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Publico como Objeto Especifico de
Relagdes Publicas

O Parlamento Nacional de Relagdes Piblicas, movimento de
atualizagdo da atividade, ao apresentar o Documento Final de seu tra-
balho no XV Congresso Brasilciro de Relages Piblicas, realizado em
1998, na cidade de Salvador (BA), estabeleceu que cabe 3 atividade de
relagdes publicas “diagnosticar o relacionamento das entidades com
seus plblicos” ¢ “propor politicas ¢ estratégias que atendam as neces-
sidades de relacionamento das entidades com seus publicos™.

Admitindo que relagdes piblicas dizem respeito a uma ativida-
de cujo objetivo primordial € consolidar a marca da empresa, promo-
ver seu conceito corporativo e estabelecer relacionamentos planejados
estrategicamente com os piblicos. cla se torna mais compreensivel e

recebe um foco diferente daquele que Ihe é conferido pelas indmeras
definicdes descritivas Que apenas indicam suas funges e proprieda-
des. Nesse contexto, poderd ser definida por meio de um conceito
preciso dc relacionamentos com publicos especificos para atingir scus

cionais e mercadologicos. Foi nesse sentido que o

objetivos institu
erou que a ativida-

Parlamento Nacional, em suas conclusoes, consid
tivo o “estabelecimento de relacionamentos”, Dessa
enderdo que “o estabelecimento de relacionamentos
pecificos € atividade de

de tem por obje
forma, todos ent
estratégicos da organizagdo com 05 publicos es

Relages Publicas”™ \
O novo passo a ser dado, com base em critérios seguros, serd

explicar, de forma cocrente e precisa, cOmo estabelecer relaclonamen-
tos estratégicos por meio do conhecimento dos pablicos de interesse

_
1 As conclusdes do Parlamento Nacional de Relagde
partir da Carta de Atibaia, de outubro de pwmu.. _,.nn:m&u : i
pelo Conferp, sab a gestio da Professora Dra. Sidineia 001.3.2 Freitas (exerclcio 1995-
-1997), e o condutor do Parlamento foi o Professor Dr. Jalio Zapata. Compuseram a
comiss3o redatora: Cindido Teobaldo de Souza Andrade, Celso 223:&3. de mo.“_u,u
Lima, Elizabeth Pazito Branddo, Fibio Franga, Jorge Eduardo de Aratjo Caixeta, Jdlio

Zapata, Paulo César ﬁkn_:o Ferreira e Roberto Porto Simdes.
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das organizagdes, definindo-se, igualmente, 05 tipos. objetivos e as
expectativas desses relacionamentos.

£ fundamental estudar o conceito de piblico encontrado na li-
teratura académica, identificar os pdblicos com os quais as empresas
lidam e as razoes dessa ligagao.

A primeira preocupagdo € o estudo tedrico do tema a partir
dos conceitos comumente admitidos, verificando-se se sdo adequados
ou ndo 3 atual realidade organizacional; se existem convergéncias ou
divergéncias em sua formulagdo e aplicacdo, procurando ainda identi-
ficar 0s critérios que sustentam as defini¢Ses. Discorre-se sobre a for-
macdo do conccito de piblico. o posicionamento de diversos autores
e focaliza-se a anilise critica dos conceitos encontrados. Propde-se.
também, um paradigma que permita definir com maior precisao os pu-
blicos ¢ os papéis que estes desempenham perante as organizagdes,
pois € um “erro generalizado”™ ndo fixar uma conceituacdo exata para
piiblico em relagdes pblicas, segundo Andrade (1989, p. 68). O pu-
blico representa, para ele, a “matéria-prima” dc relagdes publicas, mas
este é um lema pouco analisado (1980. p. 22) até mesmo por autores
clissicos dessa teoria. Andrade foi, no Brasil, quem mais se preocupou
em esclarecer esse conceito em suas diferentes obras, defendendo uma
posi¢do psicossocioldgica. Ele observa que apenas alguns se dedicam
a0 estudo da natureza dos piblicos, a saber: Bertrand Canfield, Scott
Cutlip ¢ Allen Center, Harwood Childs. Pode-se acrescentar ainda Ga-
briel Tarde, James E. Grunig e Todd Hunter, John E. Marston, Philip
Lesly, Roberto Lammertyn, Dennis L. Wilcox, Luis Solano Fleta e Wal-
dyr Gutierrez.

A necessidade de se determinar de maneira clara os piblicos
aos quais s3o dirigidos os projetos de comunicagdo € com 0s Quais as
empresas tém necessariamente de lidar pode ser verificada na seguinte
afirmacdo de Philip Lesly (1995, p. 46): “as comunicagdes sdo basicas
para a existéncia didria de todo individuo moderno e de toda organiza-
¢do, de qualquer tamanho™. E Lesly completa seu pensamento dizendo
que, até mesmo nos niveis mais primitivos, o ser humano precisa classi-
ficar o que acontece em seu ambiente. Da mesma forma, a organizagao
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necessila saber o que acontece entre 0s grupos que a influenciam para
poder atingir de modo objetivo os diversos piblicos de seu interesse.

Reconhecidos autores de relagdes piblicas como Philip Lesly.
Doug Newsom e Alan Scotl, Scott M. Cutlip, Allen H. Center e Dennis
L. Wilcox, ao estudar os relacionamentos das organizagdes com os
piblicos, consideram essa relagio dentro de uma visdo macro, dire-
cionada aos papéis que os diferentes piblicos desempenham na so-
ciedade e, como parle dela, estudam os lagos desses publicos com as
organizagdes. Lesly. por exemplo, analisa com cuidado virios pablicos,
como os cmpregados, a comunidade na qual situa todos os demais
publicos, como se nela formassem uma “pirdmide do poder”. Dirige
ainda atengio aos publicos, que denomina especiais, representados
pelas mulheres, jovens, negros, idosos ¢ outros. O piblico ndo € um
todo monolitico, observam os autores. Para Wilcox {2001, p. 249),
“trata-se de uma mescla de grupos com diversas caracteristicas cultu-
rais. €tnicas, religiosas e econdmicas, cujos interesses podem coinci-
dir ou ndo” (2001, p. 249). Os manuais 530 undnimes ao afirmar que
¢ fundamental identificar os piblicos, conhecé-los e saber lidar com
eles, a fim de que as organizagdes sejam bem-sucedidas nesse relacio-
namento. A partir desse preceilo, apresentam extenso rol de piblicos,
considerados como principais e prioritarios para a empresa, que pre-
cisa relacionar-se com eles por motivos institucionais, promocionals e
de negocios.

A pritica de relagdes piblicas no Brasil, durante muito tem-
po. dedicou-se. por razdes histéricas, 2 atuagdo interna nas empre-
sas. Perdeu, assim, a perspectiva ampla e estratégica de se concentrar
no gerenciamento das relagdes externas da organizagdo, nos assuntos
pablicos e na relagdo com os poderes constituidos. Essa visao mlope
talvez possa ser atribuida 3 reduzida aceitagdo da atividade no mercado
e 3 manutengdo de sua posicio conservadora, que se reflete, inclusive,
em relacdo ao conceito de publicos, cristalizado em trés categorias: in-
ternos, externos e mistos. As transformagdes sociais e organizacionais
demonstraram que essas categorias ndo mais correspondem a realidade
enfrentada pelas empresas na relagio com os pdblicos, nem a segmen-
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tagdo desses mesmos piblicos, entendidos hoje como nichos especifi-
€os aos quais deve ser dirigida a acdo das empresas.

Origem do Conceito de Piblico
Para Rodrigues (2000, p. 97), a definido de pablico ¢

categoria moderna, criuda no século XVII|, que, na orgem, era constitur-
da por pessoas esclarecidas com vista ao hvre debate politico, literdrio ou
cientifico. Tratava-se de uma categoria politica empenihada no esclarecr-
mento e na emancipa¢do do homem moderno em relagdo ao obscuran-

tismo e ao dominio do poder autoritdrio e coercitivo do Antigo Regime

Dessa forma, Lesly (1995, p. 15), ao abordar as relacdes da or-

ganizacio com os diversos grupos. diz que uma das concepgdes desse
papel era:

dirigir o que eles devem pensar e fazer de acordo com os desejos da or-
gomizugdo envolvda. Esta € o aproximagdo de u¢do, que vé os pliblicos
como alvos dos prdprios interesses da organizago. Era esse o aspecto
predominante da ascensdo de refagdes piblicas durante a época na qual
a sociedade era deminada de modo inquestiondvel pelus instituigoes que
a regiam.

Esse dado histérico remete 3 necessidade de investigar qual
deve ser o conceito de piblico que explique as inter-relacdes deste
com a organizagdo.

Para definir essa ideia, de acordo com os principios da filoso-
fia, € preciso averiguar o significado e determinar suas caracteristicas
essencials. Na literatura sobre o assunto, encontram-se diversas ex-
plicacdes sobre a natureza e a significagdo desse conceilo, nem sem-
pre convergentes €, por vezes, limitadas ¢ contraditrias. Optou-se
primeiramente por apresentar um histérico da formagdo da definigiio
que foi sendo desenvolvido sob diferentes enfoques na medida em
que surgiram fatores de cardter socioldgico, politice, mercadolégico
e outros, que vieram interferir diretamente na sua formagéo, como o
aparccimento da imprensa industrial, a institucionalizagio dos meios
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de informacao de n ibli
o n.. . hassa. Gnm.mm forma, o piblico torna-se produto do
prop ::.o:m:._mio dos 6rgdos de informacio, dando origem, se-
gundo a explicagio de Rodrigues (2000, p- 97). a categoria audiéncia.
Em Gabriel Tarde (1992, p. 30-34)2, ha um interessante estudo

sobre a w:mm:.. do conceito de pidblico. Apés afirmar que ndo se pode
confundir a multidao com o pablico. questiona:

De onde vem o piblico, como ele nasce, como se desenvolve, suas varie-
dades; suas relagdes com seus dirigentes; suas relagdes com a multiddo,
com as corporagdes, com os Estados; sua forga paro o bem ou para
0 mal e suas maneiras de sentir ou de agir: eis o que nos propomos a
pesquisar neste estudo (1992, p. 30).

