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Em “What is an effective organization?” Grunig, Grunig e Ehling (1992, p. 65) defendem
que as relagdes publicas tornam as organizacdes mais efetivas ao usarem programas de
comunicacao para construirem relacbes com os seus publicos estratégicos. Inspirando-
se em diferentes teorias sociologicas, entre elas a de Max Weber, esses autores propdem-
se explicar os fundamentos de uma visao estrutural-funcionalista das organizacdes. Ainda
que apenas muito brevemente, e reportando apenas a visao burocratica das organizacoes,
Weber é apresentado como um dos autores classicos que inspirou a global e sobejamente
conhecida Teoria das Relacdes Publicas Excelentes!.

Neste artigo, procuraremos explicar essa fundamentacao refletindo sobre como uma
visdo weberiana nos permite afirmar que as relacoes publicas resultaram da racionalizagao
peculiar do capitalismo moderno ocidental, no qual as organizagdes tentam legitimar a sua
acao na sociedade através do estabelecimento de um modelo de comunicacdo em que
existe reciprocidade de interesses com os seus diferentes publicos, tendo em vista alcancar
objetivos previamente definidos.

O artigo divide-se em trés partes principais. Em primeiro lugar apresentam-se trés
conceitos essenciais a uma analise das relacdes publicas a partir de Weber, a saber: acao
social, racionalizacao e legitimacao. Em seguida, discorre-se sobre a teoria da exceléncia
das relacoes publicas de James E. Grunig, em especial, os modelos assimétrico/simétrico de
relacdes publicas, estabelecendo-se pontes com a visao weberiana da sociedade. No final,
espera-se ter contribuido para uma melhor compreensao do lugar das relacdes publicas nas
organizacdes por meio da perspectiva weberiana e, sobretudo, a importancia das relacoes
publicas na constituicao do tecido social.

1 A Teoria da Exceléncia (Excellence Theory) é a expressdao que descreve a primeira grande
investigacao coletiva na area das relacoes publicas, financiada pela Research Foundation of
International Association of Business Communicators (IABC), nos EUA, nos anos 90. Ao longo
de 10 anos de estudo, a equipe de investigadores liderada por James E. Grunig, professor da
Universidade de Maryland, produziu uma teoria geral das relacoes publicas, disseminada em
numerosos artigos cientificos e em trés extensos livros: 1) Excellence in public relations and
communication management (GRUNIG et al., 1992), que relne uma vasta revisao bibliogréafica
multidisciplinar sobre relagbes publicas; Manager’s guide to excellence in public relations and
communication management (DOZIER; GRUNIG; GRUNIG, 1995), um manual especialmente
direcionado para profissionais que expde os resultados praticos da investigacido implementada
junto das organizacdes; e 3) Excellent public relations and effective organizations — a study of
communication management in three countries (GRUNIG; GRUNIG; DOZIER, 2002), uma obra
que alarga o estudo a outros paises e contribui para o refinamento conceptual dos resultados da
investigacao.
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Acao social, racionalizacao e legitimacao

Para articular os preceitos sociologicos de Max Weber com as relagdes publicas, parte-
se de trés compreensdes pontuais na sociologia weberiana: acao social, racionalizacao e
legitimacao. Aabordagem compreensivade Webertem como premissafundamental as no¢oes
de acao social e relacao social. Essas nocoes estao diretamente ligadas ao ponto de partida
da abordagem e da metodologia weberiana: o individuo. Para ele, 0 comportamento humano
revela conexodes e regularidades, mas ha algo “que é préprio somente do comportamento
humano, pelo menos no seu sentido pleno: o decurso das conexdes e das regularidades
pode ser interpretado pela compreensao” (WEBER, 2001, p. 313-314).

Entender a sociedade e as suas instituicbes deve passar por uma analise do
comportamento dos individuos, pois a sociedade, os grupos, as organizacdes sao
manifestacoes e objetivagdes de sentidos e significados oriundos da atividade dos homens.
Assim, a sociologia na visao weberiana é a ciéncia que tem por objetivo a compreensao
interpretativa da acao social de modo a buscar uma explicacdo de suas causas, das suas
conexodes e dos seus efeitos. Mas o0 que seria acao e acao social? Nas palavras de Weber
(2002, p. 11),

[...] se designara toda a conduta humana, cujos sujeitos vinculem a esta
acao um sentido subijetivo. Tal comportamento pode ser mental ou exterior;
podera consistir de acao ou de omissao no agir. O termo “acao social” sera
reservado a acao cuja intencao fomentada pelos individuos envolvidos se
refere a conduta de outros, orientando-se de acordo com ela.

