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RESUMO

O carater multifacetado da Comunicacdo permite estabelecer relacdes inter e
transdisciplinares com varios campos do saber. Relagdes Publicas, como uma das
areas objeto de estudo do campo das Ciéncias da Comunicacdo, mostra-se
fundamental para o bom desempenho organizacional ao gerenciar as relagfes que
se estabelecem entre a organizacao e seus publicos.

Uma interface de Relacdes Publicas com a Psicologia Social ampliaria seu
campo de interpretacdo, analise e reflexdo dos fendmenos organizacionais, a partir
do entendimento psicolégico da formacdo e da mudanca das atitudes humanas.
Assim, a partir de uma melhor compreensdo das formas de comportamento
apresentadas pelas pessoas e suas provaveis causas, dados sdo obtidos para
planejamento de mudancas e trabalhos que possibilitem aproximar objetivos
individuais aos objetivos organizacionais.

Trata-se de um estudo introdutério, que busca contribuir para uma melhor

compreenséo do pensar e do fazer de Relagbes Publicas.

Palavras-chave: Relagbes Publicas. Psicologia Social. Organizacdes. Pessoas.

Atitudes.



ABSTRACT

The multifaceted character of Social Comunications allows it to establish an
inter-disciplinary and trans-disciplinary relationship with many fields of knowledge.
Public Relations, as one of the studied fields of Comunications Sciences, is
fundamental for organizational performance as it manages relations that form
between the organization and it's public.

An interface between Public Relations and Social Pshychology would
broaden it's field of interpretation, analys and reflection, from the psychological
standpoint of human behaviour and change. Therefore, from a better understanding
of behaviour displayed by people and their probable cause, data is obtained for
planning changes and projects that would allow individual and organizational goals to
be brought closer together.

This is an introductory study that seeks to contribute to a better understanding

of how to think about and how to employ Public Relations.

KEYWORDS: Public Relations. Social Psychology. Organizations. People.

Behaviour.
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INTRODUCAO
O homem é um ser social. Sua existéncia transcorre em um ambiente de
interacdo constante com outras pessoas. Os ambientes nos quais 0s seres humanos
transitam s&o gerenciados por normas estabelecidas pela sociedade, com a

finalidade de estipular pontos de referéncia aos individuos.

Antigamente, essas normas eram criadas com base nas tradicbes e
retransmitidas as geracdes seguintes pelas familias e pela religido. Com o passar do
tempo, instituicbes foram criadas para garantir que essas normas continuassem

vivas e fossem cumpridas.

Ao longo de sua vida, o ser humano participa de diversas instituicbes com o
objetivo de suprir as mais variadas necessidades. Assim, as empresas surgem como
organizacles inerentes a sociedade, criadas com o objetivo de produzir bens ou
prestar servicos, melhor atingiveis pela agéo coletiva. Evidenciam diferencas entre

si, como o tamanho, produto final e tecnologia adotada, recebendo influéncia dos

fundamentos sociais, psicologicos e administrativos nos quais estao alicercadas.
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Esses espacos coletivos retratam, em menor dimensdo, as condigbes
existentes na sociedade e sdo afetados, de acordo com Lesly (2002), pelas atitudes
de grupos de pessoas que compde 0s publicos interno e externo das organizagdes.
Como elas podem funcionar, quais os fatores a serem considerados e quais 0s
ajustes necessarios, de acordo com o referido autor, uma vez que determinam aquilo
gue ocorre dentro de uma comunidade e afetam consideravelmente outras

comunidades em decorréncia da globalizacéo.

Como a imposicao da autoridade pela for¢ga ndo conquista simpatias no mundo
atual, as liderangas precisam obter apoio conquistando-o. Esse processo de
conseguir apoio envolve comunicacéo, pois a maioria das acdes entre as pessoas
séo atos comunicativos, de maneira verbal ou ndo verbal. As organizagbes, por sua
vez, sdo sistemas de informacdo e de energia, que necessitam absorver e utilizar

dados do meio ambiente.

Nesse contexto, a atividade de Rela¢cdes Publicas procura direcionar as
atitudes dos publicos da forma mais eficaz possivel, visando obter situacfes
vantajosas para os empregadores, funcionarios, clientes e para a sociedade na qual
a empresa esta inserida, por intermédio da informacdo e do processo da
comunicacdo. Conforme Simfes (2001), a atividade é vista como a gestora das
relacbes de poder entre a organizagdo e os seus publicos. O autor desenvolve a
idéia de que essa funcdo atua como uma espécie de “termostato” na organizagéo e
identifica que, se as relacbes de poder sdo gerenciadas adequadamente, mais
facilmente a missdo da organizacdo sera alcancada; caso contrario, ocorre uma

disfungcdo no sistema organizagéo-publicos, culminando em um conflito. Ainda
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segundo o autor, a atividade de Rela¢des Publicas, por meio de seu processo e de
seu programa, agrega valor a organiza¢do, humanizando-a, ainda que isto venha a

se processar com 0 objetivo viés de formar imagem.

A velocidade com que as mudancas ocorrem em todos os campos impele as
organizacbes a assumirem posturas cada vez mais definidas e precisas diante da
sociedade que cobra transparéncia e lisura, para que se torne possivel estabelecer
relacbes de confianca entre a organizacdo e os seus diversos publicos. Assim
sendo, as politicas de gestdo empresarial estdo tendo que se adequar aos novos
tempos. Consequentemente, a atividade de Relacdes Publicas necessita dispor de
conhecimentos que ultrapassem os limites da Comunicagdo. N&o basta criar e
implementar programas altamente técnicos, se néo for levado em consideracdo os
componentes psicoldgicos que se encontram nas vozes dos publicos que, direta ou
indiretamente, compde o cenario organizacional e que colaboram para formacéo da
imagem da organizacao.

N&o corresponde a realidade sugerir melhor grau de precisdo de linguagem
como solucdo para os problemas crénicos de comunicacdo na vida organizacional,
como se o0 que é verbalizado correspondesse, sempre, ao pensamento e a intengao
do comunicador. Muitas mensagens explicitas encerram outras implicitas,
discordantes, exigindo habilidade e intuicdo para afastar-se do conteudo semantico
aparente e chegar a decifrar o contetdo latente psicologico, mais profundo. Nesse
sentido, qualquer tentativa de identificar e compreender como a organizacao dialoga

com 0s seus publicos remete para o campo da Psicologia Social.
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A analogia do iceberg, derivada dos trés niveis de consciéncia esquematizados
por Freud (1920), tem sido frequentemente utilizada para lembrar que a é&rea
inconsciente da vida mental € vastamente maior do que as &reas consciente ou
conscientemente recordada. Se tudo que o individuo sabe ou recorda é considerado
como a ponta do iceberg acima da superficie, a maior parte jaz abaixo da mesma.
Muitas vezes, dados visiveis e supostamente concretos sdo apenas pontos de

partida e ndo de chegada.

As organizacdes, quando atentamente observadas, revelam-se compostas de
atividades humanas em diversos niveis de andlise: personalidades, pequenos
grupos, intergrupos, normas, valores e atitudes, constituindo-se estas Ultimas, sem
davida, uma das noc¢des mais caracteristicas e relevantes da Psicologia Social e de

extremo interesse para a atividade de Relac¢des Publicas.

Diante deste contexto emerge o problema de pesquisa do presente trabalho:
Considerando que Relag¢des Publicas é uma ciéncia aplicada, pode ela ter o apoio

da Psicologia Social?

O ser humano é fundamentalmente biopsicossocial, encontrando-se ligado a
natureza e a cultura que o envolve, e sobre a qual exerce poder de transformacao. A
Psicologia, por sua vez, encontra-se na fronteira entre as Ciéncias Sociais e as da
Natureza. Se suas raizes estdo plantadas na Biologia, sua copa estende-se pelo
mais complexo dominio das Ciéncias Sociais. A medida que a pesquisa progride
num campo interdisciplinar, o novo campo consolida-se e €, cada vez mais,
reconhecido como um objeto de estudo ou disciplina por direito proprio. Ao romper

seus vinculos com a Filosofia, de onde foi gerada, e estruturar-se como ciéncia
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utilizando referencial das duas areas de saber anteriormente citadas, a Psicologia
credenciou-se para trabalhar com o fato psiquico, que ocorre no interior da mente
humana. Pode ser considerada, conforme Aguiar Netto (1974), como a disciplina que
estuda o fato psiquico, relacionado com os processos fisiologicos, com o ambiente

fisico e com o meio social.

Sendo assim, a contribuicdo da Psicologia Social para a atividade de Relacdes
Publicas pode mostrar-se valiosa e consistente. Uma justaposi¢cdo de conhecimentos
tedricos entre estas duas areas de saber complementaria e vitalizaria o estudo de
Relagdes Publicas, proporcionando um entendimento mais amplo e aprofundado de
como se processa a formacdo e a mudanca de atitudes, tendo em vista a relevancia

do papel dessas na formagéo da imagem da organizagao.

O objetivo geral deste estudo é verificar a contribuicdo da Psicologia Social,
por meio da teoria da atitude, para o ensino e para a pratica da atividade de
Relagbes Publicas. Desse foco central emergem os seguintes objetivos especificos:

- ldentificar as categorias a priori encontradas na Teoria de Rela¢des Publicas;
- Definir Psicologia Social,
- Definir atitude;

- Compreender a formacgéo e a mudanca de atitudes no contexto organizacional

A relevancia deste trabalho reside no fato de que o estudo das atitudes tem
demonstrado serem estas meios eficientes para se predizer comportamentos, uma
vez que as acgbes dos individuos sdo, em grande parte, dirigidas por elas. A

atividade de Relagbes Publicas trabalha com o diagnostico e o prognéstico do
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sistema organizagdo-publicos, assim, é de suma relevancia que possa analisar e
prever atitudes, objetivando a implementacdo de programas adequados de
comunicacgdo, pois as atitudes participam ativamente da construgédo, ou destruicéo,
da imagem de uma organizagdo. Como a tarefa de bem analisar o contexto
organizacional passa pela compreenséo do individuo, a Psicologia Social mostra-se
necessaria para auxiliar no entendimento dessa relacdo que se forma entre
personalidade humana e organizacdo, uma vez que o comportamento humano, em

seus multiplos aspectos, € o objeto de estudo da Psicologia.

Trata-se também de um tema original a atividade de Relac¢des Publicas, uma
vez que, a0 menos entre a comunidade cientifica brasileira desta area, desconhece-
se qualquer outro trabalho onde estas duas areas aparecam analisadas téo

integramente inter-relacionadas.

A escolha por este estudo foi tomada devido a formacdo superior da
pesquisadora nessas duas areas do saber. Nesse sentido, pareceu oportuno efetuar
um entrelagamento entre as duas disciplinas — Psicologia e Rela¢cdes Publicas.
Outro fator motivante foi ainda a experiéncia profissional acumulada na area de
consultoria empresarial e docéncia em Psicologia Organizacional. Tanto a formagé&o
académica quanto a experiéncia profissional contribuiram para alguns
guestionamentos como: - Que publico é esse que compde 0 cendrio organizacional?
Como reage, interna e externamente, as mensagens a ele enviadas? Como ele
recebe a mensagem e como reage a ela revela congruéncia? Quanto de poder
possui, de fato, o publico interno de uma organizagdo e como consegue influencia-

la? Revelou-se, assim, o interesse em buscar uma reflexdo de cunho interdisciplinar,



17

voltada para a esfera organizacional e inter-relacionando atitudes e publicos, como

maneira de tentar desvendar um pouco desse tema tdo complexo.

A busca pela legitimagéo das organizagfes por meio da atividade de Relagbes
Pdblicas, por intermédio da implementacdo de programas de comunicagéo, confere
a essa area a acdo de conquistar permanentemente a adesdo de todos os
individuos que compde o cenario organizacional. A execucdo de seus programas
constitui-se num processo evolutivo continuo, visando uma constante integracgao,
tanto por parte do funcionério as mudangas organizacionais, como da organizagéo
ao seu entorno. Nesse contexto, estima-se que a Ciéncia Psicologia, por ser uma
disciplina que aprofunda a investigagdo sobre a complexidade do ser humano,
possa, com seu referencial tedrico, contribuir com a atividade de Relac¢des Publicas
para uma maior compreensao quanto ao tema que envolve formagédo e mudanca de

atitudes.

Em termos de organizacdo este trabalho encontra-se assim estruturado: o
Capitulo 1 destina-se a conceituar Psicologia Social e apresentar a teoria de atitude.
O significado da atividade de Relagbes Publicas, seu papel na gestdo do processo
comunicagao/poder no sistema organizagao-publicos por meio de seu programa, o
fenbmeno psicossocial de opinido publica e as categorias a priori encontradas na
Teoria de Relagbes Publicas sdo o enfoque do Capitulo 2 deste estudo. Ja o
Capitulo 3 versa sobre a pesquisa qualitativa que visa identificar possiveis

contribuices da Psicologia Social para a atividade de Rela¢des Publicas.
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1 A CIENCIA PSICOLOGIA

Definir Psicologia mostra-se tarefa desafiadora por dois motivos centrais:
primeiro, porque dentro de uma classificacdo categérica pode-se correr o risco de
ver limitado seu sentido e; segundo, as diversas tendéncias que tentaram explicar os
fatos psicoldgicos e organiza-los em um esquema cientifico, definiram a Psicologia
segundo suas préprias estruturas axiomaticas e metodoldgicas. Isso posto, tais
interpretacdes devem ser consideradas em funcé&o do aspecto geral de cada escola,

nao devendo ser tomadas isoladamente.

O foco de interesse da Psicologia €, de um modo geral, segundo Statt (1986),
“o comportamento do individuo”. A Psicologia estuda também o comportamento de
pequenos grupos, porém, na visdo desse autor, a medida que amplia-se o nimero
de componentes dos grupos, deixa de ser a ciéncia mais apropriada para a
compreensdo dos comportamentos envolvidos, uma vez que os fatores sociais que
afetam cada individuo mostram-se numerosos. Statt chama a atencdo, no entanto,
para o fato que, a despeito do tamanho dos grupos, o comportamento €&, realmente,
emitido por individuos e cada um desses individuos apresenta-se sujeito aos

mesmos processos psicoldgicos.
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Indo nessa mesma direcdo, Krech et alii (1975), acreditam que entre as
Ciéncias Sociais apenas a Psicologia Social trata fundamentalmente do
comportamento do individuo. Para esses autores, outras disciplinas sociais estudam
principalmente o comportamento de agrupamentos e categorias maiores de grupos
analisando diversos indices de comportamentos, capazes de descrever
regularidades de atividades especificas de categorias especificas de pessoa, mas,
guando tratam, de fato, do individuo, denotam interesse apenas por segmentos
especificos de seu comportamento. Assim, traduzem o ser humano como o homem-

econdmico, o homem-politico, e assim por diante.

Dessa forma, ainda segundo Krech et alii (1975, p. 7), a Psicologia Social, ao
contrario das demais ciéncias sociais, ‘interessa-se por todos o0s aspectos do
comportamento social do homem — o ‘homem social”. Assim, a Psicologia Social
pode ser vista, de acordo com esses autores, “como a ciéncia do comportamento do
individuo na sociedade”. Considerando que grande parte dos comportamentos
humanos envolve interacdo com outras pessoas, apresenta-se de vital relevancia
proceder ao exame e compreensao das relagbes que se estabelecem entre as

pessoas e o ambiente social no qual vivem.

A partir desse contexto, 0os conteudos teoricos que alicercam esta dissertacéo

encontram-se dentro do campo da Psicologia Social.
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Psicologia Social

A relacdo entre Psicologia e Psicologia Social necessita ser compreendida
dentro de uma perspectiva histérica. O século XIX marca o comec¢o da Psicologia
como uma disciplina cientifica com Wundt (1879) fundando o primeiro laboratério
dedicado exclusivamente a pesquisa psicolégica, em Leipzig, na Alemanha e o0s
primeiros trabalhos de Ebbinghaus (1885), Dewey (1887), James (1890), Wertheimer

& Kofka (1912/1932), Watson (1913), Kohler (1925), Pavlov (1927) e Freud (1934).

E preciso assinalar que esses autores n&o iniciaram a reflexdo sobre o homem,
uma vez que isso sempre foi realizado pela Filosofia desde Aristoteles. Trata-se, iSso
sim, de transformar essa reflexdo em ciéncia. Conforme Codo (1999, p. 149) a
“histéria demorou a exigir que o conhecimento do homem se afastasse dele mesmo,
se objetivasse”, por isso a Psicologia foi uma das Ultimas ciéncias a se constituir

como campo cientifico independente.

A Revolugédo Burguesa deslocou a diferenciacdo entre as classes e o dominio
divino-hereditario para o plano da livre concorréncia. O poder que até entdo era
herdado, passa a ser poder adquirido. O contexto-econémico social transfere o
processo de exploracdo para a capacidade de apropriacdo do trabalho alheio. A

necessidade de producao cria métodos para controlar o trabalho do homem.

Nesse momento a Psicologia emancipa-se da Filosofia. O refletir sobre o
homem transforma-se em intervencdo. Assim, € possivel dizer que a Psicologia €

produto direto dessa transformacao social do homem.
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Os dois primeiros livros que contém o termo ‘Psicologia Social’ em seus titulos
foram, ambos, publicados no inicio do século XX, conforme Jones e Gerard (1967).
Essas obras, apesar de coincidentemente publicadas em um mesmo ano,
apresentam dois pontos de vista bastante distintos. Um deles é o do psicélogo
McDougall (1908), cuja contribuicdo foi estruturar a teoria dos instintos humanos, na
gual ele acredita que tendéncias emergem do processo evolutivo e,
compreendendo-as, é possivel lidar com a moralizagdo ou a socializagdo do
individuo na sociedade. Ross (1908), por outro lado, ja menciona a Psicologia
Social, mostrando-se particularmente interessado em como se processa 0 contagio

das emocdes nas multidoes.

O século XX trouxe, na década de 50, sistematizagbes em termos de
Psicologia Social. De acordo com Lane (1999), duas foram as tendéncias
predominantes. Uma, na tradicdo pragméatica dos Estados Unidos, com vistas a
alterar e/ou criar atitudes, interferindo assim nas relacdes grupais com a finalidade
de harmoniza-las e, dessa forma, garantir a produtividade do grupo. A outra,
segundo a tradigcéo filosofica européia e com raizes na fenomenologia, que busca
conhecimentos com o objetivo de evitar novas catastrofes mundiais, como a da 112

Guerra Mundial, da qual a humanidade acabara de sair.

A partir de uma visdo reducionista e simplista, amparada na perspectiva
dicotdmica entre o individuo e o social, coube a Psicologia o estudo da pessoa e a
Sociologia o estudo da sociedade. No entanto, uma reflexdo se impd&e: é possivel

Psicologia que nédo seja social? Lane (1999, p. 19) afirma que néo:
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Toda Psicologia é Social. Esta afirmacdo ndo significa reduzir as areas
especificas da Psicologia a Psicologia Social, mas sim cada uma assumir
dentro de sua especificidade a natureza histérico-social do ser humano [...]
ndo se pode conhecer qualquer comportamento humano, isolando-o ou
fragmentado-o0, como se existisse em si e por si.

Este posicionamento alinha-se ao de Freud (1974, p. 73) quando esse autor

expde seus pensamentos sobre individuo e sociedade:

Na vida animica individual aparece integrado sempre, efetivamente, ‘o
outro’, como modelo, objeto, auxiliar ou adversario, e, deste modo, a
Psicologia Individual € ao mesmo tempo e desde um principio Psicologia
Social, em um sentido amplo e plenamente justificado.

Efetivamente, de acordo com Ciampa (1999, p. 59-64), “a identidade do outro
reflete na minha identidade e a minha na dele”, pois o conhecimento de si “é dado
pelo reconhecimento reciproco dos individuos identificados através de um
determinado grupo social que existe objetivamente, com sua historia, suas tradicdes,
suas normas, seus interesses, etc.”. Em consequéncia, dizer que a identidade de
uma pessoa € um fendbmeno social e ndo natural é aceitavel pela grande maioria dos

cientistas sociais, afirma Ciampa.

A questdo, de acordo com Silva (2004), ndo € chegar a uma definicdo precisa
do social, mas sim compreender de onde vem essa nogao que o torna, a0 mesmo
tempo, tdo nitido quanto embacado. Para essa autora, o termo social confunde-se
com “a qualificagcdo daquilo que constitui uma caracteristica comum a todas as
formas de existéncia coletiva que pressupde um certo tipo de relacdo entre seus
membros” (2004, p.12). Assim, o social é considerado como algo inerente a
condicdo humana e tomado como um sindnimo da nogéo de sociabilidade. Isso faz

com que se torne algo tdo comum a natureza humana, que parece supérfluo e
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desnecessério todo tipo de questdo que procure defini-lo. Ratificando a visdo de
Lane (1999) anteriormente citada, Silva considera um pleonasmo falar em Psicologia
Social, visto que toda Psicologia seria, desde sempre e indiscutivelmente, uma
Psicologia Social, uma vez que o0 homem necessita de outros seres humanos para

constituir-se enquanto tal, qualificando-se, assim, como um ser social por exceléncia.

Silva (2004) ainda prop8e uma inversdao na maneira de tentar entender o
conceito de social. Para tanto, sugere deixar de considerar o social como uma
evidéncia e, portanto, sindbnimo da no¢do de sociabilidade e passar a considera-lo
como objeto essencialmente construido a partir de determinadas praticas humanas e

gue néo cessa de transformar-se ao longo do tempo.

A Psicologia Social, na visdo de Ramos (2003), estuda trés ordens gerais de
fendmenos. Primeiramente, as bases psicolégicas do comportamento social. Em
seguida, estuda as inter-relacdes psicolégicas dos individuos na vida social,
tornando-se interpsicologia. Por fim, a Psicologia Social considera a influéncia total
dos grupos sobre a personalidade. Para Ramos, a sociedade “é a expressao das

influéncias psicoldgicas de uns individuos sobre os outros” (2003, p. 121).

Tal ponto de vista ndo € compartilhado por outros autores como Elias (1994),
gue remete a questdo central: qual a relacdo entre a pluralidade de pessoas e a
pessoa singular a que chamamos individuos e vice-versa? Para este autor 0s
conceitos dispostos de individuos e sociedade fazem crer que sdo duas entidades
ontologicamente diferentes, como se individuo fosse o ser humano singular,

existindo em completo isolamento, numa espécie de vacuo; e sociedade fosse o
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plural de individuos, uma coletdnea de muitas pessoas individuais. Sob essa
perspectiva, a Psicologia do individuo e da sociedade parecem duas disciplinas
completamente distintas. No entanto, o proprio Freud (1996) reconheceu que a
oposicao entre estas duas formas de Psicologia, que a primeira vista pode parecer
existente e profunda, perde grande parte de sua significacdo quando a submetemos

a exames mais detalhados.

Dentro dessa linha de raciocinio, Moscovici (1985), acredita que a esséncia no
estudo da Psicologia Social, e, a0 mesmo tempo sua originalidade, é questionar a
separacdo entre o individuo e o coletivo, contestando a dualidade entre o psiquico e

o social, sem, no entanto, aceitar que sdo campos interdependentes.

Concebendo duas formas de psicologia social: a psicologia social ‘sociologica’ -
de origem européia; e a psicologia social ‘psicolégica’ — de origem norte-americana,
Farr (1999) acredita que as raizes da psicologia social moderna jazem no solo
intelectual de toda tradicdo ocidental. Do seu ponto de vista deveria haver
reaproximacao entre as duas, uma vez que 0 mesmo encara a Psicologia em seu
todo como ciéncia social e ndo apenas aquelas partes que sdo normalmente
rotuladas de “Psicologia Social’. Para o autor, o ideal seria escrever uma histéria da
Psicologia Social que fosse tanto interdisciplinar, como internacional.

Lancando um olhar conciliador, Hall (2003) observa que, para estudar um
objeto, muitas vezes faz-se necessario mudar nossa perspectiva, pois uma alteracédo
em uma problemética transforma significativamente a natureza das questfes

propostas, ndo existindo definicbes e verdades absolutas quando o tema é
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individuo/sociedade, mas sim, muitas verdades. Para o autor, a superacao dessa

concepgéao consiste em exercitar a integragdo dessas conceituagoes.

Posturas acentuadamente epistemolégicas ndo raro produzem julgamentos
valorativos e antecipados, condicionando o olhar sobre as interagbes grupais e
contaminando a leitura, o que produz efeitos diversos na conducgéo e desenrolar dos
processos grupais, conforme pensamento de Rodrigues (1999). Para a autora, nao
existe o0 objeto grupo e sim combinac¢des singulares de componentes heterogéneos,
gue permitem determinados campos de visibilidade e obscurecem outros. A maneira
como o coordenador de um grupo ir4 agir pode ser considerada como mais um
dispositivo deste contexto, sendo impossivel, no entanto, ignorar as relacdes de

poder que permeiam 0s relacionamentos humanos.

A constatagdo da impossibilidade de estudar o homem como um ser isolado,
conduz ao desenvolvimento de teorias e métodos para explicar a influéncia dos
fatores sociais sobre os processos psicolégicos basicos, organizando-se, dessa

forma, a Psicologia Social como uma das areas da Psicologia.

Eiser (1989) aponta dois enfoques complementares fundamentais para que a
Psicologia possa ocupar-se desse contexto social. O primeiro diz respeito a
considerar o ponto de vista do individuo como um conhecedor, um processador da
informacédo, que a interpreta conforme esta Ihe é proporcionada pelo contexto social.
O contexto social € considerado como uma configuracdo de estimulos que tem que
ser julgada, interpretada e recordada de modo muito semelhante a qualquer outra

configuracdo de estimulos. O segundo enfoque consiste em considerar o ser
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humano como participante do contexto social no qual ele mesmo pode ter alguma

influéncia, jA como pessoa ou como membro de grupo.

O que conduz a esse segundo enfoque ainda segundo Eiser (1989) €, por um
lado, a experiéncia individual como um produto social — o individuo pensa e sente
gue o faz porque € um ser social - e, por outro, o contexto social como o produto do
pensamento e da acdo humana — o mundo que o ser humano vive €, em parte,
produto da maneira como pensa. Enquanto o primeiro ponto de vista conduz a uma
ponte com a Psicologia Geral Experimental, 0 segundo aparece como um convite ao

didlogo com outras ciéncias sociais, principalmente a Sociologia.

Boa parte das investigagdes em Psicologia Social encontra-se no campo das
atitudes, mostrando-se esse conceito relevante para essa area. Todo ser humano ja
nasce numa sociedade previamente existente. O ambiente social, portanto, € parte

significativa do mundo ao qual o individuo reage.

A relevancia das atitudes encontra-se no fato de influenciarem de maneira
freqlente o comportamento, residindo na expectativa de que elas permitam prever o
futuro comportamento de alguém um dos principais motivos para estuda-las. Por ndo
serem inatas, dependem ndo somente das experiéncias diretas do individuo, mas
também dos modelos de conduta que existem no seu ambiente para imitar. Resulta
dai a importancia que o papel da familia, escola, igreja, circulo social e profissional
desempenham na formacéo de atitudes. Quer pelas situacbes de experiéncia que
proporcionam, quer pelas fontes de referéncia em que se constituem, estes grupos

representam a autoridade adulta da sociedade.
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As influéncias que advém destes grupos na formacéo de atitudes sao mdltiplas,
constantes e as vezes contraditorias. Todos procuram induzir o individuo a agir sob
determinados padrfes, como forma de obter aprovacdo. Assim, estudos revelam que

nao é incomum a pessoa pensar de um jeito, mas agir de maneira diferente.

Pelo menos trés argumentos justificam o interesse dos pesquisadores pelo

conceito de atitudes, de acordo com Rodrigues (1973):

« atitudes constituem boas variaveis preditoras de comportamentos;

» atitudes sociais desempenham fungdes especificas para cada individuo,
ajudando-o a formar uma idéia mais estavel da realidade em que vive;

» atitudes sdo a base de uma série de situagdes sociais importantes, tais

como relagdes de amizade e de conflito.

Uma vez que o ser humano tera suas acdes orientadas por suas atitudes, a
Psicologia Social, através das atitudes das pessoas, busca descrever as percepcdes
significativas que esse individuo tem da ordem social ou suas predisposi¢ces

comportamentais com relacdo a essa mesma ordem.

As atitudes

O termo atitude foi introduzido na literatura psicolégica por Thomas e
Znaniecki, em 1918, para explicar as diferencas de comportamento observadas
entre fazendeiros poloneses e norte americanos, de acordo com Stahlberg & Frey

(1995). A partir de entdo esse constructo passou a ser o foco das atencdes dos
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psicélogos a ponto de ser considerado por Allport (1935) como o conceito central da
Psicologia Social. Apds examinar dezesseis definicbes que englobavam trinta anos
de pesquisa (1901-1931), Allport propbs que a atitude é um estado de disposi¢do
mental e nervosa que, ao ser organizado pela experiéncia, exerce influéncia direta
ou dindmica sobre as respostas do individuo a todos os objetos e situagbes com os

guais ele esté relacionado.

Face ao destaque obtido por esse constructo, inUmeras foram as definicbes a
ele atribuidas nas décadas subseqlentes. Na visdo de Thurstone (1928, p. 531)
atitude aparece como “a soma total de inclinagdes e de sentimentos de um homem,
preconceito ou polariza¢ao, nog¢des preconceituosas, idéias, medos, ameagas e de

conviccdes sobre todo tépico especifico”.

A partir da compilacdo de uma série de definicdes, Rodrigues (1996, p. 345),
conceitua atitude como “uma organizagdo duradoura de crencas e cognicbes, em
geral dotada de carga pr6 ou contra um objeto social definido, que predispde a uma
acdo coerente com as cognicbes e afetos relativos a esse objeto” e resgata as
seguintes definicbes tidas como classicas: "uma resposta afetiva, relativamente
estavel, a um objeto” (MURPHY, MURPHY e NEEWCOMB, 1937); “uma resposta
implicita, produtora de tensdo, considerada socialmente significante na sociedade de
um individuo” (DOOB, 1947); e “atitude social € (ou é demonstrada por) consisténcia

na resposta a objetos sociais* (CAMPBELL, 1950).

Atitude pode ser definida, segundo Krech et alii (1975, p. 161), como “uma

organizacdo duradoura de avaliacbes, positivas ou negativas, sentimentos
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emocionais e tendéncias de acdo, favoraveis ou desfavoraveis, com relacdo a
objetos sociais”. A extensdo e o conteldo do espaco vital humano, no entanto,
variam muito entre os individuos. Assim, Vian et alii (1973, p. 39) acreditam que
“atitude € uma maneira organizada e coerente de pensar, sentir e reagir em relagéo
a pessoas, Qrupos, questdes sociais ou, mais genericamente, a qualquer

acontecimento ocorrido em nosso (grifo nosso) meio circundante”.

Na abordagem de Smith e Smith (1963, p. 352) as atitudes humanas “sdo
formas aprendidas de respostas simbolicas associadas a objetos, pessoas ou
situacdes”; e, conforme Rokeach (1981), uma organizagdo de varias crencas em
relacdo a um objeto ou situacdo especifica, que predispde uma pessoa a responder
de uma determinada maneira. A analise dessas duas definicdes revela associacfes

com aprendizagem e condicionamento.

Acreditando que a atitude consiste em uma tendéncia psicolégica que expressa
a avaliacdo de uma entidade especifica, com algum grau de favorabilidade ou
desfavorabilidade, Eagly e Chaiken (1998) apontam que as pessoas demonstram
atitudes quando amam ou odeiam algo ou alguém, objetos concretos, organizagdes,
idéias ou ideais. Tais atitudes, entretanto, expressam-se nao apenas através do édio
e da paixdo, mas também através de graus intermediarios de emog&do, como a
atraca@o ou repulsa, as preferéncias ou aversdes e o interesse ou desprezo. A partir
dessas tendéncias, diz-se, entdo, que uma pessoa tem atitude positiva se aprova o

objeto de sua atitude e negativa, se o reprova.
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A partir dessas definicbes € possivel afirmar que o ser humano pode ter
atitudes em relagdo a quase tudo. No entanto, embora o universo capaz de gerar
atitudes seja imenso, o niumero de atitudes de qualquer individuo € finito, segundo
Krech et alii (1975). Para esses autores a existéncia de um objeto é condicdo
necessaria, mas nao suficiente por si sO, para que alguém tenha uma atitude em

relacéo a ele.

Complementado esse posicionamento, Pisani (1985) afirma que o ser humano
s6 ndo tem atitudes em relacdo a dois tipos de objetos: o que Ihe é desconhecido e
0 que lhe parece de pouca ou nenhuma importancia. Desta maneira, nem todo
sujeito tem atitude com relacéo a todo e qualquer objeto, o que cria problema para a

medida de atitudes e para a verificagdo da opinido publica.