O intento deste trabalho é 0 mesmo: averiguar a nogdo de publi-
co a partir de suas origens, comparando-a com as definigdes atuais, a
fim de compreender melhor o que € 0 publico e como os relacionamen-
tos com ele mudam, seguindo a diversidade dos contextos econdmico-
-social-mercadolégico e técnicos de cada época.

Ao estudar o piblico e a multiddo, Tarde atribui 3 relagdo social
de massa o nome de piblico. Portanto, ndo se refere a piblico como
se faz hoje, dando-lhe conotagio politica, mas como um conceito psi-
cossociolégico que explica de modo uniforme os relacionamentos das
diferentes camadas da sociedade. Para o autor:

Néo hd palavra, nem em latim nem em grego, que corresponda ac que
entendemos por piblico. Hd as que servem para designar o povo, @ as-
sembleia dos cidaddos armados ou ndo armados, o corpo eleitoral, todas
as variedades de multidoes. Mas qual o escritor da Antiguidade que
pensou em falar de seu piiblico? Nenhum deles jamais conheceu sendo

seu auditdrio (1992, p- 33)-

Da mesma forma, os leitores de esparsos manuscritos copiados
3 mdo, com pequenfssimas tiragens, “ndo tinham consciéncia de formar

2 Gabriel Tarde (1843-1904) era sociélogo, filésofo e criminalista francés. Como
pesquisador das ciéncias sociais humanas, seu trabalho é importante para o estudo
da comunicagio. Sua obra Lopinion et fo la foule (1901), citada neste texto, foi a primei-
12 a estudar o conceito de publico e de suas relagGes com a multidao.
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um agregado social. como no presente 05 leitores de um mesmo jornal
ou, 2s vezes, de um mesmo romance em moda”. E indaga Gabriel Tarde:

Havia um piblico na Idade Mddia? Nio, mas havia feiras, peregrinagdes

de multidées tumultuosas dominadas por emocdes piedosas ou belico-

sas, cSleras ou pnicos. O publico sé pode comegar a nascer apds o

primeiro grande desenvolvimento do invengdo do imprensa, no século

XVI(1992,p. 33-34).

O autor abserva ainda que a lcitura cotidiana e simultanca de um
mesmo livro, a Biblia, editado pela primeira vez em milhdes de exem-
plares, comegou a dar a massa uniforme de seus leitores a sensagio
de formar um corpo social novo, separado da Igrcja. Todavia, para cle
"0 publico como tal s6 de destacou um pouco mais claramente sob o
reinado de Luis XIV".

Mas, mesmo nessa época, quando a sociedade lidava com multidges
como hoje o piblico ndo se compunha muito mais do que de uma pe-
quena elite de "homens de bem” que liam sua gazeta mensal, que liam,
sobretudo livros, um pequeno niimero de livros escritos para um peque-
no ndmero de leitores. Além disso, esses leitores estavam em sua maior

parte reunidos em Paris, ou mesmo na corte (1992, p. 35)-

Somente no século XVIII, argumenta o autor, o piblico cresce
rapidamente ¢ se fragmenta, fazendo surgir as caracteristicas que co-
megaram a determinar com maior precisdo o conceito.

Na sequnda metade do século XVIll, nasce, cresce um puiblico polftico,
que em seus transbordamentos ird em breve absorver, como um rio, seus
afluentes, todos os outros publicos, literdrio, filosdfico, cientifico (1992,
- 35).

Mas, segundo Tarde, o conceito independente de piblico
firmou-se somente ap6s a Revolugdo de 1989 com a multiplicagdo de
jornais, avidamente devorados. Sem tiragens didrias, esses periddicos
eram lidos apenas em poucas cidades e “cada um destes grandes e
odiosos publicistas — Marat, Desmoulins, Duchesne — tinha seu pl-
blico”. Todavia, a concentragio do publico revoluciondrio em Paris, as
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dificuldades técnicas de distribuicio dos jomais para todos, ao mesmo
tempo. impediam “a sensagio de atualidade e a consciéncia de una-
nimidade simultinea, sem as quais a leitura de um jornal ndo difere
essencialmente da de um livro™. Essa consciéncia COMECou a existir
dpenas no século XIX depois da invengdo da tipografia, da estrada de
ferro e do telégrafo, que permitiram ampla difusdo do que era publica-
do. Gabriel Tarde ndo vislumbrou na sua obra a sociedade da informa-
¢@0. do conhecimento, da informitica e da rede mundial da Internet,
fatores que ndo s6 alteraram. mas aceleraram de maneira inconcebivel
a transmissgo de informagdes e a sua recepgao pelos pablicos de lodo
0 mundo. instantaneamente, modificando também todas as formas de
relagdes das organizacdes com eles. Quem explica esse novo mundo €
Alvin Toffler (1995). cujos conceitos sdo desenvolvidos a partir de sua
trilogia de sucessivas ondas do desenvolvimento da socicdade.

Ao tracar o perfil da sociedade do século XXI pela andlise das
transformacdes na natureza do poder, Tolfler (1995, p. 372-373) de-
monstra como se deu o desenvolvimento da comunicacio em trés for-
mas bisicas, a saber, a da primeira, da segunda e da terceira onda.
Empregando tal analogia, € possivel identificar, de igual forma, trés
tipos de piblico:

I. O da"primeira onda”, ou scja, das sociedades agrdrias, quan-
do o piiblico era o interlocutor imediato.

As comunicagdes passavam de boca em boca e de rosto em rosto dentro
de grupos muito pequenos.

Como passar dessa comunicagdo restrita para outra mais ampla - de
massa -, isto € como atingir outras audiéncias?

Em um mundo sem jornais, rddio ou televisdo, a iinica maneira de uma
niensagem atingir uma audiéncia em masse era uma reunido de uma
multiddo. A multiddo fo, de fato, o primeiro meio de comunicogdo em
massa (Toffler, 1995, p. 372).

Deduz-se dessa afirmagdo que a multiddo foi, também, o pri-
meiro e o maior publico das sociedades agririas, embora ainda limita-
do na sua extensdo e sem tecnologia.

14
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2. O piiblico da “segunda onda” insere-se no sistema de cria-
¢do de riqueza. Toffler (1995, p. 372) o define como um
plblico que,

baseado na produgio fabril em massa, precisou de mais cornunicagdo
a determinada disténcia e provocou o desenvolvimento dos correios, do
telégrafo e do telefone.

£ para atender as necessidades do fora de trabalho das novos fébricas
foram inventados os meios de comunicagdo de massa baseados na tec-

nelogia. Jornais, revistas, cinema, rddio ¢ televiséo.

MilhGes de pessoas podiam receber as mesmas mensagens
transmitidas quase que simultancamente pelo poder dos diferentes vei-
culos da sociedade industrial, Segundo essa perspectiva, o piblico j4

se tornara massa muito mais dificil de ser atingida por falta de segmen-
tagao, como ocorre hoje.

3. A "terceira onda” reflete as necessidades da emergente eco-
nomia pos-produgio em massa.

Tal como as mais recentes fibricas de ‘manufatura flexivel’, o sistema de
comunicagdo individualiza os seus produtos e envia diferentes imagens,
ideias e simbolos para segmentos da populagdo, de mercados, careqorias
etdrios, profissdes, grupos técnicos ou de determinado estilo de vida, to-

dos mediante uma conceituagdo especifica (Toffler, 1995, p. 372-373).

As afirmagdes de Toffler, analisando os pablicos e a midia desde
a sociedade agrdria até a sociedade pés-industrial, demonstram duas
realidades: a mabilidade do conceito de piiblico e as formas flexiveis
Que apresenta. Tais formas passam pelas mensagens que inicialmente
eram centralizadas no individuo, partindo deste para as massas ¢ des-
tas para os piblicos segmentados, diferenciados da massa para serem
adequadamente atingidos. Nasce dai o conceito de uma comunica-
¢do explicitamente dirigida para um piblico igualmente selecionado.
Chega-se a0 momento do dominio da tecnologia, da informatica, da
rapidez da comunicagio e da multiplicidade de meios de transmissdo
que conduzem 2 desmassificacdo da midia, a fim de tornd-la segmen-
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- P, .
da ﬁ_.m .ano aatingir pablicos especficos, dirigidos, objetos da acdo
estrategica de relagGes piblicas.

Conceito Sociolégico de Piblico

. .Om manuais de relagdes pblicas citam, em geral, conceitos so-
clologicos e politicos de piblico, que representam a opinido da maioria
dos autores que estudam essa questao. Nessa acepgio, a nogao bésica
de piblico refere-se ao que ¢ pertencente ou destinado ao povo em ge-
ral. a coletividade em toda sua extensio. No sentido politico, refere-se
d0 Que pertence a0 governo de um pais e estd colocado aos cidaddos.

A definicdo etimoldgica pode auxiliar na compreensdo do con-
ceito em estudo. Explica o latinista Saraiva (1924, p. 976-977) que o
termo publicus estava ligado a questdes juridicas, a0 que ¢ de interesse
e de utilidade do bem piblico, que era propriedade piblica, ligado a
poblicus, contrag@o de populicus, de populus, portanto, pertencente 3
comunidade dos cidaddos, ao Estado. O adjetivo pablico assumiu, mais
tarde. a categoria de substantivo para significar apenas "o piblico”, ou
seja, grupo de pessoas envolvidas em determinado assunto. Para Hou-
aiss (2001, p. 2330), o termo piiblico opde-se ao particular, o que per-
tence a todos, sem cardter secreto; manifesto, transparente. Ou seja,
aquilo que € notdrio, conhecido de todos, praticado sem segredos. Em
sentido mais reslrito, Ferreira (1999, p. 1.414) alirma que pdblico pode
apresentar trés significados:

1. o comunto de pessoas que leem, veem, ou ouvem, uma obra literdria,
dramdtica, musical:

2. o conjunto de pessoas que assistem efetivamente a um espetdculo, a
umo reunido, a uma manifestagdo;

3. o conjunto de pessoas ds quais se desting uma mensagem artistica,

Jornalistica, publicitdria, etc.

Esse mesmo autor define piblico, no sentido socioldgico, como:
“agregado ou conjunto instdvel de pessoas pertencentes a grupos so-
ciais diversos, e dispersas sobre determinada drea, que pensam e sen-
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tem de modo semelhante a respeito de problemas, gestos ou movimen-
tos de opiniao”.

