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Resumo

As Relagdes Publicas, atividade voltada a comunicacdo e ao relacionamento,
ligam-se a constru¢io e consolida¢do de um conceito favoravel das organi-
zagOes diante de seus publicos de interesse. Este artigo apresenta um estudo
sobre a realiza¢ao de diagnosticos em Relag¢6es Publicas. Seu desenvolvimento
baseia-se em pesquisas tedrica e empirica, analisando a opinido da comunida-
de cientifica e de profissionais atuantes na area, uma apreciacao critica sobre
as consideracoes e ponderacGes acerca do exercicio da comunicagao e as con-
di¢oes favoraveis ou de risco que se apresentam.

PALAVRAS-CHAVE: COMUNICAGAO * RELAGOES PUBLICAS « DIAGNGSTICO * ORGANIZAGAO

Abstract

Public Relations, which is an activity that concerns communication and re-
lationship, relates to the construction and consolidation of a favorable per-
ception of organizations by their publics of interest. This article presents a
study of the conduction of Public Relations diagnoses. It has been developed
based on theoretical and empiric surveys, analyzing the opinion of the scien-
tific community and of professionals who are active in the area, with a critical
assessment of the considerations and reflections concerning the exercise of
communication and the favorable or risky conditions that could arise.
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Resumen

Las Relaciones Publicas, como actividad orientada a la comunicacién y a la
relacion, estan ligadas a la construccién y a la consolidacién de un concepto
favorable de las organizaciones ante sus publicos de interés. Este articulo
presenta un estudio sobre la realizacion de diagnésticos en Relaciones Publi-
cas. Su desarrollo se basa en una investigacion teérica y empirica, mediante
la cual se analiza la opinién de la comunidad cientifica y de los profesionales
que actiian en el area, una apreciaciéon critica sobre las consideraciones y
ponderaciones acerca del ejercicio de la comunicacién y las condiciones fa-
vorables o de riesgo que se presentan.
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R efletir sobre a realizacdo de diagnosticos em Rela¢Ges Publicas prende-se
a necessidade de conhecer melhor uma situagio vigente, facilitando a ela-
boragao de planejamentos de Comunicac¢ao adequados a cada realidade orga-
nizacional. Tal reflexdo pressupde uma pesquisa de seus aspectos tedricos, de
sua realizacdo no campo da Administrac¢ao, da abordagem conceitual expressa
por autores e estudiosos do assunto, assim como de suas implica¢Ges na prati-
ca diaria exercida por profissionais da area.

A pesquisa teve como foco a atividade de Rela¢des Publicas, investigando de
que maneira a realizacdo de diagnodsticos pode enriquecer a construgao de
planos e programas de Comunica¢ido que pretendam promover uma melhor
relacdo entre a organizagio e os publicos com os quais ela se relaciona. Dado
que a comunica¢do otimiza processos relacionais e facilita a efetividade or-
ganizacional — “o sistema organizacional se viabiliza gragas ao sistema de
comunicag¢io nele existente, que permitira sua continua realimentacao e sua
sobrevivéncia” (KUNSCH, 2003, p. 69) —, sua gestdo depende, diretamente,
da qualidade das informagoes obtidas na fase inicial do processo, o da coleta
de dados, averiguagdo e investigagdo. Informagdes precisas e habilmente or-
denadas sdo fundamentais na avalia¢do inicial de situa¢des de comunicacio,
pois, segundo Neves (2000, p. 208), “elas precisam ser organizadas, ‘postas no
papel’, entendidas, clareadas, desafiadas, avaliadas, dissecadas, depuradas, pe-
neiradas, etc. [...]. Depois, tudo isso devera ser devidamente ordenado e cada
coisa encaixada onde couber”.

