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O Hvro que o leitor tem nas maos & um dos trabalhos mais hicidos €

“resclarecedores sobre a teoria das relagdes publicas. Com ele, Gisela Gon-
"g'alves cobre uma das lacunas mais importantes da teoria da comunicagio:
g estatuto epistemolGgico das relagdes piiblicas e das suas teorias.

- Muitos s80 os cientistas socials ¢ da comunicacfio que ainda se sur-

‘preendem por as relagbes piiblicas terem um corpus tebrico jovem mas
: paseado numa comunidade cientffica, cada vez maior, interessada na ges-
o das relagBes entre as organizacgGes e s seus publicos.

Gisela Gongalves expBe e analisa, em moldes cientificos exemplares,

.o desenvolvimento dos principais paradigmas das relagtes piiblicas nos
_" Estados Unidos & na Europa, recorrendo as teorias mais relevantes desen-
“rvolvidas até & data,

Penso também ser importante destacar que o contetido desta obra &

* fundamental para entender o que sdo e ndo sio as relagfes piiblicas, e por-
v que sfo relagbes publicas algumas actividades que, habitualmente, sdo
“denominadas de outra forma. Com isto quero dizer que a autora nos abre
"o caminho para reflectir sobre algumas questdes que gostaria que o leitor
- também considerasse como Jinhas possiveis de investigaciio no campo das

relagBes puiblicas.
Uma dessas linhas de investigacio refere-se aos objéctivos das rela-

.. ¢les piiblicas. Além de criar, modificar ou consolidar uma relagéio entre
* duas partes, presidida por wm clima de confianca, num contexto de com-
- preensdio, entendimento e credibilidade, nfo podemos esquecer que, no

processo comunicative das relacSes piblicas, o emissor procura influen-

1 clar e persuadir o piblico-alvo sobre as razdes que inspiram a sua acgio.
=+ Este papel de persuasio e de influénceia € fundamental 2 todo o processo
= de relagdes pablicas, sendo a causa das tensdes paradigmaticas de que nos

fala a autora. Por isso, o profissional de relag@es piblicas € um profissio-

- nal da expressfio persuasiva em todos os registos: escrito, oral, audiovi-

suat e de hipermédia.

Outro ponto sobre o qual convém reflectir € o do alcance das relagdes
piiblicas. Quero dizer com isto que toda a actividade humana, seja qual
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fora sua natureza, pode ler uma componeate de relagdes piblicas. Assim,
poderia afirmar-se que toda 2 pessoa cordial, educada, soliddria com 08
outros, no fundo, sem ¢ fazer deliberadamente, faz relaces piblicas a seu
favor, uma vez gue € capaz de criar um ambiente propicio 4 sua volta.
Neste sentido, gostaria de destacar que diferentes colectivos, como por
exemplo os professores, 0s médicos, os advogados, os funcionérios piibli-
cos, as forgas de ordem publica e, sem divida, os peliticos, deveriam
recorrer as relactes piblicas. Portanto, qualquer pessoa que, pela sua acti-
vidade ou fungio, tem de estar ao servigo de um determinado ptblico
devia fazé-lo.

Para além do facto de as relacBes piblicas serem patrimoénio das pes-
soas fisicas ou juridicas, uma das questes mais relevantes para a actual
teoria das relagdes pubiicas € a sua dimensfo de ci€ncia social, para |4 da
funcfio de gestfo; ou seja, a dimensdo socioldgica das relagfes piblicas.
Neste campo s80 muitos os territdrios a explorar: relagSes piblicas e alte-
ragOes climdticas; relagtes piiblicas e terrorismo; religifio civil e relagdes
piblicas; relacBes puiblicas e geopolitica; think tanks e relacdes publicas
de elites; lobbying; género e minorias étnicas; diplomacia puiblica; rela-
¢hes priblicas, sadde e inddstria farmac8utica; relagdes piblicas eleitorais;
relagBes piblicas e soft power; relagBes publicas e turismo; relagdes
publicas e desporto, efc., etc. Em suma, uma variedade de temas e pers-
pectivas que hd gque abordar a partir, claro estd, dos paradigmas expostos
neste livro para comprovar a sua pertinéncia.

O desenvolvimento do corpo tedrico das relacdes piiblicas deve pas-
sar, necessariamente, por estes territérios se ndo quisermos que esta
jovem disciplina envetheca prematuramente. E ndo nos podemos esquecer
de uma questiio que deveria preocupar profissionais, professores e utiliza-
dores das relacdes piblicas: Por que motivo € que a imagem social das
relagdes piblicas € negativa ou mesmo muito negativa? Por que serfio
consideradas uma actividade pouco importante? Por que se associam fre-
quentemente com manifestagdes pouco relevantes, lidicas, frivolas e de
uma seriedade duvidosa?

E possivel que em certas ocasides possam cumprir essa fungdo mas,
lamentavelmente, pode-se observar que muitos cidadfios, guando falam
delas em tom depreciativo, nfo t#€m uma ideia exacta do que significam,
de qual € o seu grau de utilizacBio em mltiplas dreas e da importéncia que
J4 adquiriram,

Finalmente, considero que as relagSes piiblicas merecem uma atengfo
muito especial na perspectiva ética. Nio se trata apenas da existéncia de
cddigos deontoldgicos que respondam is exigéneias éticas do nosso
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tempo, mas também que essa dimensfio ética deva estar sempre presente,
" “dada a sua especificidade e a sua relagio com a finalidade persuasiva, que,
‘em cerias ocasies, pode constituir wm risco para a veracidade da infor-
. 'macfio emanada por elas, Da mesma forma que considero que seria um
“erro promulgar normas juridicas sobre a informagio jornalistica, penso o
‘mesmo das relacdes piiblicas. Legislar sobre elas poderia significar tratar
~“de controlar ¢ sen normal funcionamento, 0 que seriz um erro grave. Dito
- isto, sem o exercicio ético da profissfo, todas as nossas esperancas e
““expectativas sobre o futuro da disciplina deixariam de ter sentido.

; Em suma, os meus parabéns a Gisela Gongalves por esta magnifica
’monografia e por me ter dado & oportunidade de a prefaciar, permitindo-
-me formular algumas reflexdes sobre 0 tema do sen livro e sobre as rela-
i ¢Oes pablicas em geral, Temos de estar conscientes de que as relagdes
._':-pﬁbiicas tm uma dimensdo estrutural, isto &, nfio instrumental, ¢ que
- actualmente adquiriram uma relevancia social muito acima do que muitos
. possam imaginar, como este livro bem mostra e demonstra.

Dr. Jordi Xifra
Professor da Universidade Pompeu Fabra (Barcelona, Espanha)
Girona, 20 de Dezembro de 2008
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g Introdugao

O ensino superior em Relagdes Pablicas foi introduzido em Portugal
o final dos anos 80 através do campo disciplinar das ciéncias da comuni-
caclo. Ao longo da década de 90 assistiu-se & multiplicac8o da oferta de
cursos em comunicagio, denominados de banda larga, que, além de jorna-

_ . lismo, também incluem formagfio em publicidade, comunicagfo audiovi-
** sual e relagBes piblicas. No ano lectivo 2007-2008, ji no formato de

Bolonha, entre ensino superior nacional piblico e privado contabiliza-
vam-se cerca de 40 cursos na drea das cilneias da comunicacfio, Curiosa-
mente, apesar de a maioria das licenciaturas ministrar disciplinas de rela-
¢Ges piblicas, apenas 9 cursos, cerca de 20%, contém a expressio
“relacBes piblicas” na sua nomenclatura. Em relaco aos estudos de dou-
toramento em Ciéncias da Comunicagiio, a situagdo ainda € mais caricata.
A 1.* tese de comunicagiio foi apresentada na Universidade Nova de Lis-
boa, em 1990; no entanto, segundo a base de dados do Ministéric da
Ciéncia, Tecnologia e Ensino Superior sobre doutoramentos conclaidos
em Portugal desde 1970, constata-se a inexisténcia de qualquer disserta-
¢io que inclua a expressdo “relacdes piblicas™ no seu titulo.!

Ao se comparar as relacGes piblicas com outras disciplinas das
cidncias socials on mesmo com outras dreas das ciéncias da comunica-
¢éo, como o jornalismo ou o estudo dos media, rapidamente se constata
que, enquanto campo cientifico, as relagdes piblicas em Portugal ainda
estfo na sua infincia. Mesmo nos pafses em que a profissfio de relacfes
piblicas e o ensino superior na drea existe hd muito tempe, como os
EUA ou o Reino Unido, e apesar da visive! expansfio da produciio aca-
démica em revistas cientificas especializadas, especialmente a partir
dos anos 80, sdo vérios os autores que afirmam: “Nio h4 divida de que
as relagOes piiblicas sofrem de falta de respeito geral por parte da aca-
demia” (Cheney e Christensen, 2001: 168). Podem ser identificadas
vérias explicagdes para esta falta de respeito, mas destacam-se as

Dados retirados de Rebelo (2002: 132) ¢ recelbidos no portal do Ministério da Cigncia,
Tecnologia e BEduecacio Superior: http/fwww. estatisticas gpeari. metes.ptfindex phpTide=33
(acedido em Junho 2008).
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seguintes: por um lado, estamos longe de possuir tma defini¢io con-
sensual sobre o que sdo de facto as relagdes piblicas e, por outro.Jado,
existe um certo isolamento da investigagiio cientifica em relag@es
publicas. Vejamos porqué..

Apesar de as definicdes de relagdes plblicas serem abundantes, a difi-
culdade em encontrar uma definigfio institucionalizada nfio diminai.
A explicagdo para este paradoxo pode ser ensaiada a dois terupos: em pri-
meiro lugar, existe uma ambiguidade crescente sobre qual o papel central
das relagdes piiblicas nas organizagdes e, em segundo lugar, hd uma
grande “proliferagio do jargdo que agrava a incompreensio sobre qual o
seu papel” (Cropp e Pincus, 2001: 190). Niio esquegamos como, em Por-
tugal, a expresséo relacBes piblicas tem servido para descrever activida-
des tio dispares como porteiro de discoteca, organizador de festas ou,
mesmo, cartomante.

Mais concretamente, na produgio cientifica, especialmente até 20s
anos 80, estdo patentes visSes muito diferentes sobre a natureza e o pro-
posite das relacBes piiblicas. Neste perfodo, as relagfes piblicas eram
conotadas, na maior parte das vezes, como mais uma téenica de cormuni-
cacho empresarial, a par da publicidade ou da promogao de vendas. De
forma mais incisiva, a partir da década de 80, a literatura sobre comunica-
¢ao empresarial emoldura as relagGes piiblicas no paradigma do “integra-
ted marketing communication” ou, simplesmente, “comunica¢io de mar-
keting”, conceitos caros ao estudo perspectivado pela gestio e pelo
marketing,

S6 com a edigo de Managing Public Relations, de James E. Grunig e
Todd Hunt, em 1984, ocorre o alargamento da visfo do papel das relacdes
publicas nas organizagdes, enguanto elemento fulcral da funciio de gestio
da organizagfo. As relagdes publicas passam a ser vistas como um pro-
cesso estratégico de comunicacfio bidireccional entre uma organizacio
(emissor) e os seus piiblicos (receptores), tendo em vista balancar os inte-
resses de ambas as partes. Estratégico, aqui, significa que as mensagens de
relagBes pablicas sdo alinhadas com os objectivos organizacionais previa-
mente decididos ao nivel da direcgaio. Cormo se terd oportunidade de obser-
var a0 longo das pdginas que se seguem, € consensual afirmar que a obra
de Grunig e Hunt representa um marco fundador das relagdes publicas
enquanto campo cientifico ¢ autdnomo. Alguns autores defendem mesmo
que, como no caso do professor Jordi Xifra (2003) na introdugiio 2 tradu-
¢do esparthola, com Grunig, a teoria das relagBes piiblicas alcanca a matu-
ridade propria das disciplinas cientfficas e um estatuto epistemoldgico tan-
tas vezes negado desde outros campos disciplinares da comunicacio.
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Desde Edward L. Bernays — considerado autor do primeire livro de

: 'feiac;c")_es publicas, Crystallizing Public Opinion {1923) — que as ci@ncias
“sociais sdo consideradas o fundamento para a préitica das relagfes piibii-

cas. Uma afirmacgdo ambigua, na medida em que as ciéncias sociais,
enquanto campo multidisciplinar (sociologia, psicologia, antropologia
social, ciéncias da comunicacio, economia, ciéncias polfticas) e muitas

5 vezes supersegmentado, como o caso da sociclogia {das organizac@es, da

comunicacio, da cultura, da arte), dificultam qualquer tentativa real de

“.. circunscrigdo do campo tedrico das relagBes pablicas. Olhando para a lite-

ratura de relacBes piblicas, pode constatar-se o seu 6bvio enraizamento

" na sociologia, economia, comunicagio de massa ou psicologia social,

Mas a questiio que se levanta é precisamente sobre até que ponto essa
construcio tedrica estd a ser desenvolvida de forma consistente. Para
alguns investigadores a resposta € negativa e estd patente na falta de res-
peite académico pelas relagfies piiblicas (ver McKie, 2001; ou Cheney e
Christensen, 2001). Apesar de nfio negarem a importéincia da perspectiva
do investigador norte-americano James E. Grunig para a evolugiic das
relagBes pdblicas enquanto campo académico, alguns autores consideram-
-na responsdvel pelo paradigma funcionalista, que continua a aderir a
modelos mecinicos e deterministas das organizacGes e negligencia o
conhecimento cientifico proveniente de outras disciplinas.

Apesar da juventude do campo cientifico das relagles publicas, €
curioso verificar que o debate sobre paradigmas tedricos de relagdes
publicas jd comegou no seio da investigacio em relacBes publicas (ver
Botan, 1993; Everett, 1993; Hallahan, 1993; Pieczka, 1996). O conceito
de paradigma, popularizado pelo historiador das ciéncias Thomas
S. Kuhn, sugere que a ciéncia evolui através da formaciio de molduras
tedricas que definem tanto as questdes a fazer como os métodos para as
investigar. Segundo Kuhn, sempre que se alcanga uma explicacio consen-
sual para um fendmeno ou problema cria-se uma certa cristalizacfio, um
paradigma, que serve de referéncia a toda a investigacfo e que os cientis-
tas t&m dificuldade em abandonar: € a ciéneia normal. E exactamente
neste sentido que encaramos o debate que se trava actualmente nos estu-
dos de relagBes publicas, na érbita do medelo sistémico-funcionalista, o
paradigma dominante em relac@es publicas. Um paradigma onde co-habi-
tam diferentes teorias e pressupostos, métodos e exemplos, e que, em
fditima andlise, acreditamos poder ser interpretado como o despontar da
maturidade desta disciplina.

Um importante corpo de trabalho tem sido desenvolvido, especialmente
desde os anos 90, 4 voita da Teoria da Simetria/Exceléncia de Grunig € que,
como Botan e Hazleton (2006: 6) realcam, “fez provavelmente mais para
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desenvolver a teoria e o saber em relagbes pdblicas do que gualquer outra

escola de pensamento”. De facto, a producio clentifica encetada pela equipa
do professor da Universidade de Maryland, ao longo de mais de 10 anos,
tem vindo a providenciar um “paradigma compreensivo que integrou e
expandiu a investigacfio em relagSes piblicas (Grunig e Grunig, 2006: 24),
mas em detrimento de “outras formas de olhar™ (Gower, 2006; 178). O con-
trabalanco para esta aproximag#o racionai da eficdcia das relagtes publicas
tem vindo a ser introduzida, maioritariamente, por uma escola de pensa-
mento europeia, que procura realinhar as relagBes piiblicas com exigéneias
sociais mais amplas (ver, por exemplo, Ihlen er ¢l, 2009 e Holmstrom,
2004), e que, provavelmente, irfio continuar a manifestar-se no futuro.

Nio nos parece, no entanto, que este paradigma, que denominaremos
grunigiano, esteja suficientemente explorado ou esgotado para poder con-
vergir numa batatha de paradigmas. Segundo Kuhn, quando um para-
digma j& nfio satisfaz a exigé@ncia explicativa, quando o processo de
“puzzle solving”, isto €, de resolugfo de novas questdes, j4 nio € opera-
cional, surge uma crise, hd confrontos e conflitos e, consequentemente,
dé-se uma revolugéo cientifica, que terd como consequéncia o apareci-
mento de um novo paradigma incomensurdvel, isto é, radicalmente dife-
rente do anterior. Portanto, uma ciéncia extraordindria. No caso da pro-
dugiio cientffica de relages piblicas, encaramos as teorjas alternativas i
proposta de Grunig como meras tensdes paradigméticas, na medida em
gue se apresentam mais como desafios criticos da visdo dominante do que
comoe propostas tedricas concretas e fundamentadas. Talvez fosse por isso
até mais correcto concordar com a afirmacio de C. H. Botan de que as

relagBes piiblicas, enquanto ciéncia, ainda se encontram num estddio pré-

-paradigmético (Botan, 1993: 108).

O conceito de paradigma de Kuohn val, portanto, ser agui utilizado
mats como uma conveniéneia operativa e metodolégica do que como uma
exigéncia ontolégica, no sentido em que apenas servird para diferenciar as
teorias modernas de relacdes piblicas. Além disso, o aproveitamento
deste conceito deve-se ao facto de se acreditar, tal como Botan e Hazleton
{2006), que se pode recorrer a0 conceito de paradigma como defesa con-
tra os ataques dos que continuam “cépticos™ sobre a possibilidade de as
relagfes piiblicas se desenvolverem coro wma disciplina tedrica autd-
noma (2006: 7). Assim, a moldura kuhniana € utilizada ao longo desta
Introdugdo & teoria das relagdes piiblicas como vm método analitico para
descrever criticamente a evolugfo tedrica da disciplina de relacdes pubii-
cas, pontuada por 3 estddios principais, que se apresentam aqui subdividi-
dos em 3 partes principais: (1) Estddio Pré-Paradigmatico, (2) Paradigma
Grunigiano e (3} TensGes Paradigmadticas.
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Ao longo da 1.° parte do livro — “Estddio Pré-Paradigmético” -
comega-se por esclarecer como a defesa das relagfes piblicas enquanto
fungdo de gestdo da comunicagio, central as primeiras tentativas de funda-
mentagio cientifica das relagdes pablicas, fol beber a influéneia dos pres-
supostos da Teoria Geral dos Sistemas, Com este intuito, na 1.* parte do
capitulo explica-se como o conceito de interdependéncia sistémica, ou
seja, a dupla capacidade de uma organizacio influenciar e ser influenciada
pelo ambiente externo, além de ser um ponto nevrdlgico da teoria geral dos
sisternas, oferece um esquema conceptual privilegiado para perceber o
papel da comunicagio nas organizagdes. Da mesma forma, a ideia de orga-
nizaco enquanto sistema aberto permite realcar a importincia das relaghes
piiblicas, enquanto fungfio de apoio a todos os subsistemas ¢ na relagio
com 0 meio envolvente, tendo em vista a sobrevivénela da propria organi-
zagho. No 2.° capitulo, a visio sistémica do funcionamento das relagBes
piiblicas nas organiza¢Oes € apresentada através do estudo empirico desen-
volvido por Grunig e Hunt, na famosa tipologia dos quatro modelos de
relagBes plblicas. Em especial, tentar-se-4 demonstrar como a defesa de
um “Modelo simétrico bidireccional” para a pratica das relacdes pubilicas
provocou (e ainda provoca) interessantes discussdes, especialmente centra-
das na oposigfo enire manipulacio e persuasfio. Esta oposicio, como se
resume no capitulo 3, aponta um caminho inverso ao da teoria cldssica de
FEdward Bernays, que ficou na histéria nfo sé pelo seu pioneirismo, mas
também pela sua conotagio com propaganda.

Em suma, na 1.* parte desta obra pretende-se demonstrar como a fun-
damentagiio sistémica visivel em variados autores, especialmente S. Cutlip
et al., J. Grunig e T. Hunt, apontam para a configuraciio de um campo sis-
témico no ambito dos estudos em relagdes pablicas. Se, como Kuhn
(1970) argumentou, a comunidade cientifica de um paradigma € revelada
“nos seus manuais, aulas e exercicios laboratoriais”, entfo, pode-se defen-
der que a (iltima metade do século XX foi fértil em manifestagbes da afir-
magHo sistémico-funcionalista da investigaciio em relagdes piblicas. No
fundo, estavam criadas as condigles para que, como se tentard provar na
2.7 parte deste manual, o paradigma gruaigiano se viesse a impor na pro-
dugdo cientifica em relagdes piblicas.

A 2. parte, denominada “Paradigma Grunigiano”, € dedicada & apresen-
tagio das ideias centrais  constitui¢iic do paradigma sistémico das rela-
¢Bes publicas, desenvolvido ac longo de mais de 10 anos no projecto
“Excellence in Public Relations™, liderado pelo professor da Universidade
de Maryland James E. Grunig. Este projecto pode ser resumido em trés
momentos centrais: (1) o “excellence factor”, que se pode reduzir em dez
caracteristicas ou principios gendricos gue condicionam a prética das
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relagéeé pliblicas excelentes; (2} o contributo desse “excellenqe factor” para

= legitimar o papel das relagSes piblicas no seio das organizacbes, em volta
- do binémio técnico/gestor de relagdes publicas; e (3) o processo estratégico

- de gestdo das relacdes da organizagfo com os diferentes piiblicos, desenvol-
vido pelos departamentos de relagfes publicas excelentes, através da “Teo-
ria Situacional dos Piblicos”.

Segundo Thomas S. Kuhn, a ciéncia pode ser definida como uma acti-
vidade de resolugiio de enigmas, aos quais o paradigma cientifico vigente
deve conseguir dar resposta de forma precisa e que respeite as assungdes
tedricas desse mesmo paradigma. Tal como o desenvolvimento de uma
ciéncia normal ¢ desafiado por questSes que sdo incorporadas no para-
digma vigente, também o paradigma sistémico tem tentade dar respostas
as interpelagBes da comunidade cientifica das relagBes piiblicas. De facto,
desde a introducdo dos modelos de relagdes piiblicas por Grunig e Hunte,
sobretudo, com a sedimentaciio tedrica da Excellence Theory, muitos tm
sido os desafios colocados ao paradigma grunigiano, mas a que, bem ou
mal, Grunig e diversos investigadores tém sabido dar resposta, resoivendo
enigmas e incorporando novos elementos tedricos. SAo exactamente essas
propostas que se apresentam nos capitules “O ideal de comunicagio simé-
trica” e “Aproximagho relacional A gestdo das relacBes piiblicas”.

Finalmente, na 3% e tiitima parte deste manual — “TensGes Paradigmdti-
cas” — dar-se-4 especial atencfio as principais tensdes tedricas provocadas
pela emancipagio da investigagfio desenvolvida fora da realidade norte-
-americana. Naturalmente que ndo se pode desenhar uma fronteira 3 volta
de um corpo de conhecimento claramente europeu, mas é notério como as
propostas tedricas mais criticas e mais reflexivas sobre o lugar das relagdes
publicas na organizaco ¢ na sociedade tém sido desenvolvidas por autores
do velho continente. Talvez seja por isso mais correcto descrever a forte
tensdo existente entre uma viso positiva e institucionalizada {ou o que
alguns chamarfio de ingénua) das relagdes publicas, por oposi¢do a uma
visio negativa, refiectiva e sociolégica. A perspectiva sistémica de rela-
¢Ges piblicas € claramente uma visdo optimista do papel de mediador do
relagBes publicas. Ou seja, um profissional comprometido tanto com a
organizago que o emprega como com a sociedade como um todo na cons-
trugdo de relagles mutuamente benéficas. A perspectiva retérica das rela-
GOes piiblicas, outra das escolas de pensamento mais importantes, também
¢ optimista na forma como atribui ao relagdes pablicas um papel de advo-
gado na co-criagio de significados através da argumentacfio persuasiva.
Pode encarar as relagbes piiblicas como mais leais para com a organizacio
do que com a sociedade, mas, mesmo assim, obrigadas a seguir padrGes
€ticos. Ora, este paradigma dominante tem vindo a ser desafiado por uma

Tntredugio

visfio mais negativa da profissdo, onde o relagtes piblicas tem um papel

. propagandista. E o caso das aproximag0es &s relages piiblicas preconiza-
" das pela economia politica dos media e inspiradas pelas teorias criticas da
. ociedade.

Com os dltimos capitulos pretende-se, assim, demonstrar que, mais do

- que fazer a apologia das teorias de Grunig, se procura fazer uma introdu-
© ¢iio, clara e sistemdtica, & fértil discusséo tedrica das relagbes piblicas
. contempordneas. Realce-se ainda que o cariz introdutdrio desta obra tam-

bém estd patente quer na opgio de apresentar uma vasta lista de referén-

" cias bibliogrdficas, quer no recurso a citagbes ou adaptagdes de quadros e
© esquemas das obras cldssicas de relacdes piblicas aqui citada.s. Possa-sp
. assim contribuir para abrir aos leitores um campo cada vez maior e multi-
" facetado da produgdo cientffica em relagbes piblicas.

N&o queremos encerrar esta introdugio sem antes acrescentar que,

o dado o cardcter assumidamente didéctico destas péginas, esta Infrodugdo
© & Teoria das Relagées Piblicas & dedicada a todos aqueles alunos, do

passado ou do futuro, que procuram encontrar, orgulhosamente, razoes
para se afirmarem investigadores na drea das Ciéncias da Comunicagho,
ou melhor, da ciéncia das Relagles Pdblicas.




Parte 1
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~ Capitulo

'Fundamentagio sistémica
~das relagoes publicas

- A Teoria Geral dos Sistemas provecou, a partir dos anos 50, um
- grande impacto nas ciéncias sociais. A investigagio em relagbes piibli-
" cas niio foi excepcgio, como se demonstra neste capitulo através da
- apresentagfo das teorizagles pioneiras de relagdes piblicas. Preconi-
zada por Ludwig von Bertalanffy, a Teoria Geral dos Sistemas contra-
ria a visdo atomistica e mecanicista da ciéneia, que, até ai, sempre se
" ‘preocupara em explicar os fenémenos observados como unidades inde-

-~ pendentes. Segundo a Teoria Geral dos Sistemas, qualquer tipo de

*organizac@o € passivel de ser estudado a partir de métodos empiricos
- proximos das ¢iBncias experimentais e interpretado segundo principios
comuns. Estes principios explicam quais as organizacdes que, seja no
“caso de um organismo vivo ou de qualquer fendmeno social, resultam
: ¢ das relagBes de interdepend@ncia e de interacgio entre as diferentes
.. partes do sistema,

A no¢iio de interdependéncia € um pressuposto central 4 conceptua-
i lizag8o sistémica. Um sistema, constituido por dois ou mais componen-
" tes ou subsistemas que interagem entre si, pode ser fechado ou aberto,
“consoante a forma como se relaciona com o meio ambiente, ou meio
““envolvente. No sistema fechado hd poucos inputs e outputs com o
‘ambiente. Como a interdependéncia existente se baseia numa relagio
de causa e efeito, também € chamado de sistema mecénico ou determi-
“nistico. Pelo contrério, o sistema aberto apresenta uma grande interde-
pendéncia com o seu meio ambiente, A par de todos 0s organismos
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vivos,'como o homem, as organizacdes em geral e as empresas em par-
ticular podem ser consideradas o melhor exemplo de sistema aberto.

Enquanto sistema aberto, uma empresa € um organismo social vivo
sujeito & mudangas e que estd em constante interaccio com o ambiente
que o rodeia mediante a ac¢@o conjunta dos seus vdrios subsistemas
(produgdo, finangas, recursos humanos, comercial, etc.). E o meio
ambiente que proporciona os recursos de que o sisterna empresa neces-
sita para existir (como energia, informaciio, recursos materiais, huma-
nosj e € no meio ambiente que o sistema coloca os seus resultados
(produtos ou servigos). Como qualguer sisterna aberto, a organizacio
emite outpuis para o ambiente e tem de se reajustar continuamente
(retroacgiio ou feedback) para acompanhar o ritmo de desenvolvimento
tecnoldgico, a evolugio do mercado e as mudancas sociais, culturais e
até politicas. Em 1ltima andlise, ¢ este processo de interacgfo perma-
nente entre a organizagio e o seu meio envolvente que permite ao sis-
tema sobreviver.

O conceito de interdependéncia sistémica, além de ser um ponto
nevrédigico da Teoria Geral dos Sistemas, oferece um esquema concep-
tual privilegiado para perceber ¢ papel da comunicagiio nas organiza-
¢les e a sua influéneia na teoria das relagBes piblicas. Mesmo sem
recorrerem a uma terminelogia sistémica, Scott Cutlip ¢ Alen Center
foram os primeiros a sugerir uma aproximaco sistémica as relagbes
publicas no cldssice Effective Public Relations (1952). Mais concreta-
mente, no capitulo sobre a Ecologia das Relagdes Pdblicas descrevem
uma sociedade moderna segmentada por uma infinidade de grupos e
estruturas em constante interdependéncia e modificagiio que, necessa-
riamente, coloca a comunicagdo no centro das atencdes. A comunica-
¢80 € considerada um elemento essencial para o desenvolvimento das
relagdes entre pessoas e grupos que ndo querem perder de vista os seus
objectivos comuns (ibidem).

Segundo Cutlip e Center, cabe is relages piiblicas no contexto
organizacional dirigir a ac¢do comunicativa das organizag¢des com o
seu meio envolvente, estabelecendo linhas permanentes de negociagio
entre os interesses privados e o interesse publico. Portanto, parafra-
seando estes autores, as reiagfes piblicas desempenham uma fungio
ecol6gica na procura de um consenso entre interesses antagoénicos qgue
se traduz na procura do equilfbrio e sobrevivéncia da organizacgio
(1932: 18-22). Além de ser cara & perspectiva sistémica, a ideia de sobre-
vivéncia aponta também para a pertinéncia do conceito de consenso e
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'compreensﬁo miitua na actividade de relagdes puiblicas. Estes concei-
tos, como se explicitard no préximo capitule, vie ser retomados por
o James E. Grunig no famoso modelo simétrico bidireccional de relagdes
 piblicas.’
Nio se pode deixar de realcar ainda que, ac defenderem o papel fun-
7 damental da comunica¢fio na sobrevivéncia da organizagio, Cutlip e Cen-
- ter foram os primeiros a elevar as relagdes piiblicas a um lugar de respon-
sabilidade dentro da organizacio (Cutlip e Center, 1952: 12):

[As relagdes piblicas] sdio wma parte integral da fungfo administra-
tiva, da responsabilidade de um gestor que ndo tem o tempo nem as com-
peténcias especializadas necessdrias para lidar com os detalhes. Estes
sdio tratados pelos especialistas da sua equipa. Desta forma, as relagbes
pitblicas sdo colocadas na mesma categoria do pessoal de gestdo ou do
controlo orcamental.’?

Apesar de pioneira, a perspectiva sistémica que Cutlip e Center atri-
bufram s relag@es plblicas sé viria a ser consolidada cerca de 30 anos
depois por James Grunig e Todd Hunt em Managing Public Relations
(1984), uma obra que é considerada, consensualmente, um pento de vira-
gem nd investigacio cientifica em relagdes piblicas. Tal como os seus
antecessores, também estes autores norte-americanos defendem que as
relagfes plblicas nio podem ser consideradas isoladamente. As relages
piblicas sdo um “subsisterna administrativo de apoio” & direcglo da
empresa e subsistemas integrantes, abrindo canais de comunicaciio com
os publicos internos e externos, ajudando-os a comunicar entre si e
apoiando-os nas suas actividades (Grunig e Hunt, 1984: 8-9). Neste sen-
tido, atribuem as relag@es piblicas o que os tedricos das organizacdes,
como Katz e Kahn, chamam “boundary role”. Esta € uma caracterfstica
tipica do sistema aberto que descreve as barreiras ou fronteiras existentes
entre o sistema e o ambiente, que define no s6 a esfera de ac¢Bo do pro-
prio sistema, mas também o seu grau de abertura (receptividade de inpurs)
em relacio ao meio ambiente.

O papel “limite ou de fronteira” das relagBes piiblicas traduz-se concre-
tamente no apoio a outros subsistemas da organizagfio, ajudando-os a
comunicar-se com outros subsistemas internos da organizaco e com outros
sistemas externos, como as organizagdes concorrentes, ndo concorrentes, o

“2 0 modelo bidireccional simétrico € discutido de seguida no Capitale 2. Os guatro modelos
de relagdes plblicas.

* A responsabilidade pela tradugo de todos os excertos citados ao longo desta Introdugdo 4
Teoria das Relagdes Piblicas € da autora.
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governo, ot outros plblicos externos. Neste sentido, como se pode observar
na figura 1, o subsistema relagBes piblicas funciona no Himite da organiza-
¢io porque, por um lado, integra os outros subsisternas da organizagio e
conirola o conflito comunicacional entre eles, mas, por outre lado, também
negocela as exigéncias do ambiente € a necessidade de as organizagdes
sobreviverem e prosperarem.

Inurodugio A Teoria das RelagBes Piblicas

Figura I - As relagBes piblicas como um subsisterna da organizagio (adaptado de Grunig e
Huznt, Managing Public Relations, 1984; 0,

Segundo os ledricos dos sisternas, a maioda das orga-
rizagSes tem subsistemnas similares:

Alguns deparlamentos, come o fabril, funcicnam para
produzir produtos: sfio subsistemas de produgéo.
Cuires departamentos, como o de recursos humanos,
mantém unida a organizagiio ¢ fazem com qoe os
empregados trabathem como wma s6 unidade: sio
subsistemas de manutengdo.

Os subsisternas que vendem e distribuem produtos ou
servicos sfio subsistemas de colocagio ou disposiciio.
Os subsistemas de adapragde ajudam a arganizaghio a
sobreviver quando muda o sen meio envolvente (caso
dos depastamentos de investigagfio ¢ de planificagiio),
Os subsistemas directives ou de gestdo controlam e
integram os demals subsisternas. Devem controlar os
conflitos ¢ negociar com as exigéneias do meio
ambiente para que a organizagio sobreviva & prospere.
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A partir do conceito de sistema, Grunig e Hunt qualificam as relagdes
ptiblicas enquanto fungfo necessdria para criar e administrar as vias de
comunicacdo entre 0s subsistemas da organizacfio ¢ do sistema com o seu
meio ambiente. Como o comportamento das organizagdes é condicio-
nado, segundo a teoria dos sistemas, pela necessidade de sobreviver,
quaisquer problemas ou situagdes com origem no meio ambiente obrigam
a organizagio a adoptar determinadas atitudes e a actuar em consequén-
cia, tendo a finalidade de se ajustar & nova situagiio ou dominé-la {(Grunig
¢ Hunt, 1984: 104-110).

A perspectiva sistémica de relagBes piiblicas iniciada por Cutlip e
Center nos anos 50 ¢ afirmada por Grunig e Hunt, em 1984, teve largas
repercussoes na comunidade cientffica de relagBes piblicas porque, como
0 proprio Cutlip e Center realcam, “uma aproximacgfo propria dos siste-
mas abertos modifica radicalmente a pratica habitual de relagfes publi-
cas” (2001: 303). De facto, € sobretudo a partir da 6.% edigfio (1985), que
conta com o enfoque sistémico de G. Broom, que este obra cléssica se
debruga sobre como as organizaces que empreguem sistemas abertos de
relagBes piiblicas mantdm as suas relacdes, ajustando-se e adaptando-se-
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: ﬁo ambiente social, politico & econdmico. C(}moﬂ se pode pf:rcebf:r pela
< figura 2, através do sistema aberto decorre_am acg:oe:s correctivas entre os

" v4rios subsistemas da organizac@o e um ajuste regproco de outg?utfeed»
“back que permite dirigir programas que inﬂuenc;e.m 0S8 Cf)nhe.c1mentos,
predisposigﬁo e comportamento dos diferentes piiblicos. ?0 assim podesln
alcangar e manter as metas que reflectem os interesses mutuos das organi-
zacOes e dos seus piiblicos.

“Figura 2 - O modelo de sistema aberto em relagfes piblicas {adaptado de Cutlip et al,
2001: 303).
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A visdio sistémica de relagdes publicas pode ser encontrada em muitos
outros autores, sobretudo de origem anglo-saxdnica, Se observarmos a
literatura sobre relacdes piiblicas nas tltimas décadas do sée. XX, encon-
tramos miiltiplas manifestagdes sistémicas, tanto na terminologia utilizada
como nas teses defendidas. Crable e Vibbert (1986 6) argumentam que as
“relagbes piblicas sdo um processo que fem como objectivo a;'ustar as
organizages ao seu meio ambiente, e ajustar o mesoﬂenvo}vc'nte 3 orgalip
zacio”, Baskin e Aronoff (1992: 5) definem as relagfes pubhca§ como “a
fungio de gestio que ajuda a organizagio a estabelecer a sua filosofia, a
alcancar 0s seus objectivos, a adaptar-se ao meio envolvente e a conc:)rrer
com sucesso no mercado actual”. Seitel (1992: 9) descreve-as como ?m-a
funcdio de gestdo que facilita as relagOes organizacionais cczm.os pibli-
cos”. Wilcox, Auit e Agee corroboram a visio das relagbes piblicas como
uma fungiio de gestdo que “encoraja uma maior compreensao e relaciona-
mentos harmoniosos™ (1992: 5).
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Na' nossa opinido, a fundamentagiio sistémica visivel nestas e muitas
outras defini¢es apontam para a configuragio de um paradigma sistémico
ou “ecoldgico”, na terminologia de Everett (1993), Se, como Kuhn (1970: 43)
argumentou, a comunidade cientifica de um paradigma € revelada “nos
seus manuais, aulas e exercicios laboratoriais”, entio pode-se defender
que a dltima metade do século XX foi fértil em manifestacses pré-para-
digméticas da afirmagio sistémica da investigaciio em relactes piblicas.
Um paradigma que, como se tentard provar neste livro, se viria a impor na
produgio cientifica em relagdes piiblicas, sobretudo norte-americana.

O interesse que a perspectiva sistémica despertou na investigac#io em
relagSes publicas € compreensivel, em grande parte, por duas razdes prin-
cipais. Em primeiro lugar, como realca Pavlik, porque, ao atribuir um
papel central & relacio comunicacional, consegue dar relevo e pertinéncia
& profissdo de relagBes piiblicas na administragio dos canais de interac-
¢ao, tanto internos como externos (Pavlik, 1987: 131). A segunda razio,
que de seguida aprofundaremos, deve-se ao facto de o enfoque sistémico
fomentar a observagio empirica — onde os modelos de relagdes piblicas
de Grunig e Hunt (1984) sfo o expoente méximo — e, consequentemente,
sgr caéaaz de dotar a actividade de um estatuto cientifico, h4 muito ambi-
cionado.

_Capitulo

- Os quatro modelos de relagdes
_ publicas

Os alicerces do paradigma sistémico das relagGes publicas foram
construidos na obra Managing Public Relations, de James E. Grunig e
Todd Hunt (1984). Assistia-se, pela primeira vez, a uma sistematizagiio da
pratica das relagdes publicas modernas com fundamentagio empirica no
seio das organizagdes, tanto numa dimensio tedrica como metodoldgica.

" A partir da contextualizagio histérica da profissio e consequente extrapo-

lagio para a sua pritica na actualidade, Grunig e Hunt (1984) teorizaram
sobre quatro modelos de relagBes piblicas, que podem ser considerados o
verdadeiro motor de arranque para a discussdo académica sobre relagdes
piiblicas.

A origem dos modelos de relagtes piblicas remonta a um artigo de
1976 onde James E. Grunig identifica dois padres na prética das relages
piiblicas: sincrénicos (a um 6 tempo) e diacrénicos (a dois tempos). Uma
distingdo desenvolvida, como o préprio autor refere, a partir da aplicacio
dos dois tipos de comunicagdo apresentados em 1968 por L. Thayer em
Communication and Communication Systems (Grunig, 1976: 7). Este
binémio sincrénico/diacrénico viria a ser transposto, num artigo datado
de 1984, para a dicotomia assimétrico/simétrico. A mudanga € justificada,
segundo I. Grunig (1984a), pela necessidade de criar uma maior proximi-
dade dos conceitos A nogdo sistémica de interdependéncia e equilibrio
comunicacional. Ainda no mesmo ano, mas j& na obra conjunta com
T. Hunt, outra dicotomia muito comum na teoria da comunicagfo, unidi-
reccional/bidireccional, € adicionada 4 reflexfio. A formalizagio dos qua-
tro modelos de relagBes publicas viria a resultar da intersecg@o desses dois
eixos: assimétrico/simétrico ¢ unidireccional/bidireccional.
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‘A ‘taxinomia final dos modelos de relagdes piblicas, como se pode
verificar no quadro abaixo, estd fundamentada em sete varidveis ou carac-
terfsticas. A finafidade, natureza e esquema da comunicagiio e a natureza
da pesquisa sfio as caracterfsticas centrais & comparagio dos quatro mode-
los, como se tentard explicar de seguida.

Figura 3 - Os quatro modelos de relagbes pablicas {adaptado de Grunig e Hunt, Managing
Public Relations, 1984: 22). '
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Numa perspectiva hisidrica, Grunig ¢ Hunt situam os dois primeiros
modelos de pritica das relagbes priblicas, respectivamente, no final do
séc. XIX e inicio do XX. Ambos os modelos se caracterizam por uma
comunicagio de natureza unidireccional, ou seja, ndo hé participaggo
activa do receptor no processo de comunicagio. No modelo “Agente de
Imprensa”, as relagbes piblicas fazem de tudo para aumentar a notorie-
dade da organizagio, recorrendo, sempre que necessdrio, a técnicas de
desinformacfo. Este fim, claramente propagandistico, nflo é tio enfatizado
na prdtica do modelo de “Informagfio Pdblica”. O objectivo principal

" Capitulo 2> Os quatros modelos de relagbes publicas 2‘.")