Para melhor apresentar a nocao de acao social, Weber destaca algumas compreensoes
basicas para o termo que podem ser sintetizadas em: deve ser pensada como a agao, mas
também estao inclusas a omissao e a aquiescéncia; esta orientada no contexto do passado,
presente e futuro de outros; os “outros” podem ser considerados os individuos conhecidos e
desconhecidos, inclusive, dentro de uma quantidade indefinida de pessoas; esta orientada a
acao dos outros e as possibilidades calculadas (subjetivamente) para o éxito da propria acao
(variando em racionalidade); e nao € igual a uma acao uniforme de muitas pessoas, como o
comportamento de uma multidao.

A configuragcdo da acao social pode tomar diferentes formas e funcdes dentro do
comportamento humano. Weber entende que a agao social € determinada pelos elementos
da tradicao, dos valores, da afetividade e das relacdes com os fins estabelecidos?. Os tipos
de acdo servem de base para a relacao social e posteriormente para as formas de dominacao

2 A acao tradicional é pautada na determinacdo dos costumes arraigados, direcionada para a
imitacdo, mas neste caso é orientada para o(s) individuo(s) assim imitado. A acao social com relacao
a valores esta determinada pela “crenca no valor — ético, estético, religioso ou qualquer que seja
sua interpretacdo — absoluto e inerente a determinado comportamento como tal, independente do
resultado” (SELL, 2009, p. 115). A agao afetiva pode ser uma “reagao desinibida a algum estimulo
extraordinario” (WEBER, 2002, p. 42). Deste modo, envolve a satisfacdo de um impulso - como
a vinganga - condicionado por estados emocionais e afetos. Por fim, a agao social racional esta
articulada com relacéo a fins (quando envolve a devida consideracao de fins, meios e efeitos,
numa ponderacao “calculista”), e com relacao a valores, “acdes baseadas em emocdes atuais
quer de natureza tosca ou sublime” (WEBER, 2002 p.45), mas que sao racionalmente elaboradas.
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e legitimacao de poder, que contribuem essencialmente para a formagao da estrutura social
a partir da agao do individuo®. Aqui cabe dizer que o conceito de relacao social é entendido
como a conduta de varios individuos na perspectiva da reciproca orientacao, dotada de
significado e supondo que se agira socialmente de certo modo. Nas palavras de Weber
(2002, p. 45),

O termo “relacéo social” serd usado para designar a situacdo em que
duas ou mais pessoas estdo empenhadas numa conduta onde cada qual
leva em conta o comportamento da outra de uma maneira significativa,
estando, portanto, orientada nestes termos. A relacao social consiste, assim,
inteiramente na probabilidade de que os individuos comportar-se-ao de uma
maneira significativamente determinavel.

O que esta posto na concepcao de relagao social é a premissa da orientacao mutua,
ou seja, uma orientacao da conduta exercida pelas partes. Pensa-se em termos de conteudo,
por exemplo, no conflito, hostilidade, atracao sexual, amizade, intercambio comercial, etc.
(em alguns desses casos pode envolver o cumprimento, o rompimento de um acordo, etc.).
Mas, mesmo que ocorra essa acao mutuamente orientada, nao quer dizer que haja, em
necessario, 0 mesmo sentido subjetivo para a agdo. Uma organizacao quer o intercambio
comercial; ja um determinado publico quer o rompimento do acordo. Uma parte pode
manifestar um comportamento diferente da de outra, mas existira relagao social. E dessa
maneira que, no contexto das partes envolvidas, a conduta de cada uma compreendera uma
gama multidimensional de motivos, posicoes, significados, intencdes para a relagao social.
Assim, essa sera assimétrica por consequéncia.

Quer esteja ou ndo enganada em suas expectativas, isto pode, e geralmente
resultara, de fato, num certo curso de conduta e tera consequéncias na forma
da relagdo. Falando objetivamente, uma relagao “simétrica” existe apenas se
em suas expectativas este relacionamento significar o mesmo para todas as
partes envolvidas. (WEBER, 2002, p. 46).

No entanto, o préprio Weber dira que a atitude orientada de maneira completa
e inteiramente reciproca € um caso marginal nas relagbes sociais. O que impera sao
relacionamentos na ordem assimétrica que colocam em jogo oOs interesses das partes
envolvidas na conduta social. Eis aimportancia do individualismo metodologico, por exemplo,

para compreender as peculiaridades de cada processo social.