A realizacao de diagnosticos, independentemente da area na qual estara sendo
desenvolvida, configura sempre um olhar para o ontem, o hoje e o amanh3,
avaliando passado e presente com vistas a um futuro melhor. Aplicado a Co-
municacao, trata-se de um olhar que considera fluxos comunicativos (formas
que transportam informacao), culturas vigentes (valores, normas, crencas e
regras internas), praticas administrativas e corporativas (operagio e gestao),
sintonias (equilibrio), dissonancias (desencontros), pessoas e processos.

A atividade de Relacao Publicas, entendida como facilitadora de processos
e promotora da intera¢do entre pessoas, bem como de seu crescimento e
desenvolvimento, pressupde, portanto, a correta aplicacao de ferramentas
e praticas comunicativas, planejadas com base em situa¢des ja vividas e o
resultado delas advindo.

Como base na analise de meios e instrumentos de investiga¢do, especificamente
aqueles voltados ao levantamento de informag&es — pesquisas, auditorias, técni-
cas de observagao, analise documental etc. —, se procede a uma atitude explo-
ratéria em relagdo a dados e fatos do cotidiano organizacional. A esse respeito
Simdes (2001, p. 36) afirma que “o diagnostico € a conclusio da analise de como
se encontra a organiza¢io em face dos interesses de todos os seus publicos ou
de um especificamente”, o que pressupde “pesquisar sobre a organizag¢ao, sua
missao, seus publicos, seus interesses, os canais de comunica¢ao com o publico
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e também sobre a conjuntura local, regional, do Pais e, muitas vezes, mundial”.
Para o autor, ainda, ao final da investiga¢do, é necessaria a analise de todos os
dados com vistas a sintese elucidativa do problema e de suas inimeras facetas.

Pesquisa sobre o diagndstico em Relacées Publicas
Referencial tedrico

Estabelecido o objeto de estudo — o diagnéstico em Rela¢des Publicas —, re-
alizou-se inicialmente uma revisdo de literatura nas areas de Comunicagio e
de Relacdes Publicas considerando-se autores como, entre outros: Andrade
(1993, 1994, 1996); Argenti (2006); Baldissera (2000); Bueno (1999, 2001, 2005,
2007); Cesca (2006); Costa (1995); Ferreira (2006); Fortes (2003); Franca (2004);
Freitas e Franga (1997); Goldhaber (1999); Grunig (2003); Kreps (1995); Kunsch
(1986, 2003, 2006a, 2006b, 2007); Kunsch e Kunsch (2006); Lesly (1995); Mar-
chiori (2006); Mestieri e Melo (2006); Morley (2002); Moura (2002, 2005); Nas-
sar (2006a, 2006b, 2007); Neves (1998, 2000); Oliveira (2007); Penteado (1986,
1989); Peruzzo (1982); Reis (2004); Simoes (1995, 2001, 2006); Sousa (2004,
2006); Steffen (2003); Torquato (1986, 2002); Varona (1994, 2004); Villafafe
(1999); Wey (1986); Wilcox (1986); Witmer (2000). Essas fontes constituiram-
se em referencial tedrico para a abordagem de questdes como a razao da exis-
téncia da atividade, as fun¢es que esta cumpre na sociedade e nas organiza-
¢oes e o planejamento em Rela¢des Publicas.

A revisao tedrica deixou claro que o diagnoéstico em Relagdes Publicas preve
a avaliagdo estratégica — de partes ou do todo — como vantagem competitiva
para a sobrevivéncia da organiza¢do no ambiente em que se encontra inseri-
da. Trata-se de ler e interpretar esse ambiente, antecipando-se a mudancas e
propiciando rea¢Ges favoraveis diante delas, sob condi¢bes de incerteza, com
flexibilidade e abertura para a adaptacdo, o novo e a aprendizagem continua.
Para Morgan (2000), a amplia¢gdo do entendimento do individuo e a sua ca-
pacidade de "ler” de forma competente a vida organizacional ¢ o que confere
discernimento e poder quando se fala em realiza¢do de diagndstico, avalia¢ao
critica, interpretagdo criativa e visualizagdo de novos horizontes.