Os primeiros autores que chamaram a atencdo para o estudo de
pliblico como manifestagio consciente de comportamento coletivo ¢ de
suas importantes manifestagdes na vida social foram Herbert George
Blumer e Karl Mannhein. Segundo Andrade (1989, p. 34):

Coube a eles ressaltar, objetivamente, que, emboro toda a atividode
grupal seja manifestogdo de comportamento coletivo do ponto de vista
prdtico, especial destaque deve ser dado as formas de comportamento
elementar e espontdneo, que ndo estdo sujeitas a normas e estrutiras

sociais definidas.

Andrade (1989, p. 84) acredita ser o conceito psicossocioldgico
de piblico e de opinido piblica de Herbert G. Blumer o melhor para
a compreensdo ¢ pratica das relagdes piblicas. Grunig (1984, p. 143)
compartilha tal opinido ao alirmar que as defini¢des de piblico do
socidlogo Blumer e do filésofo John Dewey pertencem ainda ao rol das
mais claras e mais (teis atualmenle ¢ lamenta que os profissionais de
Relagdes Piblicas as tenham esquecido no seu trabalho.

Segundo Blumer (1971, p. 18), o termo publico é usado para
designar um grupo de pessoas que:

1. estdo envolvidas em uma dada questio;

2. que se encontram divididas em suas posicdes diante dessa questao,
3. discutem a respeito do problema.

A presenca de uma questdo, de discussdo e de uma opinido
coletiva constitui a marca do piiblico.

Ao citar Blumer, e¢m artigo publicado no livro Le destin des re-
lations publiques, Andrade (1977, p. 65-85) diz que para ele pablico
€ a reunido “elementar e espontinea” que age diante de uma questio
controversa. Tal grupo ndo apresenta organizacdo, uma vez que sua
existéncia esta centrada sobre o problema em questdo. Quando surgem
as controvérsias, entdo nascem os piblicos.
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E importante frisar o conceito socioldgico de Blumer: “o puiblico”
constitui um agrupamento natural e anticonvencional, espontdneo e que
n3o € o preestabelecido”. N3o ha entendimentos prévios, definigdes ou
regras que indiquem como deve ser tal agdo. Se o piiblico s6 existe
com o surgimento de uma questdo, ndo hd necessidade de assumir a
forma ou a organizagio de uma sociedade. Explica ainda Blumer (1971,
P- 182-3) que “piiblico” sao as pessoas que nao desempenham status-
apéis lixos; o piblico ndo tem o senlimento grupal ou a consciéncia
de sua identidade. “A peculiaridade do piblico reside no desacordo e
na discussdo quanto 20 que se deve fazer.” Em relagdo a0 padrdo de
comportamento do piblico, o autor alirma que ele nio age como uma
sociedade, uma multiddo ou massa. A sociedade age por meio de um
padrdo definido ou consenso; a multidso pelo estabelecimento de uma
relac@o € a massa pela convergéncia de escolhas pessoais. “O piblico
adauire seu tipo particular de unidade e procura agir com o intuito de

alcancar uma decisao coletiva ou de desenvolver uma opinido coletiva.”
Dewey tapud Grunig, 1984, p. 145) define piblico quase na mesma
linha que Blumer, afirmando que é um grupo de pessoas que:

1. enfrento problema similar;
2. reconhece que o problema existe;

3. nrganiza-se para fazer alguma coisa sobre o problema.

O socidlogo Artur Ramos (1952, p. 197) define o piiblico anali-
sando 0s elementos psicoldgicos de sua composigao:

O piiblico tem sua psicologia prépria. £ constituido por um grupo de
individuos unidos por lagos psicolégicos que se resumem ruma Jungio a
da opinido. Nesse sentido, pdblico tem o mesmo sentido do que chama-
mos de mundo: o ‘mundo literdrio] o mundo politico’ etc. Hd, portanto,
muitos puiblicos, isto § muitos agrupamentos psicoldgicos de individuos
motivados por interesses, atitudes, opinides, provisoriamente comuns,
Pode-se verificar isso facilmente considerando os piblicos dos Jjornais

especializados, que constituem os clientes comerciais, religiosos etc,
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A opinido de Ramos refor¢a o conceito de que muitos e mais
amplos sdo os piblicos de relagdes publicas ¢ que devem ser condu-
7idos de acordo com o interesse da empresa, atendendo-os dentro de
Suas caracteristicas e necessidades. Os manuais da atividade ensinam
como se relacionar de modo adequado com cada um dos difcrentes

publicos. Simon (1972, p. 237-238) cita como exemplo a opinido de |.
|. Brown, que afirma;

Hd um piblico geral e dentro deste, muitos outros piiblicos especiali-

2ados, composto por profissionais reconhecidos como tal. Tém caracte-

rlsticos muito diferentes. O piblico geral é muito grande e a massa do

piiblico tende a pensar, agir e sentir de uma forma, aceitando o que lhe
é transmitido pela midia pelos lideres de opinido; o grupo de profissio-
nais, que compée publico menor, tende o pensar, agir e sentir de outra

forma e tem condicdes de influenciar, por seu conhecimento e técnica,
10 processo dos relacionamentos da empresa. Para atingir esses piibli-

cos especializados, o profissional de refagdes piiblicas deve agir como
um verdadeiro técnice do assunto,

Outra visdo a respeito do conceito socioldgico de piblico é a de
Eva Maria Lakalos (1985, p- 116). que também ressalta a vis3

0 sociol6gi-
¢a do conceito de piblico ¢

descreve os clementos Que 0 compoem ¢ a
maneira como estes contribuem para que seja entendido corretamente,

Piiblico é o conjunto de individuas em que:

a) ¢é praticamente tqual o mimero de pessoas que expressam ¢

recebem
opiniges;

b) a organizacio da comunicagdo piblica permite uma resposta ime-
diata e efetiva a uma opinido publicamente expressq;

¢) aopiniGo, formada por meio dessq discussdo, encontra possibilidades
de se transformar em agdo efetiva, mesmo contra o sistema de

auto-
ridade, mais ou menos vigente, se necessdrio;

d) as instituices de autoridade ndo tém penetragdo: o piblico ¢ por-

tanta, mais ou menos autdnomo em suas agades.
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Tais caracteristicas de publico - considerado como forma de com-
portamento coletivo, Propriamente dito —, ng Opinido de Andrade (1989,
P- 4). podem favorecer 5 tentativa de se

estabelecer uma defini¢ao psi-
Cossocioldgica para o termo, Desse modo, Para Andrade, piblico ¢:

0O agrupamento espontdneo de pessops adultas e/ou de grupos sociais
organizados, com oy sem contiguidade fisica, com obunddncia de infor-
mag¢ies, analisando umq controvérsia, co

m atitudes e opinides miltiplas

madas perante ela; com ompla
oportunidade de discussdo, e acompanhando ou participando do debate

quanto & solugdo ou medidas g ser to

gerol por meio dg integragdo pessoal ou dos veiculos de comunicagdo,

0 procura de uma atitude comum, expressa em uma decisdo ou opinigo
coletivas, que permitird g a¢do conjugada.

Essa conceituagio psicossocioldgica, aparentemente, ¢ a que
mais tem influenciado os diversos autores na busca de definigges preci-
sas de piblicos. Entre os autores brasileiros, Andrade foi Quem prestou
maior contribui¢do para o aprofundamento de estudo desse conceito nas
obras: Curso de Relages Piblicas (1980, p. 22-29). @.nc&oﬁ.ss.w\.m
das relagoes publicas (1989, p. 33-44: 65-86), Para entender relagoes
publicas (1993, p. 7-15), além da explicitacio do conceito no Diciondrio
prolissional de relacées publicas e comunicagio (1996, p. 97-8).

Vale ressaltar a preocupacdo desse autor em diferenciar os con-
ceitos de multidao, massa e pablico, ja lembrados por Tarde (1992) ¢
Toffler (1995). Andrade (1989, p. 34) acredita que “as conceituagdes de
multiddo e massa facilitardo, por certo, o estudo do plblico. evitando
possivel divida na caracterizagdo desses trés tipos de agrupamento
elementar”. Procura evitar, para a correla compreensdo do conceito

de publico. que haja superposicao de significados para termos muitas
vezes considerados de forma indistinta e confusa.

Masso: agrupamento de pessoos sem contiguidade espacial- é composta
de individuos andmimos, que participom de um mesmo comportamento
coletivo, porém sem apresentar organizagdo e unidade, e que convergem

para um acontecimento importante, & base principalmente de conside-
ragdes emocionais (1996, p. 75).

Capitulo 1 » Origem ¢ Evolugin do Canceita de Py lco

Multiddo: grupo esponténeo de individuos, unidos por lagos de contigui-

dode fisica. Age baseada em impulsos, sendo Inconstante, sugestiondye/
e irresponsdvel. A formagao de uma multidio pressupde

, inicialmente, g
ocorréncia de algum acontecimento emocionante que atrai g atencdo de

vdrias pessoos (1996, p. 78).

Ao definir piiblico, Andrade recorre ainda as opinies de outros
estudiosos e discute-as em suas obras, considerando a amplitude do
termo em scu aspecto socioldgico, politico e econdmico, bem como
a presenga do interesse comum. da controvérsia e da busca por uma
solugdo. Essa diversidade de enfoques mostra 3 dificuldade de se obter
uma defini¢o do quc é e das caracteristicas especificas de piblico.

Na drea de relaces publicas existe uma pluralidade de publicos
¢ Andrade (1980, p. 22) confirma €552 opinido citando as palavras de
L. Justet:

pode=se dizer gue s Relagdes Piblicas se dirigem ao puiblico, ou majs
exatamente aos diferentes piblicos. Com efeito, ndo existe um publico,
mas uma pluralidade de piblicos, um grande ndnero de publicos gue
sdo, de tal forma, diferentes uns dos outros que falar a um, ndo quer

dizer, que os outros Possam compreender-nos,

Convém observar Que a afirma

€40 acima diferencia 3 relagdo da
atividade

€om os piiblicos. Pois o profissiangl nao se envolve
com um pliblico, mas interage com diversos outros, Pode-se, p
afirmar que € da esséncia das relacdes publicas mullirrelagdo,
estabelecida com os publicos. que podem ser cham
€os. Na pritica, Andrade (1989, P- 40) alude ainda
coletadas entre autores nacionais e estrangeiros,

apenas
ortanto,
aqual é
ados de pluripabli-
doutras definicges,

1. O piblico tem o direito a ser informado (Nelson Marcondes o
Amaral).

2. O pdblico tem o direjto de ser informado so

bre questdes controver-
sas (Bertrond C anfield).