Nesse mesmo sentido, mas com um foco nas organizagoes, 0 processo assimétrico é
perceptivel quando se evidencia o poder e a dominacao. As organizacdes atuam como 0s

3  Weber define estes tipos de agdes como tipos ideais. Estes sdo como réguas para medir a realidade em
que estamos inseridos, de tal modo é possivel que em determinados casos o individuo haja embasado por
diferentes motivacoes. “A acao, sobretudo a agao social, s6 rarissimamente esta orientada por um ou outro
destes tipos. Estas formas de orientacao também néao podem, naturalmente, considerar-se de modo algum
como classificagdes exaustivas dos tipos de orientacao da agéo, mas como puros tipos conceptuais para fins
sociolégicos, dos quais a agao real se aproxima mais ou menos ou deles — o que é ainda mais frequente —
esta mesclada”. (WEBER, 2002, p. 47-48).
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grandes portadores da acao social e agem pautadas por um acordo associativo (KALBERG,
2010). Dominacdo e poder nao fogem as acdes sociais estabelecidas pela organizacao
no curso de suas atividades. No que concerne a dominacgao, esta & entendida como a
probabilidade de obedecer a uma determinada ordem e esta fundamentada em diversas
razbes de submissdo. Pode ser determinada por consideracdes racionais, por costumes ou
por afeto (WEBER, 2001, p. 349)*. “Poder é a probabilidade de impor a prépria vontade
(individual ou coletiva) numa relagao social, mesmo contra a resisténcia de outros, seja
qual for o fundamento dessa probabilidade” (KALBERG, 2010, p. 86). A forca coercitiva ou a
“obediéncia aceita”, em diferentes condicoes, sao elementos potenciais para a manutencao
e o estabelecimento de padrdes de acao social.

Assim, no caso das organizacoes, ha uma posicao de manter a dominagao tanto no
seu ambiente interno quanto externo. Na disposicao interna, a conformacao da organizacao
vai exigir que a vontade do dominador (por exemplo, 0 empregador) seja obedecida pelos
dominados (empregados). Fora da organizagao, vai depender do apoio externo voluntario,
como dos consumidores®. A condicao da organizagao em nao estar numa posicao de impor
sua vontade e, consequentemente, a busca por influenciar a conduta de outros a insere num
conjunto de relacdes sociais estabelecidas, ou por estabelecer, com seus ambientes.

Baseado nos tipos de acao existentes e pautado no fato de que o individuo, de certo
modo aplica tais acgdes, a fim de obter seus objetivos - tais objetivos normalmente sao
atingidos através das relacdes sociais -, Weber caracteriza as formas de legitimacao do
poder e da dominagao em trés tipos: poder legal, racional e carismatico®. Assim, o terceiro
ponto a ser destacado é a nocao de legitimacao. E preciso compreender esse conceito como
um processo que leva a legitimidade. A acao de dominio e poder consiste no controle de
varios individuos organizados diante de uma hierarquia e numa cadeia de relacdes sociais
interdependentes. No entanto, o poder normalmente é efémero, o que acaba por necessitar
de estratégias que viabilizem a manutencao deste. Nesses termos, a legitimacao consiste
em conseguir manter os individuos acreditando que tal acao de dominio é a mais viavel e
oportuna.

Dentre algumas estratégias de manutencao de poder, Waeraas (2007) vai mencionar
em Weber a criacao de mitos. Mito consiste em uma estratégia de afirmar um senso comum,
que procura agir nos individuos, como os subordinados, com a intencao de os tornar parte
de algo maior, que tem uma histéria e um foco muito mais amplo. Leia-se, por exemplo, a
organizacao.

4 Alias, Weber “insiste que essa ‘légica’ deve ser conceituada como capaz de exercer um efeito independente
sobre os fatores econdmicos, e analisa [...] muitas situacdes empiricas em que isso acontece” (KALBERG,
2010, p. 85). Nessa ordem, os fatores econébmicos sao reconhecidos como central, mas nao podem ser
determinantes das relacoes de dominacéo.

5 Num processo de troca comercial quando ha o monopdlio - a atividade da qual se atribui controle exclusivo,
pode-se dizer que ha o poder.