Confirmou-se que o diagnéstico em Relagbes Publicas se configura, entao,
em linhas gerais, como uma investiga¢dao aprofundada sobre as relagdes exis-
tentes entre a organizag¢ao e os publicos a ela ligados — também chamada de
mapeamento —, na qual se analisam detalhadamente estratégias e programas
de a¢do desenvolvidos durante a histéria de vida da organizagio, instrumen-
tos aplicados, eficacia das a¢bes praticadas e resultados obtidos. Da investi-
gacao resulta a identificagdo de possiveis problemas de relacionamento com
algum(ns) segmento(s) de publico(s) e a defini¢do de prioridades, permitindo
que a organizac¢do estabeleca novas estratégias de a¢do e de comunicagao in-
terna e externa adequadas a sua realidade.

ANO 6 = EDIGAQ ESPECIAL * NUMEROS 10/ 11 * 2009 * ORGANICOM

179



Em seguida, uma pesquisa empirica versou sobre como o diagnostico é
aplicado na area de Relacbes Publicas, permitindo averiguar os proce-
dimentos adotados para a realizacdo de diagnodsticos por profissionais
atuantes na area.

Pesquisa empirica

A investigac¢ao sobre a realizacao de diagnosticos de Relagdes Puiblicas foi leva-
da a efeito com profissionais-consultores e professores-doutores do Rio Gran-
de do Sul. A pesquisa aplicada teve abordagem qualitativa, valorizando o como
e o porqué, em detrimento do quanto, buscando identificar motivos, atitudes,
valores e praticas que permitiram responder ao objeto de estudo.

O objeto de estudo e sua problematica nortearam a realizagdo de uma pesqui-
sa empirica com uma amostra intencional. A op¢ao alternativa concentrou-se na
investigacao realizada com profissionais-consultores e sem vinculo empregati-
cio — aqueles independentes que prestam servigos e consultorias em Relac¢oes
Publicas (planejamento estratégico ou projetos especificos e temporarios) a
diferentes organizagdes — e professores-doutores da area.

Para a selecdo das fontes de pesquisa foram adotados os seguintes critérios:
profissionais-consultores com mais de vinte anos de atua¢ido profissional
(dois), professores-doutores ligados a institui¢Ges de ensino (dois) e profes-
sores-doutores que exercem também a fun¢ao de consultores (dois), totali-
zando um grupo de seis entrevistados. A legitimidade da escolha dos entre-
vistados esteve ancorada em sua experiéncia e sua trajetéria profissional e
académica, bem como em sua expressao dentro da categoria. Neste estudo,
a amostra foi de representatividade social e os métodos de tratamento de
dados foram qualitativos.

A pesquisa empirica girou em torno de praticas, crengas, entendimentos e
valores concedidos ao diagnoéstico em Relagbes Publicas por parte dos pes-
quisados. O ponto de partida foi o olhar daqueles que vivenciam e/ou vali-
dam o exercicio do diagnéstico como parte integrante da atividade de Rela-
¢Oes Publicas.

Para Lopes (1997, p. 125), “é o objeto e sua problematica que devem nortear o
uso das técnicas de amostragem, as vantagens e desvantagens”, definindo-se,
por conseguinte, “as técnicas de observac¢do para a coleta de dados junto as
fontes de informagido selecionadas”. Também Deslandes (1999, p. 43) argu-
menta que, para a defini¢do da amostragem, “a pesquisa qualitativa nao se
baseia no critério numeérico para garantir sua representatividade”, tendo mais
valor e significado a abordagem de individuos que efetivamente tém vincula-
¢ao com o problema investigado.
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No entender de Moraes (2007) “cinco a dez entrevistas ja oferecem material
suficiente para a andlise textual discursiva” (informagao verbal)'.