. continua a ser a disseminagfio de informagiio mas a veracidade das mensa-
* gens j4 & considerada fundamental. No 2.° modelo, a informagao é organi-
" zada sob os principios do jornalismo: mensagens objectivas, verdadeiras e

com interesse para o destinatdrio. Portanto, enquanto no 1.° modelo
sobressai a propaganda e a comunicagdo de pseudo-eventos como os
organizados por P. T. Barnum, a esséncia do 2.° modelo pode ser ilustrada

pela famosa declarago de Ivy Lee: “O piblico tem o direito de ser infor-
14

No contexto da teoria dos sistemas, tanto o modelo “Agente de
Imprensa” como o madelo “Informagio Piblica” mostram que a comuni-
cagio nas organizacdes nem sempre foi regida pelo conceito de sistema
aberto, que se caracteriza pela permanente interacclio do sistema como o
seu meio envolvente. Como Grunig e Hunt (1984) explicam, a prética de
relagBes piiblicas segundo o sistema fechado apenas pretende manter o
statu quo da organizagio, limitando-se & produgio eficiente de informa-
¢iio, sem partir de qualquer tipo de feedback indicador das reais necessi-
dades dessa informacao, quer seja por parte dos subsistemas da organiza-
¢io quer de outros sistemas existentes no meio ambiente. No estudo
ermpirico junto de empresas norte-americanas, os autores constataram (em
1984) que a perspectiva unidireccional € a mais habitual na pratica comu-
nicacional dos departamentos de relagBes piiblicas, pois 50% das organi-
zaces estudadas regem-se pelo modelo de informagéo piblica e 15%
pelo modelo de “Agente de Imprensa” (1984, 22).°

A distingdo entre modelo assimétrico bidireccional e simétrico bidirec-
cional € o ponto principal da sistematizagio de Grunig e Hunt. 86 o enfoque
de sistema aberto permite o desenvolvimento de relagdes piiblicas bidirec-
cionais, pois estd desenhado para ajudar a organizagdo a tratar com o S€u
meio ambiente (1984: 93). A pratica do modelo assimétrico € situada, histo-
ricamente, a partir dos anos 20 do século passado, & o simétrico desde os
anos 60, mas idealmente continuaria em aplicagfio nos nossos dias.

O esquema bidireccional de comunicagiio nos modelos simétricos ¢

a principal caracteristica diferenciadora em relago aos modelos ante-
riores (agente de imprensa e informagio piblica). A esséncia desta

"4 P.T. Barnum, Ivy Lee e Edward L. Bernays sio apresentados como representativos da pré-

tica dos diferentes modelos de relagfes piblicas. Nie slio aqui alvo de maior aprofunda-
mento uma vez que 30 contextualizados na histéria das relagies pibiicas norte-americanas
resumidas no Capitule 3: O paradigma de Bernays.

* Também Soares e Pereira (2002}, ac aplicarem um estudo sobre os modelos de RP em Por-
tugal, conclufram gue o modelo de informagio piblica € o mais praticado pelas empresas
nacionais.
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bidiréccionalidade € 2 pesquisa dos publicos, que pode ser formativa ou
avaliativa. A pesquisa formativa, que permite planificar ama acgio e
escolher os objectivos, € utilizada para conhecer o perfil dos ptiblicos e
suas aspiragbes em relagdio & organizagio. A pesquisa avaliativa, que
mostra se foram atingidos os objectivos, mede atitudes e condutas

(feedback) antes e depois da campanha para poder concluir sobre os
seus efeitos.

O facto de a pesquisa ter um papel preponderante na teoria de Grunig e
Hunt nfio € certamente alheio 2 intencio de encontrar um estatuto episte-
molégico para a disciplina de relagdes priblicas. Os modelos unidireccio-
nais, onde ndo existe pesquisa ou apenas aquela Gue se baseia na intuigio
€ na experiéncia, ndo oferecem varidveis comparaveis empiricamente.
Nesta perspectiva, as relagdes pablicas ficam mesmo relegados para
segundo plano por ndo acrescentarem informacges de qualidade ao pro-
cesso de tomada de decisdes. Pelo conirdrio, nos modelos bidireccionais,
onde se pratica pesquisa prévia e avaliam programas comunicacionais, ja
&0 apontados caminhos mais objectivos para o estudo da eficicia das
estratégias de relages piblicas. E, consequentemente, para vma funda-
mentagio empirica desta drea da comunicagio aplicada. '

Mas atentemos com mais profundidade nos modelos bidireccionais.
O modelo assimétrico bidireccional caracteriza-se pelo uso da pesquisa
para melhorar o conhecimento sobre os destinatarios e assim configurar a
mensagem mais adequada 2 estratégia a implementar. Entdo, nio se pode
deixar de considerar que o modelo assimétrico se aproxima muito do
modelo “Agente de imprensa”, unidireccional e propagandistico. Porque,
apesar de ser um modelo bidireccional, continua.a ser um modelo que
procura alcangar a persuasfio, ou “persuasiio cientifica”, recorrendo 3
expresso de Edward L. Bernays. Se se considerar que no processo per-
suasivo a relagio comunicacional € desequilibrada, porque a organizacio
sai sempre beneficiada, este modelo levanta, necessariamente, a questdo
sobre se a comunicagio produzida deve ser catalogada de persuasfio ou
de manipulagfio. Uma questdo que, como teremos oportunidade de apro-
fundar, trespassa toda a construgo do paradigma grunigiano.

Nos dois modelos bidireccionais subentende-se que os subsistemas da
organizagiio se condicionam uns aos outros, e também que afectam e sdo
afectados pelos sistemas do ambiente. Mas s6 no modelo simétrico bidirec-
cional, esclarecem Grunig e Hunt (1984: 24-25), a pesquisa € menos jnstru-
mental, porque as relagdes publicas sdo guiadas pelo objectivo da com-
preensdo mitua. No fundo, com o modelo simétrico os programas
comunicacionais permitem um intercAmbio de informagfo que provoque

- A .
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: '.:moéiﬁcagées e ambos os lados da relagio: organizagio e‘pﬁblicos. Catlip
i e Center realgaram que s¢ através da prética segundo o sistema abert.o as
. relac;éés piiblicas podem alcangar ¢ manter as metas que reﬂectem og inte-
" resses mituos das organizacBes e dos seus publicos (Cutlip et al., 2001:

303). De forma similar, Grunig e Hunt também teorizam que, at}’avés do
4.° modelo, mais do que procurar que o piblico conhe(;’a a ree;tlfdade da
organizagdo se pretende que esse plblico participe, através do didlogo, na
construgio dessa mesma realidade.

Curiosamente, na figura 3, Edward L. Bernays € referido como repre-
sentante do modelo assimétrico mas também do simétrico. Apesar de a'crc?—
ditar no poder persuasivo da comunicagfo, também acreditava que os piibli-
cos seriam mais facilmente persuadidos naquilo que fosse ao encontro dos

- geus interesses. Por isso, antes de convencer os piiblicos a aceltar as accles

e produtos de uma empresa, optava por tentar persuadir a gestdo dessa
empresa a fazer o que fosse ao encontro do interesse publico.

A perspectiva simétrica das relages piiblicas €, no fundo, a verdad‘eiwra
protagonista da doutrina de James Grunig. A principal ?ressupomgao
simétrica € que a comunicagiio conduz & compreensio mut‘ua, no fundo
pma tradugio social da lei da adaptagiio da teoria geral dos sistemas. Uma
ideia que, como o proprio Grunig (1991) admite, advém cioiiegado s.aste—
mico de Catlip. J4 no modelo assimétrico sobressai o dominio do emissor
no intercimbio da informacio. Entfo, o efeito € desequilibrado e produz
uma relagio assimétrica que nfo conduz 4 adaptagio mas si.m ac conirolo
do exterior, que $6 pode ser momentineo, porque o meio envolvente
introduz, constantemente, novos deseguilfbrios, Pelo contrério, o m(?delo
simétrico bidireccional € apresentado como garante dum intercﬁmbzoi de
informag#io pleno que conduza ao equilibrio duradouro entre a organiza-
¢fio e 03 seus piiblicos.

Repare-se ainda como sé no modelo simétrico bidireccim:aal }'15’1 termos
diferentes para designar os participantes da relagio corr.lumcacmna‘l. Os
trds primeiros modelos utilizam a nomenclatura‘c.lésmf:a da teoria dg
comunicacio, enquanto que no modelo simétrico bidireccional os conces-
tos emissor e receptor sio substituidos pelo de grupos. Os autoT:es subli-
nham, assim, que o acto comunicacional também pode ter origem nos
piblices e j4 nio apenas na organizagio.

A descricdio dos guatro modelos de relages publicas, tanNto numa
perspectiva histérica como tedrica, abre caminho para a {-:onstfun‘;ao c%e um
modelo normativo de relages piblicas: o modelo simétrico bidireccional.
No entanto, como a pritica das relagGes publicas estd condicionada pelas
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necessidades da organizagdo, Grunig e Hunt constatam que, na realidade,

todos os modelos tém oportunidade de ser praticados. Ora, esta aproxima-
¢&o situacional e contingente da prética dos modelos limita e relativiza a
emergéncia da prética simétrica bidireccional das relagdes piiblicas, que
néo vai além dos meros 15% detectados nas empresas norte-americanas
analisadas no infcio dos anos 80,

Em dltima instdncia, a apologia do modelo simétrico bidireccional
mostra a curiosa ambigo de romper com uma visdo negativa das relagdes
piblicas. A transi¢io de manipulagfio da opinifio piiblica para uma pers-
pectiva centrada no equilibrio da relag@o indica uma “importante
mudanga na conceptualizagio da missio primdria da gestdo de relagdes
piblicas” (Ehling, 1992: 622). Segundo Grunig, consiste na quebra da
visdo assimétrica de relagBes piiblicas, onde o modelo “agente de
imprensa”, o modelo “informacdo péblica” e o modelo “assimétrico bidi-
reccional” s30 meras variagbes da perspectiva dominante {Grunig, 1989:
30). Ou ainda, nas palavras de Olasky {1989), consiste no abandono do
paradigma de Bernays, que a seguir se apresenta.

~Capitulo

O paradigma de Bernays

A histéria das relacBes piiblicas estd intimamente relacionada com a
historia dos EUA e com as figuras que fizeram evoluir tanto a profissio

© como a investigagiio sobre essa mesma profissio. Entre 0s muitos nomes

que fazem a histéria das relagdes piblicas sobressai Ivy Ledbeter Lee
(1877-1934), apresentado habitualmente como o pai hist6rico das relagGes
piblicas, e Edward L. Bernays (1891-1995), consensualmente apontado
como precursor na procura de uma fundamentagio cientifica das relagdes
pliblicas. Ambos foram alvo de extensas obras biogrdficas que, além de
contextualizarem a evolugiio da profissfio, demonstram o papel das rela-
cBes ptblicas, mais ou menos controverso, na construgdo da opinido
publica.

Ivy Ledbeter Lee comegou a sua carreira como jornalista de negdcios,
mas viria a estabelecer-se como publicista ao servigo de variadas empre-
sas em 1902, Em The Unseen Power: Public Relations, a History, Scott
Culip (1994) apresenta Ivy Lee como o primeiro a compreender a impor-
tancia de encontrar um compromisso entre as forgas sociais em litigio,
que no inicio do século XX se caracterizavam pela forte oposigio da opi-
nidio piblica aos poderosos grupos empresariais, Neste contexto, sobres-
safam os jornalistas de escindalos, também denominados de muckrakers,
que criticavam activamente a concentragio de poder e lucro em detri-
mento da safide e seguranca dos empregados. Daf que Lee alertasse os
seus clientes para a urgéncia de optar por uma modificagio substancial do
comportamento empresarial,

A “Declaraciio de Principios™ (1906) ficon para a histdria das relagdes
piblicas como uma das iniciativas-chave da politica de Ivy Lee, que se
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pode’resumir na méaxima: “The Public be informed”®. Enquanto publi-
cista, Lee preocupava-se em anexar 4 todas as informagGes produzidas
para 0s jornalistas um documento que, além de anunciar a sua intengfio de
comunicar com os jornalistas, o que $6 por si jd era inovador, realcava os
valores subjacentes a essa mesma intengfio. Como se pode ler no texto do
quadro seguinte, valores como correcgdo, credibilidade e equidade subli-
nhavam a sua iniciativa de estabelecer relacBes comunicacionais. Uma
outra inovagdo para a época consistiu na introdugfo da, agora muito
comum, “politica de portas abertas”. Lee defendia a organizagiio de opor-
tunidades de visita dos repditeres a locais antes completamente interditos,
como fdbricas ou locais de acidentes. Mas ao permitir a investigaciio jor-
nalistica niio deixava de exigir que apresentassem uma descrigiio equili-
brada e justa que também incluisse a versdo da prépria empresa sobre os
eventos.

Figura 4 — A “Declaragiio de Principios” de Ivy Lee (adaptada de Granig e Hunt, 1984:33).

Deciaragao de Prm(:lpzosr el

Nao somos uma avencm de 1mprensa secreta Tt}do 0 10880 trab’tlho é festo aberta-.'
. mente.” O nosso objectivo ¢ fomecer nioticias: Nio somos rina’ afrencm de pubhudade 3
46 ‘acharent que al«um dos riessos conteudos devna ser enwado para’ ¢ vosso. depar{a-:_.
" inento comercial, ado o utilize. Os” IREERE: conteudos slo premsns i’odemos fornecer::
rap;damente mais pormenores sobre qualqzzer tema tratado & € com 0 fuaior prazer que :
aJudaremos qualquer dlrecsor a verificar directamente qualquer aﬁrmagao factual. Sem-
Spre que solicitado, sera ‘dado a qualguer’ dlrectm toda a mformagao referente Aqueles em .
cujo nome se envia o artigo, Em smtese, 0 nosso plano & pzoporcmnar de forma franca e_:
: 1§Jerta ‘em’ noma das émpresas ¢ das msutuxc;oes pub§1ca<s, a 1mprensa & 40 publlco dos-
Estadoq Unzd(}s umia 1nformagao ra;nda ¢ precisa sobre os ternas de valor'e com znte-':
resse p'ua o cenhiecimento do pubhco As corpora@ces eas mstmugoes pub]xcas propor‘_ :
cionam muita mformagao et que’ s¢ perc!e ¢ interesse mformatwo No: entanto, € tio::
importante pare o’ pubhco ter estas hoticias como: € para a¥ proprias: orgamzagoes-'f
dwa%gﬁ-las Apenas énvio material sobre o qual estou pronto’a ajudar qualquer dsrf:ctor-'i
& venﬁcar por st mesmo os factos EBstou Semprc ag sen dlspor com ¢ pwpéslto de the:
permmr obter ;nfo;magae mars comp}eta respeltante a qua[quer dos temas desenv01v1- :
dos a0 meu documemo : ' e i

"® A expressio “The Public be informed” de Ivy Lee ficou na histéria por se tratar do oposto
da exciamagiio “The Public be damned” de William D. Vanderbilt, em 1973, quando ques-
tionado pelos jornalistas sobre o direito do piblico em saber quais as politicas ferrovidrias
da sua empresa nos EUA. Uma expressio, portanto, que funciona como réiule oposto duma
vis#o do mundo empresarial negativo, obscuro e explorador {ver Bernays, 1952: 50-76)
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Segundo a interessante biografia intitulada Courtier 1o the Crowd
(1966}, R. E. Hiebert real¢a como, ao longo da sua pritica como publi-

. cista, Lee desenvolveu uma verdadeira “psicologia da multiddo™: o

sucesso de lidar com multidGes advém da arte de ser credivel; ser credivel
requer lideres que podem fertilizar a imaginacio € organizar o desejo das
multidBes; uma vez que as multiddes ndo raciocinam, podem ser organi-
zadas e estimuladas através de simbolos ¢ frases (apud Cutlip, 1994: 61).
0 servigo prestado aos Rockefeller, a familia mais rica dos EUA em
1914, tem sido considerado ¢ caso mais emblemdtico da carreira de Ivy
Lee. Ao conseguir reabilitar a reputagfio do magnata, depois da chacina de
grevistas mineiros, apoiando-se sobretudo numa politica de falar aberta-
mente A opinido piblica através dos media, Lee provava assim a eficdcia
da sua “psicologia”.’

Mas, apesar da sua carreira de sucesso, nfo se pode deixar de reaicar,
como Grunig e Hunt (1984: 34} referem, que “Lee nunca desenvolven
um Unico estudo de opinifio”. Lee trabalhava apenas com “um sentido
intuitivo da opini%o piblica”, ou seja, guiava-se pelo bom senso para
conseguir disseminar informagfo favordvel ao cliente. Daf ser apontado
como representante do modelo “Public Information™, que se caracteriza
por uma pratica com pouca investigagdio, muito informal e que se resu-
mia a testes de legibilidade, para verificar se a informac#o jornalistica
possufa o nivel apropriado para a audiéncia a que se destinava. E pois
natural que o préprio Edward L., Bernays viesse a afirmar que, enquanto
o seu trabalho se fundamentava na ciéncia, o trabatho do seu concorrente
era apenas arte,®

Edward L. Bernays €, provavelmente, na histdria das relagBes puibli-
cas, uma personalidade ainda mais controversa do que Ivy Lee. Muito
influenciado pelas ideias de Walter Lipmann (Public Opinion, 1922)
publica Crystallizing Public Opinion em 1923, Uma obra que & conside-
rada o primeiro livro de relagBes piiblicas e a partir do qual o conceito de
“PR counsel” entra no 1éxico americano. Tal como Lippmann, a escrita de
Bernays reflectia o interesse crescente pelo poder da opinidio piblica no
pds Primeira Grande Guerra e a crenga na potencialidade, tanto politica
como empresarial, da persuasfio de massas. Além disso, € também muito
influenciado pela concepgfio psicanalitica do compertamento humano (ou

© T Apesar do seu Imensc Sucesso como publicista, Ivy Lee viria a acabar a sua carreira e djas

em desgraca, ao ficar associado com a propaganda nazi, em grande parte provocado pelos
seus servigos a uma associacio industrial alemd.

* A opinifio de Bernays sobre Lee ¢ citada por Hiebert em “Courtier to the Crowd” (1966: 2).

CCOM-ITRP-03
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ndo fosse ele sobrinho de S. Freud) no esiudo sobre as ligagBes entre a
psicologia social, o sistermna moderno dos media e a habilidade de “fabri-
car consenso” entre as massas.’ '

Edward L. Bernays, na sua obra Public Relations (1932: 5), defende
que a base consistente para a prética de relacBes piblicas correctas e efi-
cientes estd na “engenharia social cientifica”. Uma afirmacfo ambigua na
medida em gue as ciéncias soclais, enquanto campo multidisciplinar
(sociologia, psicologia, antropologia social, cidncias da comunicagio,
economia, ciéncias politicas) e muitas vezes supersegmentado, como 0
caso da sociologia (das organizaces, da comunicagdo, do conhecimento,
da cultora, da arte), dificultam qualquer tentativa real de circunscrigio do
canipo tedrico das relacfies pablicas.

Mas, de facto, é gragas a Bernays, como Paviik bem realca, que as
relagBes piblicas comecgam a reivindicar a necessidade vital de serem
estudadas a partir das ciénclas sociais, na medida em que seria impossi-
vel influenciar eficazmente a opinifio ptiblica sem compreender minima-
mente as chaves psicol6gicas e sociolégicas do comportamento humano.
(Pavlik, 1987: 105) Nio € pois por acaso que as relagBes puiblicas entram
na academia pela sua méo, ao serem leccionadas pela primeira vez em
1923, na Unjversidade da Nova lorque, Mas Bernays nfio via o “conse-
lheiro de relagfes piblicas™ apenas como um profissional capaz de apli-
car ao seu trabalho conhecimentos cientificos modernos. Ele conside-
rava-se parte da elite que tem a obrigaco de desenvolver, de forma
“continua e sisterndtica”, a tarefa de “regimentar a mente pablica” na
sociedade democrética. Consequentemente, 0s “novos propagandistas” —
na expressio utilizada por Bernays em Propaganda (1928) - possuem as
capacidades necesidrias para conseguir tima negociagio bemn sucedida
entre 0 caos das aspiracGes populares e as exigéncias das elites poderosas
(Bernays, 2005: 59-70).

A defesa da propaganda é sobretudo exacerbada em The Engineering
of Consent (1933), a obra mais polémica de Bernays, Apesar de grande
parte do texto incidir nos mecanismos de persuasfic que o profissional de
relagdes piiblicas tem & sua disposiglo, nfo conseguiu evitar as criticas
que o proprio termo “engenharia do consenso” levanta, muito conotado
com manipulagio. Bernays teve oportunidade de testar as suas teorias no
desenvolvimento de variadas campanhas de relages pdblicas. Entre mui-
tas outras teses, a mensagem indirecta era considerada uma das mais

"7 A expressfio “the manufacture of consent” foi cunhada por Walter Lippmann em Public
Opinion, publicado em 1922,
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importantes: ndo emitir mensagens directas ao consumidor (como a publi-
cidade faz, sugerindo “compre isto™), mas através de noticias, reportagens
© ou artigos de opinifio (onde lideres de opinifio endossam mensagens).
Conseguia vender pianos Mozart, por exemplo, nfio porque fazia publici-
dade da marca, mas por “desenvolver a aceitago piiblica da ideia de ter
uma sala de milsica em casa” ao sugerir, indirectamente, com testemnu-
nhos de decoradores e muisicos na imprensa, a importdncia e estatuto
associado a ter um espago proprio para um piano:

A sala de milsica vai ser aceite porque a coisa jd fui feita. E ¢ homem
ou mulher que tiver uma sala de misica ou gue arranjou um canto na sala
de visitas como um canto musical vai pensar, naturalmente, em comprar um
piano. Vai-se lembrar disso como se a ideia fosse sua (Bernays, 2005: 78).