3. O pdblico constituj fator primordial ¢ essencial da atividade de relg-
¢0es piblicas (. Hugo Barbier).
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4. Em relagies piblicas, o termo “piblico” néo significa todo o piblico
de uma comunidade, mas apenas aquele setor de interesse imediato
du empresa (Hugo Barbieri).

5. Piblico significa aquele grupo particular de cujo consenso depende a
vida de um negécio (Carlo Majello).

6. A atuagdo do piblico pode afetar a agdo de uma organizogdo (Tnsti-
tuto de Relagdes Piblicas da Gra-Bretanha).

7. Piblico ¢ um grupo de individuos relacionados entre s por interes-
ses comuns e que compartitham de um sentimento de solidariedade.
(Scott M. Cutlip e Alfen H. Center),

8. O publico se compbe de grupos de pessoas unidas numa causa co-
mum de interesses correlatos, de cujo reciprocidade tém plena cons-
ciéncia (Bertrand Canfield).

A diversidade de enfoques permanece dentro da conceituagio
psicossocioldgica. As mudangas sociais e o surgimento dos meios de
comunicagdo de massa interferem nas definiges de massa, multiddo e
piblico, como observa Andrade (1980, p. 22):

O que se nota em nossos dias ¢ a transformagio das multiddes em mas-
sa e estas em pdblicos, gragas ao desenvolvimento espantoso dos meios
de comunicagdio e, principalmente, ao progresso seguro da educacdo em
todos os quadrantes do mundo.

A linha conceitual da “terceira onda™ de Toffler confirma a opi-
nido citada ¢ a scgmentacdo dos piblicos, que passa a exigir dos pro-
fissionais de relacdes publicas mensagens dirigidas e especificas a cada
um deles. Andrade (1980, p. 28) afirma que;

Cobe as Refagdes Piblicas a importante tarefa da formagdo de piblicos

junto ds empresas ou instituicdes, levantando as controvérsias, forne-

cendo todas as informagGes e focilitando o discussdo a procura de uma
opinido ou decisdo coletivas, tendo em vista o interesse social.

A tarefa delegada as relagdes piblicas exclui a formagdo espon-
tdnea de publicos e requer dos profissionais capacitagio e habilidades
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para analisar os cendrios e identificar Quais grupos sao estratégicos ou
de interesse para as organizagdes para as Quais trabalham.

Andrade permanece fiel 3 conceituacdo socioldgica que, para
nés, ndo define a formagio dos publicos em relagdes pablicas, pois
necessita da adogao de critérios que considerem a significago da rela-
¢do e que dé a ela a estabilidade necessdria para a constituigdo desse
conceito, caracterizado neste trabalho pelas ligagdes piiblicas e de ne-
gocios. A propésito, o (nico autor encontrado ¢ que chama a atengdo
sobre esse fato € Solano Fleta (1995, p. 167), quando cita a escassa
relagdo dos publicos em relagdes piblicas com o conceito sacioldgico.

Advertimos que o conceito de Piblico ou Publicos no émbito de Rela-
gdes Publicas tem relagdo muito escassa com o concerto socioldgico cor-
respondente (...). Trata-se de modo definitivo, de um conceito, se & que
se pode denomind-lo assim, como difundido pela prdtica profissional,

ao que posteriormente a teoria tentou delimitar mais rigorosarmente.

Embora tenha essa visio, em “Teoria de los piblicos”, Fleta
ndo desenvolve tal ideia; continuando preso 3 teoria sociologica. Ten-
ta, porém, uma defini¢do que prescinde da configuracio socioldgica
tradicional e carrega consigo a ideia de pluralidade de pablicos nos
relacionamentos com a empresa. Ele indaga (1995, p. 178):

Moas, 0 que é ou melhor, quais sdo os publicos em Relagies Publicas?

Entende-se por “piblico” em Relagdes Piblicas, toda a pluralidade de in-
dividuos ou de grupos que se consideram afetados, direta ou indiretamen-
te, pela atividade real ou presumida de uma pessoa fisica ou juridica, assim
como aqueles conjuntos de cardter desconexo que surgem como resposta

social @ um comportamento extraordindrio ou anormal da mesma,

Publico Racional e Irracional

Enquadra-se no conceito socioldgico a opinido de Canlield
(1961, vol. 1, p. 27) quando afirma que o piblico é um grupo de pes-
soas unidas numa causa de interesses correlatos, de cuja reciprocidade
tém plena consciéncia. Assinala que hd diversos ¢ importantes Lipos de
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+ fornecedores ¢ distribuidores.
032 5€ 0 comportamento e as reacoes desses piblicos, pode-se
distingui-los em dois tipos: o publico irracional e o publico racional
(1961, vol. 1, p. 35-38).

Ao analisar-

O piblico irracional caracteriza-se pelo comportamento forte-
mente influenciado pelas emogoes e instintos. Pela falta de conheci-
mento dos fatos e de experiéncia diante de problemas controversos, é
levado a emitir opinides irracionals, sem considerar os aspectos racio-
nais do problema enfrentado.

Embora possa também sofrer influéncia das emogoes, o pabli-
co racional representa grupos de pessoas que habitualmente pesam e
consideram vérios mélodos de acdo em face de um problema contro-
verso. baseando as suas opinides em raciocinio logico e ndo apenas
emocional. Esses grupos conhecem os fatos, sdo capazes de analisar
€ comparar com clareza suas vantagens e desvantagens, estando aptos
a formular opinides racionais de conformidade com as circunstancias.

Teoria Situacional de Publico

Para muitos autores, piblico € o oposto de privado. Outros con-
sideram como pablicos os leitores de um jornal, de uma revista ou os
espectadores de um canal de televisdo, por exemplo. Ha aqueles que
entendem como piblicos os empregados, os consumidores, sem con-
siderar que hé diferentes tipos de empregados e de consumidores. H3
também quem classifique de acordo com as caracteristicas demogrifi-
cas ou geogrdficas (idade, sexo, etnia, local de residéncia), e, quando
se solicila uma defini¢do precisa, € comum a alegacdo de que se foca-
liza o pdblico em geral,

Constantin Lougovay (1974, p. 9-10), por exemplo, utiliza o
conceito de grand public para explicar como diversos grupos podem
pressionar a empresa e a opinido piblica.

Se passarmos em revista os diferentes grupos do meio social’ que pres-

sionam para restringir a agdo do empresdrio, encontramos fora do Es-

24

Capitulo 1 » Origem ¢ Evolugio do Conceito de Pablico

tado e de seus drgdos administrativos o “Grande Piblico” - quer se trate
de piblico-cliente ou simplesmente da opimdo piblica na sua acepcdo
mais geral, aquela que estd no momento traumatizada pelos problemas
da qualidade de vida, dos agentes poluidores, dos danos, do meio am-
biente fhico, mcluindo os saldrios pogos pela empresa, os acionistas,
os diversos niveis profissionais - parceiros, concorrentes, terceirizados,
farnecedores; o meio universitdrio e educacional, que podem ocasionar

futuros problemas; e, afinal, o5 publicos internacionars.

Para Grunig (1989, p. 138), “piblico geral ¢ impossibilidade 16-
gica. Piblicos sao sempre especificos; tém sempre um problema em
comum. Portanto, ndo podem ser gerais™.

Ao estudar a tese de interdependéncia das organizagdes de seus
publicos, exposta por Milton |. Esman, Grunig ¢ Hunt (1984, p. 138-
-9) concentram-se nos critérios dos vinculos das EMpresas com scus
publicos e nas consequéncias origindrias desses vinculos:

Para os piblicos de uma organizogio, o problema comum que crig e
identifica um piblico serd usualmente o consequéncia de alguma pres-

560 que 0 organizagdo exerce sobre esse publico ou que o publico exerce
sobre a organizagdo,

A prioridade fundamental de relagdes piblicas, segundo Grunig
(1989. p. 139), € identificar como a organizacao influencia e se liga a
outros sistemas — publicos e oulras organizacdes — em seu contexto

ambiental, concluindo que h4, portanto, dois conceitos para definir
essa relagdo:

a. 0s "vinculos” da organizag3o com o meio ambiente:
b. a natureza dos publicos.

Grunig trabalha com a definigio socioldgica de pablicos criada
por Esmam. Em relagiio ao ambiente externo, afirma que a existéncia de

um sistema de interdependéncia entre empresa e piblicos pode gerar

algum conflito. Para resolvé-lo, a Organizagao deve negociar e assumir

um comprometimento com o sistema Que a :..8632:. €, consequen-
temente, deve alterar o seu comportamento. O objetivo sera, portanto,
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estabelecer um equilibrio com o ambiente, o que implica a utilizagao
de trés procedinmentos:

I Identificar os sistemas de interpenetragdo entre organizagao
e publicos.

2. Determinar qual o sistema de interpenetragdo que mais pro-
vavelmente rompe o equilibrio,

3. Planejar os programas de comunicagio com o sistema de
maior perturbacio do equilibrio, de modo a conseguir de
forma suave a movimentacio para o cquilibrio.

Nesses sistemas de interpenetragdo da organizacio e de seus
plblicos. que sdo medidos pelas consequéncias desses lagos, podem
existir dois tipos principais de elos que permitem explicar melhor os
mais importantes sistemas de interdependéncia: os input sets e os ou-
Iput sels, ou seja, a considerag3o das influéncias de entrada e saida.
Pelo referencial dos inputs sets, explica-se que a organizagio se liga
a outras organizacbes que fornecem inputs, como por exemplo, a0s
fornecedores de matéria-prima, de mao-de-obra, e as agéncias gover-
namentais com seus inputs reguladores. No referencial organizacional
de outputs, pode-se incluir, por exemplo, os revendedores da compa-
nhia, as agéncias de propaganda que ajudam a vender os produtos,
associagdes de classe com seus /obbies ou organizagdes beneficentes
da comunidade.