6 O carismatico tem como foco a acao afetiva que deriva das caracteristicas individuais de um lider. A lideranca
carismatica tende a conseguir muitas vezes despertar em seus subordinados o estimulo extraordinario que
a acao afetiva tende a despertar. A legitimacao tradicional tem como principal pauta a fé, a santidade e os
poderes senhoriais. Segue a perspectiva da dominacao patriarcal. A legitimacao legal esta relacionada a
acao racional (tanto a com relagéo a fins, quanto a com relacao a valores). Tal forma de poder tem muita
relacdo com a burocracia e com as legislacées. “O tipo daquele que ordena é o ‘superior’, cujo direito
governativo € legitimado pela regra estatutaria, dentro de uma ‘competéncia’ objetiva, cuja limitacao se funda
na especializacdo segundo a teleologia objetiva e segundo as pretensodes profissionais de desempenho do
oficio” (WEBER, 1922, p. 02).
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Acquiring legitimacy is therefore, according to Weber, a matter of influencing
beliefs by gaining acceptance for the myth that the organization’s existence
is justified. Extending on Weber’s ideas, we can understand legitimation as a
strategic process whereby the organization justifies its existence to external
audiences and attempts to “cultivate” the belief in its legitimacy. (WAERAAS,
2007, p. 282).

Essa crenca numa legitimidade real é extensiva e tende a se difundir. A¢coes individuais
se transformam em acoes coletivas e em relacdes sociais, e assim sucessivamente. Além
disso, um dos tipos ideais de acao social tera uma configuracdo de legitimacao. Por
exemplo, a organizagcao que se baseia na dominacao racional sera estritamente burocratica;
a legitimacao que se basear na tradicao cultivara continuamente crencas e tradicoes; e a que
se basear no carisma se utilizara do carater excepcional de lider.

Para que o processo de legitimacao se efetive, € necessario que os ambientes acreditem
que a organizacgao é legitima, ou seja, que essa tem o direito de existir. Tal direito é reafirmado
pelos que participam dessa e reconhecem-se como parte do todo. Dessa forma, o individuo
deve ser tdo importante para a organizacdo quanto a organizacao é para o individuo —
relacao entre organizagao e publicos. A aprovagao dos ambientes de trabalho é estritamente
necessaria, ja que, se nao houver reconhecimento de que tais ambientes constituem e
reconhecem a legitimidade desta organizacao, esta pode perder sua posi¢cao, gerando crise
no sistema organizacional. Isso caracterizaria uma falha na dominacédo e poderia incitar a
resisténcia por parte dos subordinados.

O grande desafio consiste, entdo, em tornar a empresa cada vez mais “encantadora”
aos olhos dos colaboradores. Decorre disso a presenca de uma estrutura racionalizada com
a participacao de profissionais especializados em cuidar dos relacionamentos que incidem,
por vezes, na criacao e na manutencao dos mitos de legitimidade. Como sentencia Waeraas
(2007, p. 284):

Weber’s observation of this specific “state of grace of a social institution”
fits well with the modern view that some organizations succeed because of
their organizational personality, aura of magic, or “Midas touch” (Fombrun,
1996). It seems to be a shared belief that relationships based on trust and
devotion to an attractive human-like organizational character is essential for
organizational success and survival (Davies, Chun, Roper, & da Silva, 2003).
Because of the decline of the rational order, organizations do not want to
be perceived as rational machine bureaucracies, but rather as entities with
exceptional and attractive organizational personalities. An organization
is “born” with neither charisma nor a specific personality, but as it grows,
engages in relationships, and communicates with its stakeholders, it may
come to be perceived with specific qualities and traits that resemble those
of a charismatic individual, and thus admired and perhaps even worshiped.

O toque da racionalizacao que se associa com legitimacao esta baseado na leitura das
relacoes entre os homens cujo objetivo é organizar a vida, por divisdo e coordenagao das
diversas atividades, através da ponderacao dos instrumentos e meios adequados, com vistas
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a maior eficacia e ao rendimento (FREUND, 2010). Por exemplo, na obra “A ética protestante
e 0 espirito do capitalismo”, Weber procura discorrer sobre o controle austero e disciplinado
da vida dos protestantes puritanos, um protestantismo ascético que “faz do trabalho diario e
metddico um dever religioso, a melhor forma de cumprir, ‘no meio do mundo’, a vontade de
Deus” (WEBER, 2004, p. 280)".

Weber, que por vezes associava racionalizacao a intelectualizacao, entende que este
processo é a consequéncia da especializacao cientifica e da diferenciacao técnica peculiar a
civilizacao moderna. No cerne de sua andlise esta a racionalizacdo do moderno capitalismo
ocidental pelos principios da calculabilidade e do racionalismo abstrato na orientacao
das decisbes e na especializacao técnica. “A sociedade ocidental refletia a tendéncia da
racionalizacao em seu sistema — politico, cientifico, legal e comercial, o que a fez despontar
no mundo como uma sociedade moderna” (CARDOSO, 2008, p. 259).

