta claramente
para essa caracteristica, por outro lado, vé-se que as acdes de pesquisa, planejamento e
implementacdo sdo cuidadosamente trabalhadas nas obras brasileiras de Relacbes
Publicas, enquanto a avaliacdo é tratada de modo incipiente, realidade que tem sido
gradualmente modificada pela publicacdo de obras que tratam especificamente da
avaliacdo da comunicacdo organizacional, como o livro de Gilceana Galerani,
Avaliacdo da Comunicacdo Organizacional, lancado em 2006.

O presente trabalho se mostra proficuo na medida em que se propde, a partir da
revisdo bibliografica, a apontar a importancia da avaliagdo da comunicacdo
organizacional no contexto do processo de Relagdes Plblicas®. Para tanto, estudar qual
0 contexto da avaliacdo da comunicagdo organizacional - o processo de Relagdes
Publicas —, como ela € abordada neste processo, e quais as novas perspectivas que a
veem como uma acao de competéncia profissional das Rela¢cdes Publicas e como um

campo de estudo pronto a ser explorado, € um caminho que preza pelo entendimento de

* A revisio bibliogréafica desse artigo é parte da pesquisa empirica “Aprendendo a avaliar — avaliacdo da comunicagao
organizacional como componente curricular na graduagdo em Relagdes Publicas”, realizada pelas autoras como
trabalho de conclusédo de curso (TCC), cujo objetivo é pesquisar qual o espaco dado ao tema nos curriculos das
InstituicGes Federais de Ensino Superior (IFES) que ofertam o curso de Relagdes Publicas.
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que, em se tratando de atingir a exceléncia, a avaliacdo da comunicacao organizacional

¢ uma atividade que precisa ser valorizada.

1. O processo de Relagdes Publicas

A literatura brasileira classica de Relagdes Publicas é representada pelos seus
autores pioneiros no pais, e dela extrai-se parte da matéria de que trata esse trabalho.
Margarida Maria Krohling Kunsch é representada por Planejamento de Relacfes
Publicas na Comunicacdo Integrada sua obra mais conhecida e pilar da atual filosofia
de gestdo integrada da comunicacéo e, também, pelo Obtendo Resultados com Relagdes
Plblicas coletanea organizada por ela com contedo de teor tedrico-pratico. Candido
Teobaldo de Souza Andrade, pioneiro de todos, neste trabalho representado pelo Curso
de Relagbes Publicas que € um livro-sintese daquilo que se entende por atividades e
competéncias do profissional e igualmente pelo Para entender Relagdes Publicas.

Roberto Porto Simdes - RelagBes Publicas e micropolitica - é um autor que
busca teorizar as Rela¢fes Publicas, mostrando-a como uma ciéncia. Waldyr Gutierrez
Fortes traz didaticamente o Relagbes Publicas: processo, funcdes, tecnologia e
estratégias, um manual de estudo de abordagem global da area, e o Pesquisa
Institucional: diagndstico organizacional para RelacGes Publicas, livro especializado
nessa que é uma atividade tdo cara a profissdo. Também em José Roberto Whitaker
Penteado, no Relacdes Publicas nas empresas modernas encontra-se uma discussdo
sobre processo de Relacdes Publicas. Cada um desses titulos traz sua caracteriza¢do do
processo de RelacGes Publicas; e em cada um deles sera analisado qual o espaco e o
tratamento dado ao assunto avaliagdo da comunicagéo organizacional.

Desde a primeira metade do século XX, com sua sistematizacdo como técnica e
profissdo, as Relacdes Publicas sdo a parte da empresa responsavel pela comunicacao

com os seus diversos publicos por uma razdo muito simples:

As organizagdes, tanto como as pessoas, devem se comunicar com as demais
porque nao estdo isoladas no mundo. [...] mantém relacionamentos com a
sua ‘familia’ de colaboradores [...] Em outras palavras, as organizacfes
necessitam de relagdes publicas porque mantém relacionamentos com
publicos (GRUNIG et al. 2009, p. 26).