530 qualro os principais vinculos da organizagdo com seus pi-
blicos, segundo estudo de Milton |. Esman. citado por Grunig e Hunt
(1983, p. 140-1, I61):

1. Vinculos de poder: sdo os relagdes com organizagdes e grupos socials
que autorizam e facultam os controles de recursos que garantem a
existéncia do orgonizacgo. Pertencem a esse grupo: governo, conse-
lhos de administracdo, acionistas, Congresso, leis estaduais e lideres
comunitdrios.

2. Vinculos funcionais: sdo as relogdes com organizogdes ou piibli-
cos que fornecem inputs e recebem outputs. Os vinculos de inputs

referem-se as relagbes com empregados, com fornecedores e sindica-
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tos. Os vinculos de outputs podem ocorrer com outras organizagdes
que utifizam 0s produtos da empresa, como por exemplo, a industria
] automobilistica que utiliza chopas de ago, ou organmizagoes que uti-
lizam servicos governamentais, ou com consumidores, usudrios dos
4 produtos da empresa
: 3. Vinculos normativos: trotam-se de relagies com organizagies que
enfrentam problemas similares ou trocam valores similares. Por
exemplo: intercdmbio entre universidades, associagoes de empresos
em cémaras de comércio, grupos politicos etc
4. Vinculos gerais ou difusos: representam as conexdes com “elementos da
sociedade que nido podem ser claramente identificados como organiza-
goes formais’, na expressdo de Esman. Seriam publicos que surgiriam
! pelo fato de a orgamizagdo receber pressdes de organizagdes: ambienta-

fistas, estudantes, eleitores, minorias, midia e outros piblicos.

: Para definir os tipos de piblicos, Grunig segue Dewey e con-
sidera que existem trés condigdes necessdrias para a existéncia de um
m publico, as quais também foram colocadas por Andrade:

3

|

a. enfrentar um mesmo problema;
b. reconhecer a existéncia do problema;

¢. organizar-se para lazer alguma coisa sobre o problema.

¢
i

Reconhece o autor que em alguns grupos existem a primeira ou
a segunda das condigbes, mas ndo a segunda ou a terceira. A partir
desta constatagdo, Grunig e Hunt (1984, p. 145) estabelecem quatro
tipos de publicos:

1. O ndo pdblico, isto & 0 grupo ao qual ndo se aplicam as trés condigdes

citadas para a constituicdo de um publico. Diante de um ndo-puiblico

a empresa ndo exerce influéncia sobre ele, nem ele sobre a empresa.

4 2. Publico latente: quando os membros de um grupo enfrentam um
problemo similar resultonte da organizagdo, mas ndo o detectam.

3. Publico consciente: quando o grupo reconhece o problema.

4. Piblico ativo: quando o piblico se organiza para discutir e fazer

alguma coisa sobre o problema.
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A teoria situacional, desenvolvida
cioldgico e reveste-se

t - \
udo das percepgdes provenientes da comunicagiio com os diferentes

?._E.SM. A teoria pode ser estudada nos textos do autor citados na
bibliografia deste livro.

Lucien Matrat e os Publicos:

A verilicag@o de que a tradicional divisio de publicos (interno,
externo e misto) nao atende mais as necessidades de equacionar as
relagdes da organizagdo com os diferentes £rupos com os quais intera-
ge tem levado estudiosos a buscar novos conceilos para substitui-los.
Simdes (1995, p. 135) observa que hi outros pardmetros além da classi-
ficagdo "geografica” (piiblico interno, misto ou externo) ou estratificada
(classe A, B, C, D ¢ E); para ele (1995, p. 6l), o piblico é “definido
como um conjunto abstrato de pessoas com inkeresses comuns entre si
e referentes & organizagdo”.

Sem formular uma teoria, Simdes (1995, p. 132-133) recorre a tipo-
logia de Lucien Matrat, citado também por Andrade, que classifica os pd-
blicos cm quatro categorias: decisdo, consulta, comportamento e opinido.

Para Matral, sdo piiblicos de decisdo aqueles dos quais a em-
presa depende no exercicio de suas atividades. Ele cita, como modelo
universal, o governo, detentor do poder concedente e suspensivo so-
bre o funcionamento e a permanéncia da organizagéo no seu ramo de

negdcio. Nessa categoria podem ser citados também os conselhos de
administragio, diretoria etc.

A segunda categoria € representada pelo piblico de consulta, o
qual é sondado pela organizagdo antes de agir ou tomar decisdes estra-

tégicas. Incluem-se os acionistas, os sindicatos patronais, as entidades
representativas de categorias etc.

3 Lucien Matrat (1906-1998) é considerado o “pai” das rela¢Bes pdblicas da Franga,
E autor do Cédigo de Atenas, aprovado, em 1965, pela Associagio Internacional de
Relagdes Publicas (IPRA), no qual estabelece as normas universais de conduta ética

da profissio. Foi o idealizador do Club de La Maison de Verre, ligado & Associacio
Francesa de RelagGes Piblicas {(AFREP).
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Os publicos cuja atuagdo pode estimular ou prejudicar a orga-
nizagdo, chamados de publico de comportamento, compoem a terceira
categoria. Pertencem a esse grupo 0s funciondrios, pois deles depende
a execucdo das atividades-fim e meio da empresa, além dos clientes,
pois por conla de sua agao individual, estes podem interferir na sobre-
vivéncia da organizagdo ou prejudicd-la gravementc.

O quarto tipo de piblico € o de opinido, representado por aque-
les que influenciam a organizagdo pela simples manifestacio de seu jul-
gamento e de seu ponto de vista. Fazem parte deste 0s formadores de
opinido, Iideres de opinido, jornalistas, comentaristas de radio e televi-

530, ou scja, os representantes da midia em geral.

Portfélio de Publicos

Oultra classificagdo existente para publico, também de cunho so-
ciol6gico, é a apresentada por Fortes (1999, p. 100-17). Ele argumenta
que, assim como ha um portfélio de produtos, hd lambém um de pi-
blicos. Para ele, os piblicos se formam de acordo com as controvérsias
existentes no ambiente interno e externo 2 instituigdo, e os esforcos de
relacdes publicas “procuram detectar na massa aqueles cidaddos e gru-
pos que tém ou que possam vir a ler interesse pela organizagio”. Ao

definirem esses pdblicos, as instituigdes devem respeitar a multiplicidade
de interesses que as cercam;

() quando reconhecem que os individuos e os grupos sofrem incessan-
temente as influéncias do ambiente externo, estrategicamente, o orga-
nizagdo ndo pode unicamente reagir aos embates proporcionados pela
agdio conjugeda dos piblicos; deve manter um relacionamento estdvel

com cada um dos grupos, mais ou menos préximos, que venham, com
muita disposicdo, a mensurar as suas atitudes.

Incrementa-se esse refacionamento em diferentes niveis, contando a

companhia com grupos dedicados a uma participagdo efetiva nos seus
interesses; outros seriam tidos como neutros, ndo opdiam, mas também
fao comprometem os negdcios. Deve-se evitar, portanto, choques com

grupos especificos que se aproximam no sentido do debate de opinides,
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visto que detém um conceito publico muito negativo da organizagdo.
(Fortes, 1999, p. 101-2).

O autor argumenta que a maneira de precisar os relacionamen-
tos, os tipos de publicos e seu envolvimento com a instituigio depen-
derd da varidvel envolvimento ou proximidade, componente da “matriz
portfélio de piiblicos”, por ele assim explicada:

1. A veridvel envolvimento ou proximidade, determinada no eixo hori-
zontal da matrig, indica um interesse em elevagdo, e o afastamento,
por sua vez, dilut a varidvel conceito piblico, mostrada no eixo verti-
cal, positivo, negativo ou indiferente, quando ndo é sequer estabele-
aido. Quanto maior for a participagdo e crescimento da empresa no
mercado, maiores serdo os interesses afetados, e maior serd o nimero
de grupos atingidos que reagirdo favordvel ou desfavoravelmente.

As categorias e as estratégias especificas para trabalhar com o

portfélio de pablicos foram distribuidas em seis grupos:

a. delensores esclarecidos (drea forte) — funciondrios, consu-
midores e outros piblicos como ex-alunos de uma escola,
ex-pacientes de uma unidade de sadde, etc.;

b. contribuintes reservados (drea interessada) — conjunto que
abarca segmentos como os poderes constituidos, a imprensa
€ os consumidores em potencial;

0

observadores ativos (drea vulnerdvel}, que reagem posiliva-

mente quando conquistados por meio de informagdes e da co-

municagdo — funciondrios e as pequenas e médias companhias
que utilizam parcos recursos de relacionamento piblico;

d. expectadores massivos (4rea diluida) ~ publicos que podem
se confundir com a massa e podem ser acolhidos pela em-
presa por meio de servigos especificos, como consumidores
¢ individuos do pblico em geral que, quando mal atendidos,
criam imagens desfavordveis da empresa;

e. conflitantes mobilizados {4rea de choque) — grupos que po-

dem acabar contaminando os demais relacionamentos da or-

ganizagdo, como por exemplo. a imprensa, a administragdo
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publica, os grupos de pressao que podem boicotar os produ-
tos ou servigos olcrecidos pela empresa, etc.:

f. criticos acomodados (drea de tensdo) — grupos qQue enca-
ram, sistematicamente, com desconfianca os diversos tipos
de organizaghes cmpresariais, com ou scm razao, como os
sindicatos de empregados, os consumidores insatisfeitos,
imprensa e os poderes piblicos.

Conceito de Stakeholders

Trata-se de um conceito hoje muito utilizado também no Bra-
sil para descrever a relagdo das organizagdes com seus piblicos. Essa
conceituagio de pGblico foi construida por Edward Freeman em 1984,
O autor designa o piiblico pelo critério do poder, considerando a ca-
pacidade que ele tem de afetar as decisdes das organizagdes ou de
ser afetado por elas, e o define nesles termos: “qualquer individuo
ou grupo que pode influenciar ou ser influenciado por atos, decisdes,
politicas, praticas ou objetivos de uma organizagdo™ (Freeman, 1984, p.
25). Stakcholders €, segundo observa Carroll (1998, p- 38), um:

1. termo idiomdtico inglés que define todos as pessoas que possuem
interesse em relogdo ds empresas, ou organizagGes: shareholders
(acionistas), o governo, os consumidores e 0s grupos ativistus de con-
sumidores, funciondrios, as comunidades representativas e a midia.