Weber se apoia na ideia positivista de cientificacao da realidade: a racionalidade
ganhando espaco na sociedade através do conhecimento e da especializagado técnica
para servir como um modo de adaptacao constante ao meio ambiente. Por essa ordem, os
meios e os fins das agdes e das relacdes sociais levarao a evolucao técnica e a constante
adaptacao. Logo, é possivel entender o processo racional como “a capacidade da acao
social em sujeitar-se ao calculo racional de seus meios e fins” (CARDOSO, 2008, p. 261).

Leitura weberiana dos modelos de relagoes publicas

Tal como Botan e Hazleton (2006, p. 06), acreditamos que a producao cientifica
encetada pela equipe do professor da Universidade de Maryland, James E. Grunig, ao longo
de mais de 20 anos, “fez provavelmente mais para desenvolver a teoria e 0 saber em relacdes
publicas do que qualquer outra escola de pensamento”. Na teoria geral da exceléncia
em relacdes publicas (GRUNIG et al. 1992; GRUNIG, 2009) podemos encontrar ecos do
processo de racionalizagao da sociedade capitalista, teorizado por Max Weber. Em especial,
e como explicaremos de seguida, nos modelos de relagcdes publicas bidirecional simétrico/
assimétrico, pode-se identificar a eficiéncia teleoldgica central a esse mesmo processo de
racionalizagao.

A investigacao, levada a cabo por Grunig (1992, 1996, 2002) e pela “equipe da
exceléncia”®, pretendia dar resposta a questao sobre qual o valor das relagdes publicas para a
eficacia das organizacoes. O pressuposto era o seguinte: as organizacdes sao mais eficazes
guando atingem os seus objetivos. Como nao estao sozinhas na sociedade, a sua eficacia
depende da aceitacao desses objetivos pelos diferentes publicos que sao afetados pela
organizacao. Tanto os colaboradores, como os consumidores, os investidores, os meios de
comunicacao social, os grupos de pressao, o governo, etc., sao ou podem vir a ser publicos
estratégicos de uma determinada organizacao. Ora, esses publicos estratégicos também tém

7 Embora o processo racional seja por si s6 um traco humano é na modernidade que a racionalizacao se
desenvolve em diferentes dimensdes, como a econdmico e a (na) cultural. Weber demonstra que a propria
religido (nesse caso a calvinismo) cria uma pratica racional e metddica de conduta. “A praxis ética do comum
dos mortais foi assim despida de sua falta de plano de conjunto e sistematicidade e convertida num método
coerente de condugao da vida como um todo” (WEBER, 2004, p. 107).

8 Com a expressao “Equipe da Exceléncia” incluimos os seis investigadores principais que participaram no
Excellence Project: James Grunig, Larissa Grunig, David Dozier, William Ehling, Fred Repper e Jon White.
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objetivos préprios que nao sao necessariamente importantes para a organizagao — como, por
exemplo, a seguranca no trabalho, o consumo de produtos seguros, menor poluicao — e
fazem o que for preciso para influenciar a missao e os objetivos da organizacao. Por isso,
as organizacoes mais eficazes serdo aquelas que alcancarem objetivos relevantes para os
seus proprios interesses, assim como para os interesses dos seus publicos estratégicos.
Como afirma o préprio Grunig (2009, p. 41), “as relagdes publicas contribuem para a eficacia
organizacional quando auxiliam na reconciliacdo dos objetivos da organizacdo com as
expectativas de seus publicos estratégicos”.

Assim, uma organizacao excelente sera aquela que incorpore os objetivos dos seus
publicos na sua prépria missao. Caso contrario, corre o risco de ser ignorada pelos publicos
ou mesmo alvo de represalias, por exemplo, na forma de boicotes ao consumo.

Pode-se entdo afirmar, tal como Weber defendia que na acdo social o individuo
determina racionalmente os objetivos da agao, calcula os meios adequados para persegui-
los e pondera os efeitos de suas escolhas — o “agir por interesse”; também Grunig (2009, p.
45) evidencia o papel das relacdes publicas na prépria eficacia das organizacgoes:

As organizacdes mais eficazes que estudamos confiavam nas relacdes
publicas para auxiliar a estabelecer quais publicos de interesse Ihes eram
estratégicos e entdo auxiliar a desenvolver relacionamentos estaveis e
dignos de crédito com esses publicos.