Entre as muitas campanhas desenvolvidas por Bernays, “Torches of
Freedom” permanece como o verdadeiro cldssico de relagBes piblicas. Um
caso exemplar do poder do “PR counsel” na andlise de simbolos sociais e
da sua manipulaciio em beneficio dos clientes. A original estratégia para
aumentar a cota de mercado da Lucky Strike € claramente resumida no
acutilante artigo de R. Pollay (1990} na Public Relarions Review. Com o
intuito de atacar o mercado feminino com maior sofisticacfo psicoidgica,
Bernays contratou um famosc psicanalista, A. A. Brill, que descrevia os
cigarros como “simbolos de liberdade”. Este facto fol engenhosamente
posto em acglo por Bernays, que contrata modelos para fumarem em
péblico, um verdadeiro tabu na época, com propésitos publicistas. Assim,
em 1923, na “New York East Parade”, o maior evento de moda da Prima-
vera com cobertura nacional, as mulheres que passeiam pela 5.* Avenida
sozinhas ou pelo braco do marido estio, surpreendentemente, a fumar.

Qutras ainda seguram placares gue dizem: “Torches of Freedom™."

Mas o lado mais preocupante desta historia, como Larry Tye bem
realga, na obra biografica The Father of Spin, reside em Bernays ter
ocultado uma campanha da Inddstria Tabaqueira ac conseguir fazer pas-
sar a ideia de que se tratava de uma iniciativa espontinea ¢ feminista
(Tye, 2002: 31-32). Ora, esta questiio sobre até que nivel a omissio da

T Apesar de ter promovido a inddstria do tabaco, Bernays também vitia a mostrar o seu lado
dtico, uma vez (ue, assim que os efeitos cancerigenos do tabaco se tornaram claros, pas-
sou a ser uma das vozes mais criticas na juta antitabaco. Preocupou-se mesmo em fazer
lobbying junto da Public Relations Society of America para que & associagio das relagdes
piblicas com as tabaqueiras fosse proibida. No entanto, come Stauber ¢ Rampton realgam
no corrosivo Toxic Sludge is Good for You! (2004), mais ndo fol do gue uma voz minorisd-
ria ¢ sem qualquer poder para provocar alteragdes de comportamento nas opgdes de negé-
cio da indidstria das RP (Stauber & Rampton, 2004: 32).
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identidade do cliente deve ser permitida ainda hoje continua no centro
da discussiio ética, tanto enire a comunidade académica e profissional
de relagbes publicas como entre 0s seus maiores criticos (ver, por exem-
plo, Seib e Fitzpatrick, 2006; ou Hobsbawm, 2006). E neste contexto
que se pode perceber como 0s métodos de Bernays viriam a tornar-se
simbolo da critica da prética das relagdes piblicas contemporineas.

“A manipulagio consciente e inteligente dos hdbitos organizados ¢ das
opinides das massas € um efemento importante na sociedade democrd-
tica”, afirma Bernays na obra Propaganda (2005: 37). No fundo, esta
tese, tantas vezes repetida ao longo dos 103 anos de vida de Bernays,
enfatiza uma clara defesa do poder das relages piblicas para “cristalizar
a opinifio piblica™. Saber se as consequéncias deste processo sdo positivas
ou negativas é mais do que razfio para que, ainda hoje, Bernays continue a
incomodar a comunidade académica de relagSes piblicas.

Segundo David McKie (2001), o sucesso alcangado por livros anti-
-RP, como Texic Sludge is Good for You! Lies, Damn lies, and the Public
Relations Industry, de Stauber e Rampton'', veio provar que o debate
sobre a verdadeira natureza manipulativa das relages piiblicas ainda estd
por desenvolver. De facto, na ditima década, um ntmero crescente de cri-
ticos como Ewen (1996), Stauber e Rampton (2004), Chomsky (2002) ou
Miller (2008) t&m vindo a argumentar que as relagfes piiblicas continuam
a manipular a opinifio piblica quando promovem campanhas de responsa-
bilidade ambiental ou de interesse social. Bste cariz propagandistico tem
sido empolado por filmes como “Thank you for smeking™, de Jason Reit-
man (2003), e todos os websites ¢ blogues {PRwatch.org, spinwatch.com,
Corporate Watch) que se dedicam a monitorizar comporiamentos no éti-
cos das relagdes piiblicas. Em comum, fica a ideia de que o consumidor e
o cidad#o sio alvo de estratégias que o conduzem a aceitar uma versio da
realidade parcial e manipulada, fabricada por poderosos profissionais de
relacdes priblicas e Spin Doctors.

Os textos cldssicos de relagdes piblicas (Grunig e Hunt, 1984; Cutlip
et al., 2001; Seitel, 1992; Lesly, 1991; Wilcox et al,, 1992), que servem de
manual pata o ensino das relagdes piblicas, ndo oferecem fortes refutages
4 associaghio de relagBes piblicas com propaganda. Na verdade, este tdpico
¢ largamente ignorado ou o tema substituido pela contribuigdo giobal das
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" Sheldon Rampton ¢ John Stauber trabalham no Center for Media & Democracy, uma
organizagio nio governamental fundada em 1993 para monitorizar ¢ expor campanhas de
RP enganadoras e gualquer tipo de propaganda patrocinada por corporagdes ou governos.
Siio tamhém os editores da PR Warch (mais informagées em www prwaich.org).
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relagfes publicas para o sucesso empresarial e consequentes beneficios
sociais. Mesmo a famosa tipologia dos quatro modelos de relagdes piibli-
cas (Grunig ¢ Hunt, 1984), como se analisou na epigrafe anterior, define
propaganda como intrinsecamente néo-ética e coloca-a, convenienterente,
no passado.

No fuade, o corte com a fundamentagiio propagandistica das relagdes
piblicas encetade no paradigma sistémico de refacSes péblicas, além de
se traduzir na nega¢do de qualquer objectivo de manipulagio subjacente 2
actividade de relagdes piblicas, ¢ substituido pelo ideal da compreensio
mitua entre a organizagéo e todos os piiblicos envolvidos. Mas, enquanto
que para James Grunig “o conceito de simetria irnplica directamente o
equilibrio dos interesses da organizagiio e dos piiblicos” (Grunig, 2001:
15} j segundo Olasky €, na realidade, uma prova de que Granig conse-
guiu fazer “abortar o debate” sobre as relagdes publicas e o seu papel na
sociedade (Olasky, 1989: 94).

Se recorrermos 4 terminologia kuhniana pode-se perceber que a inten-
¢éo de abandonar a conotagdo propagandistica do paradigma de Bernays
parece assim apontar para a sua incomensurabilidade em relacfio ao novo
paradigma, sistémico e nfio propagandistico, gue se estabelece sobretudo
a partir da Excellence Theory, como se analisard no capitulo seguinte. No
fundo, no centexto de vma visfo simétrica da comunicacio, o didlogo
promovido pelas relagdes piblicas ¢ considerado uma forma ética da
comunica¢io. Daf a cldssica definigdo de relag@es publicas como a profis-
$80 que tem a responsabilidade de promover a compreensiio mitua atra-
vés do didlogo e do debate informado. Ou por outras palavras, as relages
piblicas como “consciéneia social” das organizages, ou mesmo o “éleo
nas rodas da sociedade” (Bowen, 2005: §39).
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Capitulo

As relagGes publicas excelentes

A aplicacio de um paradigma sistémico-funcionalista 4 teoria das
relagBes piblicas pode ser facilmente considerada a aproximacfio domi-
nante na investigagdo académica em relagSes piiblicas, especialmente a
partir dos anos 90. O amadurecimento desta abordagem tedrica deve-se,
em grande parte, & Excellence Theory — expressio que descreve a pri-
meira grande investigaciio colectiva na drea das relagdes piblicas, finan-
ciada pela Research Foundation of International Associotion of Business
Communicators (IABC), nos EUA. Ao longo de 10 anos de estudo, a
equipa de investigadores, liderada por James E. Grunig, produzia variadas
propostas tedricas, reunidas em trés extensos livros e numerosos artigos
cientificos, que ainda hoje continuam a ser incontorndveis na investigacio
em relacdes piiblicas e comunicagiio organizacional. A Teoria da Exce-
léncia em relagdes piblicas estd compilada na obra Excellence in Public
Relations and Communication Management (Grunig ef al., 1992) onde
sobressai uma intensa reviso bibliografica muitidisciplinar; no manual
especialimente direccionado para os profissionais, Manager’s guide to
excellence in Public Relations and Communication Management (Dozier,
Grunig e Grunig, 1995), que exple os resultados préticos da investigaciio
implementada junto das organizacdes; e, finalmente, na obra Excellent
Public Relations and Effective Organizations - a study of communication
management in three countries (Grunig, Grunig e Dozier, 2002) que
representa uma proposta de alargamento do estudo a outros paises e o
reflnamento conceptual dos resultados da investigacio.

O projecto da “Exceléncia em relagdes piblicas” guia-se pelo objec-
tivo de tentar explicar como podem as relagBes pdblicas contribuir,
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enquénto funcfio de gestiio, para a eficdcia global da organizago (the
effectiveness question). Daf que os investigadores comegassem por arti-
cular o estudo em volta de trés questdes centrais: “1) Quando e porqué é
eficaz o trabalho dos profissionais de relagbes piblicas?; 2) Em que
medida beneficiam as organizagles de relagdes piiblicas eficazes?; 3)
Por que € que as organizagdes praticam relagBes pdblicas de formas
diferentes?” (Grunig, 1992: 1} A Excellence Team' comegou por rever
a literatura sobre eficécia organizacional, a natureza das refagbes publi-
cas e a relagio entre estas duas varidveis. No entanto, como J. Grunig
esclarece, rapidamente perceberam que nfo bastava descrever e analisar
o gue acontece, mas que era sobretudo umportante definir uma pratica
normativa de relagBes publicas. Isto &, come devem comportar-se os
departamentos de relagdes plblicas eficazes (the excellence guestion).
Neste sentido, substitufram o conceito de eficdcia, que se associa a
métodos operativos, pelo conceito de exceléncia, que denota um &mbito
normativo (ibident: 3).

Como o prdprio nome sugere, 0 projecto da “Exceléncia em relagles
ptiblicas” € contextualizado pela teoria da gestSo associada aos valores da
exceléncia empresarial, muito popular nos anos 80. A tese da exceléncia,
introduzida pelo bestseller de Peters e Waterman In search of Excellence
(1982), defende que as empresas excelentes sfio mais abertas e flexiveis
que as tradicionais, enfatizam a coes#io interna e ddo primazia aos proble-
mas sociais, cumprindo as suas obrigacdes de cidadania para com a socie-
dade. Portanto, as empresas excelentes sdo aguelas que abandonaram a
concepgio taylorista de empresa e a sua conseguente falta de horizontes
sociais. Neste contexto, uma organizacgio € mais eficaz e atinge a excelén-
cia se conseguir responder com continuidade as modificagtes do meio
envolvente com solugdes inovadoras. Ora, o protagonismo atribuido ao
ideal de inovagBo na gestio permite estabelecer uma ponte perfeita para a
teoria sistémica das relacBes piblicas defendida por James E. Grunig.
Esta correspondéncia & visivel na premissa bisica da teoria geral dos sis-
temas: o sistema (ou organizag@o) para conseguir sobreviver tem de se
ajustar ac meio envolvente.

T 7 A expressiio Excellence Team denomina os nove investigadores principais que participaram
no Excellence Project encomendado pela IABC: James Grunig, Larissa Grunig, David
Dozier, William Ehling, Fred Repper e Jon White. As expresstes “Equipa da Exceléncia” ¢
“Projecto da Exceléncia” sde aqui utilizadas sinonimamente, em inglés e em portugués.
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Qual o papel das relagtes ptiblicas na concretizagiio do objectivo de
sobrevivéncia das organizagbes € exactamente aquilo que a Excellence
Theory questiona e pretende aprofundar. A resposta val ser de seguida
apresentada através da enunciacfio das teses principais desta vasta investi-
gacdo, aqui seleccionadas pela sua originalidade e capacidade de atrair
maior debate no seio da comunidade académica: ¢ excellence factor, o
papel do profissional de relagdes piblicas na organizagio e a teoria situa-
cional dos piiblicos.

( 4.1, O factor da exceléncia em relaces piblicas

O Excellence Project teve inicio com uma intensa revisdo bibliogra-
fica na drea das relagdes pdblicas, gestfio, sociologia, psicologia, marke-
ting, comunicagio, antropologia, filosofia e estudos feministas, A partir
desta revisdo maltidisciplinar, a equipa de Grunig definiu as caracterfsti-
cas principais dos programas de relag@es piiblicas, que viriam depois a ser
testadas por vérios investigadores norte-americanos, canadianos e britini-
cos através da aplicagfio de um conjunto de guestiondrios junto de mais de
4500 funciondrios de 327 organizacdes.

O estudo desenvolveu-se em quatro niveis de andlise centrais, que t8m
correspondéncia com os principais capitulos da obra Excellence in Public
Relations and Communication Management (1992):

(1) Nivel do programa (quando e como s&o implementados o0s progra-
mas de comunicacio eficazes, por exemplo relagles com os media
ou relagBes com a comunidade).

{(2) Nive}l departamental (como funciona o departamento de relagdes
ptiblicas excelente e se enquadra junto dos outros departamentos ¢
da organizagio como um todo).

(3) Nivel organizacional (gual a atencfio dada aos processos comunica-
cionais e ao feedback por parte da organizagfio e dos seus recursos
humanos que tornam possivel a exceléncia em relagfes priblicas).

(4) Nivel econdmico (qual o contributo abjectivo das relagdes piibli-
cas ¢ da comunicago para o bottom line da organizacio).

(s dados obtidos neste vasto estudo permitiram identificar as 14 carac-
terfsticas das relagBes pliblicas “excelentes” e determinar os s principais
efeitos provocados por esses mesmos programas de relacdes piblicas, e
que se apreseniam resumidamente na figura seguinte (figura 5):
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Figura 5 — Caracteristicas dos programas de relagBes péblicas excelentes {adaptado de

I.

James E. Grunig, 1992: 28}

Nivel do Programa

1. Estrategicamente gerido

. Nivel Departamental

2. Um departamento de Relagbes Pdblicas tnico ou mtegmdo )
3. Fungdes separadas do marketing
4. Responder directamente a0 gestor sénior
3. Modelo simétrico bidireccional
6. Relages Pidblicas sénior com papel de direcgio
7. Potencial para as Relagdes Peiblicas excelentes, indicado pelo:
a) Conhecimento do modelo simétrico
b) Conhecimento da fungiio de gestio
¢) Treino académico em Relagdes Piblicas
d) Profissionalismo
8. Idéntica oportunidade para homens ¢ mulheles nas Re]aqoes Pub]lcas

Til. Nivel Organizacional

9. Perspectiva giobal das RelagGes Piblicas nd erganizagiio reflecte 0 modelo 'ﬂmé-
trico bidireccional

10. Director de Relagdes Puiblicas tem poder junto da ¢ C{Jllmt,ao (iommzmte
11, Cultura organizacional participativa ¢ niio autoritdria

12, Sistema simétrico de comunicagio interna

13, Estrutuga organizacional orgiivica ¢ ndo mecdinica "~ :

14. Meio envolvente turbulento com pressio de grupos activistas,

1V. Efeitos das Relagdes Piiblicas Excelentes

15. Programas atingem os objectivos comunicacionais, -
16. Reduz custos de regulagfo, pressiio ¢ litigios. o
17. Satisfagfio no trabalho € maior entre os trabalbadores.

Alguns anos mais tarde, com a evolugo conceptual da teoria da exce-

itncia, os investigadores viriam a defender uma consolidagéio destas
caracteristicas no que denominaram Excellenr Factor: um modelo norma-
tivo das relagdes piblicas excelentes constitufdo por nove principios
gendricos {Veréié Grunig ¢ Grunig, 1996: 36-40). A utilizagﬁo do termo

“genérico” indica que sfo principios normativos, isto é, que podem ser
aplicados a qualquer tipo de organizacfio e em qualquer “cultura e sistema
politico/econémico” (ibidem: 36).

(1) Envolvimento das relacdes piiblicas na gestfio estratégica. As

organizacdes eficazes desenvolvem um planeamento estratégico de
longo prazo, que lhes permite definir uma missfio e identificar os
ehjectivos correctos. Os departamentos de relagbes piblicas
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excelentes estiio envolvidos neste processo de planeamento estraté-
gico, pois ajudam a organizagfio a reconhecer quais os stakehol-
ders ou ptiblicos estratégicos, internos ¢ externos, que podem afec-
tar a sua missdc & objectivos. Se as relagdes piiblicas contribuirem
para a construcio das relagdes organizagho-piblicos, vio permitir
gue a organizagio reduza os custos de litigio e evite campanhas de
presséio ou boicote provocados por grupos activistas, Além disso,
podem também ajudar 2 organizagio a angariar fundos, ao desen-
volverem relagfes com doadores, consumidores ou accionistas.
Portanto, em dltima andlise, “as relagBes ptblicas contribuem para
o bottom line” (ibidem, 1996: 37).

(2) Autonomia das rela¢fes piiblicas na coligacio dominante ou
ocuparem uma posi¢do em que reportam directamente ao ges-
tor sénior. A gestfio estratégica das relagBes pdblicas deve ser uma
parte integrante da gestdo estratégica de qualquer organizaco. Para
que tal acontega, a prdtica das relagdes piblicas € desenvoivida de
forma auténoma e nio apenas em obediéncia 4s ideias de gestores
de cutras dreas fora das relaces piblicas. Quando as relacdes
puiblicas t&m poder, o profissional de rejac@es piblicas sénior torna-
~se parte da coligagiio dominante, ou seja, do conselao de adminis-
trac¢fio, ou pelo menos tem acesso directo as elites decisoras.

(3) Funciio de relacdes piiblicas integrada. Os departamentos exce-
lentes integram todas as fung@es de relagdes piblicas num departa-
mento Unico ou tém mecanismos que lhes permitem coordenar
todas as dreas com fung@es de comunicagio. S6 num sistema inte-
grado as relagbes piiblicas podem gerir programas de comunicacéo
com o8 pliblicos estratégicos.

(4) As relacBes pablicas sfio uma funcdo de gestdo separada de
outras funcdes. Muitas organizacdes definem a fungfo de relactes
pablicas como uma ferramenta de apoio a outros departamentos,
como o departamento de marketing, de recursos humanos ou finan-
ceiro. Quando isso acontece as relagdes publicas ndio podem ser
geridas estrategicamente. Para as refacSes puiblicas assessorarem
outras fungdes de gestio sobre 0s seus problemas comunicacionais
e de relacionamento com os piblicos, 8m de ser independentes de
cada uma dessas fungdes. O mundo das relagBes piblicas e do
marketing t&m sido habitualmente confundidos em detrimento da
fungiio de relacdes piiblicas. Se as relagdes piiblicas se tornarem
apenas uma funcfio de marketing, a organizagio perde a sua habili-
dade para construir relagdes com todos os seus piiblicos estratégi-
cos e fica limitada & comunicagiio com os pdblicos consumidores,
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{5) G papel do profissional de relacdes piiblicas. Os departamentos
de relagdes plblicas excelentes devem ter, pelo menos, um gestor
de comunicacio que conceptualize e dirifa os programas de rela-
¢Oes piblicas. Casc contrdrio, esta fungfio de direcgo serd provi-
denciada por outro membro da coligagio dominante, que nfo tem
conhecimentos nem de comunicagio nem sobre estratégias de
construcio de relacles.

(6} O modelo simétrico bidireccional de relacdes pidblicas. A pri-
tica deste modelo, ac contrario dos outros trés, fundamenta-se na
investigaciio e no didlogo para gerir conflitos, aumentar a com-
preensio muitua e construir relagdes com os piiblicos. Nos departa-
mentos de relaces piblicas excelentes a maioria dos programas de
comunicagio seguem o modelo bidireccional simétrico:

Acreditamos que as relagbes piblicas devem ser praticadas
para servir o inferesse piblico, para desenvolver a compreenséo
miitua entre as organizacées e os seus piblicos e para contribui-
rem para o debate informade na sociedade (Grunig, 1992: 9)%

{7) Um sistema simétrico de comunicacio interna. A comunicagio
interna de uma organizacio € crucial para a eficécia da gestdo. As
organizagdes excelentes descentralizaram as estruturas de gestio
dando autonomia zos empregados. Ao implementarem sistemas de
comunicacio interna simétrica possibilitam a participagio de todos
os piiblicos internos no processo de tomada de decisdes. Além
disso, como os objectivos dos empregados sBo integrados na mis-
sdo organizacional, a comunicacio simétrica com os empregados
petmite atmentar a satisfagfio no trabalho.

(8) Potencial de conhecimentos para o papel de gestdo das relagbes
publicas simétricas. Os departamentos de relagBes publicas inte-
gram profissionais que possuem um corpo de conhecimentos tedri-
cos sobre relacfes piblicas obtido através do ensino profissional,
universitario ou da prdpria experiencia profissional. Além de serem
letrados e estarem actualizados, os profissionais dos departamentos
de relagdes piiblicas excelentes também procuram ser activos em
associagbes profissionais.

(9) Diversidade de recursos humanos em todos os papéis. As organi-
zagles excelentes apresentam tanta diversidade a nivel interno como
a que existe no seu meio envolvente. Este requisito € especiaimente

0 modelo de comunicagio simétrica preconizado por Grunig segue, no fundo, o ideal de ética
do didlogo de I. Habermas, come Ron Pearson constatou {ver Grunig ez al.,1992: 38-60).
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importante para as relagtes pablicas urna vez que sfo responsdvels
pela comunicagio com variados tipos de piblicos. Portanto, 0s
departamentos de relagdes pdblicas excelentes incluem tanto
homens como mutheres, assim como diferentes racas, credos e cul-

" turas. Apesar de se tratar de uma profissfio predominantemente femi-
nina, diversos estudos tm identificado vérias discriminagGes (por
exemplo, desigualdades a nivel salarial) que limitam o potencial do
departamento de relagdes piblicas se as muiheres, que muitas vezes
estio mais bem preparadas do que os homens, forem afastadas do
papel de gestio (Grunig ef al., 2001; Aldoory e Toth, 2002).