Observam Grunig e Hunt e Grunig (2011, p. 88) aue

1. os profissionuis (de relagGes piblicas) usam os termos stakeholders e
publicos de forma intercambidvel. Ao contrdrio, nos fazemos distingdo
entre stakeholders e piiblicos e utilizamos ambos os conceitos para seg-
mentar a populacdo em geral em categorius que auxiliam os profisiso-
nais de Comunicagdo a identificar os segmentos estratégicos e a planejar
e avaliar o programa de relagdes piiblicas

Para Grunig, os gestores de relagBes piblicas estratégicas ne-
cessitam determinar se de fato os piblicos existem, se eles se comuni-
cam ativa ou passivamente, que midias utilizam e Que outros métodos
de comunicagdo podem ser utilizados com eles e conclui afirmando
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Que “esse processo de segmenta

e G0 de publicos se inicia identi
ficagdo dos stakeholders". e

Car 3
‘ q.o__ adverte que para a compreensdo do conceito de stakehol-
€ _u._‘nn_mo entender o constructo de stake. Um Stake é um interesse
Ou participagao em delerminado empreendimento (relacionado aos ne-
g0ocios da organizagio) e é

der,

também uma reivindicagdo. A ideia de stake
envolve desde um simples interesse por algum empreendimento até uma
reivindicacdo legal de extrema importincia. Em relagio a estes dois ex-
tremos hd. pelo menos. dois tipos de direitos que podem ser reivindica-
dos: os direitos legais, tipicos do proprietdrio. acionistas, alguns direitos
do funciondrio ou direitos de um consumider (reivindicagdo ou reclama-
¢30): os direitos morais, que podem ser representados pela necessidade
do funciondrio ser tratado com justica ou com imparcialidade. *

Ao explicar o termo, Carroll (1998, p. 38-40) diz que, "um
“stakeholder € qualquer individuo ou grupo de individuos que reivindi-
ca ter um ou mais de um "stake’ nos negdclos da empresa, firma, com-
panhia ou organizagao”. Vale ressaltar que, assim como os stakeholders
podem ser afetados pelas decisGes da empresa, eles também podem
afetar as agdes, decisdes e politicas daquela. Na sua presenga existe
sempre uma interacdo bidirecional ou troca de influéncias, havendo
aqui dois pontos imporlantes: “1) o de que um "stake’ € um legitimo, ge-
nuino interesse ou reivindicagdo em relagdo 2 companhia e ndo apenas
as rellexdes dos espectadores interessados; 2) “stakeholders’ podem
ser individuos ou grupos que reivindicam ter "stakes legais ou morais”.

O neologismo stakeholders e o limitado conhecimento do termo
fazem com que ele seja entendido como se signilicasse o mesmo que
qualquer tipo de piblico. £ importante ressaltar ainda que o termo nio

4 Stoke, em inglés, significa estaca, baliza; interesse ou participagio em negécio; e,
de forma coloquial, ainda pode significar também financiar (empreendimento), pres-
tar auxllio financeiro a. Hold & o ato de segurar, dominio, pader, autoridade, ponto
por onde se pega. Holder, proprietdrio, dona, portador, pegador (Webster’s Diciondrio
inglés-portugués. Antdnio Houaiss. Record; Rio de Janeiro, 1982). Por ser um idiomatis-
ma, nio hi uma tradugio prépria para stakeholders; poderlamaos dizer que se refere ao
publico conectado com a empresa por razdes de participagio, investimentos; que tem
participagdo; um ponto de apaio na empresa. Nio confundir o termo com stockholders,
que significa acionistas, assim como shareholders.
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se subdivide em designagdes de piblicos internos e exlernos, carac-
leriza pessoas Ou grupos que “estdo ‘conectados’ a uma organizagdo
porque cles e a organizagao mantém um encadeamento légico de um
em relacio ao outro”, segundo Hunt € Grunig (1994, p. 14). A quem
poderemos, entdo, chamar de stakeholders?

Existem muitos individuos e grupos que sdo stakcholders. mas.
explicando com preciso o termo, afirma Carroll (1998, p. 39):

Do ponto de vista de negdcros, 0s mars legitimos “stakeholders” sdo os
“shareholders” (acionistas), os consumidores e 05 funciondrios. Do pon-
to de vista de uma sociedade oltamente pluralista (dwersificada), 0s
“stakeholders™ podem incluir outros grupos, assim como. @ comunidade,

05 grupos com nteresses especiais, o governo, a midia e o piblico em geral.

Em sntese, Carroll conclui: “os stakeholders incluem todos
aqueles individuos ou grupos que possuem legitimidade ¢/ou poder”.

Alta
administragdo

Empregados // \\ Consumidores

Governo Fornecedores

Grupos de - Organizagio - Associagoes e
pressio entidades de classe

Sindicatos \ / Representantes
da comunidade

Comunidade
financeira

Midia Concorréncia

Figura 1.1 Publicos comumente citados como stakeholders.
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Conceituagio de Publicos Internos,
Externos e Mistos

Este trecho € dedicado ao exame da definigdo de piblico mais
comum e aceita pelas escolas brasileiras, a qual defende a classificagdo
simplista de piblicos em internos, externos e mistos. Essa conceitua-
¢do € analisada 3 parte porque se tornou paradigma quase Gnico na
explicagdo da relagio das organizagdes com seus piblicos e fundamen-
ta também a criagdo de novos conceitos, como os apresentados por
Lammertyn, também analisados neste texto,

Ao se relerir 2 classificagdo de piblico sob o critério geografico
(contiguidade, proximidade ffsica) em internos, mistos e externos, Si-
moes (1995, p. 131) afirma que “ninguém a contestou na visio anterior
de relagGes piiblicas, apesar de sua restrita utilidade para a elaboragio
de diagndsticos e prognésticos da dinimica da relagio™. E acrescenta:
“Os publicos precisam ser compreendidos sob outra 6tica. £ impres-
cindivel identifica-los, analisi-los e referencis-los quanto ao poder que
possuem de influenciar os objetivos organizacionais, obstaculizando-
-0s ou facilitando-os™.

Em busca de critérios para a identificagio de puiblicos, ques-
tionei a conceilvacio tradicional no artigo "Relagdes Publicas: visio
20007 (Franga, 1997, p. 13}, quando escrevi:

O estudo do piiblico é outro tema a ser analisado e pesquisado pelos
profissionais de comunicagdo, pois, na prdtica, hd indmeras dividas
quanto ao conceito de piiblico objeto do trabalho de comunicagio. O
critério de piblicos interna, externo e misto néo satisfaz mais as condi-
gdes atuais de relacionomento das organizagGes por ndo abranger todos
os publicos de seu interesse, néo defini-los adequodamente, nem preci-
$ar 0 tipo e a extensdo de relocionamento deles com a organizagio, nem

explicar sua dimensdo.

Nessa mesma matéria, depois de um levantamento sobre cri-
trios que poderiam ser empregados na classificagio dos piblicos
de modo a atender as novas formas de relagdo da cmpresa com eles,
acenou-se com a criagdo de um paradigma que considerasse os pibli-
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cos constitutivos da organizagdo, os que conlribuem para a sua <Hu¢_-
lizagio e aqueles que colaboram, de mancira qualilicada, para o xito
empresarial, tema que se tornou o objeto de pesquisa e permitiu chegar
aos resultados deste trabalho.

A preocupagdo dos manuais de relacoes puablicas € criar listas
de piblicos e estabelecer normas heterogéneas para se lidar com cada
um deles e com alguns de seus segmentos, ndo apresentando referen-
cial tedrico confidvel. O sucesso do trabalho depende do acerto dessa
proposta, de seu plancjamento e execugdo, segundo as opinides de
Marston (1979, p. 76) e de Newsom e Scott (1976, p. 44). A critica que
se faz ¢ que essa maneira de raciocinar lrata todos os piiblicos como
se sua interagao com a empresa fosse sempre igual e apresentasse o
mesmo peso, critério que ndo pode ser aceito. Muitos autores des-
crevem os plblicos como grupos reunidos e com interesses comuns,
em sintonia com defini¢des psicossocioldgicas. E nesse sentido que o
conceito de piblico € definido por Rabaga e Barbosa (2001, p. 604):
“Conjunto de individuos cujos interesses comuns sdo atingidos pelas
agdes de uma organizagdo, institui¢do ou empresa, € cujos atos afetam
direta ou indiretamente os interesses da organizagio”.

Acolhendo esses canceitos socioldgicos como aplicéveis 3s re-
lagdes puiblicas, verifica-se que permanece a ideia de pablico como
grupo de pessoas que enfrentam uma controvérsia e tentam resolvé-la
dentro de pardmetros que podem ser favordveis 3 organizagio ou até
contrdrios a ela, na medida em que os piblicos podem ser mais ou
menos auténomos em suas agdes, na expressio de Eva Lakatos,

Na prdlica, persiste o foco tradicional das trés categorias de
publicos: sem consisténcia por falta de critérios sélidos que as sus-
tentem. Cada autor determina aleatoriamente quem sdo os £rupos que
compdem cada categoria, muitas vezes até de maneira contraditdria,
ndo havendo, portanto, acordo quanto a defini¢do ¢ 3 segmentagio dos
piblicos. Andrade (1977, p. 80 e 1989, p. 78) consolidou esse conceito
€ 0 expressou categoricamente ao dizer:

Para nés, os publicos classificam-se em: interno, misto e externo, que se

originam, respectivamente, dos funciondrios e seus familiares, da clien-
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tela e dos espectadores, apés o estabelecimento do “didlogo plonificado

m_om_.asamim\ma?mn_._.E:Eﬂmomou rupos que estejamn ligados a ela,
direta ou indiretamente.

Esta obra focaliza, para efeito de clareza, as trés categorias se-
paradamente. pois ha uma grande confusio em sua explicitagao. Foram
selecionadas as opinides de alguns autores para explicar o sentido dado
a cada um desses conceitos, que podem ser verificados detalhadamente
na tabela comparativa no final desta anilise {Tabela 1.1).