Como técnica de coleta de dados foi adotada a forma de entrevista focalizada,
realizada pessoalmente, evidenciando o tema especifico em questao — o diag-
nostico em Relagdes Publicas. Segundo Gil (1999, p. 120), esse tipo de en-
trevista “enfoca um tema bem especifico [...]. Permite ao entrevistado falar
livremente sobre o assunto [...]. [E] bastante empregado em situagdes expe-
rimentais, com o objetivo de explorar a fundo alguma experiéncia vivida em
condigbes precisas”.

O objetivo da pesquisa foi a compreensao dos profissionais quanto ao tema pro-
posto, considerando suas opinides e narrativas sem a imposi¢dao de conceitos
preestabelecidos.

O instrumento de pesquisa utilizado nas entrevistas focalizadas consistiu em
um roteiro de perguntas, aplicado individualmente, procurando-se obter a
opinido particular de cada entrevistado quanto ao que ocorria em sua expe-
riéncia profissional de Relagdes Publicas. Constituido de questdes abertas,
tal roteiro apresenta como vantagem “nao forcar o respondente a enquadrar
sua percepc¢ao em alternativas preestabelecidas” (GIL, 1999, p. 131). O ro-
teiro elaborado compunha-se de questdes que envolviam, em linhas gerais,
aspectos sobre a realiza¢ao do diagndstico na pratica profissional, metodo-
logias aplicadas e objetivos pretendidos com a realizagdo de planejamentos
de Relacdes Publicas.

As entrevistas foram realizadas no més de novembro de 2007 e, na coleta de
informagdes, utilizaram-se os recursos de gravagdo (para evitar perda de infor-
magdes, facilitar a conducdo da conversa e minimizar distor¢des), anota¢des e
registros de comentarios (questdes centrais, dividas, aspectos relevantes). O
produto obtido foram depoimentos e testemunhos sobre a pratica do diagnoés-
tico em Rela¢des Publicas.

Feitas as entrevistas, os depoimentos foram todos degravados e transcritos,
dando-se inicio ao processo de organizacio, classificacao e interpretagao dos
dados obtidos. Tratando-se de questdes abertas, as informagoes subjetivas
foram segmentadas em dimensbes e objetivadas para tornar possivel sua
analise, buscando discursos que se repetiam, mas nem sempre com os mes-
mos significados, por vezes repeti¢dao de enunciados, por vezes novos saberes
e novos sentidos.

1 Roque Moraes, em aula no Programa de Pés-Graduagao em Comunicacéo Social da PUC-RS, em 14 nov.
2007.
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Analise textual da fala dos entrevistados

Para a elaboracao dos resultados foi adotada, como procedimento metodolo-
gico, a andlise textual discursiva, que busca identificar pontos de vista concor-
dantes ou discordantes entre si nas falas dos entrevistados. Da interpretagio
dos resultados obtidos adveio a identificagdo de dimensdes para tornar com-
preensivel seus pareceres e suas opinides, revelando praticas e consideracoes
oriundas da comunidade profissional.

A analise discursiva do estudo apoiou-se no exame argumentativo, indicando
inferéncias que caracterizavam as opinides expressas. Para proceder a analise
discursiva, adotou-se a técnica da analise textual qualitativa, sugerida por Mo-
raes (2007, p. 11), para quem “pesquisas qualitativas tém se utilizado cada vez
mais de analises textuais. Seja partindo de textos existentes, seja produzindo o
material de analise a partir de entrevistas e observages”. A técnica permitiu o
estabelecimento de relacdes entre as falas e os elementos unitarios apreendi-
dos dos entrevistados, processo denominado de categorizagdo. Para o autor,

a pesquisa qualitativa pretende aprofundar a compreensdo dos fendmenos que
investiga a partir de uma andlise criteriosa desse tipo de informagao. Nio pre-
tende testar hipéteses para comprova-las ou refutd-las ao final da pesquisa, a
inteng¢do é a compreensdo, reconstruir conhecimentos existentes sobre os te-
mas investigados. [...] O ciclo da analise textual [...] € um exercicio de produzir
e expressar sentidos [...], construir compreensdes a partir de um conjunto de
textos, analisando-os e expressando a partir dessa investigacdo alguns dos sen-
tidos e significados que possibilitam ler (MORAES, 2007, p. 11-14).