Mas o mais interessante da teoria grunigiana reside na defesa de que as relacdes
publicas excelentes, além de terem valor para a eficacia de uma organizagao, também tém
valor para a sociedade. O raciocinio adotado para provar o valor das relagoes publicas na
sociedade pode ser equacionado de forma muito simples: quando uma organizagao ignora
ou se opoe aos interesses dos publicos, estes organizam-se em grupos de pressao ou de
ativistas que irao confrontar e desafiar a organizacao. O resultado € um conflito que contribui
para criar desequilibrios na sociedade. Pelo contrario, quando uma organizagao procura
atingir os seus objetivos sem deixar de respeitar os interesses dos seus publicos exerce a
sua atividade com responsabilidade (social, ambiental, laboral, etc.), contribuindo para a
harmonia social.

Para que o valor das relacbes publicas na organizagao e, por consequéncia, na
sociedade tenha traducao visivel na realidade, Grunig defende a pratica de um modelo de
relacoes publicas simétricas bidirecionais. Ao contrario dos modelos de relagoes publicas
unidirecionais (agéncia de imprensa e informacao publica®) que podem ser vistos como
um monodlogo promocional da organizagao, no modelo simétrico bidirecional as relagoes
publicas desenvolvem pesquisas para encontrar os melhores argumentos para promover
o dialogo com os publicos. Mas nao se trata de um dialogo egoista, apenas na ética da
empresa, como aquele que é proporcionado pelo modelo assimétrico bidirecional, onde a
pesquisa é desenvolvida apenas para identificar as mensagens com maior poder persuasivo
e que permitam a organizacao impor a sua razao sobre a dos publicos. No modelo simétrico
bidirecional, o estudo dos publicos é considerado fundamental para proporcionar um

9 Os modelos de relagbes publicas foram pela 12 vez apresentados na obra conjunta de Grunig e Hunt,
“Managing Public Relations”, em 1984.
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didlogo em que a organizacao e os seus publicos negociam, tendo em vista o consenso
€ 0 compromisso sobre as decisdes mais corretas a adotar. Apenas este modelo facilita a
participacao dos publicos nas negociacoes e discussdes com a organizacao que os afeta. O
principio da simetria significa que os valores e problemas das organizacdes e dos publicos
sao ambos relevantes. Consequentemente, o dialogo promovido pelas relagoes publicas
podera contribuir para que a acao da organizacao seja olhada como legitima por parte dos
seus publicos. Enfim, as relagdes publicas sao vistas como um veiculo para a cocriacao de
significados comuns aos publicos e a organizacao:

Acreditamos que as relagdes publicas devem ser praticadas para servir
o interesse publico, para desenvolver a compreensdo mutua entre as
organizacdes e 0s seus publicos, e contribuir para um debate informado
sobre os problemas sociais. (GRUNIG, 1992, p. 09).

Lendo a teoria da exceléncia das relacdes publicas a luz da conceptualizagao de
Weber, podemos entao concluir que as relagdes publicas possibilitam a constituicao de
relagdes sociais “quando uma organizagao reconhece a legitimidade dos publicos, ouve suas
preocupacodes e lidacom consequéncias” (GRUNIG, 2009, p. 45). Mas, tal como Weber, Grunig
percebeu que, nas relagdes sociais, nem sempre as partes manifestardo o mesmo sentido
da acao, podendo a relacao social ser assimétrica. Pelo contrario, uma relacdo simétrica
existe apenas se o relacionamento tiver o mesmo significado para todas as partes envolvidas
(WEBER, 2002). Ora, é exatamente nos casos em que a relacao social & assimétrica que o
papel das relagcdes publicas ganha maior relevo. Através do desenvolvimento de estratégias
de relagcbes publicas, ambas as partes da relacao social — a organizacao e os publicos —
podem ser conduzidas para um lugar de interesse mutuo, uma zona “win-win”, recorrendo a
terminologia da teoria dos jogos. S6 assim, em Ultima instancia, a organizagao legitimara a
sua acao no espaco publico.

Por exemplo, no campo da producéao cultural, o marketing cultural pode estar contido
na politica de comunicagao institucional das organizacoes. Ao analisar empresas como
a Companhia Cacique de Café Soluvel e a Petrobras'™, Marcondes Neto (2005, p. 99) vai
posicionar o marketing cultural dessas empresas como uma ferramenta sui generis para o
estabelecimento do relacionamento entre empresa e cidadao. Segundo o autor, sob a égide
do modelo simétrico de James Grunig, é possivel aquilatar “o nivel de aceitacao da atitude
empresarial pela sociedade”. O que, trocando em miudos, acaba por ser uma estratégia de
legitimacao organizacional.