Pablico Interno

Em sua acepgdo mais comum, o conceito estd baseado nos cri-
térios das ligacdes socioecondmicas e juridicas, que podem existir ou

ndo entre publicos e organizagdes, conforme € ensinado nos cursos de
relagdes publicas:

» publico interno € aquele que apresenta daras ligagdes socioecond-
micas e juridicas com a empresa onde trabalha, vivenciando suas
rotinas e ocupando espago fisico da inslituigao.

O publico interno €, basicamente, constituido pelos emprega-
dos. Outras definigdes, mais amplas ou restritas, mantém o foco da
ligagdo juridica ou de aproximagao. Para Ferreira (2001, p. 1414):

1. Pdblico interno: segmento do publico constituido essencialmente dos
diretores e empregados de uma empresa ou orgonizagdo, incluindo,
eventualmente, acronistas, conselheiros, vendedores.

Rabaga e Barbosa (2001, p. 605) apresentam uma definicdo ain-

da mais abrangente:

Comyunto de segmento do publice, constituido pelos pessoas que sio
mais préximas & orgomzogdo, mstituicdo ou empresa. Clossificom-se
como piblicos internos de interesse da empresa os seus empregados,
diretores, acionistas, €, conforme a estratégia de endomarketing, os re-
vendedores, fornecedores, prestadores de servigos, representantes, fran-
gueadores etc
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John E. Marston (1979, p. 45) atribui ao conceito de piblico
inlerno maior extensdo do que os demais autores consultados. apli-
cando 2 sua definigdo dois critérios: o de ligacdo ja existente com
a organizagdo; e o de conexdo maior ou menor cxistente de forma
ordindria entre a organizagao e seus plblicos internos na execucda de
suas atividades ordinarias.

Os pdblicos internos sdo as pessoas igadas a uma arganizagéo e com
as quais elo se comunica no dig-a-dia do trabatho Os publicos inter-
nos tipicos de uma indistria G0 05 empregados, acionistas, fornece-
dores, revendedores, clientes e @ comunidade proximo o empreso Em
um estabelecimento escolor sdo publicos internos 0s vdrios Lipos de
empregados, estudantes, pais, fornecedores, e o publico geral dividido
em vdrios subgrupos

Conlorme ¢ possivel observar, hi uma extensao do conceito de
piblico interno que vai muito além da definigao tradicional de ligacdo
juridica com a organizag3o, mas que. ao mesmo tempo, € confusa por
igualar diferentes grupos que se relacionam com a empresa e Lém. po-
rém, interesses divergentes. A generalizag3o, portanto, nao convence
como critério preciso de uma definigao.

O autor argentino Roberto A. Lammerlyn (1997, p. 129-131) pro-
cura resolver o problema da classificagdo dos piblicos por meio de de-
finigdes de sentido mais estrito, em relagao ao publico interno, porém

mais ampla na conceiluagdo de piblicos mistos € publicos externos.
Para ele (1997, p. 129):

Piblicos internos sdo os grupos que estdo estreitamente vinculados gos
objetivos da organizagdo, fortemente compenetrados de sua missdo es-

pecifica e compGem seu quadro de colaboradores permanentes, isto €

d

recebem soldrio e possuem relogdo de dependéncia.

Lammertyn subdivide esses piblicos em trés niveis: gerencial
(diretores, gerentes e subgerentes): dirigentes intermedidrios (chefes,
subchefes e supervisao). setor operacional (funciondrios). Pode-se,
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_ ainda, incluir dreas de especializagdo (administraciio, marketing, com- Qualquer conjunto de individuos que tém interesses comuns com @ 0rgani-
H P . "
! pras. expedicao elc.). i 26¢d0, instituicdo ou empresa, direta ou indiretamnente, @ curto ou a longo
! 3 possivel dizer, porém, que a melhor defini¢do de pablico in- i prazo, por exemplo, fornecedores, consumidores, concorrentes, entidades
terno (uma vis3o juridica) ¢ a da Consolidagdo das Leis do Trabalho ; potronars, sindicatos profissionais, drgdos de infarmagdo (imprensa), auto-
= . _a . -]
(CLT. art. 2°): "sdo pessoas [isicas que prestam servicos de natureza f ridade (governo), piblico em geral |
ndo eventual a uma empresa, sob a dependéncia dela e mediante rece- i . . |
bimento de salirio” { Os piblicos externos sdao compostos, segundo Marston (1979, ,
" ) o 2 e : 1 . 45), "por pe na encontram necessariamente ligadas de
Em sintese, as deflinigdes ciladas, com exceqdo da legal, de- m p- 43). “por p mmc.mm E;_n .o 3¢ . i d . d
monstram confusdo ¢ superpdem diversos piblicos na categoria de pi- b perto 2 cn__sm R e _uo“ Qna_un__o. e _.m_mm. ) :npm wqﬁﬁ..
ey i : i : S aulori vernz i s CM Ou NJ0 despertar inte-
blico interno, colocando, por motivos legais ou mercantis, na mesma ; Aufcidades;go Q“n__zm:_m_m curdoreler podem P
i A _— : resse para uma inddstria”. ,
Calegoria, diretores, empregados, fornecedores, acionistas, clientes, ] P _ d o " ,
revendedores e familiares de empregados i S&o também piiblicos externos, para esse autor, agentes da midia, ; i
,, lideres de opinido, lideres politicos, experts financeiros e outros. Ele ; {
Piblico Externo i afirma ainda que o relacionamento desses piiblicos com a organizagao ; _
: ; s . | . _
Focalizando o conceito de piiblico externo, nota-se maior coe- , depende do grau e da natureza desses contatos, que podem ser mais ou
réncia nas difcrentes definicSes, a comegar pela mais tradicional:

menos voluntdrios. A organizagdo ndo pode admitir o interesse automati-
,. co desses piiblicos para com ela, mas pode optar por atendé-los ou nio.
Porém, ndo pode ficar sem manter contatos com os publicos internos,
Os critérios apresentados por Marston nio parecem em si sufi-
cientes para serem aplicados de forma universal a definicio de piblicos
externos, pelo fato de ndo permitirem a caracterizagao precisa do tipo
de relacionamento especifico de cada piblico com a organizagdo. Por j _
exemplo, o autor coloca na mesma categoria empregados e familiares,
pais. acionistas e outros piblicos, obviamente distintos quanto 3 im-
portancia de suas relacdes com a empresa. Embora ndo facam parte da
organizagdo, alguns dos piblicos exteros sdo tao importantes que,
pela sua aluagio, podem até interferir na sobrevivéncia da eimpresa,
como, por exemplo, os acionistas, fornecedores e clientes. _
Avilia Lammertyn (1997, p. 131} aborda os publicos externos com _
grande amplitude e os define como: “os que influenciam na organiza- |
30 a partir de um interesse relativo”. Em seguida, apresenta extensa
lista desses piblicos, que abrange todas as categorias da sociedade,
como consumidores, pessoas fisicas, associagdes, policia, bombeiros,
jornalistas, lideres de opinido, dreas governamentais, partidos politi-
cos, associagbes de consumidores, bancos, grupos de pressio etc.

» piblico externo é aquele que ndo apresenta claras ligagdes
socioecondmicas e juridicas com a empresa, mas que inte-

H ressa a instituigio por objetivos mercadoldgicos, politicos e
i sy
| socioldgicos.

Esta definicdo € também inexata por ndo dar suficiente atengdo
3s inter-relagdes juridicas e econdmicas de alguns pablicos com a orga-
nizagdo para a qual prestam servigos, como, por exemplo, vendedores
externos e representantes, que em geral ndo vivenciam as rotinas da
empresa e podem estar a ela juridicamente ligados ou ndo, como os
representantes auldnomos. Ferreira (2001, p. 1414) afirma quc:

Piiblico externo é o segmento do publico de certa forma relacionado
as atividades de uma empreso ou organizagdo, mas néo faz parte in-

tegrante desta (v.q, fornecedores, consumidores, autoridades governa-
mentais, piiblico em geral).

No Diciondrio de Comunicacdo, Rabaga e Barbosa (2001, p.
604) definem o piblico externo como:
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Pablico Misto

A definicao do publico misto comumente utilizada pela acade-
mia é:

* publico misto € aquele que apresenta claras ligagdes socio-
econdmicas e juridicas com a empresa, mas n3o vivencia as
rotinas da empresa e nao ocupa o espago fisico da instituigao.

Compdem esse piiblico, segundo a visao tradicional: familiares
dos empregados, fornecedores, acionistas e até concessiondrios ou re-
vendedores de produtos.

E interessante notar que essa defini¢do de pdblico misto € re-
corrente em autores brasileiros. Os autores estrangeiros Que a citam
foram, 3o que parece, influenciados pela conceituagao brasileira, como
Amado ). Andrés, F. Aguadero ¢ Roberlo A. Lammertyn. Este (1997, p.

130), por sua vez, afirma que 0s publicos mistos

ndo estdo estreitamente vinculados aos objetivos da organizagdo, mas
tém relagdo proxima com sua missdo especifica ainda que ndo perten-
gam a seus quadros de colaboradares permanentes, isto €, se refacionam

mais do que 05 externos,

Lammertyn inova quando divide esses pblicos em semi-internos
e semiexternos, embora n3o os distinga com clareza. Semi-internos sao
aqueles que “sem pertencer a organizagdo tém estreita relagio comelae
colaboram fortemente para a consecucio de seus objetivos”. Compdem
esse grupo: familiares dos empregados, acionistas. contratados, asses-
sores, consultorias, distribuidores € fornecedores exclusivos, delegados
sindicais, aprendizes e lrainees, entre outros. |4 os piblicos mistos se-
miexternos seriam “aqueles que sem pertencer 3 organizagdo lem com
cla relag@o préxima, porém nao t30 estreita como 0s semi-internos, po-
rém maior do que a relagio dos publicos externos”. Exemplos: distribui-
dores e fornecedores sem excl usividade. revendedores, assessores exter-
nos. bancos, acionistas da empresa, sindicato da categoria de interesse
das empresas, instituigdes que mantém convénios com a oTganizaqao.
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Incongruéncia da Conceituagio Tradicional

Opinides Divergentes

Esse estudo comparativo da definig3o de piblicos por diferentes
autores evidencia a falla de consisténcia dos conceitos, de unanimida-
de entre os diversos autores e demonstra a inexisténcia de uma leoria
que dé sustenlagdo ds diferenles posicdes encontradas ou que permila
estabelecer os lipos de relagbes objetivas entre organizagoes e seus
piiblicos. A confusdo reinante torna-se eloquente na tabela comparati-
va das defini¢des desses piblicos apresentadas na Tabela 1.1, Além dos
autores citados a0 longo do texto, para ampliar a amostragem, foram

inseridos outros igualmente conhecidos € que empregam os mesmos
conceitos.