A analise textual qualitativa se configura, portanto, em um processo reiterativo
de reconstru¢io com base na critica (MORAES, 2003, 2007), conduzindo a no-
vas compreensdes do fendmeno com a participa¢io do pesquisador. Em nosso
estudo, o tratamento qualitativo permitiu dissecar depoimentos explicitos e
também os dados revelados nas entrelinhas do didlogo entre o entrevistado
e a pesquisadora. Como resultado, conforme Demo (1995, p. 245), mais que
os dados estatisticos, “o depoimento, o testemunho” possibilitaram a analise
interpretativa das respostas.

As falas dos profissionais-consultores e professores-doutores foram entdo clas-
sificadas e unitarizadas, a fim de proceder-se a analise textual. No dizer de
Moraes (2007, p. 75), trata-se de

um exercicio de classificacdo dos materiais de um “corpus” textual. [...] Um
conjunto desorganizado de elementos unitarios é ordenado no sentido de ex-
pressar novas compreensdes atingidas no decorrer da pesquisa. [...] Correspon-
de a simplificacdes, redug¢des e sinteses de informagdes da pesquisa, concreti-
zadas por comparagio e diferenciagdo de elementos unitarios, resultando em
formagdo de conjuntos de elementos que possuem algo em comum.
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As dimensdes propostas foram baseadas na analise textual prévia das obras
teoricas — andlise situacional interna, andlise de ambientes, comunicacdo da orga-
nizagdo e situagdo do relacionamento com publicos de interesse — e serviram de
base para a organiza¢ao das falas dos entrevistados. Verificaram-se as opini-
Oes expressas e verbalizadas, destacando-se enunciados e proposi¢des que
representassem elementos aglutinadores do tema proposto, identificados
como unidades de significado.

O processo de analise permitiu identificar unidades de significado (transcrevem
fragmentos das falas, identificando frases e expressdes expostas verbalmente
quando da realizagao das entrevistas individuais), as quais, por sua vez, foram
reunidas em uma nova classificacdo — os enfoques — os quais, em seguida, iden-
tificaram as dimensdes anteriormente citadas.

Decompondo o processo de analise, procedeu-se [1] a desmontagem dos tex-
tos, [2] ao estabelecimento de relagbes, [3] a expressao das compreensdes atin-
gidas e [4] a auto-organiza¢ao de uma nova aprendizagem (MORAES, 2007).

A partir do que foi expresso e revelado nas falas dos entrevistados tem-se, en-
tao unidades de significado, identificando expressoes literais e opinides verbali-
zadas, fragmentagbes ordenadas a partir de analogias e semelhancas; enfoques
(identificacdo institucional da organizag¢do; cultura organizacional; organiza-
¢ao; imagem; comunica¢dao; comunicacao organizacional; pl'lblicos; relaciona-
mento), uma nova abstra¢ao que retine os elementos comuns as unidades de
significado; e dimensdes finais (analise situacional interna; analise de ambientes;
comunica¢do da organizacao; situa¢ao de relacionamento com os publicos),
pautando a descoberta de novas interpretagdes quanto ao objeto de estudo — o
diagnoéstico em Relagdes Publicas.

Os enfoques identificagdo institucional da organizagdo e cultura organizacional re-
fletiram a dimensao andlise situacional interna, compreendendo, na opinido dos
entrevistados, a verificagdo dos processos culturais e de gestao em consonancia
com propositos e estratégias estabelecidos pela alta administracao, coerentes e
articulados com os objetivos do negocio.