Um 10.° principio genérico - “ética e integridade™ — viria a ser poste-
riormente adicionado & lista, apds andlise da aplicabilidade dos nove prin-
cipios na Eslovénia. Neste pafs, com caracteristicas préprias de uma eco-
nomia emergenie, os virios profissionais de relac@es publicas entrevistados
alertam para o facto de a corrupgfio e a suspeita de corrupc@o serem
demasiado comuns em contextos pds-socialistas. Daf que considerem a
pratica ética um elemento crucial das relagdes piblicas excelentes, para
que nfo se prejudique quer a reputacio individual quer a da prdpria pro-
fissdo. (Veréid et al., 1996: 58).%

Apés esta breve incursiic pelas caracteristicas das relagSes piiblicas exce-
lentes, podemos faciimente destacar os pontos conceptuais principais, que,
quer pela sua originalidade quer pela sua ambiguidade, merecem uma and-
lise mais aprofundada. Em primeiro Iugar, a defesa da prética da comunica-
¢lio simétrica bidireccional. Embora se situe no cerne da teoria das relagfes
puiblicas excelentes, €, no entanto, 0 ponto que maior contestacio tem levan-
tado e, assim, provecado variadas reformulacBes tedricas, como veremos
pormenarizadamente no Capitulo 5: O ideal de comunicagio simétrica, Em
segundo lugar, sobressai a vis3o estratégica da funciio de relac@es publicas,
engquanto mediadora das relaces entre & organizagfio e os seus diferentes
publicos, tendo em vista a eficdcia organizacionai. I por isso natural que a
“Equipa da Exceléncia” tenha procurado desenvolver uma teoria dos publi-
cos consistente a que denominou “Teorta situacional dos piblicos”, e que vai
ser alvo de atengo no capitulo com o mesmo nome. Finalmente, nfo se
pode deixar de realgar que, como veremos j4 de seguida, o facto de a Teoria
da Exceléneia definir como condicio basilar o profissional de relac@ies pdbli-
cas ocupar vm papel de gestio provocou o aumento exponencial dos estudos
sobre o real estatuto desta profissfo nas organiza¢des.

"% Um principio que Bowen (2004) vai ampliar a0 defender ser a base da regulagio da pré-

tica ética das relagBes piiblicas & luz da teoria kantiana.
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{ 4.2.0 papel do profissional de relacdes puiblicas

O debate sobre qual o papel dos profissionais de relagdes piblicas nas
organizagdes tem sido alvo de grande interesse no mbito da perspectiva
sistémica. A visibilidade do tema aumentou gracas & Excellence Theory,
que enfatiza a importéncia de o relagfes piiblicas ocupar um papel de ges-
3o para a prética de relacles pablicas excelentes, No entanto, a discusséo
sobre o tema fol iniciada por Broom e Smith (1979) ao atribuirem, teorica-
mente, quatro principais papéis ao profissional de relactes piblicas:

(1) “Prescritor especialista” (Expert prescriber) — é considerado a
autoridade sobre comunicagiio, daf que os drgdos de gestdio se apolem
nele para a resolugiio de problemas. Investiga e define os problemas de
relagbes puiblicas, desenvolve programas e implementa-os, muitas vezes
com a ajuda de outros profissionais.

(2} “Facilitador comunicacional” (Communication facilitator) — actua
como intermedidrio ao interpretar, mediar e manter aberta a comunicagio
bidireccional entre uma organizagio e os seus piblicos. E muitas vezes o
contacto oficial na organizagio Como consegue remover barreiras e esta-
belecer linhas de comunicago entre todas as partes interessadas, pode ser
considerado “boundary-spanner”, no verdadeiro sentido da expressfo,
Trabalha a partir da ideia de que a compreensfo mitoa facilita o processo
de tomada de decistes e providencia beneficios compartithados.

(3) “Facilitador da resolugfio de problemas” (Problem solving facilita-
tor) — procura identificar e resolver problemas trabalthando em conjunto
com os envolvidos. Participa nas decisGes estratégicas ajudando a estabe-
lecer objectivos, a definir necessidades comunicacionais e aconseiha
sobre a implementagfo de programas de relagfes piblicas.

{4) “Técnico de comunicaclio” (Communication technician) — possui
elevada capacidade para desenvolver programas comunicacionais quer
passem pela escrita de press releases, edicdo de publicacBes internas ou
desenvolvimento de websites. Estes profissionais raramente se envolvem
no processo de tomada de decises.

Esta tipologia viria a ser simplificada por Broom e Dozier (1986) no
modelo dicotémico “gestor” {manager) e “técnico” (technician) de relactes
piiblicas, ao constatarem que as funcdes do gestor de relages piblicas com-
binam vdrios elementos de “prescritor especialista, facilitador comunicacional
e facilitador da resolucio de problemas”™. Assim, definemn como “téenico de
relacdes piblicas” aguele que centra atengBo nos assuntos tacticos, como por
exemplo escrever contelidos para diferentes meios, gerir eventos ou a relagfio
com os media. J& o “gestor de relacles piblicas” tem vma perspectiva da
comunicacio mais estratégica, pois cria a estratégia global, analisa o briefing
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dos cHentes e € responsivel pela resolucfio de problemas e crises. O facto de o
gestor tomar parte do processo de tomada de decisGes da organizagio e o téc-
nico implementar as decisBes tomadas por outros € a principal caracterfstica
diferenciadora entre estes dois tipos de profissionais de relagSes publicas.

O bindmio gestor/técnico de relages priblicas tem sido alvo de variadis-
simos estudos. Segundo Lauzen e Dozier (1992), a fungdo de gestdao pode
ser perspectivada como o missing link entre os desafios do meie envolvente
e a natureza da funcdo das relacdes piiblicas na organizagio, Através de
uma sondagem de opinifio junto de profissionais, constataram que um meio
envolvente instdvel, quanto & constitui¢io e modificagio dos pdblicos, tem
maior probabilidade de conduzir ¢ profissional sénior de relagdes piblicas
as fungBes de gestdio e de atrair maior poder & propria fungio de relagbes
piiblicas. Além disso, descobriram ainda gue wma organizagio que se v€ a
sim mesma como um sistema aberto, envolvendo as audigncias no desen-
volvimento das estratégias de gestdo dos assuntos polémicos, aumenta &
probabilidade de os profissionais de relagdes ptblicas adoptarem a fungio
de gestio {Lauzen e Dozier, 1994). Moss e al. (2000) também comprova-
ram que os factores organizacionais afectam a possibilidade de um papel de
gestiio, especialmente quando a organizagio tem uma forte orientagfio para
os stakeholders, pois permite que o relagdes piiblicas demonstre qual o seu
real valor financeiro e operacional para a organizago,

Outro contributo interessante para o estudo do papel dos profissionais de
relagBes puiblicas estd ligado com as questSes de género. Dozier € Broom
{1995) constataram que os homens tém maior probabilidade de ocupar
durante mais tempo 4 sua posigiio nas organizagdes e de obterem methor
experiéncia profissional. Logo, quanto melhor for a experiéncia profissional
maior € a possibilidade de o profissional ter um papel de gestio ¢ néo ape-
nas de téenico, e também maior € a probabilidade de alcangar um saldrio
mais elevado. Do lado das vozes feministas sobressai a critica & dicotomia
gestor-técnico, por se tratar de uma tipologia que tende a trivializar a
dimensdo técnica da profissio, menos valorizada, e que € frequentemente
desenvolvida por mulheres. No entanto, como algumas investigadoras femi-
nistas reaicam (ver Creedon, 1991; Toth e Grunig, 1993; Grunig, Toth e
Hen, 2001), em alguns casos, as profissionais t8m fungdes duplas, estratégi-
cas e ticticas, uma vez que o papel téenico € multifacetado e, por 1850, tam-
bém inclui a responsabilidade da tomada de decis@es."

" 15 O estudos scbre o papel do profigsionat de relagdes puiblicas perspectivado pela aborda-

gem feminista tem vindo a ocupar um ugar cada vez mais impostante na esfera académica
de relaghes piiblicas, especialmente norte-americana, tanto ao nivel do nimero de investi-
gadoras como de produgio cientifica. Curiosamente, uma das principais investigadoras €
Larissa Grunig, esposa de James Guunig (ver, por exemplo, Grunig & al., 2001).
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Em suma, variados estudos apontam para uma hierarquizacio do

estatuto profissional das relagdes piblicas nas organizagdes com base
na distingdo entre fungdes estratégicas e operacionais. Segundo estudos
de Toth ef al. (1998) e de Moss er al. (2000) pode ser ainda identifi-
cado outro tipo de profissional de relag@es piblicas altamente especia-
lizado: o “conselheiro sénior” (senior adviser). Trata-se de um profis-
sional que ndo pertence aos quadros da empresa mas que reporta
directamente ao CEQ, um expert com fungdes de aconsefhamento sobre
decisdes de relagGes piblicas ao mais alto nivel. Mais recentemente, no
Reino Unido, outros investigadores descrevem com grande precisio o
papel do gestor de relagfes puiblicas sénior, que opera a nivel do conse-
the da direcclio: monitorizar ¢ avaliar, aconselhar estratégia e politicas-
-chave, resolver problemas, expert em gestio de conflitos e técnico de
comunicacio (Moss er al., 2005).

A defesa de um papel de gestfio para as relagdes piblicas que tres-
passa todos os estudos sobre a profissio de relagdes piblicas faz sobres-
sair o facto de que, sem poder influenciar o processo decisério da organi-
zaglio, qualquer tentativa para desenvolver processos estratégicos de
relacionamento com os piiblicos deixaria de ser vidvel. Consequente-
mente, como James Grunig explica, sem ocuparem uma funcio de gestio,
a legitimagfo das relagBes piblicas excelentes nas organizacSes nio seria
mais do que uma proposta idealista:

E mais provdvel que as relacdes piblicas contribuam para a eficdcia
quendo o gestor de relagfes piblicas sénior pertence & coligacéo domi-
nante, onde estd apto a conceber o5 objectivos organizacionais ¢ a ajudar
@ determinar quals sdo os piblicos externos mais estratégicos { Grunig,
Crunig ¢ Ehling, 1992. 86).

(L 4.3. A teoria situacional dos publicos

Uma das propostas mais interessantes no &mbito do estudo das “Rela-
¢Oes publicas excelentes” consiste na defesa de um processo de $estio
estratégica das relagdes piiblicas. A importincia deste processo estraté-
gico deve-se, fundamentalmente, a duas razdes. Por um lado, porque per-
mite enfatizar a gestdo de conflitos entre a organizagio e os seus piblicos,
mediada pelas relagBes piblicas. E, por outro lado, porque levou ao
desenvolvimento de uma teoria que pretende explicar quando e porgué os
piablicos comunicam e quando a comunicagio estratégica de uma organi-
zag¢Ao tem maior probabilidade de ser eficaz.
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Comecemos por uma andlise do processo de gestfio estratégica das
relacBes piiblicas, que segundo Grunig e Repper (1992: 124) se subdivide

~ nas seguintes etapas:

1.* ldentificagiio dos stakeholderes (a organizagio estabelece relaghes
com os stakeholders quando o seu comportarnento ou 0 comportamento
de um dos stakeholders provoca consequéncias miituas).

2.7 Identificagiio dos publicos (os piblicos formam-se quando as con-
sequéncias de determinado comportamento orgar}ixaciogal sdo reconheci-
das como um problema pelos stakeholders, que se organizam para respon-
der a esse problema).

3.* Identificacio dos assuntos ou problemas — issues {0s publicos orga-
nizam-se e criam conflitos. As relacBes publicas devem antecipar-se ¢
gerir uma resposta da organizagio a esses conflitos — issues management).

4.* Fixa¢lio de objectivos (as relagfes piiblicas devem estabelecer
objectivos para 0s seus programas comunicacionais).

5.* Planificagdo (as relagBes piblicas devem planificar programas e
campanhas formais que lhes permitam atingir os objectivos previamente
fixados).

6.* Implementagio (os técnicos de comunicagio devem implementar
0s programas € campanhas}.

72 Avaliagiio (as relagdes piblicas devem avaliar os resultados obti-
dos em relagdio 4 prossecugdo dos objectivos pré-estabelecidos e a redu-
¢io de situacdes de conflito).

Na construcio deste processo de gestdo das relages puiblicas sobressai
a procura de um contexto operacional que permita as relagée§ piiblicas
serem respeitadas pelo seu contributo efectivo na organizagio. E com este
intuito que as relagBes piiblicas procuram investigar e compreender
aprofundadamente a evolugio do comportamento de determinados agrupa-
mentos sociais, gue, segundo Grunig e Repper, se desenvolve ac longo de
trés estados: “Estado de Stakeholder, Estado de Pablico ¢ Estado dos
Assuntos™.'® A passagem do “Estado de Stakeholder” ao “Estado de
Piblico” implica que as pessoas se tornem conscientes e activas sobre
determinado problema. No caso de os piblicos nfio estarem satisfeitos com
o comportamento da organiza¢ic em relagio a esse problema particular,

TG conceite de srakeholder € agui utilizade no sentido cidssico teorizado por Freeman

{1984), isto &, “gualquer individuo ou grupo que pode afectar ou ser afectado gelas acgles,
decis@es, peliticas, priticas ou objectivos de uma organizagio” (apud Grunig e Repper,
1992: 126).
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poderdo ainda atingir o “Estade dos Assuntos”, Para antecipar ou contra-
riar as consequéncias negativas deste dltimo estado, os aulores sublinham
a importancia duma correcta identificagio e segmentacio dos piblicos,
enquanto condi¢dio para o desenvolvimento de actividades comunicacio-
nais mais efectivas junto dos pdblicos-alvo.

O estudo dos piiblicos foi desde cedo alvo de atengio de investigaciio
sociopsicolidgica, especialmente nos anos 40 do passado século. R. E.
Park explicou a nogdio de piihlico como sendo uma entidade social emer-
gente caracterizada por (a) um discurso opositor e racional, (b) uma res-
posta organizada a um assunto, e (¢} a habilidade para pensar e argumen-
tar com os outros. J. Dewey definiu o pdblico como wm grupo de
pessoas que, (a) face a um problema similar, (b) reconhece que o pro-
blema existe, e (¢} organiza-se para fazer algo em relacio ao problema.
H. Blumer aprofunda a conceptualizagio de Park ao defender que o con-
ceito de publico se refere a um grupo de pessoas que (a) sdo confronta-
das com um problema ou assunto, (b) estio divididas nas suas ideiag
sobre qual a melhor forma de enfrentar o problema, e que (¢) discutem
sobre esse problema,

E precisamente a partir da conceptualizagiio destes autores gue Grunig
¢ Hunt propSem “uma teoria sitnacional para identificar os piblicos”
{Grunig e Hunt, 1984: 147), baseada numa segmentacio sistematica dos
piiblicos em activos ou passivos. Os piiblicos “activos” sdo os que procu-
ram informag@o e respondem as iniciativas organizacionais, podendo vir,
muito provavelmente, a afectar a organizagdo. Os ptiblicos “passivos” sdo
aqueles que, ndo demonstrando interesse pela organizacio, se mantém no
estado de stakeholder. Alguns piblicos podem ainda ser “latentes”, pois
$6 se tornam activos quando provocados por algum estimulo partlcular
(Grunig e Repper, 1992: 117-150).

Além de se basear no comportamento comunicacional activo ou pas-
sivo (duas varidveis dependentes), a teoria situacional dos piblicos inclui
também trds factores ou varidveis independentes, que permitem predizer o
comportamento comunicacional, as mudangas de atitude ¢ de comporta-
mento dos pablicos (Grunig e Hunt, 1984: 149): “reconhecimento do pro-
blema, reconhecimento dos constrangimentos e do nivel de envolvi-
mento”. Como Grunig e Repper explicam, é mais provdvel que um
piblico se torne activo quando as pessoas que o constituem percebem que
aquilo que uma organizagdio faz os envolve (Nivel de Envolvimente), que
as consequéncias do que uma organizacio faz os afecta (Reconhecimento
do Problema) e que ndio vio ficar constrangidas se fizerem algo acerca do
problema (Reconhecimento de Constrangimentos) (Grunig e Repper,
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1992 136). A partir destas trés variaveis, identificam grupos com dife-
rentes graus de actividade (ibidem: 139): os piiblicos “todo-o-terrenc”
(all-issue publics), que sdo activos em todos os assuntos; os publicos
“apdticos” (apathetic publics), que sio desatentos face a todo e quaiquer
assunto; os ptblicos “selectivos” (single-issue publics), que sBo activos
em apenas um assunto ou nwm pequeno conjunto de assuntos que digem
respeito a uma pequena parte da populagie, como, por exemplo, 0 apoio a
refugiados ou a oferta de asilo politico; e os ptblicos “escaldantes™ (hot-issue
publics), gque se activam apenas em refagio a assuntos que envolvet?'l pra-
ticamente toda a populagiio e que recebem grande cobertura medidtica,
como 0 case actual da nova lei antitabaco portuguesa.

Apesar de esta teoria sobre s ptiblicos proporcionar informagio sobre
a relagio da organizagfio com os piiblicos, ela €, como o proprio nome
indica, uma teoria situacional. Quer isto dizer que as organizagbes nunca
t&m um conjunto de piiblicos permanente, pois o reconhecimento de pro-
blemas nio & sempre efectuado pelas mesmas pessoas. Daf a importéncia
de um profissional de relagBes publicas que reconhega o8 estimult?s que
podem provacar reacges da parte dos piblicos e que seleccione 0 tipo de
comunicagio e o fiming mais adequado para impactar esses ptiblicos.
Consequentemente, a mais-valia do processo de gestdo estratégica das
relac@es piblicas apresentado por Grunig e Repper (1992) incide na pos-
sibitidade de permitir a resolugio dos problemas ainda antes da sua trans-
formac#o em “Assuntos”. Ou seja, se 0s pdblicos criam assuntos a partir
de problemas néio resolvidos, as organizagdes que possuirem um departa-
mente de relaghes piblicas excelentes poderfio antecipar a resolugio des-
ses problemas, permitindo assim 2 organizagdo alcangar melhor 0s seus
objectivos, de preferéncia sem consequéncias nefastas, quer no relaciona-
mento com os varios piiblicos, quer com a opinifio piblica em geral.

Mas, apesar de a teoria situacional dos piblicos ser uma das teorias
mais lteis ¢ mais vezes testadas para a compreender o porqué dos pibli-
cos comunicarem e quando estio mais disponiveis para o fazer (ver, por
exempio, Grunig, 1997; Aldoory e Sha, 2006), alguns dos seus pressupos-
tos tém vindo a ser alvo de questionamento, em especial no que se refere
4 visdo contingente da autonomia do piiblico face A organizago. Leitch ¢
Neilson (2001) criticam uma perspectiva que assume os “piiblicos” como
um construct organizacional. Se os piblicos s6 tomam forma quando sdo
identificados pela organizagiio enquanto piblicos, entdo ndo estio envol-
vidos activamente no processo de construgio das proprias identidades
estratégias ou objectivos, Ora, esta perspectiva pode provocar fathas gra-
ves em relagdo 2 presenca de outros piiblicos importantes. Cozier e Wit-
mer (2001) também apontam as limitagOes de tratar os individuos como
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“posséssbes” das organizacfes e niio ter em consideracio os motivos indi-
viduais e as racionalidades subjacentes 4 constitui{;ﬁo. dos proprios pibli-
cos. MotivagDes estas que, em conjunto com todos os factores que estiio
fora do controlo da organizacio (especialmente na era das novas tecnolo-
gias), sdo fundamentais para compreender a natureza e o desenvolvimento
dos piblicos.

‘ Urma outra critica sublinha como a relacdo dos piiblicos com as orga-
nizagGes niio € situacional e motivada por um problema, mas antes conti-
nua e motivada por tudo aquilo que a organizagiio projecta para o exterior
(Moffit, 1994). A investigagiio de Moffit revela que, além de os indivi-
dugs possuirem um conjunto variado de imagens sobre uma organizagio,
mu-:tas vezes contraditdérias, alternam entre essas imagens de forma quase
1r}stantanea, muitas vezes por factores alheios ao controlo da prépria orga-
nizagao. No seguimento desta légica, Leitch e Neilson (2001) sugerem
que os puiblicos devem ser conceptualizados como pessoas que partitham
“zonas de significado” em relagfio a uma organizacio e que por isso
podem pertencer a mais do que a uma “zona”. Assim, serd a combinago
dessas multiplas “zonas” que definird a relagfio do piblico com a Organi-
zacho.