Essa preocupacdo em estabelecer relacbes que permitissem & empresa

desenvolver-se em meio a tantas demandas da sociedade, levou a necessidade de pensar
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essa funcdo: planejar acdes de comunicacdo, estabelecer relacionamentos de uma forma
sistematizada entre uma esfera — a organizacdo, empresa, instituicdo — e outra — 0
publico ou os publicos. Por essa especificidade, € que Relagbes Publicas nasce do
planejamento e faz dele seu método indispensavel, organico.

E importante observar que na literatura de RelacBes Publicas os vocabulos
"planejamento” e "processo” sdo dois termos que ora se diluem em um Unico sentido,
ora se diferenciam, com aplicacbes bastante distintas. H& autores que caracterizam
Relacdes Publicas como processo em si, de maneira que o planejamento torna-se uma
parte deste; ha ainda aqueles que trabalham o planejamento de Relac¢6es Publicas, com
suas etapas e objetivos, submetendo-0 ao processo organizacional como um todo.
Vejamos os exemplos a seguir:

Roberto Porto Simdes, cujo trabalho cientifico volta-se para a constituicdo de

uma ciéncia das Relac¢des Publicas, declara que a atividade

[...] é antes de tudo, um processo intrinseco entre a organizacao, publica ou
privada, e 0s grupos aos quais estd direta ou indiretamente ligada por
questdes de interesses. Esses grupos em nosso caso recebem a designagéo de
publicos. Este processo ¢ um fendbmeno que sempre existiu, apenas que
somente neste século foi percebida sua importancia (1979).

Didaticamente, Fortes explica que

[..] instaurar um processo de RelagBes Pudblicas € posicionar uma
organizacdo em direcdo de seus objetivos maiores, de maneira coerente e
sistematicamente racional, a procura de resultados concretos estabelecidos
com antecedéncia (2003, p. 43).

Andrade é o exemplo de autor que defende que ha processos especificos de cada

atividade de RelacGes Publicas subordinados a uma estrutura maior, o planejamento.

[...] no campo das RelagBes Publicas, é evidente que também se deve
estabelecer pontos de referéncia antes de se pensar em realiza-las. Ha
necessidade de se fixar um processo, em todas as suas fases, na busca de
melhor efetividade do seu objetivo [do planejamento]. (2001, p. 89)

Penteado também aborda o processo como parte do planejamento de Relacbes

Publicas que esta, por sua vez, submetido a politica da empresa:
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Definida a politica da empresa, creio estarmos preparados, agora, para
acompanhar a sequéncia dos processos que se incluem nos planejamentos de
Relacdes Publicas. Como ja afirmamos, esta sequéncia ndo é muito diferente
de quaisquer outras que tenham por finalidade planejar (1984, p. 127).

Djalma Reboucas de Oliveira aponta uma teoria aplicada para o planejamento:

O propésito do planejamento pode ser definido como o desenvolvimento de
processos, técnicas e atitudes administrativas, as quais proporcionam uma
situacdo viavel de avaliar as implicacdes futuras de decisbes que facilitardo a
tomada de decisdo no futuro, de modo rapido, coerente, eficiente e eficaz.
(OLIVEIRA, 2002, p. 36 apud KUNSCH 2003, p. 206)

Como se V€, a ndo-conformidade sobre a utilizacdo de um termo ou outro para
posicionar as RelacGes Publicas - sintoma muito comum na &rea porque o proprio termo
Relacdes Publicas é dotado de mdltiplos significados e acepcdes (SIMOES, 1979) -,
impbe a necessidade de expor cada um destes, a maneira como 0 sdo pelos autores
citados.

Quanto a adogdo das RelagGes Publicas como processo, Penteado cita dez

etapas, sendo elas:

a) determinacdo do objetivo; b) andlise das experiéncias anteriores; c)
selecdo de publicos; d) escolha de instrumentos; e) estimativa de custo; f)
aprovacdo da administracdo superior; g) mentalizacio para a acéo; h) agéo;
i) acompanhamento e adaptacéo; j) avaliagdo dos resultados. (1984, p. 127)

Andrade aponta seis etapas do que seria o planejamento:

a) determinagdo do grupo e sua identificagdo como publico; b) apreciagéo
do comportamento do puablico; ¢) levantamento das condic¢des internas; d)
revisdo e ajustamento da politica administrativa; €) amplo programa de
informacdes; f) controle e avaliacdo dos resultados. (2003, p.41 apud
FORTES, 2003, p. 47)

Para Fortes (2003), ha que se considerar como funcBes que integram 0 processo:
pesquisa, assessoramento, coordenagdo, planejamento, execugédo, controle e avaliagao.
Para Simdes (2001, p. 36), o "programa de relages publicas™ é constituido de "quatro

funcbes: diagndstico, prognostico, assessoramento e implementacdo; para cada uma
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dessas fungdes cabe uma acdo: 1) pesquisar, 2) prever, 3) ter alternativas e 4) planejar e
executar"; entender-se-4, neste trabalho, esse conjunto de etapas como um processo.
Kunsch (2003) aponta quatro etapas do processo de planejamento de Relagdes Publicas,
sendo elas pesquisa, planejamento, implantacdo e avaliacéo.

O que se percebe com esses apontamentos sobre o trabalho de Rela¢des Publicas
— entendido aqui como um processo por causa de sua caracteristica dinamica e
complexa —, € que os autores (exceto Simdes) sdo unanimes em colocar a avaliagdo da
comunicacdo organizacional como uma das fases do trabalho de Rela¢des Publicas.

Como cada autor escolhido a aborda, é 0 que veremos a seguir.

2 A avaliacdo da comunicacdo organizacional no processo de Rela¢6es Publicas

“E possivel avaliar as Relagdes Publicas?” Essa é a pergunta que Penteado
(1984, p. 171) faz ao iniciar seu estudo sobre a "avaliacdo dos resultados" no
planejamento em Relagdes Publicas. E o mesmo responde que “quando as Relagdes
Publicas sao mas, a resposta positiva nao ¢ dificil” (p. 171); porque o resultado de um
mau trabalho de Rela¢bes Publicas tem retorno espontaneo. Para Andrade (2001, p.
101), outra questdo que surge na fase da avaliacdo "refere-se ao seu aspecto subjetivo”,
0 que a torna dificil de mensurar, problema que Fortes parece responder ao refletir que
"0 que permite uma avaliagdo mais correta € um objetivo bem determinado” (2003,
p.75).

Kunsch pondera a avaliagdo no contexto do planejamento citando José Maria
Dias (DIAS, 1982 apud KUNSCH, 2003, p. 206), afirmando: "[...] o processo de
planejamento inclui mecanismos de avaliacdo de desempenho e sistemas de
retroalimentacdo que garantem seu dinamismo".

Teorizando as fases do processo de Relacdes Publicas, Fortes, na etapa de
"controle e avaliagéo de resultados™ afirma que esta

[...] conclui o desenvolvimento do processo e posiciona as relagdes publicas
no contexto empresarial, ajudando o empresario a encontrar com facilidade as
respostas funcionais necessarias aos programas de relacionamento da
organizacéo (2003, p. 52).

Essas classificacdes apontam a avaliagdo de forma também ambigua, utilizando-
se dois termos arbitrariamente - "avaliacdo" e "controle”. Para Andrade (2001, p. 100), a

avaliacdo vem conjugada ao controle: “a ultima fase do processo de Relacdes Publicas
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consiste em controlar o desenvolvimento das outras etapas, bem como avaliar 0s
resultados de todo o processamento”.
Kunsch também utiliza os dois termos. Inicialmente, em Obtendo resultados em

Relagdes Publicas, comeca apontando o conceito de controle:

[...] o processo de controle exige o estabelecimento de pardmetros e
instrumentos para a sua aplicacdo. Esses parametros sdo indicadores que
permitem a medicdo e o julgamento das acdes em face dos objetivos
estipulados. [E a avaliacdo] permite uma visdo critica do que estd sendo
planejado e, posteriormente, do que foi realizado e dos resultados obtidos”
(1997, p. 35).

Posteriormente, ao apresentar o item ‘“controle e monitoramento”, incluso na
etapa "implantacdo”, ja em Planejamento de Relagdes Publicas na Comunicacéo
Integrada, Kunsch avalia que, “por meio do controle é possivel detectar as falhas em
todo o processo, da primeira até a Ultima fase, e corrigi-las em tempo habil” (2003, p.
354).

Nessa obra, a autora destina um pequeno espaco a "avaliacdo dos resultados”, e

introduz o assunto afirmando que

A avaliacdo ndo é apenas uma tarefa para depois da execucdo das acgdes
planejadas, como normalmente se pensa. Nesse sentido, a avalia¢do ndo s
tem uma dimenséo critica, que visa verificar se os objetivos foram alcangados
ou ainda a efetividade das atividades realizadas, mas também procura
demonstrar as causas ou as hipéteses do distanciamento entre a definicao de
objetivos e sua concretizagdo (2003, p. 356).

A autora, entretanto, parece hesitar entre duas perspectivas distintas sobre
avaliacdo. Em um instante, com o intuito de consolidar o processo das RelacGes
Publicas na organizacdo, como na citagdo anterior, trata da avaliagdo como uma funcéo
intrinseca ao planejamento. Outrora, explora a etapa como uma mensuracdo de

resultados que objetiva valorizar o profissional Rela¢6es Publicas dentro da empresa:

A respeito das dificuldades em mensurar as acfes da &rea no contexto
institucional [...], hoje se devem buscar caminhos e criar pardmetros ou
formas alternativas de avaliagdo para que a area prove seu valor econdmico e
social nas organiza¢Bes (KUNSCH, 2003, p. 356-7).

Kunsch considera que “a avaliagdo e a mensuragdo fazem parte da racionalidade

econdmica e sdo necessarias para identificar a contribuicao de relagdes publicas” (2003.
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p. 359). Igualmente Andrade, sob esse aspecto econdmico, considera que é dada pouca

importancia a avaliacao:

infelizmente, os homens de RRPP ndo tem dado o justo apre¢o a essa etapa
do processo [...] Por outro lado, os altos dirigentes de organizagdes, publicas
ou privadas, estdo exigindo dos profissionais de RelagGes Publicas que
demonstrem os resultados alcangados em suas atividades (2001, p. 100 - 1).

Por outro lado, ha a ideia de que as Relagdes Publicas ndo é mensurada pelos
resultados financeiros, por si s6, mas também pelas pesquisas de opinido. Penteado
(1984, p. 172) é peremptdrio: “o melhor instrumento de avaliagdo das Relagdes Publicas

sdo as pesquisas de opinido e de imagem”, ideia que subjaz em Kunsch:

Nota-se que o tema [avaliacdo da comunicacdo organizacional] hoje passa a
ser muito mais considerado tanto na academia quanto no mercado
profissional, que cada vez mais se vale de pesquisas de opinido publica, de
imagem e de atitudes dos publicos e da opinido publica para avaliar o
comportamento institucional e corporativo das organizac¢des (2003, p. 359).

Através dessas observacOes feitas das obras brasileiras de RelacGes Publicas,
logo se vé que hd muito em trabalhar nos conceitos da area, a fim de gerar coesdo entre
o0s termos e suas aplicacGes. Ndo obstante fazer uma critica, pode-se inferir desse breve
percurso entre 0s principais autores nacionais, que a falta de consenso leva a distor¢oes
nocivas ao bom encaminhamento das teorias de Rela¢Ges Publicas, e ndo deixa de
prejudicar, por exemplo, a categoria de que trata este trabalho, a da avaliagdo em
Relacbes Publicas.

Afora essa questdo epistemoldgica, também vale notar o problema que surgira
nos Ultimos anos quanto ao uso do termo comunicacao organizacional para se referir a
esfera da comunicacdo nas organizacGes privadas, publicas e de terceiro setor,
denotando aquilo que é a teoria e a pratica das RelagGes Publicas em diversos trabalhos
de comunicagdo. Muitos autores tém utilizado largamente esse termo para designar, mas
ndo nomear, atividades de RelacBes Publicas, e isso também em autores da &rea. Esse
impasse, entdo ndo resolvido pela categoria e outras de profissionais da comunicacao
(FARIAS, 2004), ndo sera colocado aqui; preferir-se-a utilizar o termo comunicacao
organizacional apenas por consequéncia do estudo sobre a, atualmente, principal obra
de avaliacdo no contexto das RelagBes Publicas, de Gilceana Galerani, Avaliacdo da

comunicagao organizacional.
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3. As novas perspectivas para a avaliacdo da comunicagcdo organizacional em
Relagdes Publicas

A avaliacdo da comunicacdo organizacional, até esse momento da literatura das
RelacBes Puablicas, fora tratada com pouca ou nenhuma especificidade. Nota-se, dos
excertos anteriores, que 0s autores classicos de Rela¢fes Publicas destinaram a ela um

papel secundario, de subordinacéo a outras atividades, e Kunsch conclui:

[...] muitos autores do campo ja se ocuparam do assunto [avaliagdo], mas
tratando-o principalmente no contexto da pesquisa em relagfes publicas, em
forma de capitulos de livros ou artigos em revistas especializadas. Faltam
assim obras especificas com uma abordagem mais consistente e sistematizada
(KUNSCH, 2003, p. 359).

Verifica-se que a avaliacdo da comunicagdo organizacional em Relagdes
Publicas € um tema de interesse crescente e que ainda carece de melhores obras sobre a
tematica.

No que se refere & bibliografia sobre o tema, constatamos que as discussdes
sdo recentes. [...] Podemos aferir que em nivel nacional, o tema andlise e
avaliagdo de resultados em Comunicacdo, especialmente em Relacfes
Pdblicas, passa a ter énfase nos Gltimos cinco anos (MULLER et al, 2010, p.
2).

A revista especializada em comunicacdo, publicada pela Escola de Comunicacéo
e Artes da Universidade de Séo Paulo — ECA/USP, ORGANICOM, lancou uma edic¢do
em 2005 sobre avaliagdo da comunicacdo organizacional. Com quatro principais artigos
tratando especificamente do tema, trouxe estudiosas para tratar o assunto abordando os
trabalhos realizados por elas com esse tema, e dos quais foram retiradas as referéncias
para a discussdo neste artigo.

Umas das autoras dessa edicdo, Gilceana Galerani, € a Unica escritora a escrever
um livro inteiramente voltado para o assunto até o momento. Em seu artigo para a
revista ORGANICOM, O desafio da avaliacdo de resultados em comunicagdo
organizacional, ela pondera sobre a escassez de obras nacionais sobre o assunto, e
também sobre o grande problema que surge imanente ao objeto de pesquisa — a
definicdo de avaliacdo: “[...] as obras nacionais da area de Comunicag¢dao consultadas
ndo apresentam definicdo clara para a funcdo de avaliagdo, que é muitas vezes

considerada como uma das etapas do planejamento” (GALERANI, 2005, p. 152).
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“A escassez de textos sobre a avaliacdo e mensuragao de resultados comprova a
pouca importancia que ainda se da para esta atividade em comunicagdo”, ¢ o que
observa Lia Mathias Ludwig (2005, p. 171), outra articulista da edigdo. Suzel
Figueiredo e Linda Childers Hon, criticam a perspectiva ja vista na bibliografia cléssica:

utilizacdo da avaliagcdo com o fim de valorizar o trabalho em Relagdes Publicas:

Enquanto aqui no Brasil ainda se discute como mensurar para quantificar os
resultados dos programas de comunicacdo, autores norte-americanos e
europeus ja estudam a mensuracdo da retencdo da mensagem desde a década
de 1990 (FIGUEIREDO, 2005, p. 189).

A mensuracdo da eficdcia em Relagdes Publicas tem sido vista como uma
‘solugdo magica’ (silver bullet) para a area, pois permite aos seus usuarios
identificarem o valor de sua contribuicdo para a organizagdo (GRUNIG,
GRUNIG e DOZIER, 2002, apud HON, 2005, p. 99).

Esses estudos mostram, de certa forma, a realidade do trabalho dos profissionais
Relacdes Pablicas, em que muitos negligenciam que a avaliacdo ndo € uma atividade-
fim, mas uma atividade-meio, por onde se chega a um servigo melhor do que o anterior,
concorrendo para o crescimento organizacional e o profissional, pois com a avaliagéo se
aprende o que deu certo e merece continuar e 0 que deu errado e precisa ser refeito,
repensado, seja nos planos estabelecidos pela politica gerencial da empresa ou pelas
acOes projetadas pelo RelagGes Publicas.

Dessa forma, logo chega-se a conclusdo de que é preciso o estabelecimento de
parametros para a avaliacdo da comunicacdo organizacional no processo de RelacGes
Publicas que valorizem o planejamento, ndo de acordo com a autoria deste, porém, de
acordo com o0s objetivos estabelecidos e os resultados alcancados. O trabalho conceitual
€ um primeiro passo para se chegar a esse nivel de discussdo. Galerani formula um

conceito para a avaliacdo no contexto da comunicacdo. Para ela,

a avaliagdo [¢é definida] como funcéo que tem carater permanente, iniciando-
se no planejamento e desenvolvendo-se no acompanhamento das acdes em
execucgao, com propostas para as correcdes necessarias e procedimentos para
verificar os resultados almejados (GALERANI, 2005, p. 152).

A avaliacdo e, assim, processual, global, um exercicio de anélise e compreensao
e inevitavelmente de tomada de decisdo, ja que “demonstra o impacto de uma atividade
no rendimento da organizacao, traz os pontos falhos de um programa e as propostas de
corre¢dao” (GALERANI, 2005, p. 151).
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Seu desempenho estara atrelado a funcdo que os procedimentos tomados acabam

exercendo. Para que a avaliacdo ocorra de forma eficaz, segundo Kunsch (2003, p. 360-
1),

[é] preciso definir pardmetros de avaliacdo, elegendo indicadores de
desempenho de maneira a avaliar a eficacia da estratégia em face dos
objetivos previamente delineados; analisar e verificar quais foram os
resultados alcancados e se as estratégias foram corretas e eficazes; listar os
pontos positivos e negativos dos programas de comunicacéo levados a efeito;
avaliar se a comunicacdo ocorreu de forma simétrica entre a fonte
(organizacdo) e os receptores (publics); e registrar o feedback obtido. (grifo
da autora).

Esse é um ponto capital no estudo da avaliacdo da comunicacdo organizacional —
desempenho — pois pressupde formas de medicdo de resultados e, inevitavelmente, de

discuss0es, de concilios, de estudos, nem sempre praticados.

Apregoamos que o processo de Relagdes Publicas exige feedback, mas se por
um lado poucas vezes efetivamente parte-se de resultados anteriores para
propor modificagbes concretas; por outro lado, questionamos os elementos
apontados por estes resultados, até porque, em muitos casos, a definicdo dos
mecanismos empregados para a avaliacdo néo fica claramente apresentada no
projeto inicial (MULLER et al, 2010, p. 4).

Segundo Suzel Figueiredo, citando um trabalho realizado pelo Instituto para as

Relacbes Publicas da Universidade da Florida, Estados Unidos:

A primeira regra de mensuracdo [é] o estabelecimento, antes de comecar, das
metas definidas para os programas e atividades, de modo a poder fixar os
resultados desejados. Esse raciocinio leva-nos a chegar a mais um
componente da avaliacdo: a pesquisa. (2005, p. 194)

A pesquisa se torna uma ferramenta tdo util a avaliagdo como o0 é ao
planejamento porque indica falhas, caminhos e aponta solugdes; logo, ndo é dificil
entender que o painel da avaliacdo se compde de uma série de componentes que ainda
ndo foram estudados exaustivamente, dada a sua complexidade e recente formulacao

como debate académico no Brasil.
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Prever a avaliacdo de produtos, campanha e eventos, é mais recorrente para
as Relacdes Publicas, mesmo que apresentada de modo simplificado nos
documentos administrativos da area, ou seja, em projetos, programas e planos
de comunicacdo, mas isto ainda ndo representa avaliacdo do processo
organizacional como um todo (MULLER et al, 2010, p. 4).

Segundo os parametros curriculares nacionais para o curso de graduacdo em
Relac6es Publicas do Conselho Nacional de Educacdo (CNE), entre as caracteristicas do
egresso do curso devem encontrar-se ‘“elaboragdo de diagndsticos, prognosticos,
estratégias e politicas voltadas para o aperfeicoamento das relagdes entre instituicGes,
grupos humanos organizados, setores de atividades publicas ou privadas, e a sociedade
em geral” (BRASIL, 2001). Ora, esse aperfeicoamento so se torna possivel se houver
uma maneira de averiguar onde, quando e quanto estd se aperfeicoando. Pesquisar e
avaliar quais as formas de redimensionar a avaliagdo da comunicacgdo organizacional no
processo de Relacdes Publicas, de modo que essa se constitua ndo uma extensdo da
execucdo ou a finalizacdo do processo, porém, um tratado de carater insubstituivel,
imprescindivel e consolidado na area - eis a perspectiva que devera ser observada, de
modo a permitir ao futuro profissional realizar essa tarefa complexa, dindmica e cada

vez mais requisitada no mercado.

Consideracoes finais

Baseado na reflexdo de Luiz Alberto de Farias (2004, p. 19), “uma area
reconhecidamente importante para a consolidacdo de qualquer segmento profissional ou
académico: [€] a literatura”, este trabalho tem o intuito de despertar a urgéncia de
aprofundar o que ja se faz de estudo de avaliacdo da comunicacdo organizacional no
contexto do processo de Relagdes Publicas.

Como vimos, a literatura classica da area dispde precariamente de discussdes
objetivas e minuciosas sobre a avaliacdo em Rela¢fes Publicas; muitos autores ndo dao
autonomia a essa acdo, subordinando-a um objetivo que ndo o do processo
comunicacional estabelecido pelas RelagGes Publicas. Recentemente, contudo, tem
surgido uma série de estudos tratando de avaliagdo, mostrando como ela tem sido um
elemento com crescente relevancia. E, embora a maioria das publicagdes seja da area de

administracdo, ha muitos trabalhos em Relagdes Publicas tratando de avaliacdo da
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comunicacgdo organizacional. Entretanto, faltam estudos consistentes sobre a génese da
avaliacdo em comunicacdo, suas aplicacfes, seus riscos, seus custos etc.

Desse modo, com a revisdo bibliografica das obras em Rela¢Ges Publicas logo se
percebe que houve um progresso conceitual do tema, expandido principalmente em
meados da primeira década dos anos 2000, o que aponta para a consolidacdo dos
estudos de Relacgdes Publicas, que tem, paulatinamente, cumprido seu papel de fornecer
a sociedade académico-profissional trabalhos cujo contetido corresponda aos anseios de

novas e produtivas formas de gerir a comunicagdo das empresas com exceléncia.
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