Os enfoques organizagdo e imagem integraram a dimensao andlise de ambien-
tes, necessaria para o gerenciamento da atividade de Rela¢des Publicas nas
organizag¢bes e dizendo respeito a levantar dados e informagéGes referentes
ao comportamento da organiza¢do diante dos cendrios e do ambiente no
qual estd inserida, em todas as suas variantes possiveis, visando a uma anali-
se prospectiva que identifique as fragilidades internas e as tendéncias e opor-
tunidades futuras.

Os enfoques comunicagdo e comunicagdo organizacional ligaram a dimensao co-

municagdo da organizacdo. Sabendo-se que ¢é inquestionavel sua importancia
para o mundo corporativo e para a sociedade, na construgao e consolida¢ao
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do didlogo, a pratica estruturada da comunicag¢io nas organiza¢des pressupoe
a verificacdo diagnosticada por antecipa¢ao das necessidades de comunicagio
com os diferentes publicos.

Os enfoques publicos e relacionamento contemplaram a dimensao situagdo de
relacionamento com os publicos, o que implicou a identificacdo dos segmentos de
interesse, a constru¢io e a manutencao dessas relacoes, de onde a necessaria
atencao aos tipos de elos existentes, consideradas a complexidade, a subjetivi-
dade dos seres humanos e as formas de relacionamentos interpessoais, aqui
incluidas as caracteristicas e as aptidées individuais, como capacidade de co-
municagao, valores pessoais, experiéncias vivenciadas, empatia, competéncias
técnicas, entre outros aspectos.

Embora a analise textual das falas dos entrevistados tenha sido embasada nas
dimensdes propostas a partir da andlise textual das obras — andlise situacional in-
terna, andlise de ambientes, comunicagdo da organizagdo e situagdo de relacionamen-
to com publicos de interesse —, alguns outros aspectos manifestos integraram-se
ao todo da pesquisa empirica realizada. A existéncia de um roteiro de pergun-
tas abertas que permitia manifestagoes e abordagens pessoais fez surgir outros
pareceres, que contribuiram para o desenvolvimento do estudo em questao.

Dada a diversidade de experiéncias e vivéncias que cada profissional entrevista-
do trazia consigo, e legitimando suas falas, esses novos aspectos foram referen-
ciados a fim de contemplar sua validade. Eles diziam respeito a: metodologias e
prdticas utilizadas para a realizagdo do diagndstico; procedimentos adotados para a
andlise dos resultados obtidos com a realizagdao do diagnostico; relagdo estabeleci-
da com o contratante (empresario, gestor etc.); apresentagdo dos resultados obtidos
com a realizagdo do diagndstico; interesses reais da organizagdo; assessoria no
estabelecimento de estratégias para aperfeicoar o relacionamento da organiza¢io
com seus publicos de interesse; frequéncia para realizagdo de diagnésticos.

Das falas dos entrevistados buscou-se ver como diferentes sujeitos-profis-
sionais da area reconhecem, identificam e compreendem o diagnostico em
Relag¢des Publicas, os sentidos que dio a ele, sua visdo e suas interpreta¢des
a respeito do tema.

Na medida em que as narrativas dos entrevistados formam o conjunto de suas
experiéncias particulares, aumenta o sentido e a compreensdo do todo das
falas, que deixa de ser uma mera reuniao de partes e relatos individuais para
constituir-se na expressao coletiva do grupo, a significacao de uma identidade
profissional. Assim, da interpreta¢do do todo e da leitura dos depoimentos
foi possivel verificar a aproximagdo ao exposto pelos estudiosos consultados,
principalmente em obras mais atuais, quando indicam a necessidade de avaliar
o maior nimero possivel de itens e variaveis a respeito de uma situa¢ao orga-
nizacional, destacando-se, sobretudo, aqueles que dizem respeito ao relaciona-
mento com os publicos de interesse.
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Realizadas as analises textuais das falas dos entrevistados, tem-se um novo movi-
mento de compreensao do que foi apresentado, constituindo-se uma nova expli-
cagdo interpretativa do conjunto de elementos expostos e de suas inter-relacoes.
Chamado de reinterpretacao ou de metatexto (MORAES, 2007, p. 128), esse
procedimento apresenta um novo pensamento, uma sintese que busca reunir
os resultados observados, uma reconstrugao recursiva “em que o pesquisador,
ao mesmo tempo que compreende [...] os fendmenos que investiga, consegue
comunicar os resultados da andlise cada vez com maior precisao e qualidade”.