Hallahan (2000) propGe uma segmentagfio dos ptblicos alternativa
proposta de Grunig e Repper (1992) com a ambiggo de que possa reflectir
melhor a realidade da relagio dos piblicos com as organizacles. Na sua
perspectiva, a teoria situacional sobrevaloriza os piblicos “activos” e
remete- para segundo plano os ptblicos “inactivos”, que também podem
ser muito nnportantes para a organizaciio. Daf que proponha subdividir os
“piiblicos latentes” de Grunig e Repper em “piblicos inactivos” e “pibli-
cos motivados” (aroused publics) a partir do birdmio baixo/alto nivel de
conhecimento e baixo/alto nivel de envolvimento, Segundo Hallahan,
apesar de os individuos que possuem conhecimentos mas baixo envolvi-
mepto (aware publics) terem potencial para evoluir para uma categoria
activa, 0s individuos na categoria de baixo nivel de conhecimento e alto
nivel de envelvimento (aroused publics) t8m maior probabilidade de se
torparem activistas. Isto porque, mesmo que o seu grau de conhecimento
continue subdesenvolvido, o seu nivel de envolvimento ji foi activado.
Portanto, o modelo de Hallahan sugere que 0 elevado envolvimento — ou
o reconhecimento da relevincia, na terminologia de James Grunig - € um
pré-requisito para conduzir ac activismo (Hallahan, 2000: 506). Assim,
enquanio que o maodelo de Grunig v& poucas probabilidades de activismo
por parte dos publicos latentes, Hallahan dd importincia aos piblicos
latentes com um elevado nivel de envolvimento.

Capitulo

O ideal de comunicacdo simétrica

A importincia atribuida ao modelo de corunicagio simétrica para a
pritica das relacGes piblicas excelentes tem vindo a estimular o debate
sobre a coeréneia do paradigma grunigiano. Em Managing Public Rela-
tions (1984, Grunig e Hunt defendiam um teoria sitvacional ou contin-
gente para explicar quando e como praticar de forma efectiva cada um dos
guatro modelos de relagdes piiblicas, tendo em consideragio tanto a estru-
tura da organizacio como a natureza do seu meio envolvente. Mais tarde
Grunig (1989, ver também Grunig e Grunig, 1689, 1992) abandona a visio
contingente da pratica das relagbes piblicas ao defender o modelo de
comunicagio simétrica bidireccional como um modelo normative.
Segundo este modelo, as relagSes ptblicas ocupam uma fungdo mediadora
entre interesses privados e piiblicos, conseguindo provocar alteragdes de
comportamentos em ambas as partes da relagio, desde que guiadas pelo
imperativo moral da reciprocidade: néo fagas aos outros o que ndo queres
que te facam a ti. Esta norma da reciprocidade estd subjacente a visio
simétrica das relagdes piiblicas e torna-a “inerentemente ética” (Grunig e
White, 1992: 57). Mas o pressuposto de que as relagdes publicas contri-
buem para atingir um ideal de compreensao nxitua entre a organizagio e 0s
seus ptblicos levantou um acérrimo debate. Entre as variadas criticas
sobressaem dois pontos principais que fundamentaram a reconceptualiza-
¢do tedrica desenvolvida posteriormente por James E. Grunig: as visdes
normativa e idealista do papel das relagdes ptiblicas nas organizagGes.

A pritica do modelo simétrico bidireccional de relagBes publicas tem
sido alvo de critica por investigadores que véem as relagdes piblicas
como necessariamente partidaristas ou mesmo ndo democraticas (por
exemplo, L’Etang, 2006a: 421, 20035; Moloney, 2000), e que, por 1SS0
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mesmo, classificam de irrealista o papel atribuido s relages publicas no
ambito da teoria grunigiana. Em especial, apontam que a defesa de um
ideal normativo de comunicagdio onde o profissional de relages piiblicas
(que € pago pela organizagdo) tem um papel de mediacio entre os interes-
ses corporativos e plblicos € incapaz de traduzir uma realidade empirica.
De facto, € do senso comum afirmar que qualquer profissional estd forte-
mente condicionado por objectivos empresariais ¢ impossibilitado da
adoptar uma posicio de media¢iio neutra, Leichty e Springston (1893)
foram dos primeiros a sublinhar que a maioria das organizaces praticam
uma combinagio dos quatro modelos ¢ que a visio contingente dos mode-
los € mais realista do que a defesa de um modelo normativo. Pieczka
(1996), uma das principais representantes dos estudos criticos de relactes
pﬁblicas', tarnbém sublinha as incoeréncias da teoria da exceléncia. A
investigadora inglesa realga, por exemplo, que o modelo simétrico bidi-
reccional defende a importdncia do didlogo e da abertura na pratica das
relagOes piblicas, mas, a0 mesmo tempo, s6 considera ser uma prética efi-
caz quando o relagdes piblicas pertencer & coligagio dominante, ou seja,
& elite, que por definigéio € restrita. Mais recentemente, Cheney ¢ Chris-
tensen (2001) apontam que a investigacio desenvolvida pela equipa de
Grunig estd tdo centrada na simetria dos procedimentos organizacionais
que se esquece de questionar quais as reais redes de poder e influéneia
que condicionam as préticas comunicacionais, muitas vezes dissimuladas,

(5.1. O modelo de motivagdo mista

Face as criticas sobre a impraticabilidade do modelo simétrico bidirec-
cional, Granig viria a reconceptualizar a sua teoria através do “Modelo de
raotivacio mista” (Mixed-motive model). Fste modelo resuita da assimila-
¢éo da teoria de jogos no dmbito das relagdes piblicas proposta por
P. Murphy (1991): 0 “modelo simétrico” € equacionado como jogos de
pura cooperaclo onde um dos lados tenta sempre acomodar os interesses
da outra parte; também no “moedelo de motivagio mista”, as organizagdes
tentam satisfazer os proprios interesses e, simultaneamente, ajudar os
pdblicos a satisfazer os seus. Segundo Grunig, o “modelo de motivac#o
mista” de Murphy € o que melhor descreve a esséncia do modelo simé-
trico bidireccional porgue, ao contrério do que afirmam alguns criticos,
nunca defendeu um modelo normativo de “cooperago pura ou acomoda-
¢do total aos interesses dos piblicos” (Grunig ef al., 2002: 309).

A partir do “modelo de motivagio mista” a actividade das relacges piibli-
cas passa a ser pensada, portanto, segundo wm misto do modelo assimétrico
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e simétrico. Este moedeio reflecte melhor as contingéncias que ditam as prati-
cas comunicacionais de uma organizacio que persegue 08 Sels proprios inte-
resses e que, simultaneamente, antecipa as reacgdes dos seus ptiblicos princi-

‘pais (Dozier et al., 1995: 48). Com a descriciio do modeio simétrico

enquanto modelo de motivacio mista, Grunig responde a crit’ica. de'que
“o modelo simétrico obriga a organizaciio a sacrificar os seus proprios inte-
resses em beneficio dos do publico” (Grunig, 2001: 25). Agora, a0 contrario
do que tinham proposto ne Excellence Study (Grunig et ol., 1992 312} a pra-
tica das relagties plblicas passa a ser representada por um continuum que,
em vez de colocar a pratica simétrica ¢ assimétrica em exttemos opostos,
considera que ambos 0s extremos s40 assimétricos. A 1inica zona onde pode
ser encontrada a pritica da comunicacfio simétrica encontra-se no centro do
continnm, a “win win zone”, onde organizagac e pliblicos podem empreen-
der tanto negociagio como persuasio para encontrar o ambicionado equili-
brio relacional (Grunig ez al., 2002: 353).

Figura 6 - Novo modelo simétrico como prética bidireccional (adaptado de Dozier er al.,

1995: 48).

Posicic da organizaglio  Motivos mistos  Posigllo do [)L'lb]i‘CG
dotnina {assimétrico) (simétrico) domina {assimétrico)

Tipodepratica’ -~ |Explicaghio -+ -

Comunicagac utilizada para dominar o pablico, para
que aceite a posico da coligagio dominante (a direc-
¢lio da organizagio).

1. Modelo assimétrico pure

Comunicagio utilizada para convencer a coligacio

2. Modelo de cooperagéo puro dominante a concordar com a posigio do piblico.

Comaunicagio utilizada para mever o publice, a coli-
gagiio dominante ou ambos para a zona ‘ganhar-
-ganhar’ aceitdvel,

3. Modelo bidireccional

Como se pode ver na figura 6, quando as estratégias de relages pibli-
cas so enquadradas nos extremos do continuum (setas 1 e 2) os inferesses
de um dos lados da relacfio (organizacio ou piblicos) sobrepSem-se aos
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interésses do outro lado: o “modelo assimétrico puro” ou o “modelo da
cooperagdio pura”. 56 quando os comunicadores negoceiam tanto com os
publicos como com a coligagdo dominante para alcangarem relagdes e
resultados comuns na “win-win zone” se desenvolve o “modelo bidirec-
cional de motivagdo mista”. (Grunig et al., 2002: 357). Curiosamente,
esta nova concepgio deixa cair o conceito de simetria. O préprio Grunig
afirma ter errado na selecciio deste termo devido 4 sua ambivaléncia cono-
tativa ~ harmonia social, igualdade, métuo goodwill, situagio ideal de
comunicagiio — e bvia associagio a uma sociedade utépica e vis#o irrea-
lista do papel das relacBes piblicas (2001: 27). Com este novo “modelo
bidireccional”, Grunig tenta assim eliminar a diferenca entre o modelo
misto (associado a negociagiio de interesses) e o bidireccional simétrico
{demasiado idealista). O novo modelo contém tanto préticas assimétricas
como simétricas. A novidade &€ que as tdcticas assimétricas passam a ser
consideradas vilidas desde que fundamentadas numa perspectiva simé-
trica das refagBes piiblicas: o entendimento mito.

O estudo das tdcticas comunicacionais que os profissionais de relagBes
piblicas podem utilizar ao longo dos diferentes pontos do continuum viria
a ser aprofundado empiricamente por Plowman (1998: 245), que desco-
briu que:

— as tdcticas de comunicagio assimétrica em beneficio dos interesses
da organizagio sfo do tipo “competir e evitar” (contending and
avoiding), ou seja, “en ganho/tu perdes” e “en perco/tu perdes”, em
linguagem da teoria dos jogos;

- ag t4cticas de comunicagfio assimétrica em beneficio dos interesses
dos piiblicos sdo do tipo “acomodagio e compromisso” (accomoda-
ting e compromising), ou seja, “eu perco/tu ganhas” e “divisio 50/50°;

—na zona central do continnum as ticticas de comunicagio sio
“cooperative, being unconditionally constructive, and win-win or no
deal” (Grunig, 2001: 27). Ou seja, sio tdcticas que permitem que
ambas as parte saiam ganhadoras, a0 optarem por reconciliagOes
estratégicas que resolvem a crise relacional.

Em resumo, a teoria inicial de Grunig e Hunt sobre comunicacio
bidireccional simétrica € reposicionada, mas nio pretende representar
uma ruptura com a simetria bidireccional original. Apenas pressupde um
novo enfoque, menos normativo e mais de acordo com a realidade profis-
sional, que consiga reflectir as contingéncias que ditam a pratica comuni-
cacional de uma organiza¢do. A tese principal de Grunig continua a ser
que as organizacBes e os pidblicos necessitam encontrar um equilibrio,
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uma posigio que agrade a ambas as partes. Mas a utilizagio de tdcticas
assimétricas (persuasivas ou propagandistas) s6 serd jegitima como
forma de alcancar essa posigdo de equilibrio. O modelo de relagdes

| pliblicas ideal continua a ser simétrico, j4 que essas préticas estardo vin-

culadas a uma percepgio simétrica que respeite a integridade das rela-

_ . ¢bes alargo prazo.

A argumentagio grunigiana prossegue, visivelmente, 0 obiectiv? p.i'in—
cipal de responder aos criticos da teoria simétrica de reigg.oes put?l%cas
através da combinacdio ideal de uma teoria normativa e positiva. Posm:/a—
mente (descritivamente) oferece um modelo sobre como as relagdes
publicas, em departamentos excelentes, equilibram a lealdade para com a
organizaciio e os piblicos. Normativamente, porgue o r%ovcimocie}o espe-
cifica as situacBes de relagdes piiblicas em que as organizagfes futam para
alcancar a zona de intersecgdo dos interesses de ambos os lados da rela-

¢Ao.

* 5.2. O modelo de influéncia pessoal e de intérprete

cultural

Actualmente, os cldssicos guatro modelos de relagbes piiblicas t&m
estimulado a interessante e fértil reflex@o sobre a vniversalidade da pers-
pectiva sistémica, ou seja, sobre guais os factores que condicionam a prz"i—
tica das relagBes publicas num contexto internacional. A res-pos?ta mais
consensual € que, de facto, a cultura do pals tem um impacto significativo
na pratica das relagBes publicas. Daf que os profissionais 1\1sem normas ¢
expectativas culturais para formatarem a sua aproximacﬁ:o a comumc’ac_;‘ao
como um factor determinante da eficdcia das suas ticticas e estratégias
junto dos varios piblicos. Além disso, essa eficicia ta.mbér.n. pode ser con-
dicionada por factores tio diversos como a tecnologia uuh.zada {a Inter-
net, em especial), as hierarquias de poder formais e informais ou as carac-
terfsticas demogréficas do pais em questdo. Hé vérios estudos que, apesar
de recentes, procuram alargar a visiio sistémica das relagBes publicas além
do contexto norte-americano.

Sriramesh e Verdi& (1995) desenvolveram um modelo para investigar
as praticas das relagdes piiblicas internacicnais Eomando. em consider‘flgﬁo
varidvelis ambientais, que incluem infra-estruturas {politicas, econdmicas,
legais), a cultura (social e organizacional) e as caracteristicas dps media
(tipologia de mass media, nivel de controlo, cobertura dos .medza, aACesso
aos media). O proprio Grunig viria a questionar a universalidade dos seus
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propnos modelos. Ao comparar a prética das relagdes pubhcas na Grécia,

india, Taiwan e BUA, sentiu necessidade de adicionar dois novos mode-
los & sua tipologia inicial: o “Personal influence modei” e o “Cultural
interpreter model” {Grunig, Sriramesh ef al., 1995). O “modelo de
influéncia pessoal” pressupde que as relagdes publicas desenvolvem rela-
¢Oes com pessoas importantes e influentes, que sio centrais para o
sucesso da estratégia organizacicnal. O “modelo de intérprete ou tradutor
cultural” existe em organizagBes multinacionais que, a0 desenvolverem
negdcios em outros pafses, necessitam de alguém que compreenda a Jin-
guagem, cultura, hdbitos e sistema politico do pais anfitridio.

O “modelo de influéncia pessoal” tem sido largamente reconhecido e
referenciado em varios estudos. Por exernplo, Sriramesh, Kim e Takasaki
(1999) descobriram que este modelo ocupa um lugar predominante na
pratica das relagdes pdblicas na India, na Coreia do Sui e no Japdo, Park
(2003) também aponta para o relevo ocupado por este medelo na prética
das relagdes piiblicas na Coreia do Sul, mas 20 mesmo tempo realca ser o
modelo “publicity” o mais comum. Rhee (2002) descobriu que a teoria da
exceléncia explica as boas préticas da Coreia do Sul, mas, sobretudo,
verificou que a pritica das relagdes ptiblicas também € condicionada pelas
aproximagdes colectivas ao trabalho de relagdes publicas e pela importan-
cia do statu,

A prdpria visio bidireccional da prética das relagdes piblicas em con-
textos internacionais tem levantado variadas questdes. Como Taylor e
Kent (1999) explicam, por exemplo, na Maldsia e em maito outros paises
asidticos, o valor cultural do respeito pela autoridade e hierarquia € tio
forte que o desenvolvimento de priticas de comunicagio bidireccional se

torna impraticdvel. No mesmo sentido, Sriramesh (1992) constata a ine-

xisténcia de prética de comunicagfio bidireccional ra India devido a uma
cultura de gestdo de poder muito hierarquizada. Huang {2000) mostra
como o Confucionismo conduziu 20 uso do “modelo de influéncia pes-
soal” nas relagOes pdblicas chinesas. Também na investigagio desenvol-
vida junto de profissionais da Africa do Sul nfio resultaram provas de que
os participantes no estudo agrupassem as praticas de relagBes publicas de
acordo como os principios de simetria ou assimetria (Holtzhausen et al.,
2003)"". E natural que, em casos de multinacionais a operar em paises t#o
diversos, o modeio de relagBes publicas adoptado seja, portanto, o de
“intérprete cultural”,

17 Sobre o caso portuguds, ver nota n.° 5,
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Existern muitos exemplos inlernacionais que provam que o modelo
simétrico bidireccional, que se baseia na equidade das relagBes de poder,
além de ser impraticave! é culturalmente inaceitdvel. Consequentemente, a

' rejeigdo deste pressuposto normative da Exceilence Theory tevou Grunig a

propor a distingdio entre principios genéricos e aplicag@es especificas de
relacGes piiblicas. Os principios genéricos referem-se a principios univer-
sais estandardizados, enquanto que as aplicagdes especificas significam
que os principios gendéricos sdo aplicados de forma diferente em contextos
culturais diferenciados (Grunig er al., 2006: 57). Grunig et al. (2006) refe-
rem-se aos principios propostos no Excellence Study como principios
genéricos enguanto que a cultura, o sistema politico € econémico, 0 sis-
tema medidtico, o grau de activismo e o nivel de desenvolvimento econd-
mico caracterizam as aplicagGes especificas das relagles publicas em con-
textos internacionais (ibidem).
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Capitulo

Aproximacdo relacional a gestdo
das relagOes ptiblicas

Uma das teorias desenvolvidas no seio da discussio académica das
relagBes piiblicas mais consistente com 0s conceitos da teoria dos siste-
mas e do modelo simétrico bidireccional de Grunig e Hunt (1984) € a
“Gestdo das Relagdes” (Relationship management). Esta teoria parte do
principio de que o objectivo principal das relagbes publicas se traduz na
criagio e manutengo de relagBes entre a organizagio e os publicos de
forma a equilibrar os interesses de ambas as partes. Como o estudo das
relagBes € colocado no centro das atengdes, todas as estratégias e tdcticas
desenvolvidas pelas relagdes piblicas sfio decididas em virtude dos efei-
tos que podern produzir na relagiio da organizagho com os publicos. Uma
perspectiva muito simplesmente enunciada por . A. Ledingham (2003),
um dos principais representantes desta corrente:

A gestdo eficaz das relagdes organizagio-piblicos baseada em interesses
comuns e objectivos partilhados, com o tempo, conduz & compreensiio miftua
e ao beneficio das organizagdes e piiblicos em interacedo (2003: 190),

Ferguson (1984) € considerada a primeira investigadora a defender
que a nogio de relagio deve ser colocada no centro da teoria das relagGes
plblicas. De acordo com W. Ehling, a perspectiva relacional da gestdo
das relages piblicas jd era visivel no cldssico Effective Public Relations,
de Cutlip e Center. Enquanto que nas cinco primeiras edigdes a actividade
de relagdes piblicas é definida como “um esforgo planeado para influen-
ciar a opinido™, a partir da 6.* edicio (1985), as relagdes publicas tém
como objectivo principal desenvolver “relacdes mutuamente benéficas
entre a organizagdo e os publicos das gquais depende o sucesso ou o
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Sfracasse” (apud Ehling, 1992: 622). No entanto, esta aproximacso tedrica
as relagbes piblicas seria definitivamente marcada com a publicagio de
Public Relations as relationship management, em 2000, de Ledingham e
Bruning (2000). Nesta obra, Broom, Casey e Ritchey (2000) apresentam
uma interessante proposta de enquadramento das relages organizagio-
-piiblicos baseada nos seguintes principios (Broom et al., 2060: 15-17%
- As relagdes caracterizam-se pela sua interdependéncia: as partes da
relacio adaptam-se de forma a seguirem uma funcgfo particular na
relagiio.

— As relacBes representam trocas ou transferéncias de informagio,
energia ou recursos; os afributos dessas trocas representam e defi-
nem a relagio.

— As relagdes entre a organizagao e os ptblicos t&m antecedentes (his-
térias) e consequéncias (efeitos ou resultados) especificos que
devemn ser tomados em consideragfio quando sfo analisadas.

Na gestdo de qualguer tipo de relagio o processo comunicacional
oct:pa naturalmente um papel central. A “communication linkage” (ibi-
dem, 2000: 16} € pois um bom ponto de partida para andlise da relagio
organizaglo-plblicos nos variados contextos do mix de relagbes puiblicas;
por exemplo, public affairs {Ledingham, 2001), issues management
{Bridges e Nelson, 2000), gestiio de crise (Coombs, 2000), relagbes com
os media (Ledingham e Bruning, 1998, 1999) ou relaces com a comuni-
dade (Ledingham ¢ Bruning, 2001}. Na nossa opinifio, a gestdo das rela-
¢Oes piiblicas na comunidade (community relations) apresenta-se como
um campo privilegiade para a andlise da perspectiva refacional. Os pro-
gramas comunitdrios mais comuns, recorrendo a conceitos de Grunig e
Hunt (1984: 265), sfio “actividades expressivas”, que t8m como objectivo
a autopromogio & mostrar o goodwill para com a comunidade (jornadas
de portas abertas, conferncias, feiras); e “actividades instrumentais”, que
tém como objective melhorar a comunidade (oferta cultural, assisténcia
a0 ensino, prevencio na salide, assisténcia aos jovens, promocio do des-
porto, campanhas de solidariedade). A légica dos programas de relaciona-
mento com a comunidade estd na procura da maximizagio de contraparti-
das miituas: a organizacéio pode beneficiar de incentivos financeiros {por
exemplo, ao abrigo da Lei do Mecenato) ou da fidelidade dos consumido-~
res & certos produtos ou servigos; a comunidade pode ganhar patrocinios
s suas actividades, investimentos nas infra-estruturas, entre outros.