Outro exemplo passivel de analise é o caso Brent Spar, em 1995. Trata-se de um exemplo
classico de relacdes publicas exatamente por demonstrar o imperativo de as organizacoes
se legitimarem no espago publico antes de tomarem decisdes com impacto na sociedade.
A batalha travada entre a Shell e a Greenpeace foi ganha por este grupo ambientalista ao
conseguir o suporte da opiniao publica internacional (boicotes ao consumo, manifestacoes)
para forcar a Shell (e o Governo Britanico) a abandonar os planos de afundar a plataforma

10 O apoio da Petrobras a cultura sdo reconhecidos pela quantidade significativa de recursos financeiros
no incentivo a producgao, difusdo e circulagcdo dos bens culturais e na formacéo de publicos e plateias.
Informages pode ser obtidas em <http://ppc.petrobras.com.br>.
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petrolifera no Mar do Norte. Esse e muitos outros casos, chamados de gestao de crise,
vieram alertar as organizagdes para a questao de ndo poderem operar sem ter em conside-
racao as outras partes interessadas (os stakeholders) e a opiniao publica, ou seja, sem
estarem legitimadas junto dos publicos, ou da sociedade em termos gerais. Desta forma, sera
mais eficaz que as empresas desenvolvam processos comunicacionais que lhes permitam
alcancar e manter a confianca e credibilidade junto dos diferentes grupos de pessoas direta ou
indiretamente interessadas nas suas atividades (trabalhadores, consumidores, fornecedores,
lideres de opiniao, meios de comunicacao, etc.), assim como junto da sociedade em geral.

Se o agir racionalmente vai consolidar a organizacdo moderna para uma forma de
conduta, a necessidade de legitimacdo acabara por apresentar estratégias que dardo
condicdes de aceitacao social a esta organizacdo. Assim, o ponto nevralgico é entender que
as relacoes publicas correm por conta de um processo de racionalizagcdo, mas nao se efetivam
por uma legitimacao puramente racional. Isso quer dizer que nao ouvir a Greenpeace ou agir
contra a opiniao publica sera errado, ndo apenas de um ponto de vista ético mas também
porque nao permitira o0 bom funcionamento da propria organizacao, neste caso, a Shell. Ora,
€ exatamente neste ponto que podemos encontrar alguma divergéncia no que a teoria da
exceléncia das relagdes publicas diz respeito.

O projeto da “Exceléncia em relagdes publicas” guia-se pelo objetivo de explicar como
podem as relagdes publicas contribuir, enquanto funcao de gestao, para a eficacia global
da organizacao (the effectiveness question). No entanto, como J. Grunig esclarece, nao
basta descrever e analisar o que acontece, mas € sobretudo importante definir uma pratica
normativa de relacdoes publicas. Isto é, como devem comportar-se os departamentos de
relagcdes publicas eficazes (the excellence question). Nesse sentido, substituiram o conceito
de eficacia, que se associa a métodos operativos, pelo conceito de exceléncia, que denota
um ambito normativo (GRUNIG, 1992, p.03). A substituicao, em outros termos, vai expor que a
busca por legitimacao nao esta somente na acao calculada para se atingir os fins desejados,
mas em outros fendbmenos sociais, como aqueles viabilizados pelos publicos (consumidores,
trabalhadores, sociedade civil, etc.). Na propria teorizacdo do modelo simétrico, podemos
constatar que a argumentacao grunigiana evoluiu também para uma combinacéo ideal de
uma teoria normativa e outra positiva:

Positivamente (descritivamente) [0 modelo simétrico de RP] oferece um
modelo sobre como as relacdes publicas, em departamentos excelentes,
equilibram a lealdade para com a organizacao e para com os publicos.
Normativamente, porque 0 novo modelo especifica as situacdes de relacoes
publicas em que as organizacdes lutam para alcancar a zona de interseccao
dos interesses de ambos os lados da relacdo. (GONCALVES, 2013, p. 77).