Resultados observados

Da interpretagdo das leituras realizadas e das falas dos entrevistados depre-
endeu-se, entdo, que a comunicacdo nas organizagdes abrange todas as formas
e praticas por elas adotadas e identifica seu conceito publico e sua imagem.
Coordenada e produzida a partir de uma visao dos negocios e ligada as estra-
tégias gerais da organizac¢ao, a comunicagdo é um processo em que se estabe-
lecem os significados, possibilitando relagdes de longo prazo. A organizacio
cabe saber que, ao mesmo tempo em que desenvolve e oferece produtos e
servicos, também produz comunicag¢do e que esta faz parte do seu dia a dia,
permeando todo o seu negocio.

A organiza¢do nao existe sem os publicos, sendo importante identifica-los e
conhecé-los, classificando-os e segmentando-os para melhor apropriar suas
acoes de comunicacao (linguagens, canais, estratégias etc.). A base da exis-
téncia dos publicos ¢é a relacao, a necessidade de troca de experiéncias entre
as pessoas, de bens e servicos entre os grupos ou entre uma organizagao e os
publicos dos quais ela depende para sua constitui¢do, seu desenvolvimento e
sua sobrevivéncia. Qualquer individuo ou grupo pode afetar uma organizagao
ou ser afetado por ela (a¢Ges, decisoes, politicas, praticas ou resultados). Iden-
tificados os publicos ligados a organiza¢io e de seu interesse, é preciso avaliar
a qualidade de seus relacionamentos, cabendo as Rela¢6es Publicas, como ges-
toras da Comunicagao, o trabalho de facilitar o estabelecimento do processo
de relacionamento estratégico.

A atividade de Rela¢bes Publicas, focada exatamente na gestdo dos relacionamen-
tos, investiga como estes se processam com os diferentes publicos — relacoes de
poder, rela¢des sociais, relagdes de consumo, relagdes de troca etc., com vistas
ao equilibrio e a harmonia entre as partes do sistema organizag¢ao-publicos.

Esse relacionamento com os publicos da organizac¢ao esta igualmente ligado
a imagem organizacional — conceito inerente a vida organizacional, uma repre-
senta¢do mental no imaginario dos publicos. Saber o que os ptblicos pensam
sobre a organizag¢do, sua imagem corporativa e seu posicionamento ¢ funda-
mental para a defini¢do de a¢gdes comunicacionais que atendam a seus interes-
ses e as suas expectativas.
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Diante do fato de que quem constréi a imagem € o outro, cabe ressaltar tam-
bém que o conceito de publico externo esta diretamente relacionado a forma
como as pessoas se comunicam, se relacionam e se movimentam dentro da
organizag¢do, sendo possivel uma organizagdo ter varias imagens (no sentido
de diferentes percep¢des a respeito dela), dependendo do nivel de relaciona-
mento que ela mantém com cada segmento de publico.

As Relagoes Publicas, como gestoras da comunicagdo e atendendo aos precei-
tos da atividade, buscam levar a uma a¢iao harmonica e ajustada aos outros e ao
meio. Para que isso se processe, € necessario alicergar a pratica profissional em
conhecimentos cientificos, informacao, ideias, discernimento e compreensao.

O exercicio da atividade de Rela¢6es Publicas nao se efetiva sem um diagndstico,
entendido como a conclusao da analise de como uma organizagao se encontra
situada diante dos interesses de todos os seus publicos. Trata-se de detectar a
natureza de sua filosofia operacional, o nivel de conhecimento e aceita¢do de
seus produtos e servigos, o grau de satisfagdo de seus publicos, os pontos for-
tes e fracos de sua comunicagio, seu conceito e sua imagem publica.

Objeto de nosso estudo, o diagndstico permite, entdao, conhecer uma realida-
de vivenciada, oferecendo uma base de dados e informacées que fundamen-
tam a emissdo de pareceres e recomendagdes para uma organizag¢io. Aplica-
do as Relagbes Publicas, o diagnéstico oferece, portanto, um mapeamento
da situagdo da empresa, e permite estabelecer as politicas, os programas e
as campanhas de Comunicag¢io. O diagnostico vem sempre seguido de um
planejamento, o qual, por sua vez, da sustenta¢ao as a¢des de Comunicacao
propostas e a tomada de decisGes.

A base para a realizagdo do diagnéstico em Relag¢des Publicas encontra-se no
conhecimento, no dominio, no entendimento e na compreensao das infor-
magoes disponiveis sobre uma organiza¢ao. Quanto mais informagoes exis-
tirem para para a diagnose de sua situa¢ao, mais conhecimento se tera sobre
ela, dentro de um processo que leva o ser humano a apreensao dos fatos, a
apropriagdo e a percepg¢do consciente de seu entendimento, de reflexdo e
expansao da proépria consciéncia.

A realizagao de diagnosticos em Rela¢oes Publicas esta associada a uma visao
ampliada e nao-reducionista dos processos de relacionamento corporativos,
permitindo conhecé-los, avalid-los e assessorar quanto a novos e mais eficazes
programas de comunica¢ao nas organizagdes.

Consideracdes finais
Toda organizacao preocupada com seu futuro sabe que este se baseia na

qualidade dos relacionamentos que ela estabelece por meio de sua Comuni-
cacao Corporativa.
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Entende-se que, diante da evolu¢do dos mercados e das mudancas havidas nos
cenarios nacional e internacional, quanto mais qualificado, transparente e per-
manente forem esses relacionamentos com os publicos de interesse da organi-
zagdo, tanto maiores serdo as oportunidades de fidelizagdo de consumidores
e de outros segmentos, de legitimacao da marca e da imagem e, consequente-
mente, de perenidade da organizagao.

A exequibilidade da aplicagdo de diagnoésticos nas organizagdes esta condicio-
nada a sua necessidade de identificar e conhecer variaveis que afetam seus pro-
cessos de negdcios e corresponde a investiga¢ao, sistematizagao e analise de
dados. No entanto, sua viabilizacdo — metodologia e procedimentos a serem
adotados, periodo e frequéncia de realizacao — deve atender as particularidades
de cada organizac¢do, por meio de abordagens especificas, de acordo com a
realidade organizacional.

O diagnéstico em Relagbes Publicas, mais especificamente, configura-se
como uma investiga¢ao aprofundada sobre as rela¢oes existentes entre a or-
ganizagdo e os publicos a ela ligados, analisando-se, detalhadamente, todos
os aspectos e todas as variaveis organizacionais que concorrem para sua rea-
liza¢ao. Da investigac¢do resulta a analise critica, que situa a corporacao dian-
te do que existe de positivo e do que necessita ser aperfeicoado em termos
de comunicacio.

Nossa pesquisa revelou o pensamento da comunidade profissional, por meio
da analise de suas falas e experiéncias praticas. O referencial teoérico e a apli-
ca¢do de pesquisa empirica, bem como a descri¢ao e a analise dos resultados
possibilitaram observar uma realidade ainda conservadora e tradicional nas
formas de realizagdo pratica do diagndstico em Relag¢des Publicas.
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