~Publices internos Pablicos externos Publicos mistos
i )

Acionistas Acionistas Acionistas

Assessores Assessores
Clientes Clientes Clientes
Comunidade Comunidade

Corpo discente Corpo discente

Corpo docente Corpo docente

Distribuidores Distribuidares

Estagidrios Estagidrios

oo

ol on ol

Familiares dos Familiares dos Familiares dos

empregados empregados empregados
Fornecedares Fornecedores Fornecedores
Populagio vizinha Populagio vizinha
mm_.:mmm.n.ﬁanmm Representantes
comerciais comerciais
Revendedores Revendedores

Sindicatos profissionais  Delegados sindicais

(oontinua)
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i

Tabela: ;32 Demonstrativo das.divergéng
piblices™ %ﬂ. T -

m&man nilag! 4..u,.w.n.n1&w‘gﬂ;ahﬁm_» :

+Publicos internos

- Publicos externos -+ Pdblicos mistos— - -

Terceirizados Terceirizados Terceirizados

Trainees Trainees

Corretores

Credores

Vendedores

Analise Critica dos Conceitos

O estudo desenvolvido até esse ponto demonstiou a lenta for-
magfo do conceito de piiblico, descrito pela primeira vez por Gabriel
Tarde. Toffler considera o conceilo como fruto das relagdes existentes
dentro do desenvolvimento das camadas sociais da primeira, segunda
¢ lerceira onda. As diferentes acepgdes do termo foram aprofundadas
a parlir das posigdes socioldgicas de Blumer € Dewey. Scguindo essa
mesma linha de raciocinio, Andrade passou a falar da psicossociologia
das relagGes publicas e, como consequéncia disso, introduziu-se o uso
da expressdo “conceito psicossocioldgico de piblico™. Segundo essa
corrente, a existéncia de um piiblico estd condicionada  presenga de
um problema e de uma controvérsia a ser solucionada pelo grupo.

Seguidor desse pensamento, Andrade afirma que cabe ao profis-
sional de relagtes pablicas a tarefa de formagao do publico e que, para
ele, dividem-se os pablicos em internos, externos e mistos, definigao
que se consolidou no ensino dos cursos de relages pablicas. Entende-
mos que a “lormagdo de piblicos”, como diz Andrade, n3o € tarefa do
relagdes-ptblicas. pois eles existem sem a sua intervengdo, € que, a0
assim se expressar, queria dizer que cabe a esse profissional identificar
e mapear os piblicos. Canfield propde a divisdo de piblicos em racio-
nal e irracional, a qual n3o se sustenta por confusao semantica dos ter-
mos na identificagio dos piiblicos. Grunig defende a teoria situacional;
da maior valor as presses existentes entre organizacdes e pdblicos,
introduzindo o critério de interdependéncia entre essas partes em esca-

42

o

e -

O e L

i

epirt

Capitulo 1 * Origem ¢ Evolugdo do Concelto de Publico

do quatro tipos de pablicos: nao publico,

la maior ou menor, distinguin
vo. A andlise dessa

piblico latente, publico consciente € puablico ati -
distingdo demonstra que ¢ inexpressiva a atuagao dos trés primeiros
tipos de publicos, sendo ressaltada apenas a inter-relacdo efetiva dos
piiblicos ativos com a arganizagdo. Matrat introduz os conccitos de
piiblicos de decisdo. consulta, comportamento ¢ Opinido. sustentando-
-se no posicionamento socioldgico, como o fazem também Fortes e
Lammertyn.

As deflinicoes sociologicas podem ser analisadas sob diversos
enfoques, sendo aqui indicados os mais relevanles. A primeira refere-
-se a pblicos gerais e ndo identifica com clareza Quem sao os pabli-
cos da organizagdo, dando a entender que a formagdo dos puiblicos
organizacionais segue 0s mesmos principios sociologicos, quando. na
verdade, sdo selecionados de acordo com suas compeléncias para aten-
derem as necessidades e aos interesses das organizagdes. Nao definem
a relagdo real entre organizagdo e publicos. seus objetivos e expecta-
tivas. Rednem publicos de diversas categorias sob um mesmo enlo-
que, superpondo-os: diretores, empregados. fornecedores, sindicatos,
familiares de empregados, cujos papéis sdo muito diferenciados no seu
relacionamento, tanto pela sua importdncia na vida da empresa, como
por seu peso de influéncia nos seus destinos e na opinido pdblica.

A superposi¢ao verilicada na Tabela 1.1 prejudica a compreensao do
papel especifico de cada puiblico e também a sistemalizagao de programas
de relacionamento com eles, mas, principalmente, desconhece os papéis
diferenciados que eles desempenham na estrutura atual das organizagdes.

A Justificagdo dos conceitos tem como base o comportamento
ocasional do publico, que se reiine em razdo de um inleresse comum
e da existéncia de uma controvérsia e ndo por causa de seus vinculos
permanentes de maior ou menor dependéncia nos negocios da organi-
zagdo. Nao apresentam uma fundamentagao tedrica confiavel ou apli-
cavel, de maneira constante, as diferentes relagdes da empresa com as
diversas categorias de piblicos.

Ficou, portanto, mais complexo identificar os publicos e estabe-
lecer os tipos de relacionamento em determinados casos. Como classi-
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ficar, por exemplo, atualmente, os publicos terceirizados que trabalham

para a empresa, dentro ou lora de suas instalacdes? Interno? Externo?
Misto? E os parceiros nos negdcios: sdo internos ou externos? Os em-
pregados temporarios, estagidrios, trainees fazem parte de que publi-
co: da agéncia que os contralou ou da empresa em aue trabalham? E as
pessoas que trabalham em escritdrios proprios. em casa, por tarefas,
em tempo parcial, Que tipos de pdblicos sio?

Outro questionamento a respeito das definicdes tradicionais de-
monstra que elas nio explicam, de modo satisfatério, por exemplo, que
tipos de publicos sdo os sécios de clubes e das associacdes filiadas a
uma federagio esportiva, os fornecedores, os familiares dos emprega-
dos, o governo, a imprensa, a comunidade, os alunos de uma faculda-
de, os franqueados etc. Qual serd o critério a ser adotado para melhor
conceituar os relacionamentos desses piiblicos com a organizagio? O
vinculo empregaticio? O trabalho em conjunto ou parceria? Depen-
déncia direta da empresa? Dependéncia juridica? Nivel de proximidade

da empresa? Nivel de participagdo maior ou menor nas atividades ou
no desenvolvimento da organizagiio? Parentesco com os empregados?
Atendimento 20s inleresses da empresa?

As falhas enconlradas nas defini¢des ciladas exigem revisdo e
fundamentagiio dos conceitos em critérios mais coerentes e precisos.
O posicionamento socioldgico tornou-se inelicaz para atender as ne-
cessidades da organizacdo na realizacdo de negdcios com seus mais
diversos pablicos. A formagao de um piblico em relagdes publicas estd
alicergada na defesa de inleresses comuns entre as partes. ndo apenas
para resolver controvérsias e chegar a decisdes de consenso, mas para
a celebracio de contratos firmes e de parcerias operacionais estdveis
com claros objetivos mercadoldgicos e institucionais. As definigoes
socioldgicas ignoram esse paradigma das transformagdes organizacio-
nais, das exigéncias do mundo globalizado. O foco contemporineo da
refagdo silua-se ndo e critérios de proximidade (geogrdficos), mas no
do conhecimento, da qualificagdo ¢ das competéncias das parles envol-
vidas. Essa relagdo pode ser exemplificada no nivel de exigéncias para
a criagdo de um publico: os empregados sdo selecionados pelos fatores
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do conhecimento, da competéncia e das habilidades; os fornecedores,
pela tecnologia de seus produtos, pela certificagdo de organismos in-
ternacionais e pela capacidade de atenderem a organizacdo em regimes
de comprovada eficiéncia produtiva, como o just in time. Os clientes,
como principal pidblico de sustentagdo de negocios, passaram a nere-
cer atengda permanente das organizagdes desde 0 momento que ante-
cede a compra, bem como durante a venda e a pés-venda, técnica cada
vez mais desenvolvida e denominada de marketing de relacionamento.

O conceito mais proximo desse raciocinio encontra-se na de-
terminacdo de publicos como stakcholders. Embora se trate de uma
classificagdo, genérica, dilerencia-se das demais porque, segundo essa
visdo, consideram-se piblicos aqueles que tém uma parceria financeira
ou comprometimento estavel (stake) com a organizagdo e, por isso,
sdo considerados importantes sustentadores (holders) de negécios.
Embora apresenle maior consisténcia na descricio da inter-relac@o
organizagio-piblicos, a classificagio stakeholders também nio permite
determinar com exatiddo essa inleragdo. por ser genérica e ndo precisar
0s tipos e 05 objetivos dos vinculos que podem ser estabelecidos com
os piblicos segundo critérios que permitam identificar o cardter de
malor ou menor relevancia dos publicos para a organizagio.

As reflexdes sobre o conceito de publicos em relacges publicas
geraram a preocupagdo de vencer a impropriedade do conceito sociold-
glco para tentar estabelecer fatores que servissem de base na identifica-
do mais objetiva das inter-relages organizagdes-piblicos. Nasceram
desse raciocinio algumas descobertas, estando entre as mais significa-
tivas as que permitiriam conhecer os tipos ¢ os abjetivos das relacdes,
sua estabilidade, duragdo, expectativas e, além disso, saber das organi-
zagoes como classificam seus publicos em termos de relacionamento,
importdncia ¢ de realizagdo de negocios. Dessa forma, podemos dizer
Que o lermo piblico pode ser assim definido: grupos organizados de
setores publicos, econdmicos ou sociais aue podem, em detenminadas
condigdcs. prestar cfetiva colaboragio 2s organizagdes, aulorizando a
sua constituicdo ou lhes oferecendlo o suporte de

Que necessitam para
0 desenvolvimento de seus negdcios.
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