Dessa forma, uma das contribuicoes de Weber para a teoria da exceléncia é reconhecer
que as zonas de intersecoes entre organizacao e publicos dispoem de mecanismos sociais
que vao procurar legitimar nao s6 a acao organizacional, mas a agao dos publicos em igual
teor — simetria. Afinal, a qualidade dos relacionamentos passa pelo reconhecimento da
organizacao quanto a legitimidade dos seus publicos (GRUNIG, 2009).
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Interfaces conceptuais

A questao principal da investigacao no campo das relagdes publicas tem consistido em
saber como é que as relagdes publicas trabalham, o que fazem nas e para as organizacoes
e seus publicos, mas também para a sociedade em termos gerais. Na maior parte das vezes,
essainvestigacao tem sido desenvolvida desde um ponto de vista instrumental, fato decorrente
da necessidade de justificar o lugar da relacdes publicas nas organizacoes. Acreditamos,
no entanto, que compreender o papel das relagcées publicas implica estuda-las também
como um fendmeno social. Dai a importancia dos ensinamentos de Weber para esse mesmo
estudo. As interfaces conceituais entre Weber e a teoria da exceléncia parecem ser mais
densas e importantes do que se poderia imaginar, mas pouco conhecidas e referenciadas
nas relacdes publicas (WAERAAS, 2007). Na busca por articular a teoria social de Weber e as
relacoes publicas é possivel sintetizar alguns pontos:

A organizacao age racionalmente com as relagoes publicas — as organizagoes sao
agentes sociais que, em muitos processos sociais, determinam racionalmente os objetivos de
suas acodes e calculam os meios mais adequados para persegui-los, ponderando os efeitos
de suas escolhas. As relagoes publicas sao estratégicas por essa ordem. Operacionalmente,
fala-se em planejamento estratégico, mas em termos conceituais busca-se estabelecer quais
publicos de interesse sao estratégicos e quais estratégias devem ser desenvolvidas para
criar ou manter relacionamentos estaveis e dignos de crédito com esses publicos.

As relacOes sociais sao assimétricas e simétricas, portanto as relac6es publicas
também o sao - Relagao social € a conduta na qual os agentes levam em conta o
comportamento dos envolvidos de uma maneira significativa, ou seja, ha uma orientacao
mutua da conduta de cada um em relacao a de outro (WEBER, 2002). A conduta pode
manifestar diferentes sentidos na acao, varias formas e significados que tornam essa conduta
assimeétrica. Na relacao simétrica, o que se estabelece é o relacionamento com o mesmo
significado paratodas as partes envolvidas. Nas relacdes publicas, o processo de comunicagao
no contexto assimétrico é realizado em duas vias, mas com efeitos desequilibrados na troca
de significados sociais e, consequentemente, desequilibrados nas agcdes da organizacao e
dos seus publicos. Por outro lado, a busca por simetria vai enfatizar os efeitos balanceados
em busca de um entendimento mutuo dos significados e das acoes realizadas pelas partes.

A legitimagcao da organizacao passa pela efetiva acao das relacoes publicas —
para viabilizar e/ou manter sua aceitacdo social, a organizagao precisa criar mecanismos
que justifiguem sua existéncia. As estratégias de relagcoes publicas devem ser vistas como
acoes com finalidade de buscar o consentimento voluntario dos diferentes ambientes que se
relacionam com a organizacao. Isso quer dizer desenvolver acdes para os publicos na busca
por “cultivar a crenga” na legitimidade organizacional.

A legitimacao é um processo de duplo fluxo, também nas relagées publicas - o
individuo deve ser tao importante para a organizagcao quanto a organizagao € para o individuo.
A simetria requer acoes e efeitos balanceados em busca de um entendimento mutuo. Nessa
ordem, quando ha reconhecimento e agao sobre os significados dos publicos, se confere
legitimidade aos publicos.

A principal pressuposicao simétrica & que as relagoes publicas conduzem
a compreensdo mutua quando praticadas sob o imperativo moral da
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reciprocidade — nao facas aos outros 0 que nao queres que te facam a ti
(GRUNIG et al. 1992, p. 57).

Portanto, a articulagao entre Weber e a teoria da exceléncia contribui para entender
que as Relacdes Publicas sdo mecanismos, processos nos quais a organizagao, ao procurar
agir com relacao a fins determinados, tenta estabelecer uma reciprocidade matua com os
diferentes publicos por meio da legitimacao de sua conduta e a dos seus publicos. Ao agir
racionalmente, as Relagbes Publicas vao dispor e estarao sujeitas a diferentes mecanismos
de relacionamento social para viabilizar a aceitagao social da organizagao. Afinal, o fim Ultimo
das relagOes publicas & adquirir e preservar a legitimidade organizacional (WAERAAS, 2007).
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