Existe distingdo a ser feita entre os termos ‘atitude’ e ‘opiniao’. Conforme
Carvalho (1971, p. 46), “as atitudes se refletem em nossas palavras e atos; e a
opinido podera entdo ser considerada como a expressado verbal de uma atitude”.
Esse pensamento é corroborado por Thurstone (1928, p. 531), quando esse autor

afirma que “uma opinido simboliza uma atitude”.

Conquanto inclua um componente cognitivo e avaliativo, a atitude também
contém carga emocional, o que a torna mais poderosa do que uma opinido
relativamente despida de emocgdo. Assim, Carvalho (1971) argumenta que é
relevante conhecer até que ponto as opinides expressas nos diferentes

guestionarios de sondagens refletem, de fato, com fidelidade, as verdadeiras
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atitudes do sujeito, uma vez que uma atitude € um comportamento interno que nao

pode ser observavel diretamente.

Antes de prosseguir nas definicbes, mostra-se conveniente abrir um espago
para distincdo de termos que se relacionam com as atitudes, ou, muitas vezes, sdo

confundidos com as mesmas.

As atitudes humanas podem estar determinadas pelo meio cultural no qual o
homem vive, na visdo de Wheldall (1976, p. 101), uma vez que “cultura consiste num
grupo de convicgdes e valores que estdo arraigados de modo tédo profundo nas
tradicbes de uma raca ou credo, ou qualquer outro grupo duradouro de pessoas, que
existem independentemente das diferencas individuais entre os membros”. Apesar
disso, o autor salienta que as culturas podem influenciar as atitudes de uma pessoa

em areas nao especificadas pela cultura.

Rokeach (1981) também estabelece distincdo relevante entre atitude e valor,
ao afirmar que um valor € um padrdo para orientar acdes, atitudes, comparacoes,
avaliacOes e justificativas. Para esse autor, um valor encontra-se incluido em um
sistema mais abrangente e dindmico, que engloba as atitudes. Schwartz e Bilsky
(1987) corroboram esse pensamento ao afirmar que os valores humanos séo
principios ou crencas sobre comportamentos ou estados de existéncia que
transcendem situagBes especificas, conduzindo a selecdo ou avaliagdo de
comportamentos ou eventos, sendo guiados por sua importancia. Assim, os valores

tém caréter estavel e duradouro. Raciocinando dessa maneira, Augusto (1981, p.25)
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conclui que “uma atitude é sempre decorrente de um valor”, significando que as

atitudes dependem dos valores que o individuo possui como referéncia.

As atitudes podem cumprir muitas funcdes, que vao desde ajudar a
compreender o mundo, como expressar valores, refletir autoconceitos e auxiliar o ser
humano a sentir-se parte de uma comunidade social, cumprindo fungédo de
ajustamento social; no entanto, elas ndo podem ser confundidas com ‘papel
Conforme Katz e Kahn (1970, p.228), o conceito de papel “constitui a um s6 tempo
os tijolos para a construcdo de sistemas sociais e 0 somatério dos requisitos com
gue os sistemas sociais confrontam seus membros como individuos”. Assim, o
papel tem conotacdo de obrigacdo ou padrdo comportamental ligada a alguma

posicao social ou funcdo social e sua avaliagéo relativa.

Outros dois conceitos, também lembrados por se relacionarem com o de
atitude, sdo os de instinto e habito. Para Wheldall (1976), instintos sé&o
predisposicfes inatas concebidas de forma a comportarem-se de determinada
maneira. O habito é uma associacado aprendida de estimulo-resposta, que resulta em
respostas automaticas fornecidas a determinadas situacdes. A atitude, para esse
autor, combina caracteristicas dos dois conceitos anteriores. Sao aprendidas,
opondo-se, assim, aos instintos. Consistem em predisposicfes em responder a
determinados objetos ou classe de objetos, mas ndo sdo respostas permanentes,

como os habitos. Assim, mostram-se trés conceitos distintos.

Distinguindo atitude de motivo, Newcomb (1964, p. 149), aponta que “0 motivo

aparece, desaparece, reaparece; as atitudes, porém, persistem [...] Um motivo é
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mais especifico que uma atitude”. Exposto assim, as atitudes representam
orientacdes gerais persistentes do individuo frente ao seu meio social, ao passo que
0S motivos revelam-se estimulos ou orientacdes temporarias e direcionadas a um

objetivo especifico, embora possam repetir-se.

Retomando as definigcbes de atitudes, Dawes (1972), refere que apesar de sua
abrangéncia, o termo atitude ndo apresenta uma definicdo clara e amplamente
aceita e aponta cinco conceitos para atitudes, quais sejam:

1. Atitude é um estado neuropsiquico de prontidao para atividades

mentais e fisicas;

2. Atitudes sé@o processos mentais individuais que determinam a resposta
tanto real quanto potencial de cada pessoa em um universo social,

3. Atitude é a preparacao ou prontiddo para uma resposta;

4, Atitude é um estado mental e neurolégico de prontiddo, organizado por
meio da experiéncia e que exerce uma influéncia direta ou dinamica
sobre a resposta do individuo aos objetos e situagcdes com os quais
esta relacionado;

5. Atitude é o grau de afeto a favor ou contra um objeto ou valor.

Apesar de ndo haver uma definicdo consensual para atitude entre os autores é
possivel observar elementos comuns em toda conceituagdo, como a de atitude ser
uma tendéncia adquirida, formada por crengcas e conhecimentos, com um contetdo
afetivo pré ou contra, para reagir frente a um objeto do meio social do individuo e

gue pode resultar em uma acgéo concreta.



Componentes estruturais das atitudes

E possivel observar nas respostas das pessoas aos objetos sociais algumas
caracteristicas constantes. O ponto de vista mais comum entre os autores Triandis
(1974); Rodrigues (1979); Ajzen e Fishbein (1980), Eiser (1989) e Rajecki (1990) € o
que incorpora as atitudes na perspectiva de trés componentes. O chamado Modelo
de trés componentes da atitude considera as atitudes como variaveis
intervenientes ndo observaveis diretamente e formadas por trés componentes. De

acordo com esse modelo:

» as pessoas tendem, de modo constante, a associar objetos sociais com
outros objetos sociais. Essas constancias no pensamento sobre outros
objetos sociais formam parte das atitudes frente a eles. Por exemplo: o
presidente da nacdo esti mais estreitamente relacionado como partido que

o elegeu do que com um time de futebol;

* as pessoas tendem a ter sentimentos, conseqientemente, com relagédo ao
objeto da atitude. Por exemplo: as pessoas que admiram o presidente,
provavelmente sentir-se-ao bem em sua presenca, por julga-lo honrado,

limpo e justo.

* as pessoas tendem a se comportar de modo congruente em relagdo ao
objeto de sua atitude. Por exemplo: se gostam, respeitam ou admiram uma
pessoa, provavelmente irdo cooperar com a mesma de maneira mais

concreta.
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Assim, “essas constantes no ‘pensamento’, ‘sentimento’ e ‘comportamento’
sugerem a existéncia de uma atitude” (TRIANDIS, 1974, P. 8). Dessa forma

aparecem representados os trés componentes que compde uma atitude:

- 0 componente cognitivo: sdo as categorizagfes da pessoa e as relacdes entre
suas categorias. Aqui estdo as crencas e 0 conhecimento do individuo sobre
0 objeto da atitude, adquiridos por meio da experiéncia pessoal, que conduz a

formagéo de uma representacdo cognitiva do objeto de atitude;

- 0 componente afetivo: uma vez formada uma categoria € possivel que ela se
associe a estados agradaveis ou desagradaveis. Sdo as emocOes
experimentadas pela pessoa frente ao objeto de sua atitude. Ela pode gostar

ou nao, ser favoravel ou desfavoravel ao mesmo, etc.

- 0 componente comportamental: diz respeito as acdes desencadeadas pela

pessoa em relacdo ao objeto de atitude.

No entanto, ainda de acordo com Triandis (1974) e Rodrigues (1979), a
presenca do componente cognitivo e afetivo ndo garante a ocorréncia do
componente comportamental. Segundo Rodrigues, os trés componentes devem ser
internamente consistentes, entretanto, ndo raro surgem certas inconsisténcias entre
atitudes e comportamentos expressos pelas pessoas. Dois estudos que ilustram
essa inconsisténcia de resultado séo os de La Piere (1934) e de Kutner, Wilkins e
Yarrow (1952), citados por Eiser (1989). La Piere viajou pelos EUA com um casal de

chineses, frequientando restaurantes e hotéis. Finalizadas as viagens, telefonou para



36

os locais em que havia estado e perguntou se aceitariam um casal de chineses.
Muitos estabelecimentos disseram que se recusariam a aceita-los, quando na pratica
nao o fizeram (apenas um estabelecimento recusou-se). No estudo de Kutner,
Wilkins e Yarrow, por sua vez, dois homens brancos entravam em um restaurante e,
pouco tempo depois, incorporava-se a dupla, uma mulher negra. Nos onze
restaurantes visitados, a mulher nunca foi rechacada e o servigo foi totalmente
satisfatério. Algum tempo depois, 0s mesmos restaurantes receberam uma carta
solicitando uma reserva para um grupo racialmente misto. Como nenhum
estabelecimento retornou a solicitagdo por escrito foram feitos contatos telefénicos
com a mesma solicitagdo. Somente cinco recusaram a reserva e seis a rechagaram.
Ambas pesquisas evidenciaram uma contradicdo entre atitude e comportamento,

isso €, uma impossibilidade de se prever o comportamento a partir da atitude.

Para Triandis (1974, p. 15) seria ingénuo, no entanto, “chegar a conclusdo de
gue ndo existe uma relacdo entre atitude e comportamento”. O que esse autor
sugere é que se faz necessario compreender que “as atitudes implicam o que a
gente pensa de, sente a respeito de, e como gostaria de comportar-se em relagéo a
um objeto de atitude”. Assim, o comportamento ndo é s6 determinado pelo que as
pessoas gostariam de fazer, como também elas pensam que devem fazer, pelo que
geralmente tem feito, ou seja, com seus habitos e pelas consequéncias que

imaginam que virdo a partir dos seus comportamentos.

Complementando a opinido de Triandis, Mann (1975, p. 139) acredita que “a
experiéncia constitui uma demonstracdo vigorosa de que os componentes de atitude

estdo instrumentalmente relacionados e de que uma mudanga em um componente
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tende a produzir uma mudanga nos outros, com a finalidade de restaurar a coeréncia
interna dentro da estrutura total da atitude”. Esse autor também acredita que apesar
de usualmente existir uma coeréncia entre os componentes afetivo e cognitivo de
uma atitude, a relagcdo que se da entre esses componentes e 0 componente

comportamental parece ser comumente inconsciente.

Ratificando esse posicionamento, Freedman et alii (1979, p. 254), observa que
“todos os elementos da atitude estdo correlacionados e cada um deles tem algum
efeito sobre a atitude total e sobre os outros elementos”, formando um todo unificado

e duradouro.

Respostas simpaticas
Afeto do sistema nervoso.
Declaragdes verbais de

\ afeto

Estimulos (individuos, Respostas perceptuais.
situagées, assuntos Cognigéio Declaragoes verbais de
sociais, grupos sociaise [®| Atitude [P crencas
outros “objetos de
atitude”

Acoes manifestas.
Declaragdes verbais

Conduta concernentes a

~_ conduta

FIGURA 1 — Concepcgéo esquematica das atitudes em termos dos trés componentes.
FONTE: Hovland e Rosenberg, 1960, P. 3.

Outro modelo bastante conhecido é o de Fishbein & Ajzen (1975, 1980),
denominado Modelo Expectancy-value ou Teoria da Acdo Racional (TRA).

Segundo esse modelo, a atitude junto a um objeto pode ser mensurada como a
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soma do conjunto de crengas sobre os atributos dos objetos, ponderada pela
avaliacdo desses atributos. Os autores entendem que a atitude é uma quantidade de
afeto pré ou contra um objeto ou situacdo e que a melhor maneira de medir a atitude
€ por meio de procedimentos que localizem o individuo em uma dimenséao bipolar,

de carater avaliativo ou afetivo, em relacdo a um dado objeto.

Assim, a atitude significa uma predisposi¢cdo do individuo para responder de
forma favoravel ou de forma desfavoravel a um dado objeto ou situacdo. Embora
reconhecendo que essa forma de abordar a questdo pode ndo cobrir toda a
complexidade que envolve o conceito de atitude, Fishbein e Ajzen (1975) entendem
gue ela consegue abranger o carater afetivo, que na visdo dos autores, é a parte
essencial do conceito. Segundo eles, existem dois componentes principais capazes
de predizer as intencdes das pessoas: (1) as atitudes que possuem em relagdo a um
dado objeto ou situacdo, e (2) a percepgdo que possuem das expectativas de
terceiros, para elas significativas, sobre como deverdo proceder frente ao objeto ou
situacdo em questédo, e a motivacdo que possuem para agir de acordo com essas
expectativas. Esse segundo componente os autores denominam norma subjetiva. As
atitudes e a norma subijetiva, por sua vez, permitirdo predizer o comportamento das

pessoas.

A TRA assevera que a intencdo do comportamento decorre de dois estimulos:
o primeiro, tem origem na avaliacdo da prépria pessoa, sobre se deve ou ndo emitir
0 comportamento, e se caracteriza como a sua atitude em relacdo ao
comportamento; o segundo € consequéncia da percepcdo da pessoa sobre as

demandas e pressdes a ela impostas pelo ambiente externo e caracteriza a norma
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subjetiva. A influéncia desses dois estimulos sobre a inten¢cdo do comportamento
ocorre em diferentes graus de intensidade, fazendo com que ora prevalega mais a
atitude pessoal em relagdo ao comportamento, ora prevalegca a norma subjetiva, ora

as duas igualmente.

O ser humano tende a comportar-se de forma racional, avaliando o que tém a
perder e a ganhar com a manifestacdo de suas atitudes e sabe que fazer o que
deseja pode proporcionar uma satisfacdo inicial, mas posteriormente acarretar
conseqliéncias prejudiciais e mais intensas que os beneficios obtidos, o que faria
com que a satisfacdo obtida deixasse de ser interessante. Esse modo racional de
avaliar cada decisdo € que deu a teoria 0 nome de teoria da acdo racional, na
medida em que ela pressupde uma avaliagdo racional do comportamento a cada

passo, na visao de D’Amorim (1996).

Avaliag6es das crencas - -
sobre as Atitude em relagao
consequéncias do I ao
comportamento comportamento

Importéancia das -
consideracdes atitudinais Intencdo — Conduta

e normativas \

Crencas sobre como os

outros considerariam a

realizacéo da condutaea [ 3|

motivacdo de compreender
suas opinioes

Norma subijetiva

FIGURA 2 - A Teoria da A¢éo Racional
FONTE: EISER, J. Richard, 1989, p. 79.



Outro modelo baseado nos componentes estruturais € o da Teoria do
Comportamento Planejado (TPB), de Ajzen (1991). O TPB é o sucessor do Modelo
expectancy-value, de Ajzen e Fishbein (1975, 1980). Apesar de similar, a sucessao &
0 resultado da descoberta que o comportamento ndo parece ser totalmente
voluntario e sob controle. No modelo anterior os pesquisadores dédo énfase ao
componente afetivo da atitude ao tentar explicar as razdes de avaliacdes favoraveis
ou desfavoraveis. Por essa perspectiva a atitude € vista como dependente das
crencas que a pessoa tem sobre o objeto. Assim, o comportamento de uma pessoa
€ definido por sua atitude quanto ao comportamento especifico e como ela pensa
gue sera percebida pelos outros se realizar o referido comportamento.

A Teoria do Comportamento Planejado postula que trés noc¢des independentes

determinam a inten¢gdo humana.

1. Atitude quanto ao comportamento — refere-se a intensidade com a
qgual uma pessoa avalia ou estima como favoravel ou desfavoravel o

comportamento em quest&o;

2. Normas subjetivas — é o fator social. Refere-se a pressdo social

percebida para executar ou ndo o comportamento;

3. Controle comportamental percebido — refere-se ao quanto é facil ou
dificil a execucdo de um comportamento, por refletir tanto experiéncias

passadas quanto impedimentos e obstaculos antecipados.
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O controle comportamental percebido ou a crenca da pessoa sobre a facilidade
com que conseguird realizar o comportamento € um fator que influencia a relacao
entre a atitude, a intencdo e o comportamento, segundo Ajzen (1991). Quando as
pessoas passam a ndo acreditar que dispdem de recursos ou oportunidades para
realizar determinado comportamento, um baixo controle comportamental é
percebido. Assim € improvavel que elas formem intencdes fortes para realizar o

comportamento.

Da mesma maneira, mesmo que determinado comportamento seja pretendido,
o individuo pode ser incapaz de concretiza-lo se o comportamento ndo esta sob o
controle voluntario. Isso faz com que o controle comportamental percebido influencie
também o comportamento em si. De acordo com Ajzen pesquisas mostram que para
comportamentos com controle voluntario alto, somente as intencdes séo suficientes

como preditoras do comportamento.

v v

Controle Norma subjetiva Atitude quanto ao
Comportamental < > (subjective norm) < > comportamento

Percebido

Intencéo
comportamental

I

Comportamento

FIGURA 3 — Teoria do Comportamento Planejado de Ajzen.
FONTE: AJZEN, 1991, P. 182.
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Formacao de atitudes

As teorias desenvolvidas com a intencdo de explicar a formacdo de atitudes
podem ser subdivididas em comportamentais e cognitivas. As primeiras apoiam-se
nos principios behavioristas de observacdo do comportamento e as segundas
investigam a formacao das atitudes a partir de processos internos, ndo diretamente

observaveis, de acordo com Marot (2003).

Partindo do pressuposto de que novos comportamentos podem ser aprendidos,
a partir de outros ja estabelecidos, o enfoque comportamental explica a formacéo de
atitudes com o apoio dos principios de condicionamento classico e operante. Nesse
grupo destacam-se a Teoria da Autopercepcao de Bem (1972) e a Hip6tese da Mera

Exposi¢édo de Zajonc (1968), citados por Eagly (1993).

O principio do condicionamento classico, também chamado condicionamento
respondente segundo Fishbein e Ajzen (1975), preconiza que um estimulo
condicionado, quando temporal e repetitivamente relacionado a um estimulo
desconhecido ou indiferente, passa a condiciona-lo também, tornando-o assim, um
estimulo condicionado a uma determinada resposta. Exemplo deste tipo de
condicionamento € o da ja classica experiéncia de Pavlov (1927) com cdes. Um cao
recebia estimulo sonoro antes de ser alimentado com um pedaco de carne. Apos
certo tempo, bastava ouvir 0 som para que passasse a salivar, mesmo sem a
presenca de um pedaco de carne. O principio do condicionamento operante, ou
instrumental, onde Skinner (1904-1990) aparece como seu principal expoente, por

sua vez, afirma que uma resposta pode ser reforcada com a finalidade de se obter



ou evitar um comportamento. O condicionamento operante €, portanto, uma forma
de instrumentalizar o principio de condicionamento. Assim, um gestor, conhecendo
seu subordinado e sabendo o quanto o mesmo € ambicioso, podera priva-lo ou
recompensa-lo com agbes nesse sentido, para que o mesmo se comporte do modo
como ele deseja, até que se habitue e ndo se faga mais necessaria a recompensa
ou a puni¢do. O estimulo ndo condicionado — oferta de ascensdo na empresa -, ao
ser oferecido como recompensa por uma tarefa bem feita, reforca tal
comportamento. Por outro lado, a privagdo do estimulo serve como puni¢do para um
comportamento indesejavel. Ambas as situacdes apresentam, portanto, um estimulo
incondicionado — crescimento na empresa - e um resultado, qual seja o
comportamento desejavel por parte do funcionario. A utilizacdo do estimulo
incondicionado para obtencdo do comportamento desejado constitui, assim, o

processo de condicionamento operante.

Ambos os condicionamentos ao associarem objetos antes desvinculados criam
necessariamente um processo afetivo-avaliativo no individuo condicionado. No
condicionamento classico, se a resposta condicionada for positiva, o estimulo
condicionado suscitard& uma atitude favoravel, e, se for negativa, uma atitude
desfavoravel. No condicionamento operante, a recompensa se revertera em uma
atitude favoravel a quem aplica o estimulo e, a puni¢cdo, em uma atitude negativa em
relacdo a quem a aplica. Assim, caso um diretor tenha o habito de trabalhar sempre
com a recompensa e outro diretor com a punic¢do, havera uma preferéncia ou atitude
positiva em relagdo ao primeiro diretor e uma aversdo ou uma atitude negativa em

relacdo ao segundo diretor.



Com origem na teoria da dissonancia cognitiva, a Teoria da Autopercepcéo de
Bem (1972), apesar de sua dimensdo cognitiva, € parcialmente apoiada em
principios comportamentais. Em seus postulados as atitudes se formam a partir da
observacdo do proprio comportamento e das circunstancias nas quais ele ocorre,
como forma de afirmar algo a si mesmo e aos outros. Assim, uma pessoa que €&
considerada atrapalhada poderd passar a se comportar ou a valorizar o
comportamento que confirma sua imagem de atrapalhada, caso isso facilite sua
aceitacdo no grupo. Mesmo que a idéia de ser atrapalhada seja desagradavel, ela é
compensada pela aceitagdo no grupo, 0 que se mostra mais aceitavel que o
sofrimento causado pela rejeicdo. Esta pessoa passa, entdo, a se considerar

atrapalhada, a se perceber como tal e a assumir essa condicéo.

Preconizando que as atitudes se formam a partir da simples apresentacao de
um objeto as pessoas, a Hipdtese da Mera Exposicao, desenvolvida por Zajonc
(1968), teve origem apos um estudo com diferentes grupos de pessoas. O autor
apresentou trés diferentes tipos de estimulos, como palavras turcas a respeito das
quais nada era possivel entender, caracteres chineses e fotografias inéditas, em
freqUuéncias variadas - nenhuma vez, duas, cinco, dez e vinte e cinco vezes - e, em
seguida, perguntou a essas pessoas como elas julgavam o significado daquelas
palavras e fotos sO pela aparéncia, em termos de elas representarem algo bom ou
ruim. Os resultados mostraram que quanto mais se expunha um objeto, mais as

pessoas se manifestavam favoravelmente a ele, qualquer que fosse esse objeto.

Outras provas congruentes com os argumentos de Zajonc sdo encontradas nos
estudos de Jaspers, Van de Geer, Tajfel y Johnson (1965), no qual criangas

holandesas avaliaram pinturas ditas holandesas e ndo holandesas e também |hes
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atribuiram valor em uma dimensao de agrado-desagrado. A tendéncia era das
pinturas percebidas como holandesas receberem um grau maior de valorizagéo.
Essa tendéncia mostrou-se presente em todos os estudos, independente de sexo,

religido, idade ou nivel social das criangas.

As teorias cognitivas sustentam-se no principio de consisténcia cognitiva, o
qual postula que as pessoas almejam a coeréncia entre as crengas sobre
determinados objetos e o valor afetivo que eles possuem. Nesse sentido, quando
ocorrem inconsisténcias ou desequilibrios entre tais crencas e afetos, as pessoas
procuram reduzi-los ou compensa-los através da formacédo de novas atitudes, As
teorias cognitivas relevantes sobre a formagdo das atitudes s&o a Teoria do

Equilibrio de Heider (1944) e a Teoria da Dissonancia Cognitiva de Festinger (1959).

A Teoria do Equilibrio, de Heider (1944), esta4 apoiada em um modelo triddico
envolvendo relacdo entre duas pessoas e um objeto. A pessoa cuja atitude é
estudada recebe a denominacdo de P. O sujeito em relagdo a quem P possui uma
atitude é denominado O. O objeto em relacdo ao qual tanto P como O apresentam
atitudes independentes é denominado X. Admitindo-se apenas as atitudes de P em
relacdo a O e X e a atitude de O em relacdo a X, torna-se possivel a derivacdo de
oito diferentes configuracdes para a triade, sendo quatro delas consideradas
estaveis ou equilibradas e quatro consideradas instaveis ou desequilibradas. Como
todas as relagbes tendem para o equilibrio, a teoria prevé que as situacOes
desequilibradas, por gerarem desconforto, tendem a se modificar, de modo a se
tornarem equilibradas, o que implicar4 no surgimento de novas atitudes capazes de

equilibrar um estado desconfortavel. Assim, quando P € favoravel a um determinado
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gerente que Ihe é superior hierarquicamente, no seu ambiente de trabalho (O) que
defende a politica de fazer feriadées sempre que um feriado cai em uma quinta ou
terca-feira (X), por exemplo, idéia vista favoravelmente por P, tem-se uma situacéo
equilibrada, jA que P é favoravel a uma pessoa que também defende a sua idéia.
Por outro lado, se esse superior (O) se mostra favoravel a reducdo de feriados (X),
existe uma situacdo desequilibrada, ja que P seria favoravel a uma pessoa (O) que
defende uma idéia contraria a sua (X). Para resolver esse desequilibrio, P pode
deixar de considera-lo simpatico ou pode passar aceitar a necessidade de restringir
os feriados, formando assim uma nova atitude. Uma terceira situacédo é possivel, na
gual surge um outro gerente, sobre o qual P ndo possui nenhuma atitude, por ser
desconhecido. Ao ser informado que seu salario serd aumentado, caso apenas
apoie esse gerente desconhecido para uma vaga a diretor, P assume essa
condi¢édo, porque 0 aumento de seu salario é mais importante que sua convicgao
sobre feriados. P passa, assim, a ter uma atitude positiva frente a um superior que
antes lhe era indiferente em virtude de sua favorabilidade a X, isto €, P forma uma

atitude positiva sobre O, mesmo que esse |he seja desconhecido.

Existe tendéncia nos individuos, segundo Festinger (1959) em procurar
coeréncia entre suas cognigbes - convicgbes, opinides. Assim, a teoria da
Dissonancia Cognitiva de Festinger afirma que se existe uma incoeréncia entre
atitudes ou comportamentos, 0 que se caracteriza como uma dissonancia, algo
precisa mudar para eliminar a dissonancia. No caso de uma discrepancia entre
atitudes e comportamento é mais provavel que a atitude mude para acomodar o
comportamento. Assim, alguém que, por exemplo, ache importante apoiar a industria

nacional, mas pensa que produtos importados sdo de melhor qualidade, podera



47

sentir alguma dissonancia depois de ter comprado um produto nacional. Ele acaba
raciocinando da seguinte forma: os produtos nacionais sdo tdo bons ou melhores

gue os importados.

Dois fatores afetam a forga da dissonancia: o numero de convicgdes
dissonantes e a importancia atribuida a cada convicgdo. Existem trés maneiras de
eliminar a dissonancia: (1) reduzir a importancia das convicgbes dissonantes, (2)
acrescentar conviccbes mais consoantes que se sobreponham as convicgdes
dissonantes ou (3) mudar as convicgdes dissonantes para que elas ndo sejam mais

incoerentes.

A dissonancia ocorre mais frequentemente em situacées onde um individuo
precisa escolher entre duas convicg¢des ou a¢des incompativeis. A maior dissonancia
é criada quando as duas alternativas séo igualmente atraentes. Além disso, a
mudanca de atitude esta mais provavelmente na direcdo de menos estimulo, ja que
isto resulta em menor dissonancia. Neste aspecto, a teoria da dissonancia €&
contraditéria em relacdo a maioria das teorias comportamentais que predizem uma

maior mudanca de atitude com estimulo aumentado, ou reforgo.

O processo de formacgdo de atitudes € complexo, assim, as diversas teorias
desenvolvidas indicam a inexisténcia de um modelo padrdo que sintetize e explique
todas as abordagens referentes ao tema. Rodrigues (1996) sugere que 0 processo
de formacdo de atitudes aceite contribuicbes das diversas linhas, permitindo, de
forma eclética e integradora, abordar de maneira satisfatéria os mecanismos

subjacentes a formacéao das atitudes.



As Funcdes das Atitudes

As atitudes cumprem diversas fungbes psicologicas distintas. Diferentes
pessoas podem manter a mesma atitude por diferentes motivos e uma pessoa pode
manter uma determinada atitude por mais de um motivo. Ao longo dos anos
pesquisadores identificaram diversas fun¢des das mesmas. De acordo com Eagly e
Chaiken (1993) dois grupos de pesquisadores, com projetos independentes,
relataram seus pontos de vista com referéncia as func¢des das atitudes nas décadas

de 50 e 60. Um desses grupos era o de Smith (1981) e o outro de Katz (1960).

Katz (1960) identifica as seguintes fungdes das atitudes:

1) A funcdo utilitaria, também denominada instrumental ou de ajustamento -
funcdo que serve de forma utilitaria para o ajustamento do individuo as suas
necessidades. O individuo forma sua atitude em torno da recompensa que
poderda obter e a da forma pela qual podera reduzir a insatisfacdo. S&o
atitudes que procuram maximizar os ganhos e minimizar os custos. Logo,
uma das funcdes das atitudes seria a obtengcéo de beneficios pessoais, isso
€, elas sdo Uteis para o alcance de um determinado fim. Assim, uma pessoa
gue almeje o poder, por exemplo, pode adotar atitudes que a conduzam a
essa finalidade, ndo por julgar positivo o objeto de sua atitude, mas por
almejar o objetivo que se encontra além dessa atitude. De acordo com essa
funcdo, para mudar uma atitude a pessoa precisa apenas ser convencida de

gue uma alternativa traria mais beneficios.
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2) A funcdo conhecimento auxilia o individuo a compreender o mundo,
organizando as diversas informagfes que 0 mesmo precisa assimilar em sua
vida cotidiana. Assim, por exemplo, os individuos tendem a manter atitudes
favoraveis as pessoas desconhecidas que andem bem vestidas, por
acreditarem que elas exibem um grau de instrucdo mais elevado. Tal atitude
serve assim para abreviar o tempo que a pessoa levaria para escolher alguém
a quem pedir informacdes, entre tantas outras. Como outros esquemas, essas

atitudes simplificam demais a realidade e influenciam a percepc¢éo dos fatos.

3) A funcdo ego-defensiva por vezes se forma com o intuito de proteger os
autoconceitos contra ameacas externas. Provém da teoria psicanalitica de

Freud (1900-1923).

4) A funcdo de expressdo de valores esta ligada a fungcdo de adaptacao
social. Por intermédio da manifestacdo das atitudes as pessoas expressam
seus valores, permitindo que seus semelhantes os reconhecam. Uma vez que
sdo oriundas dos valores subjacentes ou do autoconceito da pessoa, elas
tendem a ser coerentes. Por exemplo: uma dona-de-casa que recusa
enlatados elogiara um restaurante de comida "caseira". Essas atitudes néo
mudam facilmente. O individuo precisa estar convencido de que uma atitude
alternativa seria mais compativel com seus valores subjacentes ou com seu

autoconceito.

Outra visao das fungbes das atitudes é a de Smith, Bruner & White (1956) que

conduziram estudos a partir das opinides expressas, buscando detectar a utilidade
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das manifestacdes. Nessa perspectiva as opinides assemelham-se as atitudes e

exercem uma funcdo mediadora entre as demandas internas e externas, o que

permite uma postura do individuo, frente aos objetos do mundo, de ajustamento

social e expressao de opinides. Assim, as fun¢des identificadas por esse grupo séo:

1)

2)

3)

A funcdo de avaliacdo do objeto da atitude serve para situar o individuo
de forma realista e légica no contexto do seu ambiente, permitindo-lhe
avaliar os estimulos (objetos) quanto as suas consequéncias, tendo como

referéncia suas atitudes e valores preestabelecidos.

A funcé@o de ajustamento social aponta na direcdo das atitudes servindo
para harmonizar as rela¢cdes sociais. Assim, o individuo tende a adotar
atitudes que possam evitar situacbes de conflito com repercussdes

indesejaveis. Elas tendem a mudar se as normas sociais mudam.

A funcdo de externalizacdo ocorre quando certos acontecimentos
contrariam a expectativa de uma pessoa, 0 que faz com gue uma nova
atitude se forme, com o objetivo de diminuir a tensdo gerada por aquela
frustracdo. Por exemplo: O individuo deseja intensamente fazer parte de um
grupo seleto de pessoas. Ao ser rejeitado desenvolve uma atitude negativa
em relacdo ao grupo em questdo, com o objetivo de amenizar o sentimento
de frustragéo. Isso pode vir a desencadear atitudes negativas com relacdo a
qualquer grupo fechado, como forma de encobrir e substituir a raiva por ndo

poder fazer parte de nenhum desses grupos.
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Mudanca de atitudes

E dificil modificar atitudes, o que ndo chega a ser surpreendente levando em
consideracao as varias funcdes que estas cumprem para o individuo. No entanto, o

ser humano pode vir a muda-las a medida que, de acordo com Triandis (1974):.

- Fica exposto a novas informagbes e experiéncias. Mudando o
componente cognitivo, uma vez que existe correspondéncia entre o0s
componentes de qualquer atitude, essa mudanca sera refletida nos

componentes afetivo e comportamental.

- Mediante a experiéncia direta do sujeito com o objeto da atitude. Uma
pessoa, por exemplo, que ndo aprecie homens com cabelos compridos e
tatuagens expostas pode confrontar-se com alguém com esse perfil e que
seja agradavel, inteligente e culto. Assim, € forcada a rever seus
pensamentos sentindo-se obrigada a uma re-organizacdo, devido a uma
dissonancia entre suas percepc¢des. Também é provavel que essa mudanca

ocorra a outros individuos de aparéncia similar, mediante condicionamento.

- E obrigado a comportar-se de modo contraditério com suas atitudes
existentes. Isso pode ser feito, as vezes, mediante legislagdo. Um exemplo
sdo as cotas de estudantes negros nas universidades. Uma pessoa pode
apresentar sentimentos racistas contra negros, mas, por outro lado € amante

da lei. Assim muda suas intengdes e comportamentos para agir dentro da lei.
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- Por um “fait accompli”. Em outras palavras, uma vez que tenha se dado um
fato, as atitudes mudam para acompanharem as implicacdes desse
acontecimento. Exemplo: A popularidade de um presidente eleito aumenta
depois das elei¢cdes. Isso porque o fato de um homem ser presidente de um
pais mostra-se contraditério com 0s pensamentos pejorativos que existiam
sobre ele antes das eleicbes, como: ‘€ um estapido’, ‘um enganador’, ‘um

corrupto’.

- Mediante psicoterapia. A pessoa pode mudar suas atitudes a medida que
amplia o conhecimento sobre si mesma e visualiza as raz0es para certas

atitudes.

Na linguagem de Festinger (1959) um estado de dissonancia entre o0s
componentes das atitudes leva o individuo a buscar um estado de consonancia,
através da mudanca de atitudes como forma de recuperar o equilibrio, o que pode

acontecer em duas dire¢des, na viséo de Krech et alii (1975):

a) congruente: qguando na mesma direcdo do sinal da atitude original, o

que corresponde a um reforcamento da mesma. A mudanca

congruente mostra-se mais facilmente realizavel; e

b) incongruente: qguando em sentido contrario da original.
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Ainda segundo Krech et alii (1975), o processo de mudanca depende: 1) do
sistema de atitudes prévio do individuo; 2) de sua personalidade; 3) das ligacbes

entre individuo e grupo, examinados a seguir :

O sistema de atitudes prévio indica que quanto mais extremada a atitude,
menor sera a mudancga. Assim, uma atitude simples mostra-se relativamente mais
suscetivel & mudanca incongruente, do que uma atitude complexa. Essa ultima, por
sua vez, supera a primeira nas diregbes congruentes. Por ser um sistema composto,
a entrada do componente afeto acrescenta combinagbes que complicam as
resultantes, uma vez que atitudes com forte carga afetiva sao resistentes a mudanca

incongruente.

Uma comunicagéo, conforme Peak (1975), induzindo novas crengas a respeito
das finalidades a que 0 objeto serve, ou as suas conseqtiéncias, ou dos meios de
um objeto, sera mais eficiente que outra que nao tenha essa vantagem. Hovland
(1960) preconiza que a apresentacdo bilateral, ou seja, reconhecer e refutar
aspectos positivos e negativos mostra-se mais eficiente para produzir mudangas
incongruentes, ao passo que a unilateral presta-se melhor para as mudancas ditas

congruentes.

Tanto a formacdo quanto a mudancga de atitudes apdiam-se em experiéncias
gue envolvem a personalidade total. O ser humano nédo pode ser considerado como
um produto exclusivo de seu meio, tal como um aglomerado dos reflexos
condicionados pela cultura que o rodeia e despido de qualquer sentimento e vontade

propria. Ndo pode, tampouco, ser considerado um punhado de genes, resultando



numa maquina programada a agir desta ou daquela maneira. Se assim fosse,
passaria pela vida alheio e incélume aos diversos efeitos de suas vivéncias
pessoais. Assim, o ser humano ndo deve ser considerado nem exclusivamente
ambiente, nem exclusivamente herangca, mas sim, uma combinacdo desses dois

aspectos.

De igual maneira € possivel verificar sempre a existéncia de diferencas entre
dois individuos o que os torna unicos e inimitaveis, apesar de, paradoxalmente, ser
possivel encontrar, também, caracteristicas comuns a todos seres humanos, tal
como uma espécie de marca registrada da espécie, capazes de diferenciar um ser
humano de todos os demais seres vivos. Isso posto, é possivel afirmar que os seres
humanos séo essencialmente iguais e funcionalmente diferentes, ou, em outras
palavras, iguais ontologicamente mas funcionando diferentemente uns dos outros.
Assim, a possibilidade da mudanca de atitude é determinada ndo sO pelas

caracteristicas da atitude, mas também por alguns atributos das pessoas que as

possuem.

Esses atributos seriam, no ponto de vista de Krech et alii (1975) a inteligéncia,
a persuadibilidade geral, a autodefesa e a necessidade e estilos cognitivos. As
diferencas individuais de inteligéncia auxiliam a determinar as diferencas na
amplitude de mudanca da atitude. Assim, para esses autores, uma pessoa
considerada menos inteligente é mais conformada as pressfes de atitudes de seu
grupo. Ja a persuadibilidade geral é definida como facilidade para aceitar influéncia
social, quaisquer que venham a ser o comunicador, a mensagem, 0 meio e as

circunstancias da comunicacdo. A autodefesa diz respeito as pessoas que se
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apegam tenazmente a atitudes que protegem sua auto-estima. E, por necessidades
e estilos cognitivos, entende-se que pessoas com elevada necessidade de clareza
cognitiva reagem fortemente a informagbes novas que desafiam suas atitudes

anteriores.

A eficiéncia das técnicas de mudanca de atitudes encontra-se relacionada da
adequacgdo dessas técnicas a funcdo que a atitude tem para a personalidade do
individuo. As atitudes servem a personalidade de diversas maneiras e a

personalidade do individuo, por vezes, influencia suas atitudes. As inter-relacdes

funcionais entre atitudes e personalidades séo complexas e difusas.

Todo individuo faz parte de uma classe social e de pequenos grupos. Uma vez
gue grupos apresentam culturas particulares, encontra-se implicita certa
uniformidade de crengas comuns entre seus membros, sobre o0s seus objetos
sociais. A mudanca de atitudes esta diretamente relacionada com os interesses do

grupo, assim como com seus valores ou clima predominante na comunidade.

Mudancas nas ligacdes a grupos provocam freqlientemente mudangas nas
atitudes dos individuos. No entanto, nem todas as novas ligagfes a grupos induzem
eficazmente a mudanca. O poder de um grupo para modificar atitudes encontra-se
relacionado as normas do grupo para com seus membros, na forma de atitudes e
acdes esperadas; a coercdo para que seus membros sigam essas regras e a

eficiéncia do controle do grupo sobre seus membros, segundo Krech et alii (1975).
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A escolha do grupo pelo individuo é feita em razdo de compartilharem das
mesmas atitudes, assim como auxiliar a desenvolver e manter as atitudes prévias

gue esse individuo apresenta, na visao de Bem (1973).

Os individuos tendem a adotar as atitudes provenientes dos valores e normas
de um grupo e as atitudes e normas de um grupo resistem notavelmente a mudanca,
segundo estudos de Kelley & Volkart (1952), assim é possivel afirmar que se forma
um circulo vicioso entre individuo e grupo. Pessoas que se encontram agrupadas em
um espaco onde desempenham papéis semelhantes, como, por exemplo, dentro de
um contexto organizacional, reforgam-se mutuamente na manutengéo de um quadro
comum de referéncias. Por esse prisma parece inGtil desejar mudar as atitudes de
um grupo por intermédio do individuo. Qualquer acdo nesse sentido deve ser
canalizada no grupo o qual, ao aceitar a mudanca, repassara essa informagéo aos
seus membros. Esses, enquanto individuos que participaram da decisdo grupal,

aceitaréo, por identificacdo, a mudanca de atitude.

Uma vez abordadas as variaveis informacgéo, personalidade e grupo encontra-
se a Uultima etapa do processo de modificagdo de atitudes na figura dos
componentes do processo de comunicagdo entre o individuo e os demais, na forma

isolada ou grupal.

Experiéncias de Hovland, Janis y Kelley (1953) e posteriormente Mc Guire
(1968) descrevem uma série de passos que caracterizam o processo de mudanca
de atitude, que sao: atencdo, compreensdo, cessao, retencdo e acgdo, como

variaveis dependentes, e cada um dos fatores da comunicacédo persuasiva — fonte,
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mensagem, canal, receptor e mudangca -, como variaveis independentes. As
variaveis independentes apresentam efeitos interativos sobre as variaveis
dependentes. Existindo o desejo que a comunicacdo tenha um efeito visivel, o

receptor de uma comunicagao deve passar por cada um desses passos.

Triandis (1974) aponta que uma boa maneira de visualizar o campo da
mudanca de atitude é ter presente um sistema de relagfes implicando as numerosas
caracteristicas da fonte, canal, mensagem e recep¢do unidas as diversas variantes
dependentes anteriormente mencionadas. A seguir Triandis examina 0 que
determina a ativacdo de cada uma dessas fases no processo de mudanca de

atitude:

Quanto a variavel atencdo, surge o problema da exposicdo seletiva. Para que
uma pessoa possa mudar suas atitudes, precisa, primeiramente, ser exposta a
alguma mensagem. Se o individuo evita seletivamente certas fontes de mensagem,
sera muito dificil operar uma mudanca de atitude. Festinger (1957) fez do principio
da exposicdo seletiva um dos baluartes de sua teoria da dissonancia perceptiva.

Assim, a variavel atencdo desdobra-se em:

- Fatores de fonte e de mensagem: O individuo seleciona as informagdes que
podem lhe influenciar com base em quatro variantes: mensagens que ajudem
na relagdo com o meio ambiente; mensagens que ndo afetem a auto-estima;
mensagens que auxiliem na interagdo com o meio ambiente, recebendo
recompensas e evitando castigos e, por ultimo, mensagens que ajudem a

expressar os seus valores;
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- Fatores de canal: A televisdo, o radio e, na atualidade, a Internet, despontam
como meios eficientes de comunicacdo de massa. Como ferramenta para
prover e recuperar a informacao, a Internet, na visdo de Pinho (2003), tem a
capacidade de permitir que a informacdo seja pesquisavel tanto dentro de
uma organizagdo quanto no mundo, eliminando barreiras geograficas. Pinho
chama a atencédo para o fato de que a Internet € mais do que uma rede de
computadores interligados, significando, na realidade, uma rede de milhdes

de usuarios interligados.

- Fatores de recepcao: As caracteristicas pessoais do receptor influenciam a

efetividade da comunicacao.

Frente a essa Ultima abordagem, estudos na area da Comunicacdo Social
apontam a recepcdo como o local onde realmente se da o sentido da comunicagéo.
De acordo com Trigueiro (2001) a pesquisa em comunicagdo nos anos 80-90 na
América Latina toma rumo inverso dos estudos que até entdo privilegiavam o
emissor e os efeitos da comunicacdo e deixavam o receptor de lado, apenas como
mais um componente do processo de recepcdo. O tema central passa a enfocar o
sujeito da recepgdo, como agente ativo do processo de comunicacdo. Assim, 0S
estudos da comunicacdo caminham para a analise das trocas simbolicas entre

emissor e receptor e suas complexas mediagdes na recepcao.

Por essa perspectiva, ainda segundo o autor mencionado no paragrafo acima,
0 receptor é altamente participante no processo de comunicagdo € ndo um mero

deposito de estimulos e de conhecimentos enviados pelo emissor. Nos modelos
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consagrados da comunicacdo linear ndo foi considerada, como deveria ser, a
capacidade de reacdo e critica do receptor aos estimulos e aos conhecimentos

remetidos pelo emissor, tanto em nivel interpessoal como grupal.

Com relagcédo a compreensédo, tem-se que a atencao precede a compreenséao e

gue essa depende, também, dos seguintes fatores:

- de fonte — se a fonte conhece o receptor é provavel que produza mensagens

com maior efetividade;

- de mensagem — a mensagem deve ser compreensivel para o receptor em
guestdo. Uma mensagem que entra no marco de referéncia do receptor, entre
clara, convincente, e ndo o coloque na defensiva € muito provavel que seja

compreendida;

- de canal - quanto ao canal, € muito provavel que facilitem e ampliem a
compreensdo 0s canais que permitem ao receptor seguir no seu proprio ritmo,

fazendo perguntas e obtendo respostas frente a frente com o interlocutor;

- de recepcgao - a defensividade do receptor € um dos fatores principais que

podem inibir a compreensao.

O efeito de cessdo requer que sejam apontados previamente trés conceitos
elaborados por Kelman (1958), para sua melhor compreensdo. Esse o autor

distingue cumprimento, de identificacdo e de internalizacdo. Cumprimento significa
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que o individuo aceita a influéncia porque espera obter uma reacédo favoravel por
parte da outra pessoa ou grupo. A identificacdo se da quando o individuo aceita a
influéncia porque deseja estabelecer ou ampliar uma relagéo satisfatoria entre ele e
outra pessoa ou grupo. A internalizacdo diz respeito a um individuo que aceita a
influéncia porque o contelddo do comportamento induzido é intrinsecamente
recompensador. O comportamento € congruente com o sistema de valores do sujeito
ou aumenta sua compreensdo do mundo. O novo comportamento é a fonte de

satisfacdo do individuo.

A conformidade a mensagem por parte do receptor se da quando esse ultimo
pode ser influenciado basicamente: a) pelo poder percebido da fonte; b) o atrativo da
fonte e, ¢) a adequacdo da mensagem aos valores e percepcao do receptor. O
poder da fonte levara ao cumprimento; o atrativo levard a identificagdo e a

credibilidade da fonte, a internalizagéo.

Quanto maior for a credibilidade da fonte, ou de quem emitiu a mensagem, maior
a possibilidade de haver sucesso na tentativa de mudanca de atitudes. O que da
credibilidade a uma pessoa, refere Krech et alii (1975) € sua competéncia ou
confiabilidade.  Estudos de Hovland e Weiss (1951) encontraram diferencas
marcantes nas influéncias imediatas, sobre as opinides, das comunicacoes
fidedignas e nao-fidedignas. No entanto, uma andalise posterior dessas
comunicagcbes revelou um resultado surpreendente. Em comparacdo com as
mudancas imediatas de opinido, ocorreu, em um intervalo de quatro semanas, uma
reducdo da proporgdo de concordancia com a fonte fidedigna e um aumento de

concordancia com a fonte nao-fidedigna. A hipotese formulada para explicar esse
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fendbmeno paradoxal apoiou-se na suposi¢cdo de que, com a passagem do tempo, a
identidade do orador torna-se menos presente que o conteddo da comunicacgéo.
Nessas condi¢gfes, pessoas que inicialmente desconfiaram do orador e rejeitaram
sua mensagem, tendiam, com o passar do tempo, reduzir suas consciéncias
relativas a fonte de nao-fidedignidade e ficarem cada vez mais influenciadas pela
mensagem. J& Tannenbaum (1956), verificou que a quantidade média de mudanca
de atitude induzida por uma comunicacao persuasiva é inversamente proporcional
ao grau de extremismo da atitude original e diretamente proporcional ao grau de

atracao do orador.

Passando para a retencdo, surge o problema da memodria na mudanca de
atitudes. Uma vez a comunicagao tendo sido compreendida e o receptor cedido a
ela, por quanto tempo persistirdo os efeitos? Uma série de fatores pode aumentar a
retencdo da comunicacdo e permitir que continuem influenciando o comportamento

do individuo:

- Fatores de fonte. Fontes poderosas ou atrativas, que tem presenca
constante, mostram-se mais capazes de aumentar a retencdo da mensagem

emitida;

- Fatores de mensagem. Mensagens freqlientemente apresentadas ficam por
mais tempo retidas. No entanto, a repeticAo pode levar a aprendizagem
excessiva, de maneira que a mensagem possa ser recordada quando nao é

funcional;
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- Fatores de canal. O canal pode aumentar a variante repeticdo. A televisao e
o radio, por exemplo, proporcionam mais repeticdes do que encontros frente a

frente;

- Fatores de recepcdo. A memoria representa funcdo de relevancia para o
ser humano. Sem ela ndo haveria vida psiquica, pois seria impossivel a
aquisicdo de habitos ou conhecimentos. Tampouco existiria a imaginacdo ou
a inteligéncia, pois ndo seria possivel refletir sobre as acdes antes de
executé-las, de acordo com Sperling (1999) e Aguiar Netto (1974). Assim, a

pessoa que nao apresentar dificuldades nessa area € muito provavel que

retenha melhor.

Finalizando, a agc&o aparece como o problema da relagdo do comportamento
verbal e outros comportamentos. A acdo depende de algo mais que somente as
atitudes. Os costumes, as expectativas de reforco e as normas de grupo surgem

entre as variaveis independentes que determinam agao.

Mensuracéo das atitudes

Sem o auxilio de instrumentos normativos de medicao o julgamento do homem

sobre as dimensdes fisicas estaria sujeito a erros sistematicos. Assim, foram criados

padrées com o0s quais é possivel comparar objetos a serem medidos.

Sheriff et alii (1975, p. 321) buscando responder a questao relativa a qual seria

a escala normativa para avaliar uma atitude argumentam que, “na realidade, na vida
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social, o homem tem fortes atitudes para as quais ndo existem medidas fisicas
disponiveis”. E fornecem o exemplo de questbes como “a religido organizada
contribui para o beneficio ou detrimento da sociedade?”; “os programas e candidatos
de diferentes partidos politicos estdo preparados para prestar seu servico ao povo e
em que aspectos?”. Como as pessoas tomam diferentes posi¢cdes nos mais diversos
temas significativos no contexto humano é possivel falar em uma escala

psicossocial.

As escalas psicossociais formam-se a partir de categorias que definem o
consenso sobre o que € aceitavel ou rejeitavel e em que grau, para um determinado
grupo ou diversos grupos existentes na sociedade. As atitudes, como todo e
qualquer determinante psicologico, s6 podem ser medidas de maneira indireta. Isso
posto, faz-se necessario que uma pessoa emita um comportamento, para, a partir de

entao, inferir-se uma atitude.

Duas das escalas de atitudes mais comumente aplicadas sdo as de Thurstone
(1928), segundo Ajzen e Fishbein (1980) o primeiro autor a aplicar métodos
psicométricos ao conceito de atitudes, e a de Likert (1932). O método de Thurstone
consiste em apresentar ao respondente um grande numero de afirmacgfes
relacionadas a atitude em questéo, solicitando-lhe que indique acordo, desacordo ou
neutralidade a cada uma das afirmacfes. A escala de Likert é similar a de
Thurstone, apresentando um conjunto de afirmacdes com o pedido de que o
individuo indique acordo ou desacordo em uma escala que varia de ‘acordo intenso’

a ‘desacordo intenso’. Um problema na utilizacdo destas escalas € supor que o

respondente tem uma atitude relacionada ao assunto em questédo e este pode nao
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conveniéncia social das respostas.

A escala de diferencial seméantico desenvolvido por Osgood, Suci e
Tannenbaun em 1957 (1976) baseia-se no pressuposto de que o significado de um
objeto detém distingdes sutis e dificeis de serem descritas e descobertas de outra
forma. Utiliza-se um numero de adjetivos para avaliar o significado de trés fatores
bésicos: avaliativos, poténcia e atividade. Esse procedimento de escala foi
desenvolvido para mensurar o significado conotativo dos conceitos. Os significados
de um objeto para um individuo incluem desde os significados denotativos mais
Obvios, até os significados conotativos mais sutis e dificeis de descrever. Dai, a
importancia e aceitacdo desse método dentro do meio cientifico. A limitacdo
relacionada a essa escala esta no fato dela ser composta por adjetivos ou frases
bipolares. Muitas vezes é dificil compor antdnimos perfeitos para esses adjetivos e
frases, 0 que vai depender da habilidade do pesquisador. Para averiguar que o
respondente esta compreendo os adjetivos e frases como antbnimos, seria

necessério realizar um piloto do projeto de pesquisa.

Emergem, na atualidade, diversas pesquisas utilizando o IAT - Teste da
Associacdo Implicita, que objetivam predizer uma escala significativa de
comportamentos. Perugini (2005) argumenta que as atitudes explicitas sempre
dominaram as pesquisas sobre atitudes, por serem vistas como os fatores centrais
que influenciam no comportamento. Assim, as atencdes tém se voltado para
pesquisas sobre as chamadas atitudes implicitas. Essas atitudes séo,

essencialmente, atitudes que 0s seres humanos ndo estao conscientemente cientes
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delas, mas que podem ser reveladas com experiéncias sofisticadas que utilizam
tempos de resposta do sujeito aos estimulos, ou sobre como rapidamente podem
fazer julgamentos sobre eles. As atitudes implicitas e explicitas, isso €, as que séo
obtidas diretamente de uma pessoa, ao ser perguntada, por exemplo, quanto gosta
de algo, ambas parecem afetar o comportamento do individuo, embora de maneiras
diferentes. Esses dois tipos de atitudes tendem a nao ser associados fortemente
entre si, embora em alguns casos o estejam. O relacionamento exato entre elas

ainda ndo é bem compreendido.

Relacéo atitude-comportamento

A possibilidade de previsdo do comportamento a partir das atitudes tem sido
alvo de pesquisas desde a década de 30 com os estudos de La Piere (1934), ja
citado anteriormente, e continua sendo um dos principais focos de estudo da
Psicologia Social. De acordo com a teoria da consisténcia de Heider (1944), os trés

componentes das atitudes devem ser internamente consistentes.

No entanto, ndo € sempre que se verifica uma coeréncia absoluta entre atitude-
comportamento. Como a atitude € uma intencdo de se comportar de uma certa
maneira, a intencdo pode ou ndo ser consumada, dependendo da situacdo ou das

circunstancias. Nas palavras de MacDonald e Nail (2005, p. 15) “0 que as pessoas

pensam nem sempre € o que fazem ou dizem”.

O estudo da consisténcia entre comportamento e atitude pode ser dividido, em
trés fases, conforme Channouf, Py & Somat (1996). Na primeira a questédo era se

seria possivel prever o comportamento a partir da atitude, sofrendo grande influéncia



66

dos estudos de La Piere no qual ficou evidente uma nitida contradicao entre a
atitude verbalizada e o comportamento realizado. Esse estudo deixou evidente que o
comportamento é determinado por muitos fatores além das atitudes, fatores esses
gue influenciam a coeréncia entre atitude e comportamento. Um fator evidente é o
grau de presséo da situacdo. Muitas vezes o individuo precisa agir de maneira que
nao é compativel com o que sente ou acredita. A pressdo dos pares também pode

exercer influéncias semelhantes sobre o comportamento.

A segunda fase recebeu influéncia da teoria da acédo racional de Fishbein e
Ajzen (1975), buscando a previsibilidade do comportamento a partir da atitude. O
guestionamento da época, segundo Channouf (1996, p.56) era: "quando e em que
condicbes o conhecimento da atitude permite inferir a manifestagdo de um

comportamento?".

A terceira fase no estudo da consisténcia entre comportamento e atitude
contempla uma diversidade de equipes que vém procurando desenvolver modelos
que possam responder ao questionamento de como o comportamento repercute na
atitude. Assim, enquanto a primeira e a segunda fase admitiam que o
comportamento era determinado pela atitude, a terceira fase sera marcada pelo
predominio de modelos comportamentalistas, fundados na crenca de que a atitude

pode ser derivada da acao.

A teoria da autopercepgcdo proposta por Bem (1972) mostra-se um exemplo
desse direcionamento, ao referir que as atitudes sé&o derivadas das observacdes de

si mesmo ou do préprio comportamento. Uma vez que comportamento refere-se as
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acOes que o individuo exterioriza em sua relacéo direta com o meio social e a atitude
implica uma predisposicgéo interior do individuo para reagir em face de tais situagoes,
essas predisposi¢cfes relacionam-se diretamente as concepg¢des que o individuo
gradativamente vai formando sobre si mesmo, 0s outros e as atividades sociais que
realiza no contexto social mais amplo. Uma pessoa acredita ter uma atitude a
respeito de um determinado assunto por ter observado, em si mesmo, o que fazia ou
o0 que falava a respeito desse assunto. Desse modo, se ela fala ou age
favoravelmente em relacdo a determinado objeto, ird passar a admitir que mantém
uma atitude favoravel ao mesmo. A atitude pode constituir-se, também, no resultado
daquilo que a pessoa observou e percebeu de si mesma. Ou, nas palavras de Myers
(2000, p. 73): "E verdade que as vezes defendemos o que acreditamos, mas

também é verdade que passamos a acreditar no que defendemos".

Em geral, os estudiosos acreditam que as atitudes tendem a prever melhor o
comportamento quando: a) séo fortes e consistentes; b) tém relacdo especifica com
0 comportamento previsto; ¢) se baseiam na experiéncia direta da pessoa e d) o

individuo tem consciéncia de suas atitudes.

Atitudes fortes e consistentes prevéem melhor o comportamento do que
atitudes fracas ou ambivalentes, segundo Millar e Tesser (1989). Muitos eleitores
sentem ambivaléncia porque sdo pressionados por amigos e colegas que nao
concordam entre si. Um exemplo seria 0 de um homem de negdcios que pertence a
um grupo étnico que mantém posicdes religiosas conservadoras, mas também
participa de uma comunidade que sustenta posicdoes liberais em questdes

econdmicas. Quando precisar votar, sente-se submetido a pressoes conflitantes. A
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ambivaléncia e o conflito também podem se originar de dentro da pessoa. Quando
0S componentes afetivos e cognitivos de uma atitude ndo sdo coerentes - por
exemplo: quando o individuo gosta de algo que sabe que Ihe faz mal, muitas vezes é

dificil prever o comportamento.

Atitudes especificamente relacionadas com o comportamento previsto prevéem
melhor o comportamento do que as atitudes que se relacionam a ele apenas de
maneira geral, na visdo de Newcomb, Rabow e Hernadez (1992). Isso significa que
as pessoas traduzem com mais facilidade atitudes gerais que contradizem seu
comportamento. Assim, pregam honestidade enquanto comentam atos ilegais como
fraudar o imposto de renda e valorizam a salde enquanto cometem excessos na
alimentagéo e na bebida. As atitudes sobre atos especificos, no entanto, orientam a

acao.

Atitudes baseadas na experiéncia direta da pessoa prevéem melhor o
comportamento do que atitudes formadas por meio da leitura ou de ouvir terceiros
comentarem sobre as mesmas, declara Fazio (1977).

O individuo que possui consciéncia de suas atitudes € mais propenso a se
comportar de modo compativel com as mesmas. Isso € particularmente verdadeiro
para as pessoas que de um modo geral apresentam sentimentos e pensamentos
mais claros como parte de sua personalidade, afirmam Powell e Fazio (1984). Além
disso, as atitudes que afloram & mente mais rapidamente apresentam maior

probabilidade de orientarem o comportamento, salienta Fazio (1990).
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Ao finalizar esse capitulo é possivel observar que os estudos referentes a
consisténcia entre atitude e comportamento revelam um fendbmeno complexo, que
ainda exigira muitas investigacbes futuras capazes de aprofundar ainda mais a
compreensdo dessa tematica. No entanto, apesar de necessitar continuar sendo
investigada cientificamente, a teoria das atitudes jA demonstrou sua relevancia para
melhor entendimento do individuo no conjunto de suas relagfes sociais, oferecendo
subsidios tedricos para todos aqueles que possuem o ser humano como ator

principal do seu contexto de trabalho ou de estudo.
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2 A ATIVIDADE DE RELAGCOES PUBLICAS

Esse capitulo visa abordar o significado da atividade de Relacdes Publicas e
seu papel na gestdo do processo comunicacdo/poder no sistema organizacao-
publicos por meio de seu programa e identificar as categorias a priori encontradas na

Teoria de Relacdes Publicas.

A definicdo conceitual identificada como adequada para esse estudo, por
retratar e enfatizar a esséncia do processo e do programa de agéo da atividade de
Relagcbes Pdublicas, é a de gestdo da funcéo organizacional politica, proposta por
Simfes (1995). Agrega-se ainda a este arcabouco teorico a definicdo operacional,

gue busca explicitar como se da a pratica da atividade.

A bibliografia sobre as fungBes operacionais basicas de Relagbes Publicas
praticamente ganha consenso da comunidade cientifica quanto a: pesquisa,
diagnostico, progndstico, assessoramento, implementacdo de programas planejados
de comunicagdo e avaliacdo. Cada uma dessas func¢des possui uma tarefa
especifica em relacdo aos objetivos da atividade, quais sejam, visar com que 0s

publicos cooperem com a organizacao, sob pena de nédo fazer cumprir sua missao.
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A importancia da atividade de Rela¢Bes Publicas, tanto para a organizacao
quanto para o conjunto da sociedade, se d4 na medida em que os dirigentes
organizacionais dependem de assessoria quanto as decisdes que tratam de politicas
€ normas organizacionais, bem como quanto a opinido dos publicos. Também é por
meio dessa atividade que o sistema organizacional busca manter-se coeso em

relacéo aos seus objetivos em sociedade.

O trabalho de Relacdes Publicas comega com a fungcdo da pesquisa, que
representa a indagacdo acerca do que ja ocorre no sistema organizagao-publicos.
Para isso, utiliza-se da coleta de dados de ordem quantitativa e qualitativa, que

auxiliem em seu trabalho para detectar problemas no ambito organizacional.

Essa funcdo envolve a compreensdo das politicas, metas e objetivos do
sistema, de sua situagdo interna e externa, de sua estrutura e de suas relagbes com
o0 ambiente. Nessa fase sdo identificados os publicos com 0s quais a organizacao
relaciona-se, suas expectativas, suas opinides e, principalmente, as relacbes de
forca que estabelecem com a organizagédo. Fortes (1990), refere que a pesquisa
permite aprofundar os conhecimentos a respeito da instituicdo como um todo, por
meio do levantamento de elementos qualitativos e quantitativos, que convertem-se

num norte para a tomada de decisdes.

Por intermédio da pesquisa chega-se a dois pontos essenciais, segundo
Magalhdes (1970), a operacdo das Relagbes Publicas: determinacdo dos fatos e
conhecimento da atitude do publico. A determinacdo dos fatos mostra-se relevante

na medida em que suas implicacdes agregam valor a compreensdo do sistema
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organizacao-publicos, bem como a intervencdo consciente e intencionada da

atividade na relagéo poder/comunicagao.

“Todos os dados necessitam ser analisados”, propfe Simdes (2001, p.36) “para
gue se possa chegar a informacéo, isto €, a sintese de tudo: o problema e suas
inUmeras faces”. De posse da compreensado dos fatos e dos dados da organizagéo,
devidamente transformados em informacgéo, a atividade de Relagdes Publicas
encontra 0sS mecanismos necessarios para a efetivacdo da pesquisa e,

conseqientemente, das suas demais fungdes gerenciais no sistema.

Os dados colhidos na pesquisa sao relevantes para o processo de Relacoes
Pulblicas, pois por meio deles é possivel tomar conhecimento do quanto de
informagcédo a respeito da responsabilidade e dos limites das atividades de uma
organizacao seus publicos estdo a par. Além disso, de acordo com Andrade (2001,
pp. 89-101) descobrir como pensam e reagem 0s publicos perante as decisdes do
sistema; prever atitudes dos publicos em relacdo a acdes que estdo sendo
planejadas pela organizacéo; julgar o que pensam e quais suas expectativas perante
esta; apreciar as necessidades dos publicos e que medidas devem ser adotadas
para satisfacdo destas necessidades; avaliar a atitude dos publicos frente a setores
especificos da organizagdo; admitir e delimitar “areas de ignorancia” dos publicos
sobre 0s problemas socio-econdémicos e, por fim, indagar se os publicos estdo

dispostos a pagar mais por melhores servicos e por melhores produtos de uma

organizagao.
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Complementando, Lesly (2002), refere que pesquisas de Rela¢gbes Publicas
abrangem trés fung¢des. A primeira seria confirmar suposi¢cdes e palpites a respeito
da opinido publica sobre um assunto publico, um produto ou uma empresa. A
segunda, clarificar questdes nas quais ha pouca quantidade de informagbes ou
guando se encontram dados contraditérios. Neste caso, as pesquisas podem auxiliar
a determinar o que as pessoas realmente querem dizer quando manifestam agrado
ou desagrado, as razdes citadas por elas para tais expressées e, até mesmo, a
origem desses sentimentos. Por ultimo, o autor cita a fungéo de reorientagdo quanto
a pensamentos ou conceitos a respeito de um problema de Rela¢des Publicas.
Desta forma, as organizagfes ou instituicdes beneficiam-se muito da pesquisa de

Relagbes Publicas, como forma de aquilatar as atitudes publicas.

Pesquisar, portanto, € um processo continuo, uma vez que as pessoas e suas
opinides mudam constantemente no sistema organizacional, tornando-se essencial a
habilidade de se prever situacbes cambiantes. O comportamento de grupos de
pessoas, cada vez mais, determina a natureza dos sistemas. Com isso, também
determina como as organizacdes podem funcionar, que fatores devem ser
considerados e os ajustes que precisam ser efetuados para sua sobrevivéncia. O
papel da atividade de RelagBes Publicas, nesse contexto, sera de direcionar atitudes
publicas com a maior eficacia possivel, de acordo com principios éticos, visando
obter uma situagdo vantajosa tanto para seus publicos quanto para a sociedade

dentro da qual atua.

De posse dos dados relevantes fornecidos pela pesquisa e devidamente

transformados em informacéo, a atividade de Relagcbes Publicas conclui em que
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estado se encontra a relagdo poder/comunicagdo no sistema organizacdo-publicos
por intermédio do diagndstico, cujo objetivo € conhecer e compreender a realidade

do sistema organizacao/publicos, visando a agéao.

Sendo um processo de raciocinio I6gico, consiste em uma sistematizacao de
informagBes visando identificar as principais causas dos problemas que podem
afetar ou que ja estdo afetando a organizacdo. Nao se trata, de acordo com
Newman (1981), apenas de tomar ciéncia, mas de conhecer para poder fazer, pois
também identifica os obstaculos que devem ser sobrepujados para alcangar os
objetivos. Portanto, a andlise gerada dentro do processo de diagnéstico leva em
conta a situacdo real observada, as potencialidades, os sujeitos implicados no
sistema e suas relacbes, bem como o efeito das hipdteses que podem vir a ser
consideradas para a agdo, seus efeitos, resultados, oportunidades e dificuldades de

implementacao.

Mais do que uma simples fotografia, o diagnéstico gera um filme por meio do
qual identificam-se as causas estruturais e historicas da situacdo vivenciada, além
de apontar as situagfes de probabilidade de conflito e especificando em que estado
encontra-se a relacdo poder/comunicagdo no sistema. O diagnodstico oferece

sustentacdo para a elaboragéo do prognostico.

Muitos dirigentes mostram-se presos a fase posterior do processo que é a de
implantacdo de programas de comunicacao e projetos de RelagBes Publicas, sem se

darem conta de sua real necessidade e relevancia.
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Ao diagndstico segue-se o prognostico, que pode ser descrito como uma
projecdo de cenarios futuros. Um prognéstico eficiente esta diretamente relacionado
ao sucesso da assessoria e dos projetos de comunicacgdo. Prever as consequéncias

de planos de ac¢bes, portanto, € essencial ao processo de Relagfes Publicas.

A matéria-prima da atividade de Rela¢bes Publicas é a informacdo. Desta
maneira, a atividade exerce um papel de reducdo de incertezas, gerando mais
confiabilidade as decisbes gerenciais. Sua funcdo consiste na assessoria as
liderancas organizacionais a respeito de normas e politicas administrativas e seu

reflexo na relagdo com os publicos.

Assessorar implica emitir pareceres sobre as politicas administrativas
existentes, com a finalidade de implementar programas planejados de comunicagao.
Sendo assim, a negociagédo de alternativas com os dirigentes da organizagéo faz
parte dessa funcdo. Grunig (2003) aponta que a eficiéncia da atividade esta
diretamente relacionada a sua participacdo na tomada das decisdes estratégicas da
organizagao, tendo por base o conjunto de informacdes propiciadas pela pesquisa,
bem como pela leitura obtida junto ao diagndstico e prognostico da relagédo
poder/comunicagéo.

Na negociacdo, o dominio de informagBes sobre a situacdo é essencial,
exigindo experiéncia e técnica, pois visa decidir e acordar sobre as futuras politicas
de acado da organizagéo ante o que foi diagnosticado e prognosticado. A negociacao
contempla os interesses das partes em questdo, levando em consideracdo que nao

existem férmulas e pareceres gerais, pois cada organizacdo é Unica; portanto, 0s
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projetos devem contemplar e responder as expectativas dos publicos, pois, desta

forma, o discurso da organizacgdo estara sendo confirmado na prética, legitimando-a.

Para se manter no mercado, a organizacdo deve trabalhar sua imagem,
gerando credibilidade. Para que isto aconteca, a implementacdo de programas
planejados de comunicagdo garante uma maior integragéo entre a organizacéo e
seus ambientes interno e externo, legitimando as rela¢cdes organizacionais com o
meio e divulgando e/ou justificando suas acdes. Para tanto, depende de um

planejamento alinhado ao diagndéstico e ao progndstico organizacional.

Ao planejamento cabe elaborar programas de Rela¢des Publicas, orientando
objetivos e selecionando recursos humanos para a realizacdo destes. Todo
planejamento deve ter como base um bom diagndstico atendendo as necessidades
especificas do cliente e cada publico, sem perder de vista a cultura da empresa.
Para Kunsch (2003) o planejamento exige conhecimentos, andlises conjunturais e
aplicativos instrumentais técnicos. Tais consideracfes evidenciam um processo
complexo, que se encontra atrelado a situagdes e a realidade de pessoas, grupos e

instituicoes.

Existe uma trilogia basica, segundo Evangelista (1983), para o
desenvolvimento de qualquer planejamento: o objetivo a ser alcangcado, uma
situacdo existente e a acdo que serd tomada para atingir o objetivo em questéao.
Esse autor faz referéncia a necessidade de se utilizar um método padronizado de

planejamento, pois isto se traduz em uma economia de tempo; facilitando
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entendimentos e a troca de informacgdes, bem como assegurando integracéo eficaz

dos diferentes planos.

Posterior ao planejamento chega-se a etapa de execugdo ou implantagdo do
programa de Relagbes Publicas. Esta etapa realiza trabalhos na area de divulgagéo
jornalistica externa, da comunicacdo entre a empresa e seus diversos publicos, de

eventos e promogdes especiais e de geréncia de assuntos publicos.

Ressalte-se que as funcdes de execucao decorrem dos esforgos despendidos
com as demais funcdes basicas de Relagbes Publicas, acontecendo em decorréncia
dos resultados obtidos nas pesquisas realizadas e dos esforcos estratégicos das

funcdes de assessoramento.

A avaliagdo consiste em uma retro-alimentacdo, em avaliar os resultados de
todas as demais etapas, examinando os trabalhos ja desenvolvidos ou em
andamento. E uma autocritica dos procedimentos e resultados alcancados por meio
da acédo planejada, representando o ponto crucial de qualquer programa de
Rela¢gbes Publicas. Para Tavares (2000), a avaliacdo objetiva medir a efetividade
das acdes, consistindo em identificar qual foi o impacto das decisfes feitas durante
todo o processo. Possibilita um possivel distanciamento entre objetivos estipulados e

os efetivamente alcangados.

Nesse sentido, segundo Kunsch (2003), a avaliagdo ndo s6 tem uma dimensao
critica que tem por finalidade verificar se 0s objetivos foram ou ndo alcancados, ou a

efetividade das acbes realizadas, mas também procura demonstrar as provaveis
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causas ou as hipoteses do distanciamento entre a definicdo de objetivos e sua
concretizagdo. Para essa autora, evitar improvisacdes oferece possibilidades mais
sOlidas para a realizacdo de objetivos e permite uma orientagdo basica capaz de

gerar a avaliagcdo dos resultados.

Embora sem o consenso da maioria dos autores estudados constantes na
bibliografia, a fase do controle é considerada como a ultima fase do processo. Isso
nao quer dizer que esteja concentrada, cronologicamente, em um periodo de tempo
posterior a execugdo do plano. Na realidade, segundo Evangelista (1983) € uma
operacdo que prossegue paralela a execu¢cdo do mesmo, mas com uma defasagem
de tempo entre as operagOes observadas e a acdo de controle. Para que haja um
desenvolvimento harménico das acbes faz-se necessario submeter cada uma das
etapas e verificar a eficacia dos métodos e instrumentos de comunicagéo e a sua
coordenacédo. Este autor considera que existem trés momentos distintos: avaliacdo

ao término da elaboracdo de um programa, no desenrolar das acbes deste e ao

término da execug¢do do mesmo.

O “fazer” da atividade de Relac¢des publicas encontra-se explicitado nas suas
fungBes operacionais béasicas, sendo a relagédo entre elas de interdependéncia. Elas
constituem o quadro operacional a ser seguido dentro da organizagdo para 0

gerenciamento da relacdo poder/comunicacao.
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Gestéo das relagdes de poder/comunicacdo na organizagao

Morgan (2000, p. 177), afirma que “quando examinamos as organiza¢des por
meio das lentes da politica, veremos que os padrdes de interesses concorrentes,
conflitos e jogos de poder dominam a cena”. Ao entendermos as organizagdes sob

esta 6tica, aceitamos que a politica faz parte da vida corporativa.

Essa visdo vem corroborar a idéia central da teoria de Simbes (1995) que
confere a atividade de Rela¢Bes Publicas a funcéo de gestdo das relagbes de poder
entre a organizacao e 0s seus publicos. Esse autor (2001) desenvolve a idéia que,
se as relacdes de poder sdo gerenciadas adequadamente, mais facilmente a missao
da organizacdo sera alcancada. Do contrario, ocorre uma disfuncdo no sistema
organizagao-publicos, culminando em conflito. A fungdo organizacional politica é
exercida pela filosofia, pelas normas, pelas agfes organizacionais que visam a
cooperacdo no sistema. Representada por um conjunto de programas de agao visa
legitimar os interesses da organizagdo junto aos seus publicos. Administra o conflito

na busca de seu contrario, a cooperagao.

As diferencas individuais num grupo de trabalho geram, naturalmente,
diferencas de opinido, expressas em discordancia quanto a aspectos de percepgao
de tarefa, metas, meios ou procedimentos. Essas discordancias podem conduzir a
discussfes, tensdes, insatisfagcbes e conflito aberto, ativando sentimentos e
emocgOes que afetam a objetividade, reduzindo-a a um minimo, e transformando o

clima emocional do grupo.



80

Uma maneira de entender o conflito € vé-lo como resultado de uma violagao de
expectativas e, uma vez instalado, de acordo com March e Simon (1972, p. 160)
provoca “um colapso nos mecanismos decisérios normais, em virtude do qual um

individuo ou grupo experimenta dificuldades na escolha de uma alternativa de acéo”.

O conflito apresenta parte disfuncional, que absorve os esforgcos e os recursos
organizacionais sem que ocorra producgéo util, mas, por outro lado, pode ser util para

incentivar e provocar uma na organizacao.

Dentro desta abordagem construtiva do conflito, Touzard (1981) o percebe
como um fator de renovagédo, desenvolvimento e mudanga que pode evitar o
empobrecimento da criatividade e auxiliar no enfrentamento dos valores, normas,
interesses e luta pelo poder e pela igualdade de oportunidades, compreendendo-o

como fonte de vitalidade social.

Quando bem conduzido, o conflito pode gerar solugbes de melhor qualidade,
por intermédio da discussao de idéias entre pessoas com diversificados pontos de
vista, o que contribui para incrementar o envolvimento com questdes fundamentais

para a organizacao.

Assim sendo, pode-se dizer que o objeto formal da atividade de Relagbes
Pudblicas € a bipolaridade cooperagéo/conflito, que se encontra em permanente
equilibrio, como se fossem as duas faces de uma mesma moeda. Os niveis desta
bipolaridade enquadram-se em diversos estagios, tendo seu inicio na satisfacdo dos

publicos, passando a insatisfacdo, caso o0s publicos percebam alguma acédo
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organizacional contraria aos seus interesses, podendo, entdo, chegar ao conflito e
ao impasse. Caso o conflito ndo seja resolvido a contento, a relacdo pode ficar

seriamente abalada, instalando-se uma crise.

Apresentar medidas que vao da prevencgdo a solugédo de conflitos faz parte da
atividade de Relagbes Publicas, que, para tal, utiliza-se de dois meios: por
intermédio das bases de poder e a comunicagdo em seus varios significados, no
sentido de informar, persuadir ou negociar. Assim atuando, a atividade de Relagbes
Pulblicas administra o processo de comunicacao/poder no sistema organizagéo-
publicos, objetivando a cooperagao no sistema, que deve resultar na consecucdo e

comprovacao da missdo organizacional.

Na medida em se afirma que a atividade de Rela¢cbes Publicas apresenta, em
sua esséncia, um carater administrativo-politico, mostra-se, implicito, a presenca do
exercicio do poder. Este exercicio esta inerentemente presente nas acbes da
organizagao, na filosofia adotada, na tomada de decisGes e na definicdo e escolha
de respostas as exigéncias e influéncias de todos os publicos com os quais se

relaciona, tanto do seu ambiente interno, como do externo.

A administracdo da funcado politica da organizacdo se evidencia e é enfocada
pelo processo de comunicagdo da organizacdo com seus publicos. O publico externo
pertence as dimensdes de uma sociedade maior, enquanto os internos sdo aqueles
mais préximos e enquadrados no ambiente interno da organizacdo. Nesta relacdo

encontram-se intrinsecamente presentes aspectos como poder, conflito e influéncia.
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Por fazerem parte da estrutura interna da organizacéo, os funcionarios atuam
no processo de comunicagcdo com o publico externo, influenciando-os sobre os
objetivos organizacionais, de acordo com Steffen (1997, p. 10) e propagando a
imagem corporativa. Esta influéncia somente pode ser positiva se houver adeséo do
publico interno a missdo organizacional. Para conquistar este engajamento, ainda
segundo essa autora, “o poder central busca, por intermédio da implementacéo dos
programas de acdo, informa-los, sensibiliza-los e motiva-los, persuadindo-os e

convencendo-os sobre 0s objetivos organizacionais”.

O discurso e a acdo de Relacbes Publicas terdo, contudo, maiores
probabilidades de éxito se as decisbes, e, a seguir, as acdes organizacionais, forem
ndo somente legitimas, isto é, visarem aos interesses legitimos das partes
envolvidas; como também, se as ac¢des organizacionais forem ao encontro desses

interesses bem pensadas, planejas e executadas. Obtém-se, assim, sua

sustentacdo na ética e na estética, de acordo com Simdes (1995).

A escolha entre os caminhos de agéo, usualmente, baseia-se nas relacdes de
poder entre os envolvidos, podendo-se dizer que poder é a capacidade potencial de
influenciar agbes de individuos ou grupos, estando presente em qualquer forma de
relacionamento. Para melhor entendé-lo e as suas manifestacdes e consequéncias,
faz-se necesséario compreender o contexto social e as caracteristicas das pessoas

envolvidas no processo de influéncia.

Assim, torna-se necessario identificar os publicos que possuem o poder de

influenciar os objetivos organizacionais, quais sdo os vinculos que mantém com a
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organizagao e qual o seu potencial de interferéncia no sistema. Para tanto, sugere-
se a utilizacao da tipologia de publico proposta por Matrat (apud Simdes, 1995) que
apresentava, na década de 70, um esquema classificatério de quatro tipos de

publicos: deciséo, consulta, comportamento e opinido.

No primeiro tipo encontram-se o0s publicos com poder de decisdo. Um
exemplo universal desse tipo de publico € o governo. Por intermédio de sua

autorizacao, permite o estabelecimento e exercicio das atividades organizacionais.

No segundo tipo situam-se os publicos com poder de consulta. Aqui estao
inclusos aqueles tipos de publicos que sao sondados pela organizacdo quando a
mesma necessita realizar uma acdo. Como exemplo desse tipo de publico

encontram-se 0s acionistas e os sindicatos.

Ao terceiro tipo pertencem os publicos com poder de comportamento, cuja
acao pode favorecer ou frear agdes da organizacdo. A essa categoria pertencem 0s
funcionarios e os clientes. Em relacdo aos primeiros, a atividade organizacional esta
diretamente vinculada a eficiéncia e motivacdo de seus funcionarios. Quanto aos
clientes, a permanéncia da organizacdo no mercado estd atrelada a conduta dos
mesmos, na medida em que aceitam ou renegam o0s produtos e/ou servigos a eles

oferecidos.

No quarto e dltimo tipo estdo os publicos com poder de opinido. Nesse nicho
encontram-se 0s publicos capazes de influenciar a organizacdo pela simples

manifestacdo de seu julgamento ou de seu ponto de vista. Também apontados como
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inconsciente, a eles recorrem sempre ap0s as noticias e 0s acontecimentos para
ajuizar opinides e formar atitudes. Encontram-se nesse seguimento: lideres
comunitarios, colunistas de jornais, comentaristas de radio e TV e pessoas que nao

podem ser identificadas no conjunto de varios publicos.

Mintzberg (1992), prop8e o termo “agente com influéncia” para os membros da
organizagdo, ou de fora dela, que usam as bases de poder para influenciar. Para
esse autor o que torna o influenciador poderoso € a utilizacdo politicamente habil
dessas bases de poder. Tanto mais forte sera o influenciador quanto mais a
organizagdo depender da base que ele controla. A adocdo dessa terminologia
corrobora a visdo da dimensao politica existente nas organizacdes, de acordo com a

teoria de Simdes (1995; 2001).

Essas distingbes de poder podem servir para entender algumas das
complexidades de ambito organizacional, porém, embora o poder faca parte de
qualquer contexto humano, ha dificuldades em conceitua-lo no que tange ao
estabelecimento de um quadro referencial suficientemente amplo, que permita incluir

as manifestacfes sob as quais pode emergir.

O surgimento de situagdes de conflito, nas organizagbes, faz com que focos de
poder aparecam explicitamente, estabelecendo for¢as de influéncia e lideranca, pois
“0 poder € 0 meio através do qual conflitos de interesse acabam resolvendo-se.
Segundo Morgan (2000, p. 194) o poder influencia quem consegue o qué, quando e

como”.
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O conflito pode ser compreendido, entdo, como um entrechoque de opinides e
objetivos de individuos, grupos ou organizacées. A busca pelo equilibrio de
interesses passa, em primeira instancia, pelo desvelar das relagbes de poder
vigentes no ambiente organizacional, significando compreender o modo de agir
conforme normas estabelecidas pela organizacdo. Um diagnostico preciso
contribuird na conducao de processos conflitantes latentes.

Compreender 0os processos comunicacionais é compreender processos de
interacdo de sujeitos, pois € por meio da comunicacao que as pessoas se adaptam e
se ajustam continuamente ao mundo. Assim, a diade organizacao-publicos, que
compreende os elementos do sistema, esta em constante processo de adaptacao e
em constante troca de informagbes entre si, desenvolvendo e construindo

identidades.

A comunicacdo envolve desde duas pessoas até varios individuos em grupos,
organizagbes e sociedades. Entendendo cada organismo como um sistema e
considerando-se sistema também a interagdo entre eles, fica evidente que este
organismo convive com outros subsistemas envolvidos, segundo Reardon (1991), na
recepcdo, processamento de informacdo e resposta. Desta forma, cada ato
comunicativo afeta e é afetado por toda corrente de atos de comunicacdo. Pelas
suas propriedades sistémicas, a comunicacdo possibilita interacdo entre o0s

elementos componentes do sistema social.

Com esse raciocinio pode-se considerar todas as rela¢cdes entre individuos

como processos de transmissdo de informagfes. O grupo, no seu conjunto, atua
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como receptor e fonte de informacdo. Sendo assim, “a formacgédo das opinibes sera
influenciada n&do s6 pelo envolvimento afetivo ligado a maior ou menor acéo, mas
também pela quantidade de informacdo recebida, sua orientacdo, seu sentido”

(Augras, 1970, p. 43).

O fenémeno psicossocial de Opinido Publica

Opinido Publica, para Littlejohn (1982, p. 353), “é definida como as atitudes das
pessoas sobre uma questdo, quando elas séo todas membros de um mesmo grupo
social’. Para esse autor, 0 modo como 0s membros deste grupo responderdo as
questdes € diretamente proporcional a heranca cultural do grupo. A andlise da

opinido publica deve buscar compreender a tradigdo do grupo.

Na mesma diregdo, encontram-se Champagne (1996, p. 48) referindo que na
esfera da opinido publica “ndo pode existir uma definicdo cientifica, mas somente
uma definicdo social”, e Beneyto (1969, p. 18) para o qual “La funcién de opinar és

funcién social por exceléncia”.

Embora a expressao opinido publica pareca uma espécie de entidade em si
mesma, que se basta por si s6, o fato de ser ‘publica’ ndo a exime da sua condi¢cédo
de ser opinido. Opinido representa uma tomada de posi¢cao, uma atitude. Essa breve
andlise gera uma série de implicacdes, na visdo de Poyares (1998, p. 69), “ndo
apenas para a conceituacao de opinido publica, mas também para a formulacao do
conceito e da metodologia de Rela¢gBes Publicas”. Para esse autor, a natureza do

ato, com seu sentido de permanente interdependéncia entre pessoas no processo



87

de sua formacao, impde as Relacdes Publicas “a regra de visar sempre e apenas a

média e de se organizar como um processo em continua adaptacéo ao meio”.

Segundo ainda Poyares (1998), uma pessoa sair do estado de duvida e chegar
a um posicionamento sobre algo exige um estado de vontade. Isso implica que todo
esse processo ndo se desenvolve apenas pela l6gica de raciocinio, mas, sobretudo,
pelo peso de fatores que influenciam ou pressionam. Esse contexto implica em
instabilidade. Assim, toda opinido estad sujeita a alterar-se de acordo com as
circunstancias. Isso posto, surgem questionamentos: seria a opinido publica tao
somente a multiplicacdo por determinado numero desses atos de vontade?
Representaria, portanto, a opinido Publica, a soma das opinides singulares? Poyares
recomenda cautela. Na sua visdo, a opinido da coletividade ndo corresponde as

opinides somadas de seus individuos.

Referindo que o mundo exterior e as imagens que se formam na cabeca das
pessoas sdo diferentes, Lippmann (1965), argumenta que os homens, mesmo
vivendo em um mesmo mundo fisico, pensam e sentem de jeitos diferentes. Em um
mundo particular, cada ser humano cria a sua o6tica individual, entre sua interioridade
e 0 contexto que o envolve. Isso nao significa que o individuo falsifique, de maneira
deliberada, o seu ambiente. Apenas, que a experiéncia de um observador nao
coincide, na integra, com a de outro. Assim, a pessoa tende a interpretar novas

experiéncias com base em suas referéncias pessoais anteriores.

Como cada individuo € um mundo, ndo existe o que se convencionou chamar

de fatos imparciais, na visdo de Krech e Crutchfield (1980). De acordo com esses
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autores, os dados ndo tém uma ldgica propria que resulte em percepcdes iguais
para todas as pessoas. Outrossim, eles séo percebidos e interpretados de acordo
com as necessidades, as emocgdes, a personalidade e soma de conhecimento prévio

do individuo que percebe, o que remete para o campo da Psicologia.

Sintetizando esse posicionamento aparece Augras (1970, p. 11), quando afirma
gue “o estudo da opinido publica situa-se no meio da psicologia social e da ciéncia
politica”. A primeira procura examinar a opinido publica como fendmeno,
estabelecendo relagbes com a psiqué individual e com o comportamento grupal e a

segunda investiga as origens e caracteristicas dessa forca.

O estudo da opinido publica mostra-se, assim, interdisciplinar. Tarde (1992) e
Freud (1996) ja destacaram, em suas épocas, a importancia dos fatores afetivos e
das raizes inconscientes no comportamento coletivo. A opinido publica, por situar-se
no plano emocional e ser considerada um fenémeno social, presta-se para um

didlogo com varias ciéncias, entre as quais, a Psicologia e a Comunicagao.

As organizacdes em geral vém experimentando o impacto das rapidas e
profundas transformacdes advindas das novas exigéncias sociais de mercado.
Nesse contexto, a atividade de Rela¢gBes Publicas funciona como uma espécie de
intérprete dos puablicos que permeiam a organizacdo, bem como um agente
catalisador, procurando ativar e manter a cooperacdo no sistema. Cabe a ela

estimular e facilitar a comunicag¢ao para obter um clima de entendimento.
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Categorias a priori encontradas na Teoria de Rela¢cfes Publicas

Categorias a priori, de acordo com Moraes (2002, p. 9) correspondem “a
construcdes que o pesquisador elabora antes de realizar a analise propriamente dita
dos dados”. Assim, as unidades de analise sdo definidas em funcdo dos propdsitos
da pesquisa. A seguir encontram-se 0s oito enfoques sistematizados por Simdes

(1995), relativo a atividade de Relacdes Publicas.

- Relag6es Publicas s&o uma fungdo administrativa
- Relagbes Publicas s&o um subsistema de apoio Enfoque Estrutural
- Relagdes Publicas sdo um sistema institucional

- Relag6es Publicas visam administrar o conflito
- Relagdes Publicas visam administrar a controvérsia Enfoque  Administrativo
- RelagGes Publicas visam administrar problemas emergentes

- Relagdes Publicas sdo uma filosofia social
- Relagdes Publicas sao a projecdo das relagdes humanas Enfoque Filoséfico
- Relag6es Publicas séo 90% realizagao e 10% publicagéo

- Relag6es Publicas sdo um meio de comunicagéo

- Relagdes Publicas sdo uma via de mao dupla nfoque

- Relagdes Publicas visam estabelecer e manter a compreens@o mutua_J Comunicacional
- RelagGes Publicas visam integrar interesses

- Relagdes Publicas sdo uma politica de portas abertas }Enfoque Politico
- Relag6es Publicas sdo uma casa de vidro

- Relagdes Publicas visam formar imagem

- Relagdes Publicas visam formar conceito

- Relagdes Publicas visam formar a opinido publica Enfoque Psicoldgico
- Relagdes Publicas visam formar atitude

- RelagGes Publicas visam obter boa vontade

- Relagdes Publicas sdo um instrumento de marketing } Enfoque Mercadolégico
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- Relagdes Publicas séo contato} Enfoque Personalistico

Muitos sdo os objetivos que podem ser alcancados por meio de atividades de
Relacdes Publicas. Cada uma dessas atividades, ou até mesmo todas elas, podem
constituir-se em uma base para um programa de Relagcbes Publicas. O presente
estudo evidencia um especial interesse pelo enfoque psicologico, e, dentro desse

enfoque, ao papel que cabe a Relacdes Publicas de formar atitude.

Lesly (2002, p. 10), para quem “hoje em dia, Relacdes Publicas envolve a
completa analise e compreensdo dos fatores que influenciam as atitudes das
pessoas em relacdo a uma organizacao”, aponta 0s seguintes fatores como forgas

gue devem ser compreendidas e controladas.

Analisar o clima geral de atitudes e a relacdo da organizagdo com seu
universo. Existe uma co-dependéncia entre a organizac@o e 0 universo ou sistema
no qual ela esta inserida. E de grande valor buscar o0 maximo de entendimento
referente as possiveis tendéncias dentro desse sistema e como a organizacao pode

ser afetada por essas tendéncias.

Determinar a atitude de qualquer grupo em relacdo a organizagao. Quando
as atitudes de qualquer segmento de publico sdo conhecidas é possivel descobrir
onde estdo ocorrendo mal-entendidos e onde a organizacdo esta criando opinibes

desfavoraveis com suas politicas e agdes.
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Analisar o estado das opinides. Tudo aquilo que a organizagéo faz, afeta a
opinido de alguém. Uma andlise acurada pode ajudar a organizagdo em seu
planejamento com vistas a melhorar a opinido dos diversos grupos com relagées aos

quais a empresa esta tendo preocupacoes.

Antecipar problemas potenciais, necessidades e oportunidades. A partir
de pesquisas e andlise é possivel antecipar o que pode surgir das atitudes de
diversos grupos. Assim, planos e acgfes podem ser aplicados em momentos

considerados mais oportunos.

Formular politicas. Analises também podem indicar que certas politicas
precisam ser modificadas para melhorar atitudes demonstradas por determinados

grupos, resultando na eliminacdo das causas de mal-entendidos.

Planejar os meios de adequar a atitude de um grupo. O trabalho basico
consiste em compreender 0 que as pessoas pensam da organizacdo e clarificar as
politicas que afetam a opinido publica. A seguir faz-se necessario explicar a empresa
e seus produtos, por intermédio de uma programacao de atividades. Isso contribui
para resolver mal-entendidos e promover a boa vontade dos publicos para com a

organizacgao.

Trabalhar com esses enfoques visando atingir a boa vontade dos publicos em
relacdo a organizacao vai muito além dos press-releases ou esforcos para angariar

simpatia de funcionarios e associados. E uma tarefa que exige entre tantas coisas,
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conhecimento a respeito de como se formam e se modificam as atitudes dos

publicos que compde a organizacdo, formando a opinido publica.

Caminhando nessa mesma direcdo encontra-se Nunes (2005, p.77), para
guem a existéncia da atividade de Relacdes Publicas ultrapassa diagnosticar o
estagio em que se encontra a relagdo poder/comunicacdo. “Seu destaque se da a
partir do momento em que os dirigentes organizacionais dependem de assessoria
guanto as decisdes que tratam de politicas e normas organizacionais, bem como
quanto a opinido dos publicos”. Segundo essa autora, entre outros papéis encontra-
se o de dar credibilidade & imagem da organizagéo.

A partir do referencial teérico desse capitulo é possivel observar que as
Relagbes Publicas estdo inseridas numa filosofia humanistica que supera o
entendimento da disciplina como exclusivo instrumento de construcdo de imagem.
Responsavel pelas estratégias e fluxos de comunicacgéo interna e a imagem que 0s
trabalhadores tém da organizagéo e cultura organizacional existente, concentra-se
na identidade da organizagéo e na sua filosofia comportamental. Para isso, avalia as
atitudes publicas, identifica as diretrizes e a conduta individual ou da organizagéo na
busca do interesse publico, e planeja e executa um programa de acdo para

conquistar a compreensao e a aceitacdo publicas.
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3 APROXIMANDO AS AREAS: EVIDENCIAS COLETADAS A PARTIR DA

ABORDAGEM QUALITATIVA

O proposito de identificar contribuicbes da Psicologia Social para a atividade de
Rela¢gbes Publicas a partir da teoria da atitude conduz a op¢do por um estudo
exploratério como o mais indicado caminho metodologico. A finalidade das
pesquisas exploratorias justifica-se, sobretudo, por ser uma forma adequada para

entender a natureza de um fendbmeno social.

O método norteador desse trabalho é de abordagem qualitativa, uma vez que
a complexidade de fendmenos da ordem do psiquico necessita de uma visdo que dé
conta da subjetividade humana. Segundo Rey (2002. p. 50), “o estudo dos
determinantes qualitativos na psicologia se define pela busca e explicacdo de

processos que nao sdo acessiveis a experiéncia”.

O interesse dos investigadores da linha qualitativa ndo esta na producédo de
opinides representativas e objetivamente mensuraveis de um grupo. Reside,

conforme Richardson (1999, p. 102), “no aprofundamento da compreensédo de um
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fendbmeno social por meio de entrevistas em profundidade e analises qualitativas da

consciéncia articulada dos atores envolvidos no fendbmeno”.

O foco de sua atencdo, ratifica Martins (1988, p. 23), “é centralizado no
especifico, no peculiar, no individual, almejando sempre a compreensdo e ndo a

explicacdo dos fendmenos estudados”.

Participaram desse estudo dois profissionais liberais, seis professores e quatro
estudantes de primeiro e Ultimo semestre da area de RelagBes Publicas, totalizando
uma amostra de 12 participantes, com a finalidade de levantar dados quanto a

percepcdo destes individuos frente a necessidade e relevancia de

interdisciplinaridade entre as areas de Relacdes Publicas e Psicologia.

A escolha dos participantes da pesquisa deu-se por conveniéncia, por
intermédio da indicacdo de colegas e pelo proprio conhecimento da pesquisadora.
Aceito o convite, foi realizada uma entrevista ndo-estruturada. As entrevistas foram

gravadas e posteriormente transcritas.

A entrevista nado-estruturada, também denominada de entrevista em
profundidade, apresenta-se, na abordagem qualitativa, como a técnica mais
utilizada e um instrumento privilegiado no processo de coleta de informagfes. De
acordo com Richardson (1999, p. 207) “a interacdo face a face” € a melhor situagcéo

para participar na mente de outro ser humano. Segundo esse autor, a entrevista

ndo-estruturada visa obter do entrevistado “0 que ele considera os aspectos mais
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relevantes de determinado problema” (1999, p. 208), sendo possivel obter

informacdes detalhadas que podem ser utilizadas em uma analise qualitativa.

Alguns autores, como Best (1972, p. 120), apontam esta técnica como o
instrumento por exceléncia da investigacdo social que, quando bem utilizada, pode
mostrar-se “muitas vezes superior a outros sistemas de obtencdo de dados”.
Considerando a entrevista um importante instrumento de trabalho nos varios campos
das ciéncias, Marconi (1990) salienta a sua utilizagcdo na Psicologia e na atividade

de Relagdes Publicas, entre outras.

Uma das vantagens das entrevistas em profundidade é que elas sao
discursivas, permitindo a cada entrevistado demonstrar a sua linha de argumentagéo
de modo que o entrevistador possa inferir as associagbes que faz em seus
pensamentos oferecendo, inclusive, conforme assinala Lane (1962), oportunidades

para extensivas sondagens de opinides, atitudes e valores dos participantes.

Relativo & analise e interpretacdo de dados, o contelddo das entrevistas
transcritas foi estudado com base na analise de contetdo, que, segundo Bardin

(1977, p. 42) pode ser entendida como:

Um conjunto de técnicas de analise das comunica¢Bes visando obter, por
procedimentos sistematicos e objetivos de descricdo do contetudo das
mensagens, indicadores (quantitativos ou ndo) que permitam a inferéncia de
conhecimentos relativos as condicdes de producdo/recepgao (variaveis
inferidas) destas mensagens.
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A Andlise de Conteldo é vista como um conjunto de varias técnicas, uma vez
que existem diferentes formas de analisar um mesmo documento por parte de um
investigador. Dependendo do objeto analisado e dos objetivos pretendidos, a técnica

pode ser mais qualitativa ou mais quantitativa.

Textos literarios, entrevistas e discursos mostram-se suscetiveis de andlise por
essa técnica que busca estudar, sobretudo, as formas de comunicagdo verbal,

escrita ou ndo-escrita, que se estabelecem entre os individuos.

ApOs a leitura do texto, os dados coletados aparecem sob a forma de
transcricdo de trechos dos entrevistados e a analise das evidéncias destes se da
segundo as orientacdes metodoldgicas propostas por Bardin (1977). Nesse processo
ocorrem dois procedimentos que podem ser generalizados a todas as técnicas de

analise de conteudo, distinguindo-a das abordagens comuns.

O primeiro é a descrigdo analitica, cuja funcdo é a exploracdo do préprio
texto, segundo procedimentos sistematicos e objetivos de descricdo dos conteudos
das mensagens. Consiste em categorizar permitindo a classificacdo dos elementos
de significacdo constitutivas das mensagens. Na realidade, trata-se de enumerar as
caracteristicas fundamentais e pertinentes que aparecem no texto. Tem por base
uma codificagdo, constituida por determinado numero de categorias, sendo cada
uma composta por varios indicadores.

A inferéncia é o segundo procedimento, constituindo-se em uma operagao

I6gica, pela qual se admite uma proposi¢cdo em virtude da sua ligacdo com outras
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proposi¢cdes ja aceitas como verdadeiras. Isso torna possivel interpretar o0s
resultados da descrigéo, possibilitando adjetivar o que Bardin (1977) denomina de

condicbes de producdo que se encontram na base do texto analisado. A partir das

estruturas semanticas ou linglisticas chega-se as estruturas psicolégicas ou

sociolégicas.

As diferentes fases da analise de conteddo preconizada por Bardin (1977)
organizam-se em torno de trés poélos cronoldgicos: pré-analise; exploracdo do
material; e, tratamento dos dados obtidos, inferéncia e interpretacdo. O pesquisador,
tendo permanentemente presente os objetivos do estudo e as questdes norteadoras,
procede a repetidas leituras dos textos. A seguir, ordena e classifica seus contetdos,
o que favorece a visibilidade de varios temas, os quais, depois de acurada andlise,

resultam no elenco final de temas.

O leitor ndo encontrara os nomes das pessoas entrevistadas, como forma de
garantir o sigilo previamente combinado com todos os envolvidos na amostra. Os
mesmos serdo designados apenas pelo termo “respondente”, acrescido de um
namero de identificacdo que varia de 1 a 12. Assim aparecerdo ao longo do trabalho

apenas como “respondente 1”, “respondente 2” e assim por diante.

Transcricdo das Narrativas e Analises a partir do eixo investigativo

Em virtude de essa pesquisa abranger dois campos distintos do conhecimento,

0s quadros a seguir, referentes as transcricbes das narrativas obtidas junto aos

entrevistados, apresentam duas entradas distintas. Assim, os quadrantes brancos
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dizem respeito a Psicologia e os acinzentados a atividade de Rela¢gfes Publicas. As
narrativas foram transcritas a partir do Eixo investigativo: Concepg¢do de
contribuicbes e analisadas de forma compreensiva, na sequéncia. Todos o0s

participantes da pesquisa responderam a duas perguntas:

= Questdo 1: Vocé identifica contribuicdbes da Psicologia para o ensino de

Relacdes Publicas?

= Questdo 2: Vocé identifica contribuicdes da Psicologia para a pratica da

atividade de Relacdes Publicas?

A seguir encontram-se transcritos trechos extraidos das entrevistas em

profundidade com todos os respondentes, na seguinte ordem: profissionais,

professores e alunos.

Entrevista com profissional — Respondente 1

Transcrigdo da narrativa - Respondente 1

Questéao 1 Questéao 2

- (...) eu acho que poderia haver uma|- (...) situagcdo de conflito ndo pode ser

disciplina de Psicologia Geral , no|entendida s6 mecanicamente.

sentido de Psicologia e Comunicagéo, e (...) a Psicologia poderia contribuir
gue poderia até ter mais disciplinas|nessas necessidades individuais.

especificas que se voltassem a idéia do
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individuo na organizacéo.

- )

interagem...ndo0 sO6 pelo objetivos da

pessoas tém desejo...

organizagdo, mas principalmente pelos

seus préprios objetivos. Entao,

disciplinas nesse sentido, eu acho que

contribuiriam para o curriculo.

- (...) eu tinha, no curriculo especifico de

Relagcbes Pdublicas, uma disciplina

chamada Relagbes Humanas. Que
tratava de toda parte do individuo na
organizacdo e como o Relagfes Publicas
podia se utilizar disso para exercer suas

funcodes.

- (...) na realidade, quando tu falas em

Relagbes Pdblicas, tu falas em

organizacdo e tu falas em publicos. (...)
Os publicos, interagindo...

(.)

profissional de Relacdes Publicas tem que

na atuacdo profissional, o
ser bem mais pré-ativo nesse sentido de
compreender, de entender a organizagédo
€ Seus publicos e como se processam,
principalmente, as relagcbes de poder
entre eles.

- (...) a organizacédo €, sim, um sistema de
poder. E esse poder se desenvolve
através da comunicacdo. E é como o
Sim0des costuma dizer: a comunicacao € a
aparéncia e o poder é a esséncia dessas
relacbes. E tu entender como isso se

processa, também com as contribuicbes
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da Psicologia, eu acho que seria
fundamental.

- Buscar a cooperagéo dentro do sistema.

Andlise:

O foco central das falas diz respeito a Psicologia auxiliando a atividade de

Relagbes Publicas no que diz respeito a individualidade do ser humano. Permeia as

respostas um sentido de Psicologia oferecendo uma sustentacdo tedrica para a

atividade de Relag6es Publicas, objetivando contribuir no entendimento das relacdes

de poder e para um desempenho mais pro-ativo da atividade.

Entrevista com profissional — Respondente 2

Transcrigdo da narrativa - Respondente 2

Questao 1

Questéo 2

- (...) as nogbes necessarias para essa
pratica (...) tem que estar dentro do
curriculo.

- (...) ndo existe préatica sem teoria.

- (...) pesquisa

- (...) grupos focais

- (...) compreenséao deste humano.

- (...) o conhecimento do ser humano, as
diferencas de um para outro...

-(...) conceitos da Psicologia.

-(...) tu podes conhecer de técnica de

persuasdo (..) Mas de onde é que
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sairam? Elas sairam de uma pesquisa de
comunicagao (...) mas essa pesquisa de
Comunicacao partiu de muitos principios
da Psicologia.

- (.) a pratica necessita de
conhecimentos da Psicologia.

- (...) diferencas culturais e muito
humanas.

- (...) percepgao.

- (...) formacéo do individuo.

-(...) entender esse humano.

-(...) gestéo da comunicacao.

-(...) a questao do relacionamento com o
publico.

- (...) encantar o individuo.

- (...) técnica de persuaséo.

- (...) compreensdo mutua.

Andlise:

Transparece, na visdo desse entrevistado, um entendimento de Psicologia

como ciéncia capaz de auxiliar a pratica da atividade de Relagbes Publicas a partir

do seu corpo tedrico. A Psicologia, assim, forneceria conceitos basicos que

auxiliariam na compreensédo do ser humano em termos de formagdo do individuo,
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diferencas individuais e culturais. Também emprestaria sua teoria sobre persuaséo

para ser utilizada como técnica para encantar o individuo, com o objetivo de obter

colaboracao.

Entrevista com professora — Respondente 3

Transcrigdo da narrativa - Respondente 3

Questao 1

Questéo 2

- (...) na academia, quando a gente esta

transmitindo algum conhecimento,
tentando mostrar algumas perspectivas
da profissdo (...) tens que trazer isso
para que eles reflitam sobre essa
guestéo, porque eles vao trabalhar com

pessoas.

-(...) eu penso que a Psicologia, na
verdade, permeia toda questéo.

- (...) comportamentos.

-.(...) percepcoes.

-(...) sentimentos das pessoas.

- (...) interpretar 0 que o outro estd me
dizendo.

-(...) ser capaz de pensar junto com o ser
humano, tentar entender suas
necessidades.

- (...) cada um com suas individualidades
(..) idiossincrasias, com seus desejos,

com seus medos ...com tudo!.

- (...) trabalhando com seres humanos.

- (...) expectativas.
- (...) com o que o outro espera de nos.

- (...) entender o que ele deseja, de que
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forma eu posso atendé-lo.

- (...) ou, se néo puder atendé-lo, de que
forma posso dizer isso para ele, para
evitar que ele fique frustrado.

- (...) n6s trabalhamos para seres
humanos em fungédo de um outro, de uma

organizagdo, de uma entidade.

Andlise:

Aparece aqui uma visdo de que a Psicologia permeia toda questdo, no sentido
de contribuir com um entendimento maior e melhor sobre véarios aspectos do
comportamento humano: percepc¢éo, sentimentos, interpretacdo da mensagem do
outro, empatia, individualidades, desejos, medos. Também transparece uma
preocupacao referente as expectativas. Entender o que o outro espera, de que
forma é possivel atendé-lo e, o mais relevante, “se ndo puder atendé-lo, de que
forma posso dizer isso a ele, para evitar que ele fique frustrado”, em uma clara
alusdo de buscar auxilio na Psicologia para minimizar as frustragbes que s&o

inerentes a vida organizacional, como em qualquer outro contexto da vida humana.




Entrevista com professora — Respondente 4

104

Transcrigdo da narrativa - Respondente 4

Questéo 1

Questéo 2

- Entender o ser humano que é a base
para todos os relacionamentos.

- (...) traz um apoio no sentido de se
conseguir compreender melhor essas
mensagens que sdo dadas através do
comportamento das pessoas.

- ()

entendimento também é muito importante.

na é&rea académica esse
Tu, como professor, tem um poder, uma
lideranca (...). Até porque, uma turma é
diferente da outra.

- Como contornar os problemas, as crises

da turma...saber fazer a turma se motivar.

- (...) a gente conseguir entender o
porqué daquela reacéo.

- (...) até poder prever uma reacao.

-.(...) se colocar, muitas vezes, na
posigéo do outro.

- (...) 0 que tem de expectativas.

- (...) uma forma boa para tua

organizacgao.

-(...) comportamento de mercado.

- (...) construgdo da imagem.

- (...) construgéo de marca.

-(...) construgéo da boa vontade.

- (...) sensibilidade para identificar como
esta esse relacionamento da
organizacao e as relacdes de poder.

- Saber como lidar (com uma reacgao),
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ver 0 que seria mais adequado para
apaziguar.

- (...) Buscar solugdes que vao deixar as
pessoas satisfeitas.

- (...) até na negociacao...a nossa area é

uma constante negociagao.

Andlise:

Essa entrevistada aponta a Psicologia como a base para entender o ser
humano e, por extensdo, as mensagens que sao transmitidas por intermédio do
comportamento das pessoas. Aparecem, claras, referéncias as atitudes no momento
em que a mesma diz “a gente conseguir entender o porqué daquela reacdo” e “até
poder prever uma reacdo’. Novamente surgem preocupagfes relativas as
expectativas do ser humano frente a outro(s) ser(es) humano(s) e a questdo da
satisfacdo dessas expectativas. Também surge nas falas a necessidade de
capacidade empatica dentro do contexto organizacional, a negociagdo, o0
comportamento de mercado, a constru¢do da imagem, da marca, da boa vontade e

identificar em que bases se encontram as relagdes de poder.
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Transcrigdo da narrativa — Respondente 5

Questéo 1 Questéo 2
- A faculdade eu comparo como se|- (... identificar as necessidades das
fosse o inicio da vida de um individuo. | pessoas.

Quando eles entram na faculdade eles
sdo as criancinhas deslumbradas (...)
guando estdo l4 pelo 3° e 4° semestre
comecam a fase do porqué. Comecam
a nos contestar. Num dia pré-
adolescentes, no outro adolescentes.
(...) E isso é natural. A Psicologia pode
nos auxiliar a entender isso. Entao,
esse ciclo, quem vais nos auxiliar a

entender é a Psicologia. Eu ndo vejo

outro lugar.

- (...) entender o comportamento das
pessoas.

-.(...) percepcéao.

- (...) motivacao.

-(...) formacao da personalidade.

- (...) O individuo & muito emocao.

- (...) comportamento individual.

- (...) entender a comunicagao entre grupos

(.

Organizacional.

tem o olhar da Psicologia

- (...) ouvir o outro.
-(...) entendimento de comportamento, de

influéncia.

- (...) as estruturas organizacionais cada
vez estdo mais complexas.

- (...) essa é uma dificuldade da gente —
transitar nessa complexidade.

- (...) resolver os problemas de conflito nas

organizagoes.
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- (...) conciliar os interesses da organizagéo
com seus publicos.

- (...) procurar satisfazer necessidades.

- (...) tirar o melhor proveito delas (as
pessoas).

- (...) agregar um valor pela comunicagéo.

- (...) agregar um valor a partir da
percepcdo que eu tenho do meu receptor.

- (...) eu tenho que motivar as pessoas a
guererem pertencer a minha empresa.

- (...) boa imagem no mercado.

- (...) comportamento de grupo.

- (..) para que eu possa ter um
comportamento que eu pré-dito, que eu pre-
determino, eu primeiro tenho que ter
ouvidos para o que eles estéo querendo.

- (...) é o0 entendimento das pessoas que vai
me permitir escolher o tipo de ferramenta,
de instrumentos que serao mais
competentes.

- (...) a comunicagdo é a unica ferramenta
do ser humano que pode interferir em
comportamentos.

- (...) entender melhor o que motiva o

individuo.
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Andlise:

O entendimento da formacédo da personalidade como basico para compreender
0 comportamento humano e assim desvendar as fungbes de percepcdo, a
motivagdo, a emocgdo. Aparece também a comunicagéo entre grupos como passivel
de receber um olhar da Psicologia. As estruturas organizacionais vistas como
complexas justamente por serem formadas por individuos igualmente complexos. A
necessidade de “ouvir o outro” com os ouvidos da Psicologia buscando, assim,
conciliar os interesses da organizacdo com seus publicos e auxiliar na resolugéo dos
conflitos organizacionais. Trabalhar o comportamento de grupo e, com isso, “pré-
ditar, pré-determinar comportamentos”, visando obter uma boa imagem no mercado.
A partir do entendimento individual das pessoas, buscar o melhor tipo de ferramenta

gue permita obter o maximo de proveito dessas pessoas.

Entrevista com professora — Respondente 6

Transcrigdo da narrativa - Respondente 6

Questéao 1 Questéao 2

- (...) nocdes basicas de construgdo do|- (...) conhecer pessoas.

individuo, da histéria da Psicologia. - (...) comunicacdo da gente com a
- (...) talvez a gente tenha que estudar a|gente mesmo.

coisa mais ampla — Psicologia e n&o|- (...) nocao de individuo.
especificamente Negociagao. - (...) ndo tem como fugir da Psicologia.

- (...) motivacao.

- (...) diagnosticar.
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- (...) clima organizacional.
- (...) as pessoas tem problemas

individuais, de droga, de alcoolismo.

- (...) quando se torna um didlogo entre
pessoas, ja se torna um didlogo do
estudo da Comunicagao.

- (...) Criar programas de
relacionamento.

- (...) eu vou entender melhor como se
faz uma negociacgao.

- (...) A comunicagdo, enquanto
processo, permeia tudo.

- (...) Como eu vou fazer todo um
trabalho de comunicacgao, de
relacionamento, de definir estratégia, de
instrumentos, se eu ndo conheco o
basico de como se forma o individuo.
Quem é esse individuo?

- (...) ter que chamar alguém que
entenda de Psicologia Organizacional.

- (.) ndo tem como fazer até
comunicagdo interna sem trabalhar até
junto com o Psicologo.

- (...) motivacao ou enganacao?

- (...) se vamos tentar realmente ajudar
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as pessoas, ndo soO para a empresa ter
lucro, mas também para criar uma nova
realidade social, a gente vai ter que ter
um psicologo junto. N6s ndo sabemos
como chegar na pessoa, como trabalhar
o individuo sozinho.

- (...) ndo adianta querer reverter o
qguadro s6 com ac¢bes de comunicagao.

- (...) ndo adianta querer implementar
lindos programas de comunicagédo, se
as pessoas estdo mal dentro da
organizagdo (...). Nao vai funcionar a
motivacao e, principalmente, a
comunicacgao interna.

- (...) ndo adianta a gente implementar
um trabalho de Relacbes Publicas se a
filosofia de Relagcbes Publicas ainda nao
foi absorvida pela direcdo da empresa.

- (...) Psicélogo para diagnosticar o que
a direcdo realmente deseja.

- (...) O que nés podemos fazer é criar
0s instrumentos de comunicacao, fazer
a comunicacdo, mas de ver o momento
certo para isso, o clima mesmo, eu acho

que dai ja é papel de Psicélogo.
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A Psicologia € vista pela sua capacidade de oferecer subsidios te6ricos para o

entendimento do individuo e dos seus problemas e, com isso, auxiliar as Rela¢des

Publicas a definir estratégias, criar programas de relacionamento e escolher

instrumentos de comunicagdo. Também auxilia nas questdes motivacionais, de

negociacdo e de clima organizacional.

entrevistada divide como sendo da

7

Em termos de comunicagdo, essa

Psicologia o estudo da comunicagao

intrapessoal, isto é, o individuo consigo mesmo; e, como sendo das Relacdes

Publicas, o didlogo entre pessoas.

Entrevista com professora Respondente 7

Transcrigdo da narrativa - Respondente 7

Questéo 1

Questéo 2

- (...) tem uma questdo subjetiva muito
ténue ai (...) € que nem numa instituicao
de ensino onde o professor faz que

ensina e o0s alunos fingem que

aprendem. E uma coisa muito sutil. Eu

sei de instituicbes educacionais que

estdo tendo de contratar psicélogos
organizacionais para trabalhar com os
gestores. Porque a ferro e fogo tu néo
mais  nada

consegues com (0]

- (...) motivacao.

- (...) atitude.

-.(...) perfil de funcionarios.

- (...) carater.

-(...) recrutamento e selecéo.

- (...) as organizacdes precisam mudar e
nem sempre tu consegues que essas
mudangas ocorram porque as pessoas
nao estao preparadas.

- (...) mostrar para o funcionéario que ele é
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empregado. importante.
-(...) a contribuicdo da Psicologia entra
para ajudar que o empresario veja o0
guanto ele precisa de cada funcionario.
- Eu acho que atividade de Comunicagéo
Organizacional tem muito a ver com a
Psicologia Organizacional.
- (...) eterno negociador.
- (...) poder.
- (...) conseguir a cooperacdo dos
funcionarios.
- (...) fazer com que essa relagcédo seja
uma relagéo de reciprocidade.
- (...) a gente vive as relagdes de trabalho.
Analise:

O entrevistado percebe a Psicologia vista como sendo capaz de contribuir para

as mudancgas organizacionais e auxiliar a mostrar o valor do individuo. Também

pode colaborar no entendimento da motivacdo, das atitudes, das relagbes de poder

e nas negociagdes, visando obter a cooperagéo dos funcionarios.
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Entrevista com professora — Respondente 8

Transcrigdo da narrativa — Respondente 8

Questéo 1

Questéo 2

O querer entender o

- ()

relacionamento € necessario tanto em
termos de formacé&o, porque o futuro
profissional tem que ter conteddos
relacionados a Psicologia Social, para
entender esta dindmica que acontece
numa comunicagdo (..), como em
termos de exercicio profissional (...).

- (...) Temos bem pouco de Psicologia
na nossa formacédo e isso acaba se
refletindo no egresso, porque ele
também usa pouco esse conhecimento
do ser humano.

- (...) se a Psicologia Social tivesse um
espagco maior nos curriculos, eu tenho

certeza que nNOSSOS egressos iriam

utilizar mais desses conhecimentos
para estabelecer um melhor
relacionamento entre o0s publicos,

porque dai conheceriam melhor o

individuo. (...) Nao s6 trabalhariam os

- (...) A Psicologia é fundamental nesse
processo (de entender relacionamento), ja
que ele (o profissional) tem que executar

atividades, tarefas, acdes, que possam

fomentar esse relacionamento direcionando
essa visao favoravel, essa atitude desses

publicos, em relacdo ao que ele

(profissional) esta, naquele momento,

focando.

- (...) conhecimento do ser humano.




114

grupos, mas o individuo também.

- (...) Como agora estamos numa era
toda individualista, onde este
sentimento parece que sera cada vez
mais forte, eu acho fundamental para a
area que essa fosse uma matéria
curricular

com uma carga horaria

grande.

- (...) o objeto de Relagbes Publicas é o
relacionamento entre os publicos.

- (...) Relagbes Publicas € muito mais uma
filosofia do que propriamente uma
atividade. Quer dizer, uma filosofia que se
reflete numa atividade pratica, um exercicio
profissional. Como o foco dessa filosofia de
Relagbes Publicas é o relacionamento, a
Psicologia é fundamental.

- (...) organizar esse relacionamento (...)
pensando sO numa estratégia e nao no
processo administrativo em si (...) assim, a
estratégia para estabelecer um bom
relacionamento pode ter como base a
Psicologia.

- (...) um processo encadeado, légico, onde

eu possa incluir ali uma estratégia para
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melhorar o meu relacionamento.

- (...) se a nossa matéria prima € a
informacdo, a informacdo depende das
pessoas, satisfeitas ou ndo com o
processo. Entdo, os publicos, que estdo
envolvidos nesse processo é que Vvao
estabelecer o relacionamento e é nesse
relacionamento que entra a filosofia de
Relagbes Pdublicas e entra também a

Psicologia.

Andlise:

Para essa entrevistada a Psicologia € vista como fundamental no processo de

entender o relacionamento humano, uma vez que o relacionamento entre 0s

publicos € o foco central da atividade de RelagBes Publicas. Compreender as

atitudes humanas auxiliaria as Relagbes Publicas a direcionar os publicos rumo aos

objetivos organizacionais. A Psicologia auxiliaria a organizar esse relacionamento

em termos de estratégia e ndo s6 no processo administrativo em si.

Entrevista com aluna formanda - Respondente 9

Transcrigdo da narrativa - Respondente 9

Questéo 1

Questéo 2

- (...) Nos temos uma disciplina, eu néo |- (...) a influéncia da Psicologia € uma




116

quero te dizer o nome porque eu posso me

enganar, mas ela nos foi dada no 2°

semestre. Acredito que 0 Vviés que ela
tomou pode ndo ser um Vviés muito
aplicavel. Foi bem mais teorico. Problemas
de audicdo, problemas de diccéo,
problemas das pessoas se exporem.
Aquela velha questdo da timidez, do
medo...Acredito que poderia ter sido muito

mais Util para nés.

coisa téo intrinseca, tao cotidiana, que a
gente nem percebe a existéncia dela.

- (...) uma organizagéo se organiza para
se apresentar a um meio social, o
primeiro objeto de trabalho dela é com o
ser humano.

-.(...) Ela (Psicologia) esta incluida nos
Recursos Humanos.

- (...) motivar.

- (...) problemas pessoais.

- (...) auto-estima.

- (...) todo mundo tem vida propria, tem
familia (...).

- (...) a contribuicdo da Psicologia é
imensa, € necessaria e é vital (...)
fatores contribuem para um
direcionamento psicologico, devido a
desconhecimento, problemas pessoais,
a tudo que esta incluido no cotidiano de
uma organizacao.

- (...) o ambiente organizacional € tenso,
€ cobranca toda hora.

- (...) conversar, falar...

- (...) as pessoas tem que ter o direito de

optar pela forma como véo trabalhar
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(vontade).

- (...) ela (Psicologia) esta incluida nas
Relacdes Publicas, ela esta incluida no
gerenciamento do publico interno.

- (...) relagé&o com os publicos.

- (...) se eu for fazer um trabalho
psicolégico com o meu publico eu vou
motivar, vou integrar, eu vou colocar um
programa fisico, inclusive (...).

- (...) € preciso que as pessoas tenham
um certo grau de flexibilidade e de
conhecimento humano para aceitar as
divergéncias que vao existir Ia dentro.

- (...) planeje, planeje sempre. S6 que
planejamento com o humano é algo
imprevisivel, mas ele ndo é impossivel.
Pode ser fundamentado.

- (...) Vamos direcionar todo muno. Todo
mundo tem problema, todo mundo
precisa de terapia.

- (...) motivar o publico.

- (...) enxergam o publico interno como
robos.

- (...) € necessario que tu deixes o teu

publico interno fluir e tu vais delineando
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como ele deve seguir.

- (...) a saude do publico interno resulta
na saude dos balancetes, dos indices,
da lucratividade da organizacéo.

- (...) enquanto a organizagédo nao tiver
um puablico interno saudavel e bem
consigo mesmo, ela ndo tem condigbes
de se expor ao meio externo. Por isto
tantos programas de imagem, de
responsabilidade social acabam
fracassando. Enquanto tu n&o limpares

a casa, tu ndo tem como colocar isso.

A influéncia da Psicologia, na visdo dessa entrevistada, € “intrinseca”,

“cotidiana”, “necessaria’” e ‘“vital” e esta incluida nos Recursos Humanos das

organizacbes. A contribuicdo pode ser encontrada no entendimento e tratamento

dos problemas pessoais, ha motivagéo, nas questdes de auto-estima, nas situagdes

de conflito e nas fun¢des de planejamento. Um publico interno saudavel contribuiria

positivamente para a imagem da organizagdo, de acordo com essa respondente que

ainda salienta: “vamos direcionar todo mundo. Todo mundo tem problema, todo

mundo precisa de terapia”, referindo que seriam feitas sessdes psicoterapicas dentro

das organizacgoes.
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Entrevista com aluna formanda — Respondente 10

Transcrigdo da narrativa - Respondente 10

Questéo 1

Questéo 2

- (...) acho relevante se for utilizado de
uma maneira correta (...) a gente teve
aguela cadeira... Eu achei a
cadeira...bem...tu lias o0 contetudo
programatico e achava um contetdo
excepcional...sé que foi bem diferente.

- (...) Talvez nesse novo curriculo até
seja (...) os professores abordam
pouquissimo em aula isso.

- (...) Até tinha que ser revisado.

- (...) € uma coisa que tu vés nos livros
- (...) na vida académica a gente nao

A

ve.

- (...) alunos de Relac¢des Publicas ndo tém
essa resposta clara.

- (...) conheco pouco, mas acho que €
relevante.

- (...) talvez nessa parte de comportamento.
- (...) alguma coisa de linguagem.

- (...) relagBes pessoais.

- (...) relagdes interpessoais.

Andlise:

Fica evidente, a partir das falas dessa respondente, o desconhecimento sobre

as possiveis contribuicbes da Psicologia para a atividade de Relagbes Publicas.

Para a entrevistada, a Psicologia parece ser relevante, mas a mesma ndo consegue

apontar, com clareza, exatamente em qué. “Talvez nessa parte de comportamento”,
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pondera ap6s certo tempo pensando sobre as perguntas, para em seguida

acrescentar “alguma significa coisa de linguagem”; “nas relacbes pessoais”;

relacdes interpessoais”.

nas

Entrevista com aluna do 1° semestre do curso de Relagdes Publicas —

Respondente 11

Transcrigdo da narrativa — Respondente 11

Questao 1

Questéo 2

- (...) Na minha opinido existe, sim,
contribuicdo da Psicologia para Relagbes
no 1°

Publicas, mas como estou

semestre do curso, ainda nao tive
disciplinas relativas a isso. Espero que

tenhamos, sim.

- (...) Psicologia e Relacdes Publicas tem
tudo a ver.

- (...) entender de pessoas.

- (...) a Psicologia nos ensina que as
pessoas sdo diferentes. Que cada um
pensa e age de um jeito.

- (...) entender os tipos de lideranca.

- (...) tipos de personalidade.

- (...) perfis das pessoas.

- (...) identificar cada personalidade.

- (...) Relacdes Publicas lida com publicos
e para tu entenderes, saber como lidar
com publicos, como funciona isto, tem que
entender de pessoas...

- (...) uma coisa que vais aplicar para uma

pessoa, para outra pode ser totalmente
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diferente.

Andlise:

Para essa aluna a ciéncia Psicologia e a atividade de Relagbes Publicas “tem
tudo a ver”. No seu entendimento a Psicologia ensina que as pessoas sao diferentes
e colabora na compreensdo dos seres humanos. Também auxilia a identificar
personalidades e a entender os tipos de lideranga. Como a atividade de Relacdes
Publicas lida com publicos e para lidar os mesmos é necessario o entendimento do

ser humano, isso, por si so, ja justificaria a aproximacao entre as duas areas.

Entrevista com aluna do 1° semestre do curso de Rela¢des Publicas — respondente

12.

Transcrigdo da narrativa - Respondente 12

Questado 1 Questéo 2

- (...) Eu acho importante. Até acho|- (...) conhecimento de como tratar
fundamental que a gente tenha uma|pessoas.

cadeira que trate da Psicologia
Organizacional, porque a gente Vvai
trabalhar com publicos, entdo, temos que
ter esse conhecimento, esse
discernimento, ter alguns contetdos que a

Psicologia trata.
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- (...) trabalhar com publicos.

Andlise:

Essa aluna acredita ser relevante e até “fundamental” uma aproximacao entre
as duas areas, uma vez que a atividade de Relagcdes Publicas trabalha com os
publicos a Psicologia Organizacional pode auxiliar com conhecimentos de “como

tratar as pessoas”.

Comentério geral do eixo investigativo: Concepcao de contribuicfes

A concepcdo de contribuicAo da Psicologia transparece em uma visao de
ciéncia auxiliando a atividade de Rela¢Bes Publicas no que diz respeito a nocdes
basicas de individuo. Esses subsidios teodricos auxiliariam no entendimento do
comportamento do ser humano — “nés ndo sabemos como chegar na pessoa, como
trabalhar o individuo sozinho” (respondente 6) e, com isso, possibilitariam as
Relagbes Publicas definir estratégias, criar programas de relacionamento e
selecionar instrumentos — “ndo adianta querer implementar lindos programas de

comunicagéao, se as pessoas estdo mal dentro da organizagéo” (respondente 6).

Desvendar, em parte, a individualidade humana contribuiria, na visdo dos
entrevistados, para a atividade de Rela¢gbes Publicas tornar-se mais pro-ativa. Na
medida em que entende melhor o comportamento das pessoas e, por decorréncia,

seus relacionamentos, o que é o foco central da atividade de Relagbes Publicas,
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pode buscar o melhor tipo de ferramenta que permita obter o maximo de

performance das pessoas.

A Psicologia auxiliaria, também, para um melhor entendimento dos temas
percepcdo — “tu podes conhecer técnicas de persuasdo (...) mas de onde € que
sairam? [...] de muitos principios da Psicologia” (respondente 2); e motivagdo — “eu
tenho que motivar as pessoas a quererem pertencer a minha empresa” (respondente
5), transparecendo, muito forte, uma preocupacdo referente as expectativas.
Entender o que o outro espera, de que forma é possivel atendé-lo e, o mais
relevante, “se ndo puder atendé-lo, de que forma posso dizer isso a ele, para evitar
que ele fique frustrado” (respondente 3), em uma clara aluséo de buscar auxilio na

Psicologia para lidar com as frustragbes que sdo inerentes a vida organizacional,

como em qualquer outro contexto da vida humana.

Claras referéncias as atitudes sdo percebidas no momento em que a
respondente 4 diz “a gente conseguir entender o porqué daquela reacdo” e “até
poder prever uma reacdo”; ou quando a respondente 8 comenta sobre “atitude
desses publicos” . Uma vez que o relacionamento entre os publicos € o foco central
da atividade de Relagcbes Publicas, compreender as atitudes humanas auxiliaria a
atividade a direcionar os publicos rumo aos objetivos organizacionais. A Psicologia
ajudaria a organizar esse relacionamento em termos de estratégia e ndo s6 no

processo administrativo em si.

As estruturas organizacionais sao vistas como complexas justamente por

serem formadas por individuos igualmente complexos. Assim, surge a necessidade
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de ‘ouvir com’ os ouvidos da Psicologia buscando conciliar os interesses da
organizacdo com seus publicos. A Psicologia é vista podendo auxiliar no diagnéstico
das relacBes de poder — “como se processam, principalmente, as relacdes de poder
entre eles [...] a comunicacao é a aparéncia e o poder € a esséncia dessas relagdes.
E tu entender como isso se processa, também com as contribuicées da Psicologia...”
(respondente 1); na resolugéo dos conflitos organizacionais, facilitando os processos
de mudanca téo frequentes na atualidade — “ o ambiente organizacional € tenso”
(respondente 9), “ resolver os problemas de conflito nas organiza¢des” (respondente
5), “situagdo de conflito ndo pode ser entendida s6 mecanicamente (respondente 1);
e, negociacdo — “até na negociacao” (respondente 4), “eu vou entender melhor como

se faz uma negociagao” (respondente 6), “eterno negociador” (respondente 7).

Os entrevistados, na quase totalidade das falas, acreditam que a Psicologia
permeia toda a quest&o. No entanto, alguns n&o tém claro como isto se processa. E
possivel perceber certa confusdo quanto ao papel da Psicologia dentro das
organizagcdes, na medida em que a respondente 9 afirma: “vamos direcionar todo
mundo. Todo mundo tem problema, todo mundo precisa de terapia”, referindo que
seriam feitas sessdes psicoterapicas dentro das empresas. Ainda assim, é possivel
observar que os entrevistados identificam uma série de contribuicbes para a
atividade. Como as Relac¢des Publicas lidam com publicos, consequentemente faz-
se necessario o entendimento do ser humano, e isso, por si sO, ja justificaria a

aproximacao entre as duas areas.
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Categorias de andlise

A andlise realizada a partir do eixo investigativo permitiu a identificagcdo de
categorias de andlise, onde o estudo estabeleceu conexfes entre o referencial
tedrico e os resultados de campo apresentados. Com base no recurso teorico das
narrativas e das reflexdbes sobre o material foram estabelecidas as seguintes
categorias: fundamentos de Psicologia Social; percepc¢do; motivagéo; relacbes de

poder; conflito; negociagéo e atitudes.

Fundamentos de Psicologia Social

Qualquer tentativa de definir organizacédo passa pela idéia de um agrupamento
social ou de individuos em interacdo. Sua dindmica e seus processos entrelacam-se
com processos e dindmicas de individuos e de grupos. O que equivale dizer que a
compreensdo da organizagdo passa, obrigatoriamente, por uma teoria sobre o
homem e sua acgéo social. Isso transparece nitidamente na fala da respondente 6
guando essa verbaliza: “ [...] como eu vou fazer todo um trabalho de comunicacao,
de relacionamento, de definir estratégias, de instrumentos, se eu ndo conhego o

basico de como se forma o individuo. Quem é esse individuo?”

Este questionamento conduz, segundo Michener & Delamater & Myers (2005),
a um conceito importante na Psicologia Social que é o de identidade. Se a
consciéncia estd em movimento, o individuo transformar-se a cada momento, a cada
nova relagdo com o mundo social. A consciéncia que desenvolve sobre si préprio

acompanha esse movimento do real, pois ndo se encontra estagnada.
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Segundo ainda os autores no paragrafo acima mencionados, identidade é a
denominacédo dada as representacdes e sentimentos que o individuo desenvolve a
respeito de si proprio, a partir do conjunto de suas vivéncias. E sua propria sintese
pessoal a seu respeito, incluindo dados pessoais, biografia e atributos que os outros

Ihe conferem, permitindo uma representacéo a respeito de si.

Este conceito supera a compreensdo do homem enquanto conjunto de papéis,
de valores, de habilidades, atitudes etc., pois compreende todos estes aspectos
integrados — o homem como totalidade — e busca captar a singularidade do

individuo, produzida no confronto com o outro.

Mudangas nas situagdes sociais, na historia de vida e nas rela¢des sociais
determinam um processar continuo na definicio de si mesmo. Nesse sentido, a
identidade do individuo deixa de ser algo estatico e acabado, para ser um processo
continuo. Assim, a Psicologia Social busca compreender e explicar a relacdo que o
individuo mantém com a sociedade e os processos subjetivos que vao ocorrendo

nessa relacao.

A Psicologia Social, como area de conhecimento, passa a estudar o psiquismo
humano, objeto da Psicologia, buscando compreender como se da a construgédo
desse mundo interno a partir das relagbes sociais vividas pelo homem. O mundo
objetivo passa a ser visto, ndo como fator de influéncia para o desenvolvimento da

subjetividade, mas como fator constitutivo.
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Percepcéao

O estudo da percepgéo é béasico nos quadros gerais da Psicologia. Isso porque
a Psicologia tem por objeto de estudo o comportamento humano em seus multiplos
aspectos, e o comportamento se d4 em funcdo do meio, de como ele € percebido. A
pessoa se relaciona com o ambiente por intermédio da percepcao; ndo percebendo,
ela ndo pode conduzir seu comportamento. Com essa Vvisao, justifica-se o estudo da

percepcdo como o ponto de partida para a compreensdo do homem.

As informag6es do meio externo sédo processadas em dois niveis: os niveis da
sensacdo e da percepcdo. O ser humano é atingido continuamente por uma série
complexa de energias fisicas isoladas, cada uma delas capaz de provocar
resultados sensoriais igualmente isolados. No entanto, o homem tem a experiéncia
de um mundo unificado de relacdes e objetos significativos. Suas percepgdes sao
organizadas. Segundo Krech (1980, p. 97), “a organizacdo perceptual é um
empreendimento”. Os dados estimulantes apresentam um problema de organizacao
para o individuo e esta organizag¢édo funciona como uma espécie de solugéo para o

problema.

Ao tornar-se consciente, de forma deliberada ou ndo, a impressao produzida
por um estimulo pode ser interpretada e reconhecida como sinal de um objeto
exterior. Trata-se, neste caso, de um fenbmeno consciente mais elevado do que a
simples sensacao, porque ha discernimento. Assim, a percepg¢ao nao € apenas uma
sensagdo complexa, e sim o ato de conhecer ou interpretar as sensa¢cdes como

salienta Hebb (1979).
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O estado psicolégico de quem percebe é um fator determinante da percepcéo,
na concepcdo de Pisani (1985) e Huffman (2003). Os motivos, emocbes e
expectativas de um individuo fazem com que ele perceba, preferencialmente,
determinados estimulos do meio. Aspectos de uma mesma situacdo que foram
percebidos por uma pessoa podem passar completamente despercebidos para
outra. Levando em consideragdo que estimulos que despertam ansiedade,
desagrado ou frustragéo tem, até certo grau de intensidade, menor probabilidade de
serem percebidos, o ser humano demonstra uma tendéncia a perceber o mundo
mais como o cré, ou deseja que ele seja, do que como lhe informam os sentidos,
assim como defende Pisani (1985).

Ha percepcdo quando a pessoa € capaz de interpretar as sensacoes,
relacionando-as com os estimulos que as provocaram. Quando se da conta das
cores, das formas, das grandezas, dos objetos, do peso, da distancia, da
temperatura, da consisténcia, da perspectiva das coisas que nos rodeiam. Esse
processo, todavia, esta relacionado a algumas experiéncias sensérias anteriores.
Dessa maneira, na maioria das situagdes, de acordo com Sperling (1999, p. 35)
“percepcdo € fundamentalmente um processo de inferéncia com base em
experiéncias passadas”. Portanto, o que o ser humano percebe em qualquer
momento ndo depende exclusivamente do estimulo momentaneo, mas, também, do
cenario ou situagdo em que ele se encontra — suas proprias experiéncias sensoriais
anteriores, seus sentimentos do momento, seus preconceitos, desejos,

necessidades, atitudes e metas.
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A percepgéo varia de acordo com o ambiente, os valores, a sociedade e a
cultura em que os seres humanos vivem. Por isso existem tantas maneiras
diferentes de perceber um mesmo fato ou pessoa, pois cada individuo tem sua
maneira particular de organizar os estimulos e as informacgdes recebidas, utilizando

como filtro suas préprias experiéncias e aprendizado.

Compreendendo a percepcdo como “operacdo ativa e complicada que nédo
espelha exatamente a realidade”, Davidoff (1983, p. 212) afirma que a percepgao
ndo é um espelho. Primeiro, porque os sentidos humanos ndo respondem a muitos
aspectos do ambiente que o cerca: ndo tem capacidade de ouvir sons de alta
frequiéncia, nem de sentir certos odores. Segundo, porque as vezes, uma pessoa
percebe estimulos ndo presentes. Estimulagdo elétrica direta do cérebro, doencas,
drogas, cansaco ou monotonia podem fazer o ser humano ‘ver coisas ou‘ouvir’
vozes. Terceiro, as pessoas dependem de expectativas, experiéncias anteriores e

motivacdes.

A percepcao supde numerosas atividades cognitivas, ainda segundo Davidoff
(1983). Na fase primaria do processo perceptivo, a pessoa decide para o que ira
atentar. A consciéncia também influencia a percepgdo. A memoria entra no processo
perceptivo em diversos pontos. Os sentidos armazenam momentaneamente dados.
Durante a percepgdo ocorre o processamento da informagéo. A linguagem molda a
percepcédo indiretamente, influenciando a cogni¢cdo. Assim, nenhuma teoria isolada
ajusta-se inteiramente a todos os dados. Embora todos 0s processos cognitivos

estejam muitos entrelagcados sempre se iniciam com a percepg¢ao, ja que esse pode
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ser considerado o ponto em que a cognicdo e a realidade se encontram, bem como

a atividade mais fundamental da qual emergem todas as outras.

O individuo, na sua relagdo com o meio social, interioriza, segundo Lane (1999,
p.83) “0 mundo como realidade concreta, subjetiva, na medida em que é pertinente
ao individuo em questdo, e que por sua vez se exterioriza em seus
comportamentos”. Esse interiorizar-exteriorizar obedece a uma dialética onde a
percepcdo que o individuo tem de mundo se faz de acordo com o que ja foi
interiorizado; e a exteriorizagdo, conforme sua percepgéo das coisas. Conclui-se que
a capacidade de resposta decorre da adaptacdo ao meio no qual o homem
encontra-se inserido. As atividades tendem a se repetir se os resultados forem

positivos para o individuo, tornando-se atividades habituais.

A percepgdo social € um processo psicoldgico basico. A partir dos contatos
com o mundo, o individuo vai organizando as informacdes e € essa organizacao que
permitira compreender ou categorizar um novo fato. Se o ser humano perceber a
realidade de forma inadequada ou alterada, varios processos que se encontram

encadeados a percepcao sofrerdo distor¢do, inclusive a comunicagéo.

Considerando que a percepgdo € preparatoria a atitude e, dessa maneira, a
natureza daquela determina o procedimento desta, compreender como se processa

a percepcéo seria de grande utilidade para a atividade de Relagfes Publicas.
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Motivacéo

O conhecimento das forcas motivacionais auxilia, na visdo de Davis e
Newstrom (1998), a compreender as atitudes de cada pessoa no ambiente de
trabalho. No entanto, o fendbmeno motivacional como processo psicologico é
bastante complexo. Sua compreenséo e abordagem dependerdo, na visao de Aguiar
(2005. p. 351), “da concepcéo que se tem da complexidade da natureza humana e
das condi¢gbes que a influenciam”. O entendimento das teorias motivacionais requer
o estudo de seus pressupostos valorativos, das suas propostas basicas e das suas

limitagcOes.

No sentido de melhor compreender a relacdo existente entre a motivacao
humana e as organizagbes serdo abordadas as teorias da motivagdo mais

freqUentemente utilizadas pelos tedricos-estudiosos da relacdo individuo-trabalho.

As teorias de motivacdo podem ser distinguidas em grandes correntes que se
diferenciam quanto a visao do que seria a forca propulsora para o trabalho. Essas
correntes seriam: 0s etologistas, que julgam ser a conduta instintiva de cada espécie
animal e a busca por adaptagcdo ao meio a maior motivacdo para a acao, inclusive
dos seres humanos; os behavioristas, que creditam aos estimulos externos a forga
propulsora através do processo de aprendizagem; os cognitivistas, que percebem a
motivacdo dependendo da representacdo que os individuos possuem do meio, 0 que
inclui um conjunto complexo de fatores como percepgédo, pensamento, valores,
expectativas e aprendizagem; a psicandlise, que enfatiza as motivacbes

inconscientes e experiéncias passadas e um grupo de tedricos que procuram
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compreender o ser humano na sua vivéncia concreta, evitando assim o0s

reducionismos.

Behavioristas e cognitivistas desenvolveram teorias nas quais a motivacao
fundamenta-se no principio do hedonismo, que afirma que os individuos buscam o
prazer e rejeitam o sofrimento. Ambos dao énfase a aprendizagem, acreditando que
as pessoas se comportam de forma a maximizar certos tipos de resultados de suas
acoes.

O que os diferencia é que para os behavioristas a forca que conduz o
comportamento motivado encontra-se fora da pessoa, nascendo de fatores
extrinsecos que sao soberanos a sua vontade. Existe uma ligacdo entre o estimulo
externo e a resposta comportamental, como uma espécie de acomodacdo do

organismo vivo as modificagdes operadas no meio ambiente.

Com essa visdo, a motivagdo é compreendida como um esquema de ligacdo
Estimulo-Resposta. Por meio de reforco, ou recompensa, passa a ser vista como um
comportamento reativo. Bergamini (1990, p. 26) afirma que “o homem pode ser
colocado em movimento por meio de uma sequéncia de habitos que sado o fruto de
um condicionamento imposto pelo poder das forgcas condicionantes do meio

exterior".

Uma critica a teoria behaviorista origina-se na possibilidade de se chegar
equivocadamente a percepgdo de que o homem estd verdadeiramente motivado,

guando na verdade esta apenas alterando seu comportamento, reagindo ao meio
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exterior e se movimentando. Acreditar poder dirigir 0 comportamento das pessoas a
partir de uma programacéo controlada, independente de suas vontades, choca-se

com o sentido da identidade pessoal adquirido e mantido ao longo da vida.

Cognitivistas, ao contrario dos behavioristas, acreditam que pessoas possuem
valores, opinides e expectativas em relacdo ao mundo que as rodeia e que assim
também sdo direcionados em seus comportamentos, porém, baseados nas
representagdes internas. Os individuos possuem representacdes internalizadas do
seu ambiente e, com esse referencial, formam objetivos e lutam para atingi-los. As
intencBes dependem das crencas e atitudes que definem a maneira de um individuo

ver 0 mundo, ou seja, suas percepcoes.

Caminhando na direcdo contraria dos preceitos behavioristas que julgam ser
possivel motivar 0os outros, 0os cognitivistas acreditam que ninguém pode motivar
guem quer que seja, uma vez que as a¢des humanas sédo espontaneas e gratuitas,

tendo como origem suas impulsdes interiores.

A Psicanadlise contribui para a teoria das motivagfes ao aborda-la de maneira
dinAmica baseando-se em forcas internas que direcionam o comportamento. Essas
forcas internas seriam os instintos, que fornecem energia libidinal que se manifesta
sob a forma de pulsdes. A satisfacdo dessas pulsdes diminui a tensédo no individuo,
mas também produz prazer. Nem sempre esta satisfacdo se revela aceitavel, o que

origina frustracdes e conflitos.
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A principal contribuicdo da teoria psicanalitica, de acordo com Aguiar (2005),
estd na énfase que Freud da a dependéncia do comportamento adulto as
experiéncias da infancia, considerando o homem prisioneiro de sua hereditariedade,

de seu passado e de seu meio.

Com sua Teoria da Hierarquia das Necessidades, Maslow (1970), percebe o
ser humano como eternamente insatisfeito e possuidor de uma série de
necessidades, que se relacionam entre si por uma escala hierarquica, na qual uma
necessidade deve estar razoavelmente satisfeita, antes que outra se manifeste como
prioritdria. Nesta hierarquia, o individuo procura satisfazer primeiramente suas
necessidades primarias fisiol6gicas e de seguranca, antes de procurar satisfazer as

necessidades secundéarias sociais, de estima e auto-realizagdo.

Essa teoria considera o ser humano na sua totalidade, inovando ao mesclar
diferentes fundamentos e dando énfase a integracdo dinamica dos aspectos
biologicos, psicologicos e sociais. Sua importancia reside na descoberta de que
necessidade ja satisfeita ndo motiva mais o comportamento e que a motivacdo
acontece em nivel individual. Dessa maneira, ndo adianta criar programas

motivacionais grupais, pois 0 que motiva um individuo pode mostrar-se totalmente

desinteressante para outro.

A Teoria da motivagdo-higiene de Herzberg (1966) aponta que o0
comportamento humano é motivado apenas nos Ultimos degraus da hierarquia das
necessidades humanas. Apés realizar uma pesquisa onde entrevistou diversas

pessoas, procurou identificar fatores que geravam satisfacdo e insatisfacdo no
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trabalho. Herzberg concluiu que os fatores de insatisfagéo estavam ligados a coisas
extrinsecas ao trabalho, como o ambiente e relacionamento com outras pessoas; e,
0S que geravam satisfagdo, encontravam-se intrinsecamente relacionados ao
trabalho em si, como o cargo ocupado, grau de desafio da tarefa e valorizacdo da

mesma.

Denominando os fatores que geravam satisfacdo de ‘motivadores’ e aqueles
gue apenas preveniam a insatisfacdo de ‘higiénicos’, procurou evidenciar que, no
comportamento humano, satisfacdo ndo significa auséncia de insatisfacdo. Para que
um individuo se motive, ndo basta excluir o que gera insatisfacao. Esses dois fatores
nao sédo extremos opostos de uma mesma dimenséao, sdo, isso sim, duas dimensodes
diferentes. Com esse raciocinio, o contrario de insatisfacéo é ‘nenhuma insatisfacao’

e o contrario de satisfagédo, ‘nenhuma satisfagao’.

O caminho apontado por Herzberg para a motivacdo € o do enriquecimento da
tarefa, o que, para Hersey e Blanchard (1986, p. 77), consiste em “um deliberado
aumento de responsabilidade, da amplitude e do desafio do trabalho”. Por esse
prisma € possivel observar que o enriguecimento da tarefa visa satisfazer as

necessidades de estima e auto-realizagdo propostas por Maslow (1970).

Analisando as teorias de Maslow e Herzberg, Aguiar (2005) critica um ponto
comum que, na sua visdo, traduz-se por uma confusdo entre desejos e
necessidades. Para essa autora, desejos estdo sempre presentes e Sao
indestrutiveis, encontrando-se, geralmente, no nivel do inconsciente. Necessidade

relaciona-se com o objeto concreto, extinguindo-se quando satisfeita. Por esse ponto
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de vista, Aguiar acredita que Maslow simplifica o conceito de motivagdo, ao néo
distinguir necessidade de desejo e tomando por necessidades, os desejos. Ja
Herzberg, acredita na organizacdo como fonte motivadora do individuo. Toma o
individuo como meio e transforma seus desejos na necessidade da organizagéo.
Utilizando os fatores motivacionais, a organiza¢cdo manipula o individuo, pois reduz a

auto-realizagéo a realizacao da tarefa.

A complexidade existente na motivacdo individual, encontrada ao nivel da
satisfacdo das necessidades e dos desejos naturais, saber lidar com frustracdes, 0s
fatores psiquicos e adequacdo ao meio, sao fatores relevantes para o ser humano
executar qualquer tipo de tarefa. O nivel de motivacdo grupal € o resultado das

motivagdes individuais adaptado ao meio e a cultura organizacional.

O conceito de motivacdo em um nivel individual conduz a motivacao intrinseca
que, segundo Bergamini (1997), € uma forca que se encontra no interior de cada
pessoa e que pode estar ligada a um desejo. Essa forca é vista como um impulso
gque conduz os seres vivos a acao, representando determinadas formas de
comportamento, por meio das quais as pessoas procuram restabelecer o equilibrio.
Esse equilibrio nunca é alcancado e a satisfacdo nunca € plena. E exatamente o
desequilibrio organico e/ou psicoldgico que impulsiona o ser humano a buscar aquilo
que seja capaz de saciar suas caréncias, em determinado momento. Motivagédo
extrinseca, por sua vez, diz respeito a procurar recompensas externas e evitar

punicgodes.
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As empresas precisam estar atentas as suas politicas internas, verificando em
gue medida favorecem a promocéao e o fluxo natural de motivagdo das pessoas, ou
se essas boicotam esse mesmo processo. Portanto, o papel da organizacdo € de
suma relevancia na obtencdo de um bom nivel de motivagdo entre seus

colaboradores, segundo Carleial (1997).

Para a atividade de Relac¢des Publicas, trabalhar com a motivacao do publico
interno nas organizagbes mostra-se relevante. Na fala da respondente 6 aparece a
preocupacao em entender esse processo: [...] € motivacdo ou enganacgdo?”. A
motivacdo é um processo interno, mas que aceita, e necessita, de estimulo externo.
Filosofia, metas e objetivos bem claros contribuem significativamente para o seu
desenvolvimento e alcance de resultados. Uma sélida base tedrica alicercada nos
fundamentos da Psicologia Social pode contribuir para melhor compreenséo desse

fendmeno e para otimizac@o dos processos da atividade de Relacdes Publicas.

Conflito

Os conceitos e opinides sobre conflito evoluiram ao longo das décadas. As
abordagens tradicionais sublinhavam seu carater prejudicial e postulavam gue evita-
los contribuiria para manter a estabilidade do grupo, essencial para o alcance dos
objetivos grupais. A perspectiva atual, no entanto, percebe os conflitos, como
inerentes a vida organizacional, podendo contribuir com as mudangas impulsionando
a inovacdo e a criatividade dos comportamentos, atitudes e cognicdes e
constituindo-se, até mesmo, em um processo decisivo para o desenvolvimento do

individuo e dos grupos.
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Visto como um fendmeno inevitavel na vida organizacional, emerge nas
relagdes entre individuos de um mesmo grupo, entre grupos, entre os diferentes
niveis organizacionais e entre organizagfes. Para Katz e Kahn (1970) todos os
aspectos da vida organizacional que requerem interagdo e coordenacéo de esforcos

geram tendéncias para a acao e constituem uma fonte potencial de conflito.

Organizagbes encontram-se inseridas em um campo de influéncias e
interesses multiplos e divergentes, em permanente transformacédo. O conflito € mais
do que uma discordancia entre os membros de um grupo. Implica um elevado
envolvimento na situagdo, com a emergéncia de uma certa intensidade de emocodes

e a percepcéo da existéncia de oposicéo e de tensao entre as partes.

Conflitos podem revelar-se tanto benéficos como prejudiciais para o grupo. Seu
impacto depende do momento temporal em que emergem, das suas caracteristicas

e da forma como séo vividos e geridos no e pelo grupo.

De acordo com Vala & Monteiro (2004, p. 411), conflito e cooperacdo mostram-
se “duas areas de estudo dos fenémenos intergrupais que, pela sua especificidade
tedrica e aplicada, constituem hoje um dominio bem identificado da Psicologia
Social”. A atividade de Relac¢des Publicas, em suas categorias a priori identificadas,
apresenta no enfoque administrativo, a escola: Relagbes Publicas visam administrar
conflito (SIMOES, 1993). Dentro desse cenéario é necessario conciliar objetivos e

metas, muitas vezes conflitantes, dos individuos ou grupos que dela fazem parte.
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Assim, também nessa categoria a Psicologia pode colaborar com a atividade
de Relacbes Publicas, levando em consideracdo que o conflifo implica na
existéncia de idéias, sentimentos, atitudes ou interesses antagdnicos ou

colidentes.

Negociagéo

Utilizando o referencial de Pruitt (1993) e Bazerman (1992), Vala & Monteiro
(2004, p. 451) referem que negociar significa procurar uma plataforma de acordo, o
gue sugere “tomar decisdes conjuntas a partir de um leque de decisbes e

alternativas parciais”.

E o processo de buscar aceitagéo de idéias, propdsitos ou interesses visando o
melhor resultado possivel, de tal modo que as partes envolvidas terminem a
negociacao conscientes de que foram ouvidas, tiveram oportunidade de apresentar
toda a sua argumentacdo e que o produto final seja maior que a soma das
contribui¢gbes individuais, de acordo com Junqueira (1995). Esse autor refere que
entre outras, a habilidades de negociacdo pressupde habilidades de relacionamento

interpessoal.

Dentro dos enfoques predominantes nas categorias a priori encontradas, na
teoria da atividade de Relagbes Publicas, a segunda escola sugerida por Simdes
(1993) é: Relagbes Publicas visam administrar conflito. Essa abordagem contém
uma proposicdo de que cabe as Relagcdes Publicas ndo soO localizarem

possibilidades eminentes de conflito entre a organizacdo e seus publicos, como
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administra-los. Para executar essa atividade com éxito, fazem-se necessarios
conhecimentos de comportamento individual, grupal e de relacionamento

interpessoal, que podem advir da Psicologia Social.

Poder

O poder estd presente em todos os aspectos da vida humana e "ndo é um
objeto, uma coisa, mas uma relacdo”, afirma Machado (1984, p. 14). Essa visao
remete a impossibilidade de pensar qualquer relacdo humana sem o poder. Também
nessa perspectiva, ndo existe a possibilidade de colocar de um lado os que tém e de

outro aqueles que ndo tém poder.

Utilizando-se da teoria de Simon (1916 - 2001), Martin-Bar6 (1989, pp. 97-99)
aponta trés caracteristicas essenciais do poder: 1. Se da nas relagdes sociais, 0 que
equivale dizer que as relacdes sociais tém um carater de oposi¢céo e conflito; 2. Se
baseia na posse de recursos, 0 que significa que, "um dos sujeitos da relacao,
pessoa ou grupo, possui algo que o outro ndo poSSui OU POSSuUi em menor grau
(quantitativo e/ou qualitativo)", evidenciando uma relacdo de desequilibrio em
relacdo a determinado objeto, e "3. Produz um efeito na mesma relacdo social", que
se da tanto sobre o objeto da relacdo como sobre as pessoas oOu grupos
relacionados, podendo implicar na "obediéncia ou submissdo de um, o exercicio da
autoridade ou do dominio do outro. O poder configura assim o que fazer de pessoas
e grupos". Com base na posse diferencial de recursos o poder permite que alguns
realizem seus interesses, pessoais ou de classe, e 0os imponha a outros. O poder

ndo é um objeto abstrato, ressalta Martin-Baré (1989, p. 97), trata-se de "uma
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qualidade de alguém, pessoa ou grupo, na relacdo com outras pessoas ou grupos.
[...] O poder constitui, por conseguinte, um fendmeno social, ndo meramente

individual", conclui esse autor.

O poder social, para Aguiar (2005, p. 388) “é a capacidade potencial do
individuo de influenciar uma ou mais pessoas para agir em determinada dire¢do ou
para mudar a dire¢do da acdo”. Constituindo-se, portanto, na capacidade de exercer

influéncia interpessoal.

Com abordagem da Psicologia Social, o trabalho de Apfelbaum (1979) analisa
0 poder entre grupos dominantes e subordinados salientando o aspecto negativo de
poder o que, na perspectiva de Martin-Bar6 (1989), € um mito que deve ser rompido.
Tal ponto de vista remete a Foucault (1984, p. 8) quando esse questiona: “Se o
poder fosse somente repressivo, se nao fizesse outra coisa a ndo ser dizer ndo vocé

acredita que seria obedecido?", e complementa:

O que faz com que o poder se mantenha e que seja aceito € simplesmente
gue ele ndo pesa s6 como uma forca que diz ndo, mas que de fato ele
permeia, produz coisas, induz ao prazer, forma saber, produz discurso.
Deve-se considera-lo como uma rede produtiva que atravessa todo o corpo
social muito mais do que uma instancia negativa que tem por funcéo
reprimir.

7

Salientando que esse aspecto negativo de poder é um exemplo de como
muitos autores enfocam o poder, Apfelbaum (1979), argumenta que ocorrem jogos
de poder entre grupos que objetivam a manutencédo das relagbes de dominacao,
submissdo e dependéncia, onde o poder € utilizado para intimidar e coagir,
revelando sua face perversa. Ha, no entanto, outra abordagem de andlise do poder,

onde transparece uma conotagdo construtiva que contempla o movimento de
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libertacdo dos subordinados. Esse movimento, de acordo com Apfelbaum indica a
relatividade do poder, tdo enfocada na literatura sobre o tema. Essa perspectiva
aponta que o grupo dominante ndo tem a garantia da manutencdo do poder, se ndo
atender as expectativas e anseios dos subordinados, que podem, a qualquer tempo,
confrontar seus dominadores. Isso se da porque os individuos, mesmo percebendo e
aceitando a cooperacao social como vital para o alcance de seus objetivos pessoais,

apresentam caracteristicas de personalidade diferenciadas.

O poder nas organizagfes é relativo, porque todo individuo sempre tem algum
poder, alguma capacidade de influenciar, por menor que seja. Para Handy (1976), o

poder pode até ser assimétrico, mas nunca unilateral.

Considerando que a pratica profissional da atividade de Relacdes Publicas
envolve o trabalho com publicos, a perspectiva psicossocial da questdo do poder
passa a ter papel relevante para a compreensdo da gestdo da comunicagao
organizacional. O sucesso de uma organizagdo passa pelo modo como seus

membros coordenam suas atividades, e isso remete ao exercicio do poder.

Atitudes

Conforme ja amplamente visto no capitulo 1 a atitude pode ser definida como
uma organizagdo duradoura de crengas e cogni¢des em geral, dotada de uma carga
afetiva pré6 ou contra um dado objeto social definido. Ela determina uma

predisposi¢cdo para encarar ou reagir a uma certa situacao ou objeto social.
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Levando em conta essa relacdo, o estudo das atitudes de uma pessoa
possibilita fazer inferéncias sobre os seus comportamentos mais provaveis. A

relacéo entre atitudes e comportamentos ndo é, todavia, linear.

A atitude predispde o individuo a assumir determinados comportamentos, mas
para que iSSO aconteca € necessario que a situacdo seja propicia a sua
manifestacdo. O que nem sempre acontece. Um exemplo disso € o de uma pessoa
gue se afirma como solidaria com determinado grupo social, nem sempre manifestar

um comportamento coerente com a atitude que diz possuir perante 0s outros.

A explicagdo para essa contradi¢cdo entre atitudes e comportamentos encontra-
se no fato que atitudes envolvem o que as pessoas pensam, sentem e como elas
gostariam de comportar-se em relagdo a certas situacdes/objetos sociais. O seu
comportamento ndo € apenas determinado pelo que elas gostariam de fazer, mas
também pelo que elas pensam que devem fazer. O resultado € que seu
comportamento resulta influenciado pelas suas atitudes, pelas normas sociais

interiorizadas, os habitos e também de acordo com a avaliagdo das consequéncias

dos seus atos.

No contexto da atividade de Relagbes Publicas o estudo das atitudes adquire
especial relevancia porque de acordo com o0s oito enfoques da atividade
sistematizados por Simfes (1993, p. 49), a quarta escola, referente ao enfoque
psicoldgico, diz que Relagbes Publicas visa formar atitude. Esse autor destaca que
“a idéia de que se possa identificar Relagbes Publicas com a formacgéo de atitudes

tem pouco destaque na teoria e na prética desta funcéo e atividade”.
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Discussao dos resultados

Ao examinar as categorias finais chega-se aos temas que estabelecem uma
area de interseccao entre a ciéncia Psicologia e a atividade de Rela¢des Publicas.
Essa area diz respeito a temas comuns que podem ser trabalhados a partir dos

referencias teéricos de ambos os lados.

Assim, existe um alinhamento quanto aos temas percepg¢do, motivacao,
conflito, negociacdo e poder sendo conduzidos pelos fundamentos bésicos de
Psicologia Social. Toda essa extensao tedrica encontra-se permeada pela teoria das
atitudes, contextualizando o individuo dentro de uma praxis social. Nessa
aproximacao entre as areas, tais conteddos, com o olhar da Psicologia Social,
mostram-se passiveis de contribuir para o ensino e a pratica da atividade de
Relacdes Publicas.

A revisdo bibliografica e levantamento dos dados obtidos junto a pesquisa,
possibilitaram as seguintes conclusdes referentes a uma possivel contribuicdo da

Psicologia as funcdes operacionais basicas da atividade de Relagfes Publicas:

Iniciando pela pesquisa de ordem qualitativa, onde sao identificados os
publicos com os quais a organizacdo se relaciona, a Psicologia Social pode auxiliar
com seus conceitos basicos sobre individuo na forma de fundamentos basicos de
Psicologia Social, levantamento de necessidades e expectativas e todo seu
referencial teérico sobre percepcao social e conhecimento das atitudes dos publicos.

Identificar as atitudes vem a ser um dos pontos principais da pesquisa para detectar
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problemas no ambito organizacional. Descobrir como pensam e reagem os publicos,
prever suas atitudes em relagdo a futuras agbes que estdo sendo planejadas,
aquilatar suas necessidades e direcionar atitudes sdo etapas relevantes para a boa

pratica da atividade.

Para diagnostico de como se encontra a relacdo poder/comunicacdo no
sistema organizacdo-publicos a Psicologia pode colaborar com todos seus
referenciais teoricos levantados por intermédio das categorias de andlise, para
compreensdo da realidade social do sistema. Assim, fundamentos basicos de
Psicologia Social, percep¢éo, motivacdo, atitudes, conflito, negociagao e relacdes de
poder podem auxiliar Rela¢des Publicas a desvelar os dados gerados pela pesquisa,
transformando-os em informagdo que auxiliara no diagndstico e posterior
prognostico. Esse, por ser considerado um prolongamento do diagnéstico, se
beneficiara, igualmente, dos mesmos aportes tedricos, recebendo contribuicdo no

sentido de prever consequéncias de planos de acao.

A funcdo de assessoria pode utilizar-se das teorias de atitude, conflito e poder
gue remetem, por sua vez, a negociacao, ja que essa funcao decide e acorda sobre
futuras politicas de acdo da organizacdo, mediante o que foi diagnosticado e
prognosticado. Como a negociacao contempla os interesses das partes envolvidas,
0s projetos devem responder as expectativas dos publicos confirmando o discurso

da organizacéo.

A implementacdo de programas planejados de comunicagdo necessita ter por

base um bom diagnéstico. Diagnostico esse que ja obteve suporte tedrico da
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Psicologia Social; conseqientemente, o planejamento se beneficia, igualmente dos
fundamentos béasicos de Psicologia Social e o referencial teérico de percepcgéo
social, motivacdo e atitudes, buscando atender as necessidades especificas do

cliente e de cada publico, sem perder de vista a cultura da empresa.

Como a funcéo de execucédo decorre dos esforgos despendidos com as demais
fungbes, transcorrendo como corolario dos resultados obtidos nas pesquisas
realizadas e dos esforcos estratégicos das funcdes de assessoramento, as

contribuices da Psicologia a acompanham.

Analisando as falas dos respondentes é possivel verificar que 0s mesmos nao
tém claro o papel da ciéncia Psicologia dentro das organizacbes. Apesar de ser
possivel identificar um respeito unanime em relacdo a Psicologia enquanto ciéncia,

muitos confundem seus diversos campos de atuacao.

A area académica mostra-se receptiva as contribuigdes oriundas da Psicologia
Social, na medida que essa ciéncia oferece sustentacao tedrica para o entendimento
da complexidade que é o ser humano, seus processos individuais e grupais. A

utilizacao do referencial na pratica da atividade exige equivaléncia tedrica, pois toda

pratica necessita de uma boa teoria.

O encontro da individualidade de cada membro que compde determinado
publico, construindo a heterogeneidade de um grupo, torna mais contingente a
dimensdo pessoal e se expressa de forma mais concreta na relacdo organizagéo-

publicos, acentuando a responsabilidade ética da atividade de Relacdes Publicas e
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pedindo um ensino que absorve novas areas e novos contextos, criando um cenario

pedagdgico mais rico e amplo.

Ao final dessa discussdo de resultados pode-se concluir que o objetivo geral -
verificar a contribuicdo da Psicologia Social, por meio da teoria da atitude, para o
ensino e para a pratica da atividade de Relagbes Publicas -, foi alcancado. A
Psicologia Social apresenta, com base em um dos seus conceitos mais relevantes —
o de atitudes -, efetivamente, condi¢cdes de contribuir com a atividade de Relagbes
Publicas tanto para o seu ensino, como para a sua pratica. A tarefa de orquestrar
diferentes publicos exige da atividade de Relagdes Publicas uma reflexao critica
sobre a subjetividade do ser humano, visando enriquecer sua atuagao no contexto
organizacional. A Psicologia Social pode contribuir ndo com previsdes do
comportamento com o objetivo de manipuld-lo, mas como uma ciéncia que, ao
melhorar a compreensdo que tem da realidade social e humana, permite ao homem

transforma-la.
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CONSIDERACOES FINAIS

O ser humano nao € dividido em homem-emocional e homeme-intelectual,
assim, separar o pensamento do sentimento, a inteligéncia da capacidade de sentir
e viver emocdes, valores e atitudes deixa de lado a dimenséo pessoal do homem.
Trabalhar com publicos realizando esse tipo de separagdo € extremamente dificil,
por isso a relevancia de conhecer os sentimentos das pessoas, suas representacdes

e ritmos individuais.

O ensino académico da atividade de Relacbes Publicas tem a missédo de
preparar seus futuros profissionais para ingressar no mundo do mercado do
trabalho, instrumentalizando-os para a defesa de seus direitos e para 0 cumprimento
de seus deveres como profissionais. O mundo globalizado atual vem exigindo dos
profissionais um preparo muito mais aprimorado a cada dia. Esse homem é aquele
gue reune, em sua bagagem cognoscitiva altamente qualificada, o dominio de
diferentes linguas, a polivaléncia, a especificidade, a pro-atividade. Mas, também,
tdo ou mais relevante do que isso tudo, as competéncias para pensar de modo

abstrato, a flexibilidade, a cooperacdo, a comunicacdo empdtica, a lideranga, a
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capacidade de gerir conflitos e negociar, tomar decisdes e saber trabalhar em

equipe.

Ainda que possam ser identificados nesse perfil critérios mercadolégicos da
sociedade moderna, essas sdo as exigéncias do atual mercado de trabalho.
Portanto, diante dessas novas demandas uma aproximac¢ao com a Psicologia Social
mostra-se significativa no sentido de buscar contribuicbes para uma maior

compreenséo dos fendmenos sociais que caracterizam o ser humano.

E possivel reunir ao ensino da atividade de RelagBes Publicas elementos,
experiéncias e conhecimentos de Psicologia Social que auxiliardo a problematizar
guestdes individuais e sociais, ocasionando uma melhor apropriacdo do saber da

atividade pelos alunos, que o repassaréo para a pratica da atividade.

Ao final desse estudo exploratério retoma-se o problema de pesquisa:
Considerando que Relag¢des Publicas é uma ciéncia aplicada, pode ela ter o apoio
da Psicologia Social?; para concluir que a resposta € afirmativa. O referencial
tedrico e os dados levantados junto a pesquisa qualitativa conduzem a idéia de que
os individuos e os grupos ndo se limitam a receber e processar informagéo,
informacgéo essa que consiste na matéria-prima da atividade de Rela¢des Publicas;
sdo, isso sim, também construtores de significados e teorizam a realidade social.

Dessa maneira, o referencial da teoria das atitudes, do campo da Psicologia Social,

apresenta aplicabilidade para a atividade de Rela¢bes Publicas.
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Os referenciais tedrico-metodologicos da atividade de Relagdes Publicas
advém das Ciéncias Politicas, da Comunicacdo e da Administracdo. Os
pressupostos basicos que norteiam o “ser” da atividade de Rela¢des Publicas, como
gestora da funcdo organizacional politica, encontram-se no campo da Ciéncia
Politica. O “fazer” que a caracteriza tem suas referéncias na Administracdo, por
tratar-se de uma atividade administrativa com acdo na esfera organizacional. A
comunicacdo, como mecanismo pelo qual o poder é exercido, permeia todo o
sistema. Caberia, nesse contexto, o referencial teérico-metodolégico da Psicologia
Social contribuindo para o “sentir” da atividade de Rela¢des Publicas, visto que o
objeto da disciplina é a interacdo com o0s publicos que compde o0 cenario
organizacional. Uma vez que o comportamento do ser humano é alvo de interesse

em todos os quadros da Psicologia, um didlogo entre essas duas areas mostra-se

pertinente.

Além das pretensdes de aumentar a eficiéncia e a eficacia em todas funcdes
proprias a atividade de Relacdes Publicas, espera-se, igualmente, que o referencial
tedrico da Psicologia Social colabore para a legitimacdo da atividade perante a
sociedade e que conduza a novas pesquisas integrando essas duas grandes areas

de saber.
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Transcricdo das narrativas

Respondente 1

Eu acho que, na realidade, todo o enxugamento que teve de curriculo de curso
de graduacdo nos ultimos anos, que foi uma coisa propiciada pela lei de diretrizes
béasicas, universidades acabaram tendo que ser forgadas a diminuir muito o tempo
de formacdo de seus alunos. Se perderam muitas disciplinas do tipo Psicologia.
Entdo, Filosofia, Sociologia, as Psicologias foram perdidas nesse meio tempo. Eu
me lembro que no curriculo que eu me formei tinha Psicologia da Comunicacéo e
era uma disciplina bem voltada a isso: como que a Psicologia pode contribuir para a
area da Comunicacdo como um todo. E eu tinha, no curriculo especifico de RRPP,
uma disciplina chamada Rela¢g6es Humanas. Que tratava de toda parte do individuo
na organizagdo e como o RRPP podia se utilizar disso para exercer suas funcoes.
Mas isto eu sei que se perdeu no curriculo novo de RRPP. Entdo eu acho que foi um
retrocesso, neste sentido. Se eu fosse te citar a contribuicdo da Psicologia para o
curriculo em RRPP eu te citaria isto. Uma que eu acho que poderia haver uma
disciplina de Psicologia Geral, no sentido de Psicologia e Comunicagéo, e outra que
poderia até ter mais disciplinas especificas que voltassem a idéia do individuo na
organizagdo e as contribuicbes da Psicologia neste sentido. Porqué? Porque na
realidade quando tu falas em Rela¢des Publicas, tu falas em organizagéo e tu falas
em publicos. A organizacdo € um sistema social. Os publicos, interagindo na

organizacdo, que € uma coisa que o Srour, eu acho, costuma falar também, néo é?
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considera a organizagdo como mae, as vezes, tem toda esta parte mais...agora me
faltou a palavra...que ndo é psicoldgica, mas é...bom...tu entendeu o que eu estou
falando, ndo é? Entdo eu acho que isto poderia estar dentro do curriculo de RRPP,
também. Esse outro lado da organizagdo que néo é a organizagdo simplesmente, sé
como pessoas trabalhando, mas estas pessoas tém desejos...interagem...ndo soO
pelos objetivos da organizacdo, mas, principalmente, pelos seus proprios objetivos.
Entdo disciplinas, neste sentido, eu acho que contribuiriam pra o curriculo. Se eu
fosse te falar sobre a contribuicdo...a segunda questédo...a contribuicdo para a
atuacdo...a contribuicdo da Psicologia para a atuagéo do profissional de Relagdes
Publicas, vai no mesmo sentido esse do curriculo, também. Porque ndo tem como tu
separar, como eu estava dizendo antes, o curriculo, da atuacao profissional. S6 que
eu acredito que, na atuacao profissional, o profissional de Rela¢des Publicas tem
gue ser bem mais pro-ativo nesse sentido de compreender, de entender a
organizacao e seus publicos e como se processam, principalmente, as relacbes de
poder entre eles. Porque, na realidade, a organizagéo €, sim, um sistema de poder.
E esse poder se desenvolve através da comunicagcdo. E € como o Simdes costuma
dizer: a comunicacdo é a aparéncia e o poder € a esséncia dessas relagbes. E tu
entender como se processa isso, também com as contribuicbes da Psicologia, eu
acho que seria fundamental para a atuacdo do profissional nesse meio. Porque,
assim, olha, o que acontece: tu estds dentro de uma organizagdo, acontece uma
situacdo de conflito... enfim...essa situacdo de conflito ndo pode ser entendida sé
mecanicamente, ndo €? Como se, por exemplo, os funcionarios estdo barganhando
mais salario. Nao, na realidade, tem todo um outro lado que envolve até questdes
pessoais, familiares, de auto-afirmacgéo...enfim...uma série de coisas assim. E eu

acho que a Psicologia poderia contribuir nessas necessidades individuais. Até...
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guando eu fiz o meu trabalho, agora, na dissertacéo, relacionei muito isso. Algumas
vezes eu até pensei: sera que nao seria interessante buscar algum autor da area da
Psicologia que falasse isso? Porque quando a gente estuda poder, conflito e
cooperagdo numa organizacdo é que isto se torna mais visivel. E até esse sentido
gue muitas organizacdes tentam desenvolver nos seus funcionarios do auto-
pertencimento: Ah! Eu também sou co-responsavel! Na realidade, a organizacdo usa
isto como um...instrumento psiquico, posso chamar assim, para atingir os seus
objetivos. Mas, na realidade, tu ndo passas de um colaborador, de um funcionario,
nao é? SO que quando a pessoa se da conta disso, também, ai € que pode estourar
certas questdes, ir para o lado do conflito. E muitas organizac¢des, eu acho, tém se
utilizado disso. Ou de maneira consciente ou de maneira inconsciente. Estdo
fazendo isso de maneira voluntaria ou, na realidade, a organizacdo acaba fazendo
isso e nem percebe. Mas eu acho que a propria atividade de Relacdes Publicas

poderia se utilizar desse tipo de coisa para buscar a cooperagao dentro do sistema.

Mas ai de maneira consciente, intencionada, com fins especificos.

Respondente 2

Talvez eu até seja um pouco suspeito para falar sobre a contribuicdo da
Psicologia para RRPP por dois grandes motivos: um, porque antes de fazer
Rela¢gbes Publicas uma das areas que eu pensei em seguir foi a Psicologia. Outro
aspecto foi que eu trabalhei dentro de um laboratério de estudos cognitivos, da
UFGRS, entdo, isto me torna ainda mais suspeito para falar sobre isso. Mas,
trabalhando diretamente com a prética, eu acho que as contribuicbes sdo muito

grandes. Nao s6 no que diz respeito a pesquisa dentro das organizacdes, que dai a
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gente vai ter grupos focais, a gente vai ter uma série de técnicas, mas para outros
tipos de area também, como a parte de gestdo da comunicagdo como um todo.
Tanto dentro das organizagfes, como fora, a gente percebe coisas como a questédo
do relacionamento com o publico. Compreensdo, por exemplo. T4, falar
compreensdo é uma coisa muito bonita e coisa e tal, fazer uma comunicagéo eficaz,
mas se tu ndo entenderes deste humano, estas questbes especificamente da
Psicologia, até talvez alguns estudos mais especificos sobre o conhecimento do ser
humano, as diferencas de um para o outro, as proprias pesquisas de mercado de
identificacdo de clientes trabalham com técnicas da Psicologia, trabalham com
conceitos da Psicologia, entdo, esse reconhecimento em desenvolver pecas
gréaficas, envolve pensar em o que realmente estd adequado para aquele publico
gue tu queres alcancgar, sempre vai ter uma técnica de Psicologia. Sempre vai ter um
embasamento da Psicologia ali dentro. Como é que tu vais desenvolver uma peca
para encantar o individuo se tu ndo conhecer como se da esse processo. Ah! tu
podes conhecer de técnica de persuasdao, nao sei 0 qué. Mas de onde é que
sairam? Elas sairam de uma pesquisa de comunicagdo, tudo bem, mas essa
pesquisa de comunicacgao partiu de muitos principios da Psicologia, que, queiram, ou
nao, a teoria é anterior de certa forma. Creio que historicamente seja, também, bem
anterior até, porque a Comunicacdo é praticamente uma ciéncia contemporanea.
Bem contemporéanea. A Psicologia creio que, pensando em Filosofia, € uma das que
veio a seguir depois da Filosofia, das primeiras particbes até, que se teve. Entéo,
diretamente, eu acho que, inclusive, trabalhar com Psicdlogos em muitos trabalhos
de consultoria nas organizacbes € uma coisa extremamente interessante. Alguns
profissionais de RRPP apontam as Rela¢des Publicas como a responsavel pela

gestdo de Recursos Humanos, que hoje tem aquela polémica a administracdo de



171

recursos humanos...Psicélogo também faz, entdo eu acho que a questao nao € se €
um se é outro, eu acho que ambos podem contribuir para o trabalho. Claro que nas
organizacbes pequenas as vezes fica dificil ter um Psicologo e um Relacdes
Pdblicas, ter um Administrador, enfim, ter dois profissionais trabalhando numa
mesma area. Mas, no entanto, se tu tens esta possibilidade, como as organizacdes
grandes hoje tém, ou se a gente for pensar que grande parte das corporacdes
terceirizam este servigo, e as empresas de Recursos Humanos, entdo, vao ter uma
guantidade maior de profissionais para trabalhar especificamente com isso, a gente
tem condi¢bes de desenvolver muito melhor essa atuagdo, essa &rea, no caso, com

essa diferenca desses dois profissionais, com conhecimentos diferenciados.

O curriculo de RRPP, hoje, esta mudando bastante. E dificil dizer se o curriculo
esta preparado, mas acho que a tua questdo grande é a contribuicdo da Psicologia
na formacédo desse curriculo, ndo €? Eu acho que justamente as no¢cfes necessarias
para esta pratica, que eu estava comentando antes, elas tém que estar dentro do
curriculo. Quando eu fiz a graduacdo eu tinha a disciplina de Recursos Humanos.
N&o era bem esse o nome...bom...tinha a Psicologia aplicada a Comunicagdo, mas
era uma disciplina de dois créditos, meio introdutéria. Mas se a gente pegar outros
curriculos, pegar curriculo da UFRGS, pegar outros curriculos de outras
universidades que nao s6 o da PUC, dai a gente vai ver que muitos tém uma énfase
até um pouco maior na questdo da Psicologia. Os curriculos agora estdo mudando,
o0 da PUC eu néo sei nem sei como é que esta, mas ela (Psicologia) contribui pelo
simples fato que a pratica necessita de conhecimento da Psicologia. Ndo existe
teoria sem a pratica e, da mesma forma, ndo existe pratica sem teoria. Eu acho que

est4 tudo interligado. Uma coisa nédo funciona sem a outra. Assim como eu trabalho
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muito com questdes digitais, e por isso ndo posso estar desvinculado de
conhecimentos da informética, as Rela¢Bes Publicas, que tem um vinculo direto com
o humano, ndo podem estar desvinculadas da Psicologia. Inclusive, se a gente for
pensar, eu agora, por exemplo, estou trabalhando com a questdo de ergonomia,
com relacionamentos de interfaces. Um dos conceitos-base desse pensamento é a
ergonomia cognitiva. Ja é um termo proprio vindo da Psicologia da Educacéo. Entéo,
na verdade, todos os conhecimentos, hoje, estéo inter-relacionados. A nocdo que a
gente precisa ter de uma série de conhecimentos, principalmente na area humana,
ndo basta tu saberes s6 de Comunicacdo - tu precisas saber uma pouco de
Filosofia, um pouco de Psicologia, um pouco de Sociologia, um pouco de
Antropologia...As coisas sdo multidimensionais. O que aconteceu é que se
segmentou tudo - se segmentou, se segmentou, se segmentou, até que chegou uma
hora que se descobriu que estava errando! As coisas ndo estavam funcionando. O
profissional sabia muito daquilo, s6 que ele ndo sabia nem mesmo virar o olho um
pouquinho para o lado porque ele ja saia da area dele e acabava cometendo erros
muito grandes como, se a gente for pensar em exemplos praticos, como tem muitos
casos ai de campanhas internacionais de Rela¢gbes Publicas, que se desenvolvem
sem considerar questfes culturais, de diferencas de relacionamento que tem do
brasileiro com o americano e vice-versa, quer dizer, o mesmo tipo de campanha.
N&o vou muito longe, dar trés beijinhos, fora do Rio Grande do Sul, € uma coisa
inaceitavel! Entdo, na verdade, essas diferencas culturais e muito humanas...o
préprio relacionamento como se da, se a gente for pegar exemplos bem ridiculos
até, eu diria, a novela das 8 — como ela trata a crianca. La nos Estados Unidos o guri
tem o espaco dele, dai depois tem todo aquele referencial em termos de cultura...

Capaz que eles vao levar uns tapas. Coisa que para nés aqui € normal. Passou do
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limite (bateu com as maos criando o som de um tapa), enche a mao. Entdo essas
diferencas, ndo so culturais, mas essas diferencas de relacionamento humano, que
a gente precisa compreender. Como € visto o racismo no mundo? Como é visto
aqui? Como é visto nos EUA? Como € visto na Europa? Essa questdo... talvez hoje
se fale muito em cultura e dai a gente pode pensar nisso como cultura, mas, na
verdade, isso € uma questdo muito humana. De percepcdo, de formacdo do
individuo desde a sua base e que esta arraigado muitas vezes a questado histérica.
Dai a gente vai ver a questdo cultural, que é porque foi a Europa que colonizou
todos os paises da América, entdo dali invadiu a Africa...,entdo, agora o processo
parece que € inverso. Como as Américas e a Africa tém uma populagdo maior,
parece que a gente é que estd invadindo de volta, que esta invadindo o espaco
deles...entdo aquela coisa da preservagéao cultural...S&o aspectos, na verdade, volto
a dizer, muito humanos. Mas hoje isso tudo é cultura...tudo se fala cultura, cultura,
cultura...Claro que, tudo bem, até se entende que a cultura € mais genérica,
mas...dentro disso, tem uma série de segmentos que precisam ser considerados. Se
a idéia é compreensdo mutua — que € a principal idéia de Rela¢des Publicas, a
gente tem que entender esse humano. N&o basta pensar que € bonito entender a

cultura, mas tem que entender o humano. A cultura pode ser diferente, mas é

justamente porgue o individuo é diferente.

Respondente 3

Bom, na verdade eu ndo sou uma técnica, nem uma especialista na area da

Psicologia, entdo, eu tenho um conhecimento bastante superficial da area da

Psicologia, embora eu admire e goste muito. Mas pelo que eu conheco, pelo pouco
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gue eu conheco, eu penso que a Psicologia, na verdade, permeia toda questdo - de
varias disciplinas, ndo s6é da area de Comunicacao e, especificamente, da area de
Relagbes Publicas. Acredito que de varias disciplinas, mas também muito e,
principalmente, dentro de Relagbes Publicas. Ou, principalmente e ndo mais
importante que outras disciplinas de outras areas, mas sim muito importante na area
de Relacdes Publicas, porque a gente esta trabalhando com pessoas, com
comportamentos, com percepgdes, com expectativas, com 0s sentimentos das
pessoas... e veja...em Rela¢cbes Publicas a gente trabalha com o que o outro espera
de nés. Se a gente estd pensando trabalhar RelagBes Publicas dentro de uma
organizagcdo, dentro de uma comunidade qualquer, dentro de uma universidade
...sempre é: qual é a expectativa que o outro tem de n6s? Do nosso negdécio — seja
0 meu negocio um produto, ou um servigo, seja 0 meu negécio uma mensagem. O
gue o outro espera de mim, o que o outro espera de nés. Como € que eu vou
conseguir atendé-lo se eu ndo ouvi-lo, se eu ndo conhecer suas expectativas, se eu
ndo ler e ndo interpretar o que ele estd me dizendo...Entdo, embora com um
conhecimento muito superficial de Psicologia, eu acredito que isso permeia. No
momento que eu tenho que ser capaz de pensar junto com o ser humano, tentar
entender as suas necessidades, o que ele deseja, de que forma eu posso atendé-lo,
ou, se eu nao puder atendé-lo enquanto organizacdo, produto, servigco, mensagem
tudo, de que forma eu vou dizer isso para ele, para tentar evitar que ele fique
frustrado com o que eu vou dizer, com a minha mensagem. Eu nao sei...eu acredito
gue permeia tudo, o tempo todo, porgue eu estou trabalhando com pessoas, com
seres humanos, cada um com as suas individualidades, com as suas prerrogativas,
idiossincrasias, com seus desejos, com seus medos...com tudo! Entdo, se noés

estamos trabalhando com seres humanos e na comunicac¢do nos trabalhamos para
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seres humanos em fung¢do de um outro, de uma organizacéo, de uma entidade, de
uma instituicdo, seja do que for.. Tanto na academia, quando a gente esti
transmitindo algum conhecimento para 0s outros, para os alunos, tentando mostrar
algumas perspectivas da profissdo, tu tens que trazer isto para que eles reflitam
sobre essa questdo, porque eles vao trabalhar com pessoas. E no final de tudo
como puxa sempre o Simdes: “qual € a tua missdo neste mundo?” Quer dizer, se a
gente pretende construir um mundo melhor, uma comunidade melhor para a gente
viver, para os nossos filhos, para 0os nossos netos, como nao ter este tipo de
preocupacdo? Entdo, tanto dentro da academia, eu penso, quanto na nossa
profissao no dia a dia, como eu exer¢co completamente, quando tu estas trabalhando
junto com uma equipe, como ndo transmitir isto também para a equipe para que isso
se reflita, ou para que isso se espalhe como uma pedrinha no mar, uma pedrinha na

agua, que vai criando ondas sucessivas, ndo €? Enfim, eu acho que é isto.

Respondente 4

Eu ndo tenho conhecimento diriamos, cientifico, um estudo mais metédico na
area da Psicologia para usar nomenclaturas talvez mais especificas, mas o que eu
vejo é assim: eu tive algumas disciplinas na formagéo académica, enquanto estava
ainda na graduacgéo ainda e por questdes pessoais, por gostar muito de gente, de
pessoas, de comportamentos, eu tive leituras extras. Tipo comprar revistas, buscar
artigos, livros que trabalham esta area, entdo eu busquei como curiosidade pessoal
e até profissional, provavelmente, sem nem me dar conta. Eu acho que é
fundamental para nossa atividade entender o ser humano que € a base de todos os

relacionamentos. Entdo, eu acho que a Psicologia traz um apoio no sentido de se
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conseguir compreender melhor estas mensagens que sdo dadas através do
comportamento das pessoas. Inclusive, a gente utiliza também outros instrumentos
gue sdo até do campo de pesquisa, como o0 comportamento de mercado, que para
se fazer uma andlise, precisa-se usar subsidios de outras areas. E eu vejo que a
questdo do consumo, da construgdo de imagem, constru¢cdo de marca, construgédo
da boa vontade com relagdo a organizacdo tem muito a ver com a questdo da
Psicologia. Tu tens que ter sensibilidade para identificar como esta esse
relacionamento da organizacgéo e as relagbes de poder, e, se for o caso, altera-lo ou
manté-lo. Entdo, tu tens que ter um entendimento, eu acho, que quanto mais,
melhor. Se fosse as duas coisas ficaria bem mais facil. Quando eu estava na
graduacao eu tive ndo lembro se o nome era Psicologia, ou se era Psicologia Social
aplicada, mas tive acho que dois semestres de disciplina nesta area. A gente tinha
uma idéia inicial e depois trabalho de motivagéo, trabalhos em grupo...esse tipo de
trabalho assim...Nas organizagdes, principalmente em situacbes de crise, no
momento da crise, a gente conseguir entender o porqué daquela reagdo, ou até
poder prever uma reacao, saber como lidar com ela, ver o que seria mais adequado
para apaziguar, para buscar solu¢des que vao deixar as pessoas satisfeitas...Acho
gue até na negociagdo...a nossa area é uma constante negociagdo... Na negociagao
as duas pessoas tém que sair satisfeitas. E para isto tu tens que entender o que
ouve, 0 que tem de expectativas, 0 que seria uma satisfacdo para o teu parceiro que
estd ali do teu lado negociando. Acho que se tem que compreender iSso e se
colocar, muitas vezes, na posicdo do outro, para poder ter sucesso de uma forma
boa para a tua organizacdo e para as organizagOes, instituicbes ou pessoas que
estdo se relacionando contigo. Acho que facilita esse entendimento dessas

questdes. Acho que na area académica esse entendimento também € muito
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importante. Tu, como professor tem um poder, uma lideranga, que se tu conseguires
encaminhar bem isso pode ser feito um bom uso em proveito da comunidade de
alunos. Acho que isto também é importante. Até porque uma turma € diferente da
outra. Como contornar os problemas, as crises da turma...saber fazer a turma se
motivar...este também é um objetivo da disciplina. Acho que a gente também faz uso
de destas aptiddes, recursos técnicos, ndo sei... Algumas coisas intuitivas e outras
porque tu vais buscando informacdes. Eu acho que é uma area que até podia ter
mais forte no nosso curriculo. Eu acho que tem uma questao do nosso aluno que ele
entra muito imaturo. Ent&do, tem muitas coisas que ele demora muito a compreender.
Ele entra muito jovem. Entéo, ele ndo percebe a dimensdo de algumas coisas. Até
pode ser que tu perguntes para eles e eles te digam: Ah! Nao me lembro, acho que
tive alguma coisa. Mas ai, no final, anos depois, quando ele precisa, € ai que ele vai

se dar conta. E ai ele vai buscar.

Respondente 5

Eu vou dar uma olhada em Administracdo antes de chegar na Comunicacao,
porque, afinal de contas, o que nos temos que entender é que as estruturas
organizacionais cada vez estdo mais complexas e a propria evolucdo do ser humano
estd, também, cada vez mais complexa...e essa € uma dificuldade da gente -
transitar nessa complexidade. Bem, se nés fizermos um passeio por aquelas escolas
da Teoria Geral da Administracdo vamos ver Fayol, Weber, Taylor. Vamos encontrar
uma preocupag¢ao muito grande, quando se comega a entrar na escola de relagdes
humanas, quando vamos encontrar no Elton Mayo, algum referencial. Parece-me

gue foi o Elton Mayo que comecou a pensar nessa relagdo empregado-empregador.
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Eu acho interessante resgatar também a Parker, que foi um pouquinho antes do
Elton Mayo. Parker dizia que existem trés formas da gente resolver os problemas de
conflito nas organizacbes e ela era psicologa. Ela dizia que ou a gente fazia pela
forca, ou pela barganha ou a partir de um envolvimento das pessoas no problema.
Se dermos uma caminhadinha além vamos encontrar o Simon, que, na verdade,
com sua teoria do comportamento, hada mais é do que o advento do nascimento da
Psicologia Organizacional. Ora, se de um lado nés, profissionais de RRPP temos a
intencdo de conciliar os interesses da organizagdo com 0s seus publicos, nés
precisamos identificar as necessidades das pessoas e procurar satisfazer essas
necessidades. Necessidade e desejo tem um passeio meio diferente nessa
proposicéo. Necessidade € uma coisa que eu preciso ter e desejo é uma coisa que
eu posso morrer com ele sem satisfazé-lo. Segunda coisa: se dermos uma olhadinha
na teoria do McGregor — teoria X e Y -, ela sinaliza bem as caracteristicas, e eu até
gosto, sou adepto desta teoria, das pessoas que sdo predominantemente X e
predominantemente Y. O que € que eu vejo...que Ndo é muito uma coisa, nem muito
outra. E, sim, todo um contexto que tem se observar. Agora, eu tenho que entender
0 comportamento dessas pessoas que sdo predominantemente X para que eu possa
enxergar de que maneira eu vou fazer para tirar o melhor proveito delas, porque elas
sdo competentes também. Entdo, eu acho que a Psicologia comega a te permitir
entender comportamentos. Eu ndo consigo imaginar nenhum profissional de
Relagbes Publicas, ou de Comunicagédo — e ai eu me refiro ndo s6 a RRPP, como a
Publicidade e Propaganda e o proprio Jornalismo, onde temos ai o exemplo da
agenda-setting, sem ter um entendimento do comportamento do individuo. Nisto a
Psicologia pode ajudar. Eu acho que a Psicologia tem muito a contribuir na formacao

e no exercicio profissional, porque hoje, se nds formos dar uma olhada na gama de
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produtos e servigos que nds temos no mercado, veremos que muitas vezes, falando
genericamente, eles sdo iguais. Como é que eu posso agregar um valor? Eu vou
agregar um valor pela comunicagdo. Eu vou agregar um valor a partir da percepgao
gue eu tenho do meu receptor. E essa percepcao € muito psicologica, de um psiqué
de um individuo. Outro detalhe, se € verdade, e isto é uma coisa que vocés podem
dizer melhor, que o ser humano recebe muito a influéncia do meio na formacao de
sua personalidade e alguns autores até dizem que o comportamento do individuo
esta diretamente proporcional a satisfacdo das necessidades, eu perguntaria 0
seguinte: se esse comportamento, uma pessoa que esteja mal motivada, mal
entendida, como € que eu posso querer motivar, se eu ndo estou entendendo ela.
Se dermos uma olhada no que podera motivar uma pessoa Nno Servi¢o veremos que,
primeiro, eu tenho motivar as pessoas a quererem pertencer a minha empresa, no
sentido de sentirem prazer de pertencer a minha empresa. Ela sé vai sentir prazer se
ela se sentir privilegiada, se ela se sentir prestigiada, se a empresa tiver uma boa
imagem no mercado. Entdo, o que é imagem? Olha s6 que coisa mais subjetiva!
Uma coisa pode ter uma imagem positiva para ti e uma imagem negativa para ti.
Pensar em agradar todo mundo ndo € possivel, embora as com as politicas de
recursos humanos e de cargos e salarios busquem contribuir. Agora, eu acho que o
individuo & muito emocéo. Alids, alguns autores dizem que o individuo age primeiro
emocionalmente e depois ele racionaliza para justificar sua atitude. N&o sei se estas
afirmativas sdo cientificamente comprovadas, mas que existem um componente
deste tipo, existe. Entdo o que é que eu vejo? Eu vejo, com certeza, a Psicologia
tendo uma grande contribuicdo dentro das ciéncias sociais e nds pertencemos a ela,
disso eu ndo tenho a menor duvida. Quando eu penso em Psicologia Clinica, me

corrige por favor, eu devo estar pensando em comportamento individual. S6 que, eu,
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em Rela¢des Publicas estou pensando em comportamento de grupo. Ora, se eu
estou pensando em comportamento de grupo eu tenho que primeiro entender a
propria comunicagdo entre grupos. E o entendimento disso tem o olhar da Psicologia
Organizacional. Eu ndo tenho a menor duvida quanto a essa minha afirmativa. 1sso
nés vamos ver na Propaganda, isso nés vamos ver nas Relacdes Publicas. Na
verdade, o que faz um RRPP? Vamos pegar trés eixos: vamos pegar a area politica,
gue € a linha do Roberto Porto Simdes; vamos pegar a comunicacao integrada, que
a linha da Margarida Kunsch e vamos pegar a comunicagdo de marketing. Todos
eles convergem. Eu acho que toda comunicacéo é de cima para baixo. S0 que para
gue eu possa ter uma comunicagcdo de cima para baixo que fagca com que as
pessoas tenham um comportamento que eu pré-dito, que eu pré-determino, eu
primeiro tenho que ter ouvidos para o que € que eles estdo querendo. Vamos ver um
pouco na é&rea politica. O que é o orcamento participativo? A prefeitura determina
cinco grandes investimentos, que ela pré-determinou. Ai ela vai ouvir os lideres, o
gue estd acontecendo. Os lideres que estdo la séo lideres carismaticos, que tem
uma forca muito grande na comunidade que atuam. O lider que esta na linha
funcional tem conflito pelo poder, hierarquia de poder. Entdo que eu faco? S&o
eleitos estes lideres carisméticos e onde depois eu vou levar uma daquelas
alternativas. Bom, ja4 esta resolvido que € uma daquelas. No momento que as
pessoas optam por esta ou aquela sugestdo, o que estd acontecendo? Eu estou
transferindo a responsabilidade de uma tomada de decisdo para aquele lider que
tem agora a obrigacdo de convencer 0s seus liderados, por ser carismatico e ter
uma forga muito grande dentro da sua rede social, de me ajudar a fazer isso
acontecer. Eu estou usando a Comunicacdo e também a Psicologia do

comportamento do individuo. Entéo, eu ndo vejo, ndo consigo enxergar, ndo RRPP,
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a atividade de Comunicacdo como um todo sem uma contribui¢cdo da Psicologia. Ja
passou 0 tempo, no meu entendimento, que a Psicologia, dentro da organizagéo,
fazia teste. Se foi essa época. A Psicologia, hoje, tem uma participa¢cdo muito grande
dentro da estrutura organizacional. Ela tem uma contribuicAo muito maior. Por
exemplo, se eu preciso de uma hora para outra fazer um treinamento. Se eu
soubesse entender qual € o comportamento daquele grupo que vai ser treinado, eu
posso ter sugestdes de ferramentas de instrumentos que serdo mais competentes.
Agora, é esse entendimento das pessoas que vai me permitir escolher o tipo de
ferramentas. Agora, 0 que € esse entendimento? Entendimento de comportamento,
de influéncia. Pode ser até por uma questao, como diz a Parker, até pela forca. Pelo
poder econbmico, pelo poder politico, ndo é? Entdo, eu ndo consigo tirar a
Psicologia fora! Eu diria que se nds temos na Filosofia o berco de toda a area das
ciéncias sociais e dela houve uma série de desdobramentos, e n0s estamos falando
de gente, entdo sdo duas areas convergentes. Até eu diria mais. Eu acho que nos
precisamos muito mais da Psicologia do que ela de nds. Agora, se nds enxergarmos
que a Comunicagdo é a Unica ferramenta do ser humano que pode interferir em
comportamentos...A Comunicacéo € uma ferramenta presente em todas as areas do
conhecimento. Agora, eu s6 administro gente. Se eu administro um estoque, existem
pessoas que estdo operando aquilo. Eu digo mais, se n6s RRPPP conseguirmos
entender melhor o que motiva o individuo, nés temos maiores chances de acertar. O
gue eu vejo? Que o ser humano, por natureza, € rebelde. Eu fago uma comparagéo
com uma gurizada aqui da faculdade. A faculdade eu comparo como se fosse o
inicio da vida de um individuo. Quando eles entram na faculdade eles sdo as

criancinhas que estdo deslumbradas. Até o 2° semestre nés somos as pessoas mais

maravilhosas que existem no mundo e a faculdade é a coisa mais maravilhosa do
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mundo. Quando eles estdo |4 pelo 3° e 4° semestre comegcam a fase do porqué.
Eles comegam a nos contestar. Num dia pré-adolescente, no outro adolescentes.
Quando eles estdo para se formar estdo mais ou menos na adolescéncia para a vida
adulta e ja estdo loucos para se verem livre do papai e da mamae. Entdo eles
comecgam a brigar com a gente. Eles comegcam a nos verem com defeitos e n0s ndo
prestamos mais. No momento que eles véem que a coisa ndo € tdo romantica
guanto parece, eles perdem aguele enamoramento todo. E isso é natural. A
Psicologia pode nos auxiliar a entender isso. Dai eles se formam e voltam e véem
“puxa, mas o que eu perdi...” Entdo, este ciclo, quem é que vai nos auxiliar a

entender isto é a Psicologia. Eu ndo vejo outro lugar.

Respondente 6

Eu acho que no curriculo a gente até ja tem algumas experiéncias que sao
super positivas. Na Unisinos nés temos a parte de Negociacdo que € dada por uma
Psicéloga. Eu acho até bem interessante. Sempre teve isso. Eu no meu tempo nao
tive e sinto falta. Se nés formos pensar em termos de relacionamento, tudo contribui.
S6 que a gente ndo pode enfiar tudo dentro do curriculo. Entdo, essa é uma
preocupacao que nos até estamos trabalhando dentro do curriculo e a gente até fica
pensado nisso: o que nds realmente precisamos em termos de curriculo? N&o
adianta a gente estudar marketing politico. Eu preciso estudar politica. Entdo, nesse
caso, talvez a gente tenha que estudar Psicologia e nao especificamente
Negociacdo. A coisa mais ampla. Ou até mesmo uma Psicologia mais focada como
uma Psicologia Social. Ndo uma Psicologia Clinica, nem psicoterapia, mas talvez

uma Psicologia mais Social. Eu acho que deve ser este o termo, ndo entendo nada,
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nao tive estas aulas de Psicologia. Primeiro assim, de conhecer pessoas. Lembro
gue numa aula que eu tive na especializacdo, com a Christa, ela comentou que nés
temos uma comunicacdo da gente com a gente mesmo. Quer dizer, esta € uma
comunicacdo da Psicologia. Esse didlogo é da Psicologia e quando se torna um
dialogo entre pessoas ja se torna um diadlogo do estudo da Comunicagéo. Isto do
ponto de vista dela. Eu achei interessante. S6 que a gente s6 vai conseguir se
relacionar com as pessoas, que é basicamente o trabalho de RRPP, de criar
programas de relacionamento, se a gente tiver alguma nocdo de individuo. Acho
uma coisa bem basica. Eu também converso muito com uma colega la da Univates,
gue é Psicdéloga, e eu vejo que tem muita coisa que a gente nao sabe de Psicologia.
Conceitos bésicos. Eu acho que talvez, refletindo sobre isso, Psicologia de modo
geral, Social, do individuo, uma coisa béasica seria bem importante dentro do
curriculo. Acho que seria talvez melhor do que tu decifrar negociagdo. Acho que esta
concluséo, estas costuras serdo melhor avaliadas ao final do curso. Se eu entender
um pouco de Psicologia, no¢bes basicas de construcao do individuo, da histéria da
Psicologia, eu vou entender melhor como se faz uma negociacao, junto com outras
disciplinas que também vao me dar isso. Acho seria legal até porque nds temos um
curso de Comunicagdo onde nés ndo temos disciplinas de Comunicacdo. As
disciplinas sdo todas de outras areas. Esse é o grande drama da Comunicagdo. A
comunicagdo, enquanto processo, permeia tudo. Ou € permeada pelos outros.
Basicamente eu acho que ndo tem como fugir da Psicologia, ou essa ou aquela.
Acho gue dentro do curriculo é super importante. Em termos da prética profissional
eu também acho que é importante porque muitas vezes eu trabalhei junto com
Psicélogos. E é por isto que eu digo que a gente nao tem nogdo. A nossa formacao

intelectual como comunicadores é muito menor que a de Psicologia. O pessoal que
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se forma em Psicologia tem um caminho intelectual muito maior que o nosso. Essa é
uma outra coisa que a gente nota conversando com vocés, com 0 pessoal da
Psicologia. Talvez até porque 0S NOSSOS CUrsOS Sejam CUrsos Novos, recentes...eu
fiz o curso muito tempo atrds, era bem mais técnico...Hoje esta se despertando que
nao é mais s6 uma coisa técnica. Entdo, em termos profissionais ajuda muito nesse
sentido - como eu vou fazer todo um trabalho de comunicagéo, de relacionamento,
de definir estratégia, de instrumentos, se eu ndo conheco o basico de como se forma
o individuo, quem é esse individuo. Entdo séo coisas que no dia a dia sdo muito
importantes. E principalmente, ndo tem como fazer comunicagdo interna sem
trabalhar até junto com o psicélogo. Eu acho que algumas coisas a gente vai ter que
trabalhar em conjunto. Porque essa historia de motivacdo, por exemplo...a gente tem
que refletir muito sobre isso. Até que ponto é motivacdo ou é enganacdo? Se
estamos realmente motivando. Com que objetivo a gente esta tentando fazer essa
motivacdo? Simplesmente para ajudar a empresa ou para ajudar também o
individuo? N&o critico nenhum dos dois, eu s6 acho que devemos ser sinceros
naquilo que estamos fazendo. Na ultima aula eu até conversei sobre isso com os
alunos. Eu estou fazendo motivacéo para ganhar dinheiro. Tudo bem, eu aceito. Mas
isto tem que estar claro na tua cabega. Ndo faz um outro rotulo, s6 com uma
roupagem nova. Ultimamente eu tenho refletido muito sobre isso. Entdo, vejo esta
contribuicdo no dia a dia do profissional, na parte de comunicagéo interna. Saber o
gue é isto, se vamos tentar realmente ajudar as pessoas, hdo s6 para a empresa ter
lucro, mas também para criar uma nova realidade social, a gente vai ter que ter um
psicologo junto. Nés ndo sabemos como chegar na pessoa. Nao trabalhamos o
individuo sozinho. Eu me recordo de um trabalho muito interessante que eu fiz uma

vez, na realidade nem foi um trabalho, foi uma maneira que eu achei de tentar
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aconselhar melhor um cliente. Ele passou por uma crise, era um médico, teve um
problema com uma paciente que morreu nas méaos dele, teve todo um rolo. Chegou
num ponto que eu pensei assim: bom, antes de eu falar com ele eu vou ter que
chamar alguém que entenda de Psicologia Organizacional, de empresa, que faca
trabalhos com os empresarios individualmente, porque eu, sozinha, ndo sei como.
Entdo eu conversei com uma psicologa com a qual eu ja tinha trabalhado em outras
empresas e ela me disse que ndo adiantava eu querer passar para ele nenhum
trabalho de comunicacao, ndo adianta tu quere reverter o quadro s6 com ac¢bes de
comunicagéo, se ele ndo se convencer, se ele ndo fizer o tratamento, se ele néo
absorver tudo isso. Eu achei isto bem interessante, porque dai eu vi a minha
limitacdo — eu s6 vou até ali. Na parte do individuo, quem tem que mexer ndo somos
nés. Esta pessoa que eu comentei, esse médico, ele estava num momento muito
dificil, ndo poderia tomar decises. Também tem a questdo que nado adianta a gente
implementar um trabalho de RRPP se a filosofia de RRPP ainda n&o foi absorvida
pela direcdo da empresa. Antes disso tem que haver um trabalho de um Psicdlogo
para diagnosticar o que a direcdo realmente deseja. Ai fica uma coisa individual. Eu
nao tenho poder de convencimento, se é esta a palavra, de trabalhar com uma
pessoa destas e mostrar para ele, sozinha, que o meu trabalho € bom, que o meu
trabalho vai dar algum retorno. Acho que é interessante tudo isso, porque dai vem a
parte utdpica. Nosso trabalho ainda esta num nivel de utopia. Para a gente chegar
la, teremos que ter esse trabalho muito individual, com cada pessoa, porque nao
adianta que querer implantar lindos programas de comunicacdo, se as pessoas
estdo mal dentro da organizacdo, se as pessoas tém problemas individuais, de
droga, de alcoolismo...ndo vai funcionar a motivagdo, e, principalmente, a

comunicacgdo interna. Eu acho que a comunicacao interna € um casamento. O que
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nés podemos fazer € criar os instrumentos de comunicacgéo, fazer a comunicacéo,
mas de ver o0 momento certo para isso, o clima mesmo, eu acho que dai ja é papel
do psicologo. Uma coisa eu tenho claro: quem trabalha comunicacdo dentro das
organizacbes € RRPP e ponto! Quem entende de comunicagdo dentro das
organizacdes é o RRPP. E atividade de RRPP que gerencia isto. Agora eu também
Vejo outras coisas que a gente precisa que ndo s6 a Psicologia. Eu acho que muita
coisa de Administracdo também. Entdo eu ndo sei te dizer ainda é se é mais iSso ou

mais aquilo, eu acho que é quase igual. No dia a dia do trabalho, na pratica acho

que Psicologia e Administracdo sdo basicos para RRPP.

Respondente 7

Eu acho que a atividade de Comunicagdo Organizacional tem muito a ver com
a Psicologia Organizacional, porque tu trabalhas muito com muitas questdes de
motivacdo, de atitude, de perfil de funcionérios, tu trabalhas com tudo isso. Caréter,
a parte do recrutamento, que é feito pelo RH, como é que o RRPP ajuda nesta area.
Eu acho que sdo areas multidisciplinares e principalmente que a Psicologia foi se
dividindo para questdo organizacional. Existe todo um lado de atuacdo do psicélogo
organizacional que hoje, mais do que nunca, atua de maneira muito forte nas
organizacbes, porque o mundo muda muito rapidamente e as organizacfes
precisam mudar e nem sempre tu consegues que essas mudancgas ocorram porque
as pessoas ndo estdo preparadas. Elas ndo sdo contra as mudangas, mas na
velocidade com que elas tém que ocorrer é que assusta um pouco. Bom, no curso
de RRPP eu fui coordenadora 8 anos e meio , no curso da Unisinos. Tinha uma

disciplina chamada Relagcbes Humanas nas Organizacbes e ndés incluimos
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Negociagéo, que é dada por uma psicologa até hoje. Porque? Porque o0 RRPP é um
eterno negociador. Principalmente pela gama de publicos com os quais a gente
trabalha. Entdo essa area de Negociacdo...porque Negociagdo? Porque muitas
vezes tu tens um objetivo “X”. Tu podes chegar em linha reta neste objetivo, ou tu
podes chegar sinuosamente. O importante € chegar la. Principalmente o publico
interno, muitas empresas resolveram chamar de colaborador, botar um nome bonito
para uma coisa que é funcionario, porque a relagdo é de trabalho. A relacdo é de
trabalho, h4 um contrato de trabalho e ha o poder de quem paga e de quem exige 0
trabalho e quem faz o trabalho. A questdo € que por mais que a empresa tenha
alguns deveres com o funcionario, como pagar o salario em dia, de fazer com que o
funcionério deva lealdade e trabalhe, tem uma questdo subjetiva muito ténue ai. Por
mais que seja uma relagéo de trabalho, para tu conseguires a cooperacdo dos teus
funcionarios — porque eles podem nunca te dizer ndo, mas eles também podem nédo
fazer — entdo, para tu conseguir com que esse funcionario coopere, tu tens que
mostrar para ele que ele é importante. Se ndo ele nao coopera. Ele ndo diz que ndo
vai cooperar, mas ele simplesmente cruza os bracos e faz o0 minimo necessario. Ele
nunca vai fazer o mais aquele, que é o que tem feito as organizacbes andarem.
Entédo, € que nem numa instituicdo de ensino onde o professor faz que ensina e 0s
alunos fingem que aprendem. E uma coisa muito sutil. Entdo o funcionério ira fazer o
minimo indispenséavel, que é o que esta escrito la nos cargos e salarios. Ele ndo vai
emprestar a criatividade dele a coisas que ndo séo dele. Entdo eu acho que é por
isso, e eu sei de instituicbes educacionais, que estdo tendo de contratar psicologos
organizacionais para trabalhar com os gestores. Porque a ferro e fogo tu nédo
consegues mais nada hoje com o empregado. Até porque tu tens a questdo da

terceirizagéo, tu tens “n” coisas. Principalmente se tu lidar com terceirizados. Eles
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nao fazem e pronto. E ndo tem quem obrigue ninguém a fazer o que ndo quer. Entdo
ninguém desmotiva ninguém, nem motiva, mas tu tens que fazer com que esta
relacdo seja uma relagéo de reciprocidade. Isso é nas relagfes pessoais e que vale
também para as relagbes de trabalho. Aquela reciprocidade, aquela lealdade. Um
colega meu fez trabalho muito interessante que diz que ndo existe mais lealdade em
termos de organizacdo e que hoje a gente tem que estar preocupado com a
empregabilidade da gente. Até porque emprego formal tende a desaparecer etc e
tal, mas ainda a gente vive as relacdes de trabalho com uma legislacdo que protege
essa relacdo. E o patrdo tem sempre aquela coisa: Ah! mas o direito do trabalho
sempre protege o empregado! Sim, porque existe um pacto que é tacito que o patréo
tem o lucro, a mais valia e o empregado continua vendendo forca de trabalho. Entéo
€ verdade isso, agora tem um algo mais que pode ser conseguido com motivacao.
Eu acho que é ai que entra a contribuicdo da Psicologia. Para ajudar, até para com
gque o0 empresario veja 0 quanto ele precisa de cada funcionario. Tratar esse
funcionario como uma pessoa importante, que sabe alguma coisa, que domina o
saber de uma certa area. Ja esta provado que as empresa que tem muito turnover
perdem muito conhecimento. Que € o conhecimento tacito, que ndo esta escrito.
Cada vez que o funcionario sai, ele leva junto tudo. Entéo, se existe uma valorizagédo
dos funcionérios e uma diminuicdo de turnover, e isso s6 é conseguido quando as
empresas fazem um pacto com seus empregados, de acreditar nesse empregado,
porque tem, empresario que acha que tudo que é empregado esta roubando, esta

fazendo corpo mole e tal, dai, entéo, todos lucram.
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Respondente 8

Bem, eu acho que RRPP é muito mais uma filosofia do que propriamente uma
atividade. Quer dizer, uma filosofia que se reflete em uma atividade préatica, um
exercicio profissional. Mas eu também penso que como o objeto de RRPP é o
relacionamento entre publicos — e ai pode ser empresa, cliente, usuario,
independente de que publico esta se falando -, eu vejo assim que esta, pelo menos
para mim, esta relacdo entre eles € o objeto de estudo, eu acho que a Psicologia €
fundamental neste processo. O querer entender o relacionamento é necessario tanto
em termos de formacgdo, porque o futuro profissional tem que ter conteldos
relacionados a Psicologia Social, para entender esta dindmica que acontece numa
comunicacgdo; como em termos de exercicio profissional, ja que ele tem que executar
atividades, tarefa, acGes, que possam fomentar esse relacionamento direcionando
esta visdo favoravel, essa atitude destes publicos, em relacdo ao que ele esta,
naquele momento, focando. Entdo eu penso assim, como o foco dessa filosofia de
RRPP é o relacionamento, a Psicologia é fundamental. Acho até que nés temos
pouco isso na nossa formacdo. Temos bem pouco de Psicologia e isso acaba
refletindo no egresso, porque ele também usa pouco esse conhecimento do ser
humano. Porque se a Psicologia Social tivesse um espago maior nos curriculos, eu
tenho certeza que nossos egressos iriam se utilizar mais desses conhecimentos
para estabelecer um melhor relacionamento entre os publicos, porque dai
conheceriam melhor o individuo. Nao séo trabalhariam os grupos, mas o individuo
também. Como agora estamos numa era toda individualista, onde este sentimento
parece que sera cada vez mais forte, eu acho fundamental para a area que essa

fosse uma matéria curricular com uma carga horaria grande. Como € que eu vejo 0s
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egressos hoje? E eu vejo muito centrados na administragdo e cada vez mais
perdendo espaco, inclusive, para eles. Porque ao invés de se concentrarem no
objeto que é o relacionamento, estdo se concentrando na administracdo desse
relacionamento. Eu até ndo enxergo problema em falar administrar o
relacionamento, mas nédo no sentido da Administracdo, como é utilizado numa outra
area afim. Eu penso assim — é organizar esse relacionamento. Mas tu podes
organizar esse relacionamento pensando sé numa estratégia e ndo no processo
administrativo em si. Entdo assim, a estratégia para estabelecer um bom
relacionamento pode ter como base a Psicologia, ndo precisa, necessariamente, ser
a Administragéo. Eu vejo a Administragdo muito como um processo. Este processo
I6gico, encadeado, ele tem que ter em qualquer area. Isso nao faz da Administracdo
a nossa matriz. Quer dizer, o processo € inerente a qualquer atividade profissional.
Entdo assim, se eu tenho um processo bem encadeado, l6gico, onde eu possa
incluir ali uma estratégia para melhorar o meu relacionamento, a base tedrica pode
ser da Psicologia. A Comunicacdo, na verdade, é muito interdisciplinar, ela vai em
tudo e como a Comunicacdo € este relacionamento, também depende desse
relacionamento e o relacionamento esta entre pessoas...Se a nossa matéria prima €
a informacdo, a informacdo depende das pessoas, satisfeitas ou ndo com o
processo, entdo, os publicos, na verdade, que estdo envolvidos nesse processo é

gue vao estabelecer o relacionamento e é nesse relacionamento que entra a filosofia

de RRPP e entra também a Psicologia.
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Respondente 9

Acredito que a influéncia da Psicologia € uma coisa tao intrinseca, tdo cotidiana
gue a gente nem percebe a existéncia dela. No momento que uma organizagao se
organiza para se apresentar a um meio social, o primeiro objeto do trabalho dela é
com o ser humano. O ser humano estd incluso, no contexto organizacional, com
pessoas que ele ndo conhece, com pessoas com as quais nao tem graus de
afinidade, com quem n&o tem lacos de familia. Entdo ele vai ter que aprender a
desenvolver um trabalho numa esfera de desconhecidos. Entdo, a partir desse
momento a gente comeca a tracar o perfil da organizacdo. Entdo, o que € que eu
posso te dizer da Psicologia em termos de contribuicdo...Ela esta incluida nos
Recursos Humanos, ela estd incluida nas Relagbes Publicas, ela esta incluida no
gerenciamento do publico interno. Seja o coordenador desse gerenciamento um
Psic6logo, um RRPP ou um Administrador, seja ele quem for. Porque ela esta
incluida nessa questao da administracdo, de toda aquela relagcdo com os publicos.
Entdo é necessario que as pessoas tenham um certo grau de flexibilidade e de
conhecimento humano para aceitar as divergéncias que vao existir 14 dentro. Eu me
posiciono assim: as Rela¢des Publicas teorizam mais isso no papel, dentro da
organizacdo. A Psicologia, se eu estiver falando bobagem me corrige, mas eu
acredito que ela coloca de uma forma mais geral, como serdo as relacdes daquele
publico que esta inserido dentro da organizagdo. Entdo, o que € que acontece? Na
minha visdo de RRPP, se eu for fazer um trabalho psicolégico com o meu publico eu
vou motivar, eu vou integrar, eu vou colocar um programa fisico, inclusive, que
auxilie também na parte fisica e que produza resultados psicol6gicos satisfatérios. O

Administrador j& vai entrar quando o problema ja existe e ndo precavendo, acredito
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eu. Como o RRPP e o Psicélogo. Entéo € por isto que, cada vez mais, ndés estamos
legitimando a presenca de todos — do Psic6logo, do RRPP e do Administrador - para
administrar estas questdes psicolégicas nas organizagbes. Eu acho que a
contribuicdo da Psicologia € imensa, € necesséria e é vital. Entre todos os fatores
gue contribuem para um direcionamento psicoldgico, devido a desconhecimento, por
problemas pessoais, a tudo que esta incluido no cotidiano de uma organizacéo, €
necessario que a gente planeje, planeje sempre. S6 que planejamento com o
humano é algo imprevisivel. Mas ele ndo € impossivel. Pode ser feito, pode ser
fundamentado. E de suma importancia que a Psicologia se inclua nas organizacdes
de uma forma direta e eficaz. Tem psicologo? Que beleza'Vamos fazer terapia,
vamos fazer terapia em grupo. Vamos encaminhar ndo s6 aquele funcionario que se
demonstra desinteressado, triste e preocupado e doente. Vamos direcionar todo
mundo. Todo mundo tem problema, todo mundo precisa de terapia. Eu ndo conheci
uma pessoa, em poucos anos de vida que eu ndo dissesse: esta pessoa precisa de
uma terapia, por isto, por isto e por aquilo. E o ambiente organizacional é tenso, é
cobranca toda hora. Até a gente fez um estudo que ndés incluimos como motivagéo e
integracd@o a ginastica laboral, dentro das empresas. E ai nds colocamos: motivar o
publico, melhorar a questdo de saude, reforcar a auto-estima...tudo isso vai gerar,
para o RRPP, um auxilio no trabalho dele, para ele legitimar para o gerente dele
aguela inclusédo, porque futuramente a empresa vai produzir e lucrar mais. E tudo
isto tem o trabalho da Psicologia. A Psicologia € a base, acredito eu, das RRPP, da
Administracdo e dos recursos humanos. Eu acho que €& para isso que ela é
necessaria. Tanto para vocés, quanto para nés, € uma dificuldade imensa conseguir
incluir isso na mente de um gerente, de um administrador, porque essas pessoas

tém uma certa resisténcia. Elas enxergam o publico interno como rob6s. As pessoas,
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além dos seus problemas pessoais, além de toda aquela série de coisas — todo
mundo tem vida, todo mundo tem familia-, elas chegam na organizacéo e recebem
uma intensa cobranca. Ha anos atras se considerava saudavel a cobranca e a
competitividade. Hoje em dia elas geram sobrecarga para as pessoas. Acabava
virando uma coisa praticamente insuportavel. Entdo é necessario que tu deixes o teu
publico interno fluir e tu vai delineando como ele deve seguir. Mas as pessoas tém
gue ter o direito de optar pela forma como vao trabalhar. N6s temos encontrado uma
conjuntura organizacional extremamente quadrada e inflexivel, cujo objetivo é o
lucro pelo lucro. Eu acho que cada vez mais a gente tem que convencer e tem que
bater nessa tecla, tem que conversar e tem que falar que a saude do publico interno
resulta na saude dos balancetes, dos indices, da lucratividade da organizacao.
Enquanto a organizacdo néo tiver um publico interno dela saudavel e bem consigo
mesmo, ela ndo tem condigcbes de se expor ao meio externo. Por isto tantos
programas de imagem, de responsabilidade social acabam fracassando. Enquanto

tu ndo limpares a casa, tu ndo tens como colocar isso.

Nés temos uma disciplina, eu ndo quero te dizer o nome porque eu posso me
enganar, mas ela nos foi dada no 2° semestre, pela a prof2. “X”. Acredito eu que o
viés que ela tomou pode ndo ser um viés muito aplicavel. Foi bem mais teorico.
Problemas de audicdo, problemas de diccdo, problemas das pessoas se exporem.
Aquela velha questdo da timidez, do medo...do “eu vou falar, vou falar bobagem?”

Acredito que poderia ter sido muito mais util para nés.



194

Respondente 10

O que eu posso te dizer?...Eu, como estou saindo, e até como tu vais
entrevistar outras pessoas, outros alunos, acho que as respostas ndo vao diferenciar
muito. Eu conheco alguma coisa de Psicologia sob a o¢tica de Rela¢des Publicas
porque trabalhei dois anos com o Simfes. Conheco alguma coisa de bibliografia,
porque eu tive que ler para ele...conheco o que ele me fala pessoalmente...alguns
livros que eu li...muitas coisas que ele utiliza em aula, que ele utiliza muita coisa
sobre Psicologia em aula, como artigos...Eu acho que é relevante se for utilizado de
uma maneira correta e ndo para o pessoal se alimentar do RRPP ou Psicologia,
como a gente teve aquela cadeira. Eu achei a cadeira...bem...tu lias o contetdo
programatico dela e achava um contelddo excepcional...s6 que foi bem diferente,
sabe? Porque alguns professores, e eu acho que o Simbes tem destaque, como
RRPP e como tedrico, por esse aspecto...ser um psicélogo e tal, bem ou mal ele
tem como distinguir esta visdo...outros ndo tem! E eu acho que ele tem esse valor
por isto, por ser Psicélogo. Até ja falei isto para ele. Entdo eu acho assim: os alunos
de RRPP né&o tém essa resposta clara...sobre a Psicologia ser relevante ou ndo...a
importancia da Psicologia dentro do curriculo...Talvez nesse novo curriculo até seja
— eu nao sei que professor esta dando essa nova cadeira agora — mas, na grande
maioria, os professores abordam pouquissimo em aula isso...Eu nunca tive aula com
o Simdes. Os meus colegas que tiveram dizem que ele é um dos Unicos que ainda
toca nesse assunto. Entdo assim, eu conheco pouco, eu acho que é relevante sé
pelo o que eu conheco do Simdes, porque por outro aspecto eu ndo conhego. Nao
sei no que pode se enquadrar Psicologia em RRPP...talvez nessa parte de

comportamento...alguma coisa de linguagem, que o Simdes sempre me
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dizia...porque como séo relacdes pessoais, interpessoais, as duas areas, eu acho
que essa Vvisdo € importante, mas te dizer especificamente onde é que tu vais usar
isso ... eu nao sei..Vou te ser bem sincera...olha...tu me fizestes este
guestionamento e agora eu fiqguei com outro na minha cabega ...porque olha...os
alunos de RRPP...Até tinha que ser revisado...Eu nao li esse novo curriculo, porque
eu peguei o antigo. Ja foi um stress esse novo curriculo... a migragdo...eu so tive
esses dois Ultimos semestres, mas até...agora...tu me perguntando...eu acho que
seria uma coisa interessante, porque € uma coisa que tu vés nos livros e € também
uma coisa que o Simdes trabalha. Entdo € isso, 0 que eu conheco € sO 0 que eu

aprendi com o Simdes, porque, realmente, na vida académica a gente nao vé.

Respondente 11

Eu acho que Psicologia e RRPP tem tudo a ver, porque RRPP lida com
publicos e para tu entenderes, saber como lidar com publicos, como funciona isto,
tem que entender de pessoas. Porque sendo ndo tem maneira de ser. Uma coisa
gue eu acho muito importante € que a Psicologia nos ensina que as pessoas Sao
diferentes Que cada um pensa e age de um jeito e a mesma coisa que tu vais aplicar
para uma pessoa, para outra pode ser totalmente diferente. Isto ndo se veria em
outro curso. Isto é préprio da Psicologia. E como RRPP lida com publicos tu tens que
saber lidar com as pessoas. Até para entender os tipos de lideranga. NOs temos uma
disciplina no curso, que eu ndo lembro o nome agora, que é de Psicologia. Eu s6
nao sei se tem alguma outra. Nesta é dado um enfoque, é até uma psicéloga que
d4, o nome dela é “X”, bem sobre pessoas mesmo. Ela ndo fica divagando sobre

Freud. Ela da os perfis das pessoas, o0s tipos de personalidades...entédo, ela ajuda a
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identificar cada personalidade e isso € legal. A gente comeca a identificar com quem
se esta trabalhando. Eu acho que seria isso. Na minha opinido existe. sim,
contribuicdo da Psicologia para RRPP, mas como estou no 1° semestre do curso,

ainda nao tive disciplinas relativas a isso. Espero que tenhamos, sim.

Respondente 12

Eu acho importante. Até acho fundamental que a gente tenha uma cadeira que
trate da Psicologia Organizacional, no caso, porque a gente vai trabalhar com
publicos, entdo temos que ter este conhecimento, este discernimento, ter alguns
conteidos que a Psicologia trata, como a questdo dos relacionamentos, estas
coisas. Eu fiz um estagio numa empresa de transporte coletivo, na area de RH. O
setor de RRPP era junto com o de RH. Eu vi que a Psicologia tinha muito a contribuir
no nosso trabalho. Vinham dos funcionarios certos questionamentos que nos
tinhamos que ter certo conhecimento de como tratar as pessoas. Eu vim da
Unisinos. N&@o cheguei a ser transferida, entrei como “bixo” mesmo. Mas la eu fiz
uma disciplina que era Psicologia em Comunica¢do. Eu até tentei aproveitar aqui,

mas ndo deu. S6 que era muito tedrica. Nao focava, era mais abrangente.