Mas se afirmar que as relages piiblicas pretendem construir ¢ manter
relagdes de qualidade para beneficio miituo da organizaco e seus piblicos
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¢ consensual, mais dificil £ responder & questiico levantada pela gestiio das
relagdes: qual a forma de medir ou avaliar essas relagdes. Ou, mais concre-

_tamente, sobre o que € que pode ser medido se néo hd uma escala univoca

para medir a saide de uma relagio. Além da complexidade do tema, hé
também muitos factores que oferecem diferentes perspectivas de andlise
das relagBes: a histdria, o background das pessoas ou organizagbes envol-
vidas e o contexto social da relagfio, s@o apenas alguns dos factores que
afectam uma refagfio. Ledingham er al. (1999), por exemplo, investigaram
o efeito do tempo na relagdo organizacio-piblico através de um inquérito a
clientes de empresas de telecomunicag@ies. O estudo demonstrou tratar-se
de um factor importante nas percepedes de confianga, transparéncia, envol-
vimento, investimenio e compromisso dos inquiridos, na medida em que
influencia a propens@o dos piiblicos para se manterem leais a essa relagio
comercial ao longo do tempo.

Os muitos textos que se dedicam & avaliagio das estratégias e pro-
gramas de rela¢des piiblicas nfio dizem, como 4 primeira vista se pode-
rla acreditar, qual o factor ou factores que permitem medir uma rela-
¢do. Os métodos gue Grunig e Hunt apresentam no cldssico Managing
Public Relations (1984, cap. 9), por exemplo, t&m em comum o facto
de avaliarem resultados unidireccionais e assimétricos (inquéritos,
media monitoring, andlise de conteddo, afluéncia a eventos, ete.). Mas,
mostrar como a organizagio influencia o publico em beneficio das
metas estabelecidas previamente nfio corresponde a uma avaliagiio da
relagdo, que por natureza € bidireccional, isto €, as formas da organiza-
¢80 e seus piblicos se influenciarem mutuamente. J. Grunig e Y.
Huang (2000) tentaram colmatar esta insuficiéncia tedrica a partir de
feituras sobre comunicacfio interpessoal e recorrendo a medidas de ani-
lise baseadas no “modelo de coorientagio” de McLeod e Chaffee
(1973) que j4 antes fora adaptado por Grunig ¢ Hunt {1984: 127-129).
Propem assim uma avaliagio onde, em primeiro lugar, cada parte da
relagfo indique qual a sua avaliaco duma cognig@o, assim como
aquilo que acredita ser a percepcio da outra parte. De seguida, uma ter-
ceira parte observadora ird medir as percepgBes de cada parte (grau de
congruéneia, exactiddo, compreensiio e acordo) e verificar se coinci-
dem. A partir das conclusSes obtidas pode-se entdo planear com mais
eficdcia novos programas de relacionamento,

Mais recentemente, a partir de uma revisdo bibliografica sobre rela-
¢Oes piblicas e gestdio dag relacBes, Ledingham (2003) apresentou 14
pressupostos-guias para a gestfio da relacio orgamizacfo-piiblico:

CCOMAITRP-OS
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Figura 7 - Axiomas sobre a gestiio da relagiio organizagio-piblicos (adaptado de Ledingham,
2003: 195),

. As relaches entre a organizagio e os piblicos sho transaccionais.
. As relagBes sfio din&micas; mudam ao longo do tempo.

R R

. As relagBes $8o orientadas por objectivos.

~

As relages entre 2 organizagio ¢ os publicos t&m-antecedentes e consequéncias e
padem ser anatisadas em termos da qualidade das relagBes, da manutenciio das estra-
tégias, do tipo de relagho e dos actores da relaclio.

5. Estas relm;oes s@o conduzidas pela percepgio das necessidades ¢ desejos de interag-
¢io das organizactes e dos piblicos.

6. A continuagiio da relagio entre a organizacio e o publico estd dependente do gran de
concretizaglio das expectativas.

7. Essas expectativas s30 expressas em interacgbes entre as organizagtes ¢ 03 piblicos.
8. Tais relagGes envolvem comunicagio, mas a comunicagio ndo € o dnico instrumento
de construgio de relagdes.

9. Essas relagbes sfio impactadas pela histéria relacional, a natureza da transacqao. a fre--
quéncia de intercémbios e a reciprocidade. .

Tensoes

10. As relagGes organizagio-piblicos podem ser descritas por tlp(} (pessoal, pmﬁsszoml
comunitdrias, simbdlica e comportamentat) independentemente das percepgoes dessas
mesmas relaghes.

aradigmaticas

| 1. O foco principal da drea de interesse das RP nfio € a comunicagio mas sima re[a:;z"lo'.

12. Na falta do suporte do compostamento organizacional, 4 comunicagfio ndo consegue
sustentar relacdes de longo termo por si s6.

13. A gestio eficaz das relagies entre & organizagio e o piiblico sustenta a compreensao._
mitua ¢ 05 beneficios.

: 14. A perspectiva relacional € apHcdvel através do processo de RP e com resperto a todns
as téenicas de RP.

Como se pode observar, 0 modelo subjacente & gestfo da relag&o orga-
nizaggo-piblicos ¢é claramente sistémico, pois tem como conceito centrai
a nogio de interdependéncia e aciaptagﬁo miitua. Além disso, realga que a
relagiio organizagio-pibiicos € uma relaco de tipo simbidtico. Mas,
como Lendigham e Bruning explicam, “uma relagio mutuamente depen-
dente n&o significa que é necessariamente mutuamente benéfica” (2001:
527). Insinua-se, assim, a necessidade de uma nova reflexo. A aproxima-
¢io ao paradigma relacional pode ser sistémica, se analisarmos os proce-
dimentos utilizados pelas relagfes piblicas no desenvolvimento das rela-
¢des, mas também deve ser ética, guando em estudo estdo os valores
comuns que fundamentam a relagfic entre empresa ¢ os seus piiblicos.
Porque no fundo este € o maior desafio que se pode colocar as relagBes
ptiblicas modernas: procurar & melhor forma de gest3o de relacdes que,
por definigio, sfo bidireccionais, mas que idealmente se pretendem simé-
tricas, éticas e harmoniosas.
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Capitulo

Alargamento teérico dos estudos
de relagOes publicas

» O papel fulcral que o paradigma grunigiano ocupou ac longo dos -
mos 20 anos, e ainda ocupa, no desenvolvimento do campo cientifico das
relagbes publicas nfio pode ser negado, seja pelos seus defensores, seja
pelos seus criticos. Uma influéneia que tem sido reforcada pelas revistas
cientificas da #rea, maioritariamente sediados nos EUA, e que promovem
a adopcHo dos seus pressupostos tedricos pela academia internacional
(Sallot et al. ;- 2003; Botan e Taylor, 2004). Como o préprio Grunig realga,
a Excellence Theory providencion um “paradigma compreensivo que inte-
grou e expandiu a investigagiio em relagdes piblicas” (Grunig e Grunig,
2006: 24). Uma teoria que, segundo Botan e Hazleton, “fez provavel-
mente mais para desenvolver a teoria e o saber em relagfes piiblicas do
que qualquer outra escola de pensamento” (2006: 6).

H4, no entanto, outros investigadores que, apesar de reconhecerem o
papel impulsionador da perspectiva sistémico-funcionalista, criticam a
sua dominagio hegemonica e, consequenternente, que apelam ao desen-
volvimento de uma aproximaciio multiparadigmadtica, que enriguega o
tema da organizagio e da sua relacio com a vida social. E o caso de
Cheney e Christensen (2001), para quem a maioria das teorias das relagfes
publicas sdo “paroquiais, utilitdrias e insuficientemente auto-reflexivas™
(2001: 179). Uma realidade que 86 consideram passivel de contrariar
quando os investigadores tiverem menos “pretenstes imperiaiistas™ sobre
a ilusfio do didlogo simétrico, do corporativismo explicito e implicito e do
racionalismo da gestio ocidental (ibidem: 180). Também segunde David
Mckie, o debate sobre o verdadeiro papel e efeitos das relagBes piblicas
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na sociedade ainda estd por ser desenvolvido: “Sem um autocriticismo e
autoquestionamento robusto sobre as suas estruturas de poder, as rela-
cbes piiblicas merecem continuar a manter ¢ seu mau nome” (McKie,
2001: 79).

Partindo do principio de que a consniidagﬁe e amadurecimento de um
campo disciplinar estd directamente dependente do contributo de diferen-
tes escolas de pensamento, ensaia-se, de seguida {nos pontos 7.1. ¢ 7.2.},
uma apresentacio das principais propostas que tém vindo a contribuir
para a evolugfio, ou mesmo revolugdo, no sentido de procurarem uma rup-
tura com a perspectiva tedrica institucionalizada: a abordagem retérica e a
aproximacdo critica. A primeira mais préxima e a dltima mais afastada da
perspectiva sistémico-funcionalista das relagfes piblicas. )

De acordo com Toth (1992), o desenvolvimento do campo acadc,mxco
de relagdes piblicas tem vindo a especializar-se em aproximacles sisté-
micas, retdricas e criticas. Pelo contrario, L’Etang {1996b) e McKie
(2001) consideram que a abordagem retérica das relagfes piiblicas, a par
com as perspectivas de gestdo e sistémica, constituem a teoria mainstream
de relagdes piblicas. Thlen e Ruler (2007: 245} identificam tr8s principais
aproximacfes tedricas as relagBes publicas: orientacdo para o produto,
orientagio para o marketing e orientagio para a sociedade. A orientago
para o produto pode ser ligado ao modelo unidireccional de relagGes
piiblicas (o “publicity model”) e a orientacfio para o marketing pode ser
equacionada como o modelo assimétrico bidireccional. No entanto, a
perspectiva da sociedade nfio pode ser equacionada com o modelo bidi-
reccional simétrico, na medida em que uma aproximacio scciolégica uti-
liza a sociedade como um todo, enquanto unidade de andlise. Aiém
disso, a0 considerar as estruturas sociais e as instituigdes como base e
resultado das relagfes puiblicas, o que realmente interessa nfo € a organi-
zaclo em si mesma, mas o set lugar na estrutura social.

Neste sentido, a sociedade & vista a partir da perspectiva que os ale-
mies chamam Offentlichkeit (“publicidade”, no sentido original). Ndo
significa “pdblico” como em publicos, audiéncias, etc., mas significa
“publicamente”, ou “esfera piiblica”, aguilo que pode ser debatido
publicamente. Offentlichkeit € um resultado e, por isso mesmo, uma
qualidade do sistema piiblico comunicacional na sociedade.'® Neste
contexto, jornalismo, publicidade e relagdes piiblicas ocupam um papel

** A importincia do conceito de Offentlichkeit para o estudo das relagbes piblicas & clara-
mente explicade pelos investigadores germénicos Runneberger e Ruhl, segendo citagio de
Ihler & Ruler (2007; 245).
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importante no desenvolvimento ou destruicio da qualidade deste sis-
tema de comunicagio pilblico. E a dinfmica prépria da esfera péblica,

 que cria continuamente realidade simbdlica, que as relagbes piiblicas

também devem tentar perceber. Esta perspectiva socioldgica, além de
visfvel nas teorias criticas de relagGes piblicas, tem sido atribuida, e
awtoproclamada, como a perspectiva europeia de relagdes piiblicas, e
com cuja apresentagfio terminamos esta Introducdo & Teoria das Rela-
¢bes Publicas. o

. € 7.1. A abordagem retdrica das relagdes puiblicas

A heranca retdrica da Grécia Antiga tem estado na base da corrente de
investigaciio que defende uma aproximacio s relagdes piblicas enquanto
estratégia persuasiva e discurso argumentativo. O interesse da perspectiva

rétérica das relagBes publicas, segundo Robert L. Heath, seu principal
representante, reside na possibilidade de estudar a organizagio enquanto
orador, como persona corporativa’, com capacidade para criar opinifes
que influenciam a forma como as pessoas vivern e pensam:

Os profissionais de relag8es piblicas ajudam a estabelecer pala-
vras-chave — especialmente slogans, axiomas e metdforas — através dos
quais as pessoas pensam sobre a sociedade e as organizagdes (Heath,
1992a: 19),

A maijoria dos estudos retéricos aplicados as relac@es pdblicas incide
nos discursos piblicos das organizagBes e nos mecanismos simbdlicos,
tanto lingufsticos como visuais, trabalbados para normalizar e coordenar a
opinifio colectiva sobre determinada organizacio. Nessa andlise, os media
sdo estudados enquanto veiculo excelente para desenvolver relaces per-
suasivas entre a organizaéﬁo e 0s seus piiblicos, tanto através de mecanis-
mos formais (identificdveis facilmente na assessoria de imprensa, por
exemplo} como por mecanismos nfo controldveis pelas préprias relacdes
piblicas (o gatekeeping medidtico). Mals concretamente, a enfase é colo-
cada no poder do conteddo das mensagens para produzir good will, criar
imagens e gerir reputagdes.

A funcfio retdrica das relages publicas tem sido alvo de estudos mul-
tifacetados. Crable e Vibbert (1983), por exemplo, partem do estudo do
género retdrico denominado de epidictico — que na definicio aristotélica

"0 conceito de “Corporate person” € wiilizado por G. Cheney (1992) no artigo “The Cot-

porate Person (Re)presents Itseif”,
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compreende discursos de elogio ou censura de determinado facto ou per-
sonalidade ~ para mostrarem como as empresas modernas desenvolvem
um discurso apoiado em valores que as posiciona como instituicles culti-
rais centrais. Através da andlise dos contetdos da publicity (publi-repor-
tagem, comentdrios, cartoons, etc.) inserida nos jornais dominicais, pela
MOBIL, nos anos 70, observaram como a multinacional promovia de
forma consistente os seus interesses empresariais junto dos americanos.
Outros autores, como Seeger ef al, (2001), recorrem ao discurso retérico
da apologia para avaliarem as préticas reactivas das relagdes piblicas pre-
sentes nas mensagens de defesa ou justificagio das accles organizacio-
nais. Hstratégias de restauracio de imagem corporativa, como cartas per-
sonalizadas ou declaraces inseridas na imprensa com pedidos de
desculpas aos consumidores, exemplificam estratégias de retérica organi-
zacional paralelas ao discurso dos oradores cldssicos. Realce-se ainda
como os estedos de Leichty e Wamer (2001) invocam a nocéo aristotélica
dos topoi cultural, ou seja, argumentos-chave culturalmente situados, para
explicarem quais os lugares-comuns & disposicio da organizacfio para
desenhar as suas campanhas persuasivas. Q fopos cultural do direito
escolha e & responsabilidade individual pode mesmo, por exemplo, ajudar
a compreender as teias argumentativas do lobby das discotecas contra a
nova lei do tabaco portuguesa,

Vérios exemplos provam que a investigacio em relagGes piblicas tem
estado preocupada, maioritariamente, com a forma intencional e estraté-
gica do discurso persuasivo. No fundo, talvez se possa mesmo questionar
se niio terd sido essa excessiva preocupacio estratégica a fomentar a cono-
tacio negativa das relagdes piiblicas com manipulacio e spin. Além disso,
se se entender a retdrica como mera decoragio ou embelezamento do dis-
curso, nio se estard a secundarizar a verdade subjacente A argumentagio e,
consequentemente, como L Etang (2006: 363) bem realga, a abrir caminho
a0 relativismo? Cheney e Dionisiopoulos (1989) alertam ainda para o facto
de as relagbes piblicas serem inerentemente politicas, retdricas e simb6ii-
cas. Daf que os profissionais devam estar conscientes do poder que exer-
cem em nome das organizagdes ao interpretarem o mundo e criarem reali-
dades tanto para as organizacies como para as suas audiéncias. E, por isso
mesmo, devem moderar a sua actividade com consideragdes éticas.

As dimensfes episteroldgicas e morais da retérica t8m sido debatidas
desde as criticas de Platdo aos Sofistas. Adoptando a 16gica da retdrica de
Quintiliano, Robert L. Heath defende a seguinte maxima para as relacies
piblicas: “A boa organizacio comunica bem” (2001: 39). Quer com isto
dizer que as relagBes ptiblicas podem ser vistas como um processo onde o
profissional procura defender nfo apenas as necessidades da organizacfo,
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mas também as necessidades, preocupagdes e pontos de vista dos piibli-
cos. Se este processo for dialdgico e respeitar a vontade de ambos os
lados, serd ético, exactamente por ser piiblico e dialéctico.

O pressuposto subjacente a esta argumentacio mostra-se compativel
com 2 asser¢do de reciprocidade presente no modelo simétrico bidireccio-
nal de relagdes publicas. Mas o paralelismo entre visfo simétrica ¢ visdo
retorica das relacdes publicas nem sempre esteve visivel. Na verdade, a
posigdo de Grunig face & retdrica tem vindo a evoluir a par com a sua
cbnceptuaiizagéo dos modelos de relagGes piblicas. Nos anos 80, Granig
‘opunha-se mesmo, ¢ fortemente, aos aspectos persuasivos do discurso das
relacBes piiblicas, que entendia como sinénimo de manipulagio. Equacio-
nava a pritica das relacBes piiblicas assimétricas, ou seja, quando o objec-
tivo do discurso organizacional € impor 0s seus interesses sobre os dos

puiblicos, por oposicdo ao discurso das relagdes piblicas simétricas, que

tem como objectivo alcangar compromissos entre ambas as partes sobre

‘determinado tema, $6 ac desenvolver o “modelo de motivacio mista”

Gronig (1992, 1995) se afastaria desta visfo negativa da retérica, funda-
mentando-se, em grande parte, na distingfio de Wayne Booth entre Retd-
rica B e Retdrica A, gue definia a primeira como a arte persuasiva apli-
cada a qualquer tema e a segunda como tendo como objectivo “descobrir
e refinar, numa troca critica, os nossos objectivos, 0 nosso propésiio ¢ os
nossos valores™ {apud Grunig e White, 1992 49),

No centro da aproximacio simétrica da retdrica estd, no fundo, um
conceito liberal de mercado onde as idejas so colocadas para serem testa-
das, 86 prevalecendo as de natureza superior. As més ideias ¢ as que sfo
estritamente de interesse proprio nfo irfo, sapostamenie, aguentar o
escrutinio piiblico, quer dos media, quer dos seus criticos, os varios stake-
holders (Heath, 2000, 2001). Heath acredita mesmo que, como 0s pro-
prios consumidores, por exemplo, podem desenvolver técnicas de relacio-
namento com os media, o balango entre o orador corporative € 0 seu
auditério vai sendo continuamente restaurado (Heath, 1997: 148).

Segundo a aproximacio retbrica das relages publicas, o comporta-
mento simbdlico cria e inftuencia as relages entre a organizagio e 0s
piiblicos através do que Heath denomina de “discusséio de mercado: par-
tilhar e avaliar informagfo, formar opinides e estabelecer normas gue
coordenem a accio colectiva” (Heath 1992: 17). Além disso, considera
mesmo que a defesa e critica de argumentos pode conduzir a uma visio
mais clara do préprio assunte em contencioso, ajudando assim os profis-
sionais a serem mais eficazes na seleccio das argumentagSes mais cor-
rectas para explicar as decisfes das organizages. Neste raciocinio,
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percebe-se por que razdo Heath defende a possibilidade de as relagdes
ptiblicas serem uma pritica simultaneamente ética e pragmdtica. Porque
néo hd gualquer raziio para condenar a retorica quando € ela que oferece
a oportinidade de cada wm expressar e debater as suas perspectivas no
seio da comunidade (Heath, 2000: 84).

Pelo contririo, a visdo critica das relagdes publicas, como se verd no
capitulo a seguir, enfatiza a importincia de nfo reduzir a andlise ao nivel
individual da estratégia da organizacio, mas antes procurar investigar
qual a posicio-chave do orador corporative na construgfo da opinido
ptiblica.” Pois como L’Etang sublinha, a eficdcia ¢ o impacto do Processo
retdrico 56 podem ser realmente entendidos quando se perceberem os
desequilibrios existentes na sociedade, em relagio as formas de acesso as
redes de comuricacio. Sem essa andlise, qualquer discussdo sobre a ética
das relagBes piiblicas nfio passard de um simples exercicio de legitimagio
das actividades de relacfes piblicas (L’ Etang, 2006: 370), -

.. 7.2. Teorias criticas das relagbes piblicas

Desde a publicac@io do Handbook of Public Relations (2001), editado
por Robert L. Heath, que se tornou claro o desenvolvimento de uma
posigio de desafio ao paradigma dominante, que tem vindo a provocar
um discursive turn o campo de estudo e a emergéncia de uma sociclogia
dos media extremamente critica do papel das relagfes piblicas na socie-
dade. A visdo critica das relagdes piblicas surge na esteira da teoria mar-
Xista sobre a sociedade capitalista, procurando revelar e explicar as dife-
rentes estruturas ¢ relag@es de poder existentes no interior da sociedade.
Quando analisam a pratica das relagfes publicas, os tedricos criticos viio
além da prética imediata das relagBes puiblicas e olham para as relagfes
pablicas no seu contexto social e econdmico. Ao contrério da perspectiva
sistémica-funcionalista, que na opinifio dos seus detractores ngo vai além
do estudo das préticas de gestdo, hd investigadores que nfio ignoram o
impacto das relagdes piblicas nas proprias relagdes de poder existentes

"% A vislio critica tem a sua origem nas andlises soclais e econdmicas marxistas, a partir do
quai retiram elementos para analisar difereates fendmenos (objectos, sistemas, eventos).
Quando analisam a prdtica das relagies piblicas os tedricas erfticos vio além da pritica
imedijaza das relagdes piblicas e olham para as relagfes piiblicas no seu contexto social e
econdmico. Dai acharem que estudos come os de Grunig sfo incompletos por ignorarem o
contexto das refacGes pliblicas em termos da sua origem e impacto nas relag8es de poder
existentes na sociedade.
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na seciedade. Ou como Holtzausen (2000: 96) bem realca, o valor das
teorias criticas de relagdes piiblicas reside, concretamente, na andlise das

~ condigdes politicas, socioculiurais e econdmicas que dio forma a propria

pritica das relagfes pdblicas em diferentes realidades.

-Para Trujillo e Toth (1987) a perspectiva critica das relagbes publicas
olha para as organizagdes como “arenas ideoidgicas e materiais de poder,
influéncia e controlo” que usam a comunicagdo piblica “para discutir e
negociar” com os diferentes grupos de piblicos {Trujillo e Toth, 1987: 216).
Seguindo a mesma linha de pensamento, Weaver, Motion e Roper (2006)
subscrevem a andlise das estratégias discursivas como a melhor forma
para compreender como as relagdes piblicas representam e promovem
determinadas posiges de verdade e poder. Mickey (2002) opta por uma
desconstruciio, no sentido derridiano do termo, de diferentes case studies,
como por exemplo estratégias de prevengéo da SIDA ou de promogéo de
uma exibigfo de arte, para demonstrar como as relacdes piblicas servem
os interesses corporatives, Dito por outras palavras, vérios estudos pro-
vam que as relagdes ptblicas dispdem de forma estratégica de textos, dis-
cursos, mensagens, com © objectivo ilimo de alcangar uma posigio de
poder. Uma posigio que lhes permita obter o consentimento pablico sobre
determinadas préticas organizacionais e, no fundo, reproduzir o statu quo
da empresa ou do governo.

Contrariando o pressuposto grunigiano, Kevin Moloney (2000) argu-
menta que as relag@es piblicas ndo procuram simetrias comunicacionais,
mas antes vantagens comunicacionais que reforcemn 05 interesses corpo-
rativos que servem. Daf que enfatize a necessidade de entender as rela-
cBes piblicas como um processo persuasivo, dedicado & criagio de pro-
gramas de “propaganda fraca”, e sobretudo que ndo se deixe de questionar
se a pratica das relagdes piblicas danifica a democracia contemporanea.
Na sua opinifio, os efeitos positivos das relagBes ptblicas s poderfio
ultrapassar os negativos no caso de se concretizarem as duas condigdes
seguintes (Moloney, 2006: 176). Primeiro, qualquer organizagio deve ter
ume “voz” efectiva de relacfies piblicas que lhe permita ser ouvida e,
consequentemente, suportada ou rejeitada pelo piblico. No entanto, nio
esquece o facto de que “as ‘vozes’ fracas nflo possuem os minimos recur-
sos para produzir ‘voz’ de relagSes piblicas eficaz” (Fawkes ¢ Moloney,
2008: 211). Segundo, esta “voz” deve ser escrutinada tanto por miass
media independentes e concorrentes come também por cidadéos ¢ consu-
midores da sociedade civil. Alids, uma tendéncia que tem vindo a evi-
denciar-se com o aumento, nos dltimos anos, de websites e blogues que,
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de forina mais ou menos incisiva, se tém dedicado a monitorizar compor-

tamentos nio-éticos das relages piblicas.”

Ora, o poder corporativo para dominar 2 agenda noticiosa &, preci-
samente, um dos alvos mais corrosivos dos erfticos das relacBes pibli-
cas. Davis (2000), por exemplo, descobriu que a producio de noticias
de negécios e financeiras estd a cargo de um gropo restrito, como
sejam alguns jornalistas especializados, analistas, accionistas e assesso-
res de imprensa que gerem a informaciio da forma a reforgar a superio-
ridade e os interesses da empresa no mercado. Alguns autores apontam
as necessidades econdmicas e consequente escassez de recursos huma-
nos na mdquina noticiosa como uma das explicagles para a crescente
dependéncia dos jornalistas das fontes de informagio, que sio os rela-
¢oes piiblicas (Stauber e Rampton, 1995; Moleney, 2000). Um fené-
meno inversamente proporcional ao crescimento do investimento na
mdquina de relagbes piblicas, quer por parte das empresas, quer por
parte do Estado, que consegue oferecer produtos altamente especializa-
dos e profissionais aos jornalistas (Pitcher, 2003). Além disso, a pré-
pria concentragiio econdmica dos media tende para produzir uma
agenda noticiosa que hesita em desafiar as préprias fontes por medo de
enfrentar pressdes e a redugdo da compra publicitiria. (McChesney,
1999; Croteau ¢ Hoynes, 2001).

As consequéncias da profissionalizagio das fontes de informacio,
assim como a ecenomia politica dos mass media, 14 tinham sido aponta-
das por Herman e Chomsky em Manufacturing Consent (1988). Com o
polémico “modelo de propaganda”, procuraram provar como através do
ideal de liberdade de imprensa se produzem mensagens que fanfecgm 08
interesses governamentais ou empresariais. A manipulagfo seria o resul-
tado de cinco “filtros” por onde passam as informagBes em bruto € que
t&m efeitos a vérids niveis da performance medidtica:

> (1) o tamanho, a concentragiio da propriedade, a riqueza e a orienta-
¢lo para o lacro das empresas de mass media dominantes; (2) a
publicidade como fonte primdria de financiamento dos mass media;
(3} a conflanga dos media na informacio providenciada pelo governo,
empresdrios e “peritos” creditada e aprovada por essas fontes primé-
rias e agentes de poder; (4) ‘flak’ como um meio para disciplinar os

* www.prwatch.org, www spinwatch.orz.uk ou www.corpwatch.org sio exemplos dos
novos dispositivos online de moniterizaghio ¢ censura das actividades de relag@es pablicas

nos mass media. Tém sido caricaturalmente apelidados de media watchdogs, os cles-de-
~guarda da imprensa.
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Y
2 mediad®™; e (5) o ‘anticomunismo’ como religifio natural ¢ meca-
nismo de controlo (Herman e Chomsky, 1988: 2).

Frente a este contexto medidtico e ao facto de as relagGes piiblicas

serem inextrincdveis do poder econémico e social da organizagdo para

influenciar a esfera ptblica, poder alids ja realgado desde Edward Ber-
nays, & natural que surjam teorias pos-modernas que alertem os profissio-
nais para a natureza politica das suas actividades. No fundo, actuabmente,
como Holtzhausen (2000: 110) sublinha, os profissionais de relagdes
piiblicas, mais do que obrigados a declarar a sua objectividade, “sdo for-
cados a escother, realmente, de que lado estdo”.

R Segundo o Cambridge Advanced Learner’s Dictionary, “flak” é um substantivo informal

que significa forte criticismo ou oposigio a algo ou alguém.
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Capitulo

A visdo europeia
das relacOes publicas

“As relagBes piblicas na Europa sfie uma indistria florescente mas sem
identidade ou representagio europeia”, afirmam Betteke van Ruler e Dejan
Verdi¢ (2005a: 297). De facto, olhando para a histdria das relagSes piiblicas
na Buropa, as Unicas referéncias mais consistentes sfo relativas a denomi-
nada “Bscola de Paris”, nos anos 70, encabegada pelo francés Lucien Matrat,
o pai do famoso Cddigo de Atenas, inspirado pela Declaragio dos Direitos
Universais do Homem.” A “doutrina europeia de relagdes piiblicas” cen-
trava-se, essencialmente, em t8s pilares principais: a ideia humanista do did-
logo social como fundamento socioldgico das relagfes piblicas; a concep-
tualizacdio das relagdes piblicas como uma pratica de direcgdo da empresa
ou fungfio directiva; e a dimenso relacional, ou seja, o pressuposto de que as
relagdes puiblicas sfo a estratégia de confianca que atribui credibilidade a
comunicacio (ver Matrat, 1971, 1975; Boiry, 1989; Ferrer, 1993; Lougovoy
¢ Huisman, 1981). No entanto, como Jordi Xifra (2006: 236; 2006a) bem
realca, apesar do pioneirismo destas ideias, a hegemonia da escola norte-
-americana de relagdes publicas néo tem reconhecido o seu papel fundador
e, consequentemente, ndo tem contribuido para a sua divulgagao.

Em 1998, van Ruler e Veréi¢ deram inicio a um estudo extensivo scbre
as relagtes publicas na Europa, denominado European Public Relations

" B0 Codigo de Atenas, também conhecido por Céddigo de Etica Internacional das RP, foi
criado aquando da assembleia geral do Centre Européen des Relations Publiques (CERF)
em Atenas, 4 11 de Maio de 1965, sob a égide da International Public Relations Associa-
tion (IPRA). Ainda hoje continua a ser o c6digo ético mais reconhecide e adoptade em
diferentes codigos deontoldgicos e de conduta profissional, por associagfes profissionais
de relagdes piblicas, um pouco por tode o mundo.
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Bodyof Knowledge Project (EBOK), sob a algada da European Public Rela-
tions Education and Research Association (EUPRERA). O principal objec-
tivo seria investigar até que ponto se pode defender a existéncia de uma con-
cepedo aut@ntica de relagbes piiblicas europeias ou se, pelo contrério, o
conceito em uso seria puramente norte-americano. No fundo, como os pré-
prios autores sublinham, este estudo pretendia contrariar a “ignorincia” e
“arroglneia” americana sobre a verdadeira identidade das relages publicas
europeias (Verdic et al., 2001: 374). Mas, curiosamente, nio remetem uma
linica vez para o corpo tebrico da “doutrina europeia de relagdes puiblicas”,
comprovando a sua invisibilidade até mesmo no interior da academia euro-
peia

O EBOK, o projecto de investigaciio sobre as relaces publicas euro-
peias, foi desenvolvido através do método Delphi, que se baseia num con-
junto de entrevistas interactivas e andnimas via Internet, junto de especia-
listas, desenvolvidas em mrés etapas. Na primeira etapa, os participantes
(académicos e profissionais) responderam a um questiondrio que perrnitia

resumir opinies. Esse material foi reorganizado em novo questiondrio ¢ -

aplicado aos mesmos inquiridos por mais duas vezes, de forma a comple-
tar dados ou sugerir alteragGes As respostas. Este processo teve a duracio
de 14 meses e envolven 37 participantes de 25 paises europeus. -

Os primeiros resultados viram luz em 2002 no “The Bled Manifesto
on Public Relations” (van Ruler e Vergi¢, 2002)*' e podem ser resumidos
em cinco pontos principais interligados:

L. A denominacdo do campo das relacbes ptiblicas nos paises euro-
peus. Apesar de a expressdo “relagSes piiblicas” ser muito vtilizada
nos paises europeuns, os dados do estudo apontam que, enquanto
ciéncia, se trata de uma drea mais conhecida por “comunicacio”, e
que relega a referéncia a “relagbes piiblicas™ para a sua prética ou
técnica. Além de pouco utilizado, o termo “relagdes piiblicas” tem
também dado lugar a outras terminologias, como “gestio da comuni-

LT

cagao”, “comunicagdo corporativa” ou “comunicagio integrada” >

" * Bled ¢ o nome de um lago da Eslovénia, junto ao local onde se realiza anualmente, desde
'1994, um dos mais importantes congressos europeus de relacdes pablicas & onde o pro-
Jecto foi apresentado, herdando assim o nome: “Bled Manifeste”.

 Um estudo recente sobre a problemdtica da designacilo do profissional de relagdies pibl-
cas em Portugal desenvolvido pelo ISMAI (Instituto Superior da Maia) aponta para a
quase inverosimil diversidade de 51 denominages para este campo profissional, como
assessor de imprensa, director de imagem, assessor de comunica¢io, responsdvel de rela-
¢les exteriores, entre outros (Tojal, 2006: 55).
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Uma das constatagdes mais interessantes prende-s¢ com ¢ {€rmo
germinico para “relagdes publicas”. Offentlichkeitsarbeit significa
literalmente, como Nessman (2000: 211) realca, “trabalho
piblico”, e pode ser explicado como “o trabalho realizado publica-
" mente, com piiblicos e para os piblicos”. Como se trata de um con-
ceito construido a partir de Offentlichkeit, que se traduz por “esfera
publica” ~ um conceito popularizado por Habermas — conduz a
interpretagio das relacBes pdblicas enquanto actividade centrada
nos assuntos e valores que sio publicamente relevantes. Neste sen-
tido, o trabalho de relages piiblicas pode ser compreendido como
um resiltado e uma caracteristica qualitativa da comunicacio
piblica na sociedade. E neste seatido que o norte-americano
Olasky (1987) apresenta um enfoque aiternativo a histdria das rela-
¢Bes publicas americanas por oposicio a “relacbes privadas™. Ou
que Van der Meiden (1978), na Holanda, Oeckl (1987) na Alema-
nha, e Jensen (2001), na Dinamarca, desenvolveram o raciocinio de
que as relagdes publicas nfio so simplesmente o relacionamento
com o piblico, mas antes a criagho de uma plataforma de debate
publico. E daf que, consequentemente, participem na criagio da
esfera pablica propriamente dita.
Neste sentido, portanto, as relagbes piiblicas sde abordadas como
wrna funcio democrdtica equivalente & do jornalismo, ama vez gue
coatribuem para o livre fluir de informagiio e de interpretaciio dessa
mesma informagdo e, consequentemente, para o desenvolvimento
da esfera piblica. Dai que seja natural observar-se que, em muitos
pafses europeus, a construgo da teoria das relagdes pliblicas estd
muito préxima do jornalismo. No apenas devido ao facto de os
profissionais terem que lidar com jornalistas, mas devido a esta
coincidéncia de funcdes na sociedade. E neste sentido que, para
muitos investigadores europeus, “as relagSes piiblicas sio definidas
enguanto produtoras de realidade social, e, consequentemente, de
um certo tipo de sociedade”. Por isso mesmo, sio perspectivadas
ndo a partir da economia, da psicologia ou das organizagbes, mas,
antes, a partir da sociologia (Ruler & Verdi¢, 2005b: 181).

N

() debate sobre relactes e comunicagfio. A investigacio debrugou-
-se, também, sobre quais os conceifos mais correctos para construir
uma definicdo de relagbes piiblicas. Os dados obtidos apontam

PR

para um empate entre “relag@o” e “comunicaglo”, uma vez que 08

% A visio germénica das relagdes piiblicas estd claramente resurnida em Puchan (2006).
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“inquiridos ndo conseguem fazer uma diferenciacio clara entre ambos
08 conceitos. Os outros conceitos mais apontados foram “ptiblico”,
“compreensio miitua” e “gestfio”. Frente a estes dados, os autores do
“Bled Manifesto” concluiram que, antes de escolher um dos dois
conceitos (como apOntam recentes teorias norte-americanas, espe-
cialmente a “relationship management theory”), € importante iniciar
uma discussio sobre o que significa relacionamento e comunica-
¢30.”" Além disso, concluem que, como os inquiridos utilizam o con-
ceito “relago” para se referirem tanto as relagBes entre as partes,
como ao processo de se relacionar com a outra parte, talvez nio faga
sentido separar comunicagdo e relaciio (Ruler e Verdi&, 2002: 7).
Saliente-se ainda, como a “doutrina europeia de relag@es piblicas”,
na década de 70, ja enfatizava, uma perspectiva relacional das rela-
¢Ges piblicas por via da operacionalizagiio de estratégias de con-
fianga entre a organizac#o e 0s grupos com gue se relaciona {ver, por
exemplo, Boiry, 1989).

Os parimetros do campo das relacdes piblicas. No que se
refere aos parfimetros que definem o campo de acglio das relacfes
publicas, os investigadores apontam para alguma indeterminacio
sobre os limites da responsabilidade das relacSes piblicas. Uma
ambiguidade que, em 1ltima andlise, parece reduzir as relacdes
ptblicas a uma dimensdo meramente técnica. Parfimetros como
“A comunicagiio interna deve pertencer 2s relagbes priblicas” e
“O profissional de rela¢Bes piiblicas deve ter influéncia na estraté-
gia global da organizaco” foram considerados consensuais. Pelo
contrdrio, o parimetro de que “A comunicagio de marketing deve
estar a cargo das relages piiblicas” provocou um forte desacordo.
O facto de a comunicagio de marketing levantar a questo ética —
até que ponto ¢ legitimo que as relagdes piblicas utilizem persua-
$80 — € uma explicagio plausivel para esta polémica.

As relagbes ptiblicas enquanto um campo de investigaciio auté-
nomo. Segundo Van Ruler e Verdid (2002: 12) a auséncia de
investigacio, com representatividade, ao nivel da pés-graduacio
justifica o facto de as relagdes publicas ainda ndo poderem ser
consideradas um campo de investigagfio auténomo. Além disso, o
facto de as aproximag@es tedricas europeias serem sobretudo pers-
pectivadas pela fungdo social das relagBes piblicas na sociedade
também nio tem deixado espago para a evolugio da investigacio

" % A aproximagho relacional & Teoria das RelagGes Pdblicas encontra-se resumida no capitulo 6.
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ao nivel da fungiio de gestdo, muito sublinhada pela tradiciio norte-
-americana.

5. A definicio do campo das relacbes pidblicas. Quanto & definigiio do
campo de actividade das relagbes piiblicas, a pesquisa pan-europeia
demonstrou que a maioria dos inquiridos define relagBes publicas de
acordo com o modelo norte-americano: “As relacBes piiblicas consis-
tem na manutencio de relagdes com os ptiblicos através da comunica-
¢éo de forma a estabelecer compreensfio matua” (ibidem: 13). No final
do estado, também conclufram que a ideia que mais se destaca € a de
que as relacBes piiblicas sdo consideradas wm processo estratégico que
procura perceber uma organizacfio a partir de uma viséio externa, uma
visfio priblica (proveniente da “esfera pliblica™), bem diferente da visio
do marketing, a partir do mercado.

Em suma, segundo o “Bled Manifesto”, a visdo europeia das relagdes
piiblicas pode entfo ser resumida nas quatro seguintes caracteristicas prin-
cipais: “Refiective, Managerial, Operational, Educational” (ibidem: 14).
Como se pode observar na figura §, as caracteristicas de Gestdo ¢ Opera-
clona! estio muito proximas das fungdes de gestfio e téenicas defendidas
nos estudos norte-americanos, como jd tivemos oportunidade de referir
airds, em 4.2. A caracteristica Educacional a nivel interno e, sobretudo, a
caracteristica Reflexiva, a nivel externo, parecem ser, por isso, mais repre-
sentativas de uma visfo europeia das relagdes piblicas.

Figura 8 - As quatro caracterfsticas das relagdes piblicas ewropeias (adaptado do “Bled
Manifesto on Public Relations™, 2002: 14)

. Reflexiva: analisar mudangas de padres, valorés € pontos de vista da sociedade € rea-
- lizar debates com os membros da organizagho com o objectivo de ajustar og padries,
“ “valores e pontos de vista da organizacio. Esta fungdo estd orientads para padrdes;
- valores e visdes organizacionais € tem como objectwo o desenvolwmento da mlsedo €
o+ estratégias organizacionais. S . . L

:2 Gestéio: désenvolver planos para comumcar e manter relauc}namentos com urupos de_
“piiblicos, comm o objectivo de obtér confianga piibica efon’ compreensiio mutua: Edta
- fungfio preacupa-se com os publicos comerciais e outros grupos de piiblicos (internos e
: extemos) e com a opiniZo pubhca como um todo, & tem como objectwo a execugao da
. missio e das cstmtegsas organizacionais. .. R R :
3 Operacmnal- preparar 0§ meios de comumcagao para a oroanmagao (e seus mefn-
bros), de forma a ajudar a organizagiio d formular as sias cornunicagdes. Esta fuzz{;no:
- Preacupa-se Com oS Servicos e tem come objectwo a execuc;ao dos planos de comumm

- caghio desenvolvidos por terceires. : e

. 4. Eduéacional: ajudar todds os memhroq da orvan;zagao a tornarem -ge competentes
+.1 tomunicacionalments; de forma a respondérem’ melhor 88 exigéneias da sociedade:
. Esta fungdio estd orientada para a mentalidade ¢ o compoﬂamento dos membros da
oraasma(;ao e tem como ob;ectwo os grupos de pubhcos mternos L i

sk
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Ak teorias que gravitam em volta da teoria sistémica das relagbes

ptiblicas podem ser denominadas de teorias normativas, uma vez que des-
crevem como uma profissfio deve actuar. J4 uma visio reflexiva das rela-
¢Bes publicas pode originar o estudo das implicagdes na sociedade e na
esfera piiblica da prética das relagOes piblicas. F neste contexto que Gun-
ter Bentele (2004: 488) assinala que na Buropa, ao contrdrio dos EUA,
parece ser mais comum pensar as relagdes ptblicas nfo s6 como uma
actividade organizacional, mas tarmbém como um fenémeno social, isto &,
como um fendmeno que tem fungdes sociais e impacto sobre a sociedade
e seus subsistemas (politico, econdmico, cultural e meios de comunicagio
de massa), A questao que fica em aberto € se se pode optar por uma apro-
ximagio das relacbes piiblicas que ndo seja s6 de gestiio e descobrir uma
agenda de investigagiio que fundamente as relacBes piiblicas europeias e
contribua para 2 criagdo da sua propria identidade. Um desafio que, na

verdade, acreditamos jd estar na agenda da investigaciio cientifica em

relagBes publicas.
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