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Resumo:

O desenvolvimento e os avancos técnico-cientifecasglobalizacdo tém modificado
gradualmente as praticas e culturas organizaciofgeste a esse novo contexto, a postura do
profissional de relagcdes publicas vem se modifioagihdualmente e pode ser analisada na
perspectiva do gerenciamento da comunicacdo owmyaoiml. Neste artigo focaremos as
relacdes publicas e o seu papel de gestor da coagdu organizacional, além de, alguns
desafios frente a modernidade. A compreensao duitos de relacdes publicas, atraves de
breve revisdo bibliografica, é importante para @&ipa profissional e, possibilita a reflexdo
critica necessaria sobre a atividade de relagdesevos rumos percorridos

Palavras-chave: Relagdes Publicas, Comunicacdo Organizacionaker@mmento da
Comunicagéo, Empresas Modernas.

Este artigo trata de alguns conceitos de relagiigsdicas, da sua funcdo de
gerenciamento da comunicacdo e aponta, algunsedadias enfrentados pelos profissionais
na sua contribuicdo para um bom desempenho org@mzd Para discutir tal funcdo, é
necessario 0 apoio nos autores da area de relpgbbesas, e busca por uma literatura mais

atual, que possa contextualizar o cenario nas eapraodernas.

Revisitando alguns conceitos de Relac¢des Publicas:

E importante para a compreensdo do tema apresaigtamas definicdes sobre as
relacdes publicas, quais sdo as suas atribuic@escées, buscando um referencial tedrico
principalmente dos autores Roberto Porto Simdesaegaida Maria Kunsch. Além da obra
de Grunig e Hunt que apresentam a teoria geralrelagdes publicas e 0os seus quatro
modelos de préatica.

O termo relagdes publicas, que pode ser usadodeéirar tanto a profissdo, quanto a
disciplina, a funcdo e a atividade, pode levar terpretacoes errébneas. De acordo com

SIMOES (2001), a definicdo conceitual da atividad®i seja, o que faz a atividade, é “a
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gestdo da funcdo organizacional politica” por migdio do programa de relagBes publicas
que engloba quatro operagbes o diagnéstico, o pstign, 0 assessoramento e a
implementacéo.

Verifica-se atualmente que as Relacdes Publicassedmduzem mais somente pela
técnica, isso devido as mudancgas conceituais gée esorrendo no seu repertorio teorico,
que dao suporte para a avaliagcdo do fendmeno estudzguivoco técnico é realizar somente
a Ultima etapa do processo sem levar em consideas;&rés anteriores (SIMOES 1995). O
gerenciamento da comunicacdo deve inicar pela sqpara conhecer as relacdes que
ocorrem entre a organizacao e seus publicos eterposexecucao de projetos.

As relacdes publicas podem ser definidas, de aamaoKUNSCH (2003):

“As relacBes publicas, como disciplina académiedivédade profissional, ttm como
objeto asorganizagbese seuspublicos instancias distintas que, no entanto, se
relacionam dialeticamente. E com elas que a arahaltra, promovendo e
administrando relacionamentos e, muitas vezeslimfvalendo-se para tanto, de
estratégias e programas de comunicacdo de aconddaliferentes situacdes reais do
ambiente social.”

Dentro de uma visdo moderna das Rela¢fes Publioggoétante citar resumidamente
0 que a bibliografia norte-americana de James GruUNSCH 1997), que propds os
quatro modelos das relagfes publicas: o primeirdehaoé o de “assessoria de imprensa” que
€ mais antigo e predominante. Visa publicar natis@bre a organizacao e despertar a atencao
da midia. O segundo modelo “de informagcédo publiéadaracterizado como jornalistico e
dissemina informacdes objetivas em diversas midias.

O terceiro modelo € o “assimétrico de duas méaos® dissemina mensagens
persuasivas e manipuladoras. E uma vis&o que a@sisteresses organizacionais. O quarto
modelo é o “simétrico de duas maos”, que seriavig&# mais moderna de relagdes publicas,
e busca um equilibrio entre os interesses da agegdn e dos publicos, além de, como o ideal
para que haja uma integracdo entre os interesgasipacionais e dos publicos (KUNSCH
1997).

Deve-se analisar ainda, até que ponto, atualmantemunicagéo é vista realmente
pela alta direcdo como algo imprescindivel paraucesso organizacional e se a cultura
organizacional da abertura para que o profissidaaklacdes publicas possa atuar de forma

ativa nas decisoes.

Comunicacgéo Organizacional:



Intercom — Sociedade Brasileira de Estudos Inteplisares da Comunicagéo
VIII Congresso Brasileiro de Ciéncias da Comunica@®egido Sul — Passo Fundo — RS

O processo de comunicacdo é 0 mecanismo pelo quafic e se desenvolvem as
relacbes humanas e as relagBes publicas. De acorddWEY (1986), comunicacdo é “o
processo por meio do qual o inidividuo (comunicadoansmite estimulos (geralmente
simbolos verbais) para modificar o comportamentowteos individuos.”. A comunicacao é
um instrumento imprescindivel para a consolidac@itaautencdo de relacionamentos, além
da construgdo de uma imagem organizacional favbrgeente os seus publicos. Nao
faremos distincdo entre comunicacdo empresariafjanizacional ou corporativa e
utilizaremos os termos como sinénimos (BUENO, 2003)

A comunicagéo organizacional no Brasil passou fgprms momentos que vao da sua
timida formacédo a sua consolidagédo na década d& p88sando a ser estratégica e vinculada
estritamente ao negocio hoje (BUENO, 2003). Essa postura assumida a partir dai trouxe

mudancas constatadas por BUENO (2003) como:

“Acarretou num novo perfil para a area, demandaptimejamento, recursos,
tecnologias e profissionais capacitados para exard@a mesma forma, estimulou as
empresas e entidades que a assumiram, no seuosadtittrno, a criar uma auténtica
cultura de comunicagéo e entendimento, com a cdeség valorizagcdo dos publicos
internos e a adocdo de atributos fundamentais, cenadissionalismo, ética,
transparéncia, agilidade e exercicio pleno da eidiad’ (Bueno, 2003. p.8)

Segundo o autor, ela compreende um conjunto dedadi®s, acdes, estratégias,
produtos e processos desenvolvidos para criar éemanimagem de uma empresa ou
entidade, junto aos seus publicos de interessep emmpregados, acionistas, opinido publica e
imprensa. Tais atividades devem ser desenvolvieds profissional de comunicagdo, em
especial o relacdes publicas, sempre em conjumbpasodemais setores de comunicacdo. A
comunicacao organizacional compreende varias fa@etiao a comunicacgao institucional, a
comunicacao interna, a comunicagdo mercadoldégicajraunicacdo administrativa etc. cada
qual com a sua importancia para determinados ms(OLIVEIRA, 2005). A comunicacao

organizacional € definida por KUNSCH (2003) como:

“Fendmeno inerente aos agrupamentos de pessoastgreEgem numa organizacao
ou a ela se ligam (...), configura as diferentedatidades comunicacionais que
permeiam sua atividade. Compreende, dessa forrsamanicacdo institucional, a
comunicagdo mercadolégica, a comunicagao inteenecenunicacao administrativa.”.

A comunicacdo empresarial deve andar alinhadaa®jgimento estratégico global da
organizacdo, e tem também como objetivos criartenaiu alterar a imagem da organizacao

perante seus consumidores. A comunicacdo empriesan@nha, ou deveria, para assumir a
3
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perspectiva da comunicacdo integrada, com umaukati&o estreita entre os varios
departamentos e profissionais que exercem ativedadke comunicacdo nas empresas
(BUENO, 2003).

Gerenciamento da comunicagao:

Adotando uma filosofia de relacdes publicas a degado, de acordo com WAY
(1986), “procura atender os interesses dos vandsigns, cujas opinides ddo medida da
opinido publica e procura desempenhar um papelsotii’. Para atender tais necessidades,
as relacbes publicas velem-se de técnicas e mauasiide comunicacdo e 0 gerenciamento
dos mesmos. Sendo assim, uma das funcdes do adisde relacdes publicas nas empresas
€ a gestdo da comunicacdo organizacional e, pata, tele deve estar preparado e deter
conhecimentos sobre a area da comunicacdo, plassjanestratégico e os publicos da
organizacao.

O gerenciamento de comunicacdo sob a otica dagbeslgoublicas, deve ter como
apoio tedrico o programa de relacées publicas (E8(001). A implementacio é a Gltima
funcéo da atividade de rela¢des publicas e ndonposiéggnorar as anteriores que sdo de suma
importancia para eficacia do mesmo.

Na fase de implementacao e gerenciamento de psajetcomunicacdo, sao aplicadas
diversas técnicas e estratégias com o intuito fenmar, persuadir e dialogar. Dentre elas
estdo os jornais e revistas (house organs), dissupsoducdes audiovisuais, contatos com a
imprensa, eventos, relagdes com o publico interoim a comunidade,com o governo e etc. O
profissional deve ter o cuidado de manter uma rgtalieditorial, e que transmita a mesma
politica organizacional adotada.

Além disso, podemos citar como base do gerenciamelat comunicacdo o
diagnostico e a posterior formulagdo do planejamestratégico, que analisa a situacdo da
organizacdo sob varias 6ticas e, que sO depoigmlepensado, elaborado e tracado metas e
objetivos claros, € implementado (KUNSCH, 2003).

Podem-se citar ainda alguns aspectos sobre o g@r@o da comunicacdo que
salientam a importancia da divulgacdo do plano pagpablico interno primeiramente, a sua
operacionalizagdo, o controle das acbes e a a&ialidgs resultados (KUNSCH, 2003). Os
processos de controle e de avaliacdo sdo 0os nraems e exigem que sejam estabelecidos

alguns parametros que permitem o julgamento e apaimento das acodes.
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E importante entendermos o que é a comunicac&grada para que a gestdo da
comunicacdo organizacional possa ser pensada catasvia eficacia. A gestdo da
comunicacdo ao assumir uma filosofia de integrgm@mnite que todas as acdes estejam
fundamentadas numa mesma politica e postura oegamimal, visando objetivos comuns,

sem a dispersao de esforgos.

Mudancas organizacionais:

Alguns conceitos de modernidade sdo importantesnseanalisados sob alguns
aspectos no que se referem aos sistemas sociaisgdaszacdes e as relagdes publicas e sua
funcdo de gerenciamento da comunicacao.

A sociedade hoje é muito mais complexa e vive sotoasequéncias da globalizacéo
que abriu fronteiras ndo s6 econbmicas, mas tampéliticas, sociais, culturais e
geograficas. Essas mudancas ocorrem também norsmigemunicacional organizacional,
visto que as organizacdes estdo cada vez maistadase interligadas mundialmente, mais
flexiveis e sensiveis a crises que, independensuae/ontade, estdo expostas. Tais aspectos

sao expostos pelo autor:

“H& um consenso entre os especialistas de que a@anocontemporaneo — e em
especial o ambiente organizacional - tem sido dbalaprofundamente pelo processo
crescente de globalizacdo dos mercados, e das,igéia revolucdo provocada pelas
novas tecnologias, pela desmassificacdo do prodesgooducédo e pela valorizacéo
do espirito de cidadania” (Bueno, 2003, p. 19).

os modos de vida na modernidade distanciam-sediss tos tipos de ordens sociais
precedentes, trazendo nos beneficios como a detmacéo (em parte) das tecnologias, o
desenvolvimento das instituicoes e da producaocsiniali (GIDDENS, 1991). Cada vez mais
as pessoas tem acesso hoje a internet e ao lequpcdes que ela proporciona, com
informacgdes em tempo real, a grande quantidadefderiacdes sob diversos pontos de vista,
gue véem sendo mais buscados por consumidores aisdgmblicos com as quais a
organizacao se relaciona.

Os consumidores estdo mais seletivos nas compresca@has, pesquisam mais,
procuram os melhores precos e exigem melhor atemion e qualidade (TORQUATO,
1986). O autor observa ainda, consumidores cadanaezpreocupados com a preservagao da
natureza, problemas sociais entre outros, dai aridria de um profissional que saiba ouvir

e prever tais comportamentos dos diversos pubtiacsmpresa.
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Porém € preciso analisar outros aspectos da mddédmindo tdo positivos como a
democratizacao da informacao e da comunicacéoaesios por GIDDENS (1991):

“A modernidade, como qualquer um que vive no fihalséculo XX pode ver, € um
fendbmeno de dois gumes (...) Mas ndo se chegoevampgue o desenvolvimento das
“forcas de producéo” teria um potencial destrutieolarga escala em relacdo ao meio
ambiente material”

Essas “forcas de produ¢do”, no caso, as organiggm@eisam aprender a ouvir seus
publicos no que diz respeito as suas acles e dam@rsEgs, Nndo sO na area ambiental como
citado, mas na area social e humana. Cada vezamaisnsumidores e a sociedade em geral
impdem exigéncias as organizacdes como politicasnégtrativas éticas, comunicacdes mais
transparentes, e a busca por interesses e besaftrimuins e a manutencédo de um dialogo.

O acesso as novas tecnologias de comunicacdo, eomternet, na qual muitas
informacdes estdo a méo dos consumidores e, as,\wezen dos canais de mediagdo mais
utilizados, contribuem para o acompanhamento dassagrganizacionais.

Além disso, a exceléncia em produtos e prestac@em&0os passou a ser essencial e
a imagem organizacional ndo mais s6 associadaoalsss a outros conceitos como a sua
postura ética com empregados, por exemplo, suaribistas formas de atendimento ao
cliente, e a outros de valores ndo mensuraveisseéNpsnto que o profissional de relacdes
publicas ira atuar, administrando e gerenciandeel@&ionamentos no sistema organizacao —
publicos, indo além da simples divulgacédo e prormadé produtos, atuando de forma mais
ampla e agregando valores (KUNSCH, 2003).

Varias empresas passaram a compreender as refagdigsas numa dimensao mais
ampla e a dar mais importancia ndo sé aos processusnicacionais, como eles se dédo, mas
também a postura organizacional. Sendo assim, énadrador da comunicacdo deve criar
uma politica comunicacional que venha a refletitakbas outras politicas da empresa, de
modo a conferir credibilidade a Instituicdo (FREE A& SANTOS, 2002).

Novos desafios no gerenciamento da comunicacao:

As relagbes publicas mais do que nunca devem aesp&0s novos tempos e buscar
alternativas eficazes para solucionar os novosfidesanpostos. Atualmente, exige-se das
empresas uma maior intercambio com 0s varios s&st€mue a cercam como o politico, social

e cultural (TORQUATO, 1986). H4 também uma maiexibilidade nos modelos de gestao,
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com menos niveis hierarquicos, maior liberdade graatla de decisbes por parte dos
colaboradores, e ndo s6 dos dirigentes.

Surge novas formas de relacionamento com o0s seb$icggl (colaboradores,
acionistas, imprensa, fornecedores, clientes etgpra definido pelo conceito amplo de
parceria (BUENO, 2003). Surgem outras formas deesgergar o funcionario, com
expectativas e demandas comunicacionais tdo ré#s/ajuanto os demais publicos e o
fornecedor, que deve estar comprometido com ouufsa resultados da empresa.

Em face as novas caracteristicas organizacioraglesando os estudos mais recentes
sobre as relagbes publicas e a comunicacdo orgamad pode-se afirmar que a
comunicacao integrada € um dos fatores determimar@dusca de uma comunicacéo eficaz
entre as organizacdes e seus publicos. Integraamss sistema comunicacionais como o
jornalismso, a propaganda, a comunicacao interpksembasa-los em um planejamento
comum, é uma estratégia que aumenta a redundéaiiayaliza a linguagem e faz com que a
imagem passada para a opinido publica se tornel iguadentidade organizacional
(TORQUATO, 1986).

O gestor da comunicacao deve partir do planejamestratégico para avaliar a real
situacdo da organizacgédo frente ao ambiente e acadeemna qual atua. As relagdes publicas
ao assumirem a sua funcdo estratégica devem, ceen ri& pesquisa e no planejamento,
encontrar as melhores estratégias comunicaciorzas prever e enfrentar as reagbes dos
publicos e da opinido publica em relacéo as orgades (KUNSCH, 2003).

O gerenciamento da comunicacdo numa perspectie dave se prezar pela tao
dificil e complexa comunicagéo integrada nas omgadies, em parceria com outras subareas
da comunicacdo. A comunicacgao integrada pode $erdiepor KUNSCH (1997):

“Entende-se por comunicacao integrada aquela enagjuéversas subareas atuam de
forma sinérgica. Ela pressupfe uma juncdo da caag®d institucional, da
comunicac¢do mercadolégica e da comunicagdo inteuna,formam o composto da
comunicagao organizacional (...) A soma de todastiaslades redundara na eficacia
da comunicacao nas organizacdes.”

Atualmente um dos maiores desafios enfrentados gelafissionais que gerenciam a
comunicacao organizacional € manter uma Unica imag@ organizacdo perante 0S seus
diversos publicos, e conseguir ver a organizacdnocam todo. Os setores diversos de
comunicacdo como o de comunicagéao institucionahurocacdo interna, marketing, devem

atuar de forma sinérgica, formando um conjunto lbaioso ndo se detendo a uma visao
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fragmentada, isolada e instrumental da comunicagganizacional. De acordo com BUENO
(2004), ha muito a ser feito nesse sentido:

“Quase sempre, em uma organizacdo nem ao menosumioacao interna e a externa
estdo articuladas. Além disso, cultiva-se, ainda&Coanunicagcdo Empresarial, uma
rejeicdo as atividades de marketing e vendas, caenfosse possivel (e razoavel)
separar o institucional do mercadologico. Se forainda mais fundo, veremos que 0s
preconceitos e incompreensdes existem mesmo enfrwbssionais de comunicagéo
(...)- Integrar o qué, cara palida, se a realidad@e estamos assistindo € bem outra:
uma disputa intensa entre areas e profissionaiad&ide equivocos e preconceitos,
um embate ruidoso de egos e uma auséncia totalspieit@ critico e de uma
perspectiva abrangente do universo da Comunicaggodsarial”.

Os diferentes publicos com as quais as organizasgesacionam exigem tratamento
diferenciado, direcionado as suas respectivas tegiisticas e cabe ao gestor da comunicacdo
adotar um processo continuo e dinamico constitp@dovarios planos que passem a mesma
mensagem, de formas diferentes. Os programas denicaegdo devem buscar e investir nos
pontos positivos da organizacdo que serve de supamta aproximar-se dos publicos de
forma eficaz, e buscar preservar a postura orgeinizal e reforsa-laNesse contexto, de
acordo com KUNSCH (2004), pode-se dizer que:

“O profissional de relagbes publicas esta cada wemis envolvido com o
posicionamento estratégico da organizacdo no ciangm que ela se insere. Assim,
seu alcance potencial estende-se além das fungdisidnais de relacionamentos
fragmentados com vérios publicos de interesse ¢ema, 0s quais sdo determinados
pelas atividades da organizagéo e pelas areazprablnela existentes.”

A éarea de Relacdes Publicas, dentro de uma cormepgélerna, tem um papel
importante na "administracdo da percepcao” e rardeido ambiente social na qual a
organizacdo esta inserida (KUNSCH, 1997). Tratdesam dasafio detectar falhas, possiveis
barreiras que podem ser resolvidas com progranasirdoacionais, ou mesmo corrigi-los,
assessorar a alta direcdo e expor 0s pontos mssitias quais devem-se investir e 0s
negativos a serem sanados. As relacbes publicammdealer-se de vérias técnicas para
melhor perceber o ambiente organizacional, e as lacdes estabelecidas, com pesquisas
de opinido publica, pesquisas de clima organizatjan auditoria de imagem, a analise de
clipping entre outros.

Outro aspecto relevante a ser destacado € emoeadacdso das novas tecnologias de
comunicacao na geréncia da comunicagéo organizda@omo um canal tanto para o envio

de mensagens, quanto para o recebimento. S&0 as meenologias como, a internet e
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intranet, que permitem conhecer em detalhes as c@tp@as dos consumidores,
colaboradores, fonecedor e etc, medir grau defagiis, e devem ser usadas a favor da
pesquisa e do diagnostico (FREITAS, 2002). Cabaoeab profissional, ter dominio pleno
sobre novas ferramentas tecnoldgicas, estar cadestante atualizado para conhecer
efetivamente os publicos com as quais lida.

As demandas comunicacionais s&o outras, como aidatte com que as informacdes
chegam aos publicos, e a busca pela instantaneidadedificulta as vezes, a apuracdo das
informacdes. O risco de “ruido” na comunicacéo Isgjela pelo excesso e pela rapidez, dai a
importancia de todos os setores organizacionamresst bem informados e instruidos, e
guando solicitados, mantenham um discurso equita(&REITAS, 2002).

Estudos recentes nos apontam como o modelo siméleicduas maos proposto por
Grunig como um grande desafio para o profissional gerencia a comunicacdo. O modelo
simétrico de duas maos seria cientifico, por atilge de pesquisas, além de ser considerado
ideal e ético (KUNSCH, 1997). O profissional deagéles publicas, para melhor atender as
expectativas dos publicos, deve propiciar o diglaigoforma transparente, como citado pela
autora KUNSCH (1997):

“As politicas e as estratégias tém de ser definldaansparentes, abandonando-se a
"politica do avestruz". Isso significa manter urdlofjo aberto entre a dire¢cdo e o0s
empregados e propiciar a existéncia de canais merioacao livres e eficientes. Em
muitas empresas brasileiras, os antigos house orgstdo sendo substituidos por
jornais realistas, nos quais o trabalhador temgespara reivindicagdes e até mesmo
para assuntos menos "agradaveis", como, por exengplves e acidentes de
trabalho.”

A atividade de relacdes publicas ndo busca sonfentear imagem e obter atitudes
favoraveis, ela busca “a cooperacdo mutua, entpaidss, do sistema organizacao-publicos
visando a consecucdo da missdo da organizacadofodécacom SIMOES (2001). Na busca
pela cooperagdo, a forma ideal de gerenciar a coagdo € promover o didlogo, a
negociacdo e ndo somente o envio de mensagenstamagm, que seja dada a devida
importancia as mensagens ascendentes. O fluxondentcacdo ascendente de acordo com é
aquele em que as informacfes saem das bases dvzagga em direcdo aos seus niveis
superiores (TORQUATO, 1986).

Grunig foi o precursor dos estudos sobre a comgacaxcelente e defende que s6 o
modelo simétrico de duas méos define as relacobbcasi excelentes (KUNSCH, 1997).

Defende a adocdo de processos de comunicacdo dedupdy na qual se priorizem as
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relagbes em que 0 emissor se torne receptor, €apto¥ se torne um emissor em uma
constante troca.

Diante dos aspectos analisados se evidencia gaeveadnais a comunicacdo assume
um papel estratégico nas organizacles e esseac@mbronsolidacao de seu conceito e papel
assumido e passado para a sociedade e seus puBliéos disso, atualmente, o gestor da
comunicacao deve prezar por uma visao global deicmacao ao elaborar um planejamento
estratégico, ndo promovendo acdes de forma isoéadprofundar e aplicar o conhecimento

tedrico das relacdes publicas no dia-a-dia das@gedes.

Consideracoes Finais:

Atualmente, torna-se cada vez mais importante stébypor modelos e técnicas
idéias de gerenciamento da comunicacdo, que visetegracdo dos diversos setores
comunicacionais, prezando por um planejamento gdaomunicacgao, visto que o papel do
profissional de relacdes publicas também € de gerea posicado organizacional que néao &€,
ou nao deveria ser, fragmentada. Posicao essanp@otante para ao sucesso organizacional
e manuten¢do no mercado e cendrio contemporaneo.

Frente as novas tendéncias mundiais é importameoqgestor da comunicacao
organizacional assessore a mesma, criando proggueagalmente atendam as necessidades
dos seus publicos elevando-a assim ao status taig@. O uso das novas tecnologias
também deve ser usado como uma ferramenta estiatgiaproximacdo da empresa com 0s
seus publicos e facilitadora do didlogo entre osmuss. Diante dessas modificagbes podem
advir diversos pontos positivos para a organizagabendo a cada qual adequar-se e, aos
profissionais, a busca por uma constante atualizagdesquisa, podendo assim avaliar suas

acoOes, seus efeitos e a sua eficacia junto aokpsilole interesse.
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