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RESUMO

Neste artigo, abordamos a teoria de relaces publicas excelentes de James Grunig (2011).
Entendemos ser relevante aprofundar os estudos sobre os relacionamentos organizacionais,
uma vez que € a partir deles que ocorrem diversas trocas (sejam econdmicas ou simbolicas)
que d&o sustentacdo ao dia a dia das empresas. A partir dessa perspectiva, partirmos,
inicialmente, para um mapeamento de outros trabalhos com a tematica, para entdo
elucidarmos os tipos de relacionamentos praticados pelas organizac6es com seus publicos.
Assim, foi observado cada tipo de modelo, e, exemplificado cada um. Ao verifica-los foi
possivel perceber que o modelo simétrico de duas maos é o ideal para ter como base,
oportunizando um relacionamento proficuo com seus publicos, pois desta forma temos a
possibilidade do dialogo entre as partes, e suas ideias podem ser colocadas em pratica.

PALAVRAS-CHAVE: Relacbes Publicas excelentes; relacionamento; publicos;
organizagoes.
INTRODUCAO

O presente artigo foi proposto e realizado no segundo semestre letivo de 2015 para a
disciplina de Teorias das Relacbes Publicas da Universidade Federal de Santa Maria
campus Frederico Westphalen (RS). Conforme estudado, o relacionamento das
organizacBes com seus publicos é um tema relevante para a area de Rela¢des Publicas, pois
as acdes de relacionamento oriundas das organizacdes devem ser pensadas de maneira
estratégica para cultivar os lacos formados com os publicos ligados a elas. Esse artigo
também é significativo para estudos de diversas areas, jornalismo empresarial,
administracdo, psicologia organizacional, entre outras, pois se sabe que as atitudes e
posicionamentos organizacionais podem ser lidos por meio da qualidade de seus

relacionamentos, interferindo nas dindmicas sociais e mercadoldgicas.
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Neste meio, no estudo das relagdes publicas excelentes Grunig (2011) mapeia tipos
de relacionamentos praticados pelas organizacbes, nem sempre 0s ideais, mas que
colaboram com a teoria proposta pelo autor. Nesse artigo os quatro modelos de
comunicagdo sdo observados a partir das praticas de algumas organizagdes brasileiras, das
quais trazemos comentérios realizados por autores que abordam a comunicagdo
organizacional.

Considerando a complexidade dos estudos da comunicagdo no ambito
organizacional, parece-nos que no dia a dia das organizagOes a maioria acredita na intui¢ao
dos seus executivos e esquece que as politicas planejadas poderiam beneficiar os
relacionamentos com seus publicos. Dessa forma, o presente artigo tem o objetivo de
demonstrar os modelos de comunicacéo elencados por Grunig (2011) na teoria das relacfes
publicas excelentes. Inicialmente fazemos um mapeamento de outros trabalhos que debatam
a tematica para compor o nosso referencial teérico e, posteriormente, elucidamos o0s tipos
de relacionamentos que as organizacGes mantém com seus publicos, refletindo sobre as

relacBes publicas excelentes.

1) As Relagdes Publicas Excelentes

As pessoas e organizagbes necessitam se comunicar para estabelecer
relacionamentos. Nesse cendrio, os profissionais de Rela¢Bes Publicas possuem uma visdo
estratégica da comunicacao, ajudando a proporcionar relacionamentos efetivos. “Antes de
ser intermediador da comunicacdo, o profissional de RelacBes Publicas deve estudar seus
publicos, analisando o modo como estes reagem as manifestacdes da organizacdo e a
maneira como esta organizagdo ¢ percebida” (RIBEIRO; SANTOS, 2010, p. 4). Desta
forma, esses comunicadores irdo atender aos interesses organizacionais e dos variados
publicos que estdo no circulo comunicativo, agregando e, tentando conciliar os objetivos de
ambos.

James E. Grunig, professor da University of Maryland, na tentativa de encontrar
novas bases tedricas no mundo das relacBes publicas, pesquisou e descreveu quatro
modelos de comunicacdo para formular sua teoria sobre a exceléncia das relagdes publicas
que identificam as praticas da atividade nas organizacdes. No Brasil, o autor publicou a
obra Relagbes Publicas: teoria, contexto e relacionamentos juntamente com Maria

Aparecida Ferrari e Fabio Franga, no qual complementam o livro com outros estudos,
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trazendo uma fundamentacdo tedrica e contnribuindo para a legitimacdo das relacGes
publicas em 2011.

O primeiro modelo proposto por Grunig chama-se agéncia de imprensa/divulgacéo,
tendo como finalidade obter publicidade para organizacGes ou pessoas que estdo inseridas
na midia massiva. O segundo modelo, trata-se de informacgdo publica que pode ser
associado ao trabalho de assessoria de imprensa no governo e em organizacGes sem fins
lucrativos que querem disseminar suas acdes para a sociedade. De acordo com Grunig,
Ferrari e Franca (2011), “¢ também um modelo de mao unica que entende as relacdes
publicas apenas como a disseminagdo de informagdes”, ndo possibilitando a interagdo com
0s seus publicos.

O terceiro modelo, denominado assimétrico de duas méos, conecta os resultados de
pesquisas cientificas para induzir e convencer os publicos a seguir 0s pardmetros que as
organizacOes desejam. Neste modelo, os interesses dos publicos sdo ouvidos, porém ndo séo
postos em préatica, podendo ser considerado um modelo egoista segundo Grunig, Ferrari e
Franca (2011).

O quarto e Gltimo modelo é chamado de simétrico de duas méos, esse podendo ser
considerado de relacBes publicas excelentes. Nele o autor relaciona a comunicacdo para
fazer a gestdo de conflitos e melhorar os relacionamentos com os publicos. Ao contrario do
terceiro modelo, o simétrico de duas méos ouvira o publico e colocara seus interesses em
prética, podendo ser considerado o modelo mais ético, de acordo com Grunig, Ferrari e
Franca (2011). Neste modelo, a organizacdo que o pratica negocia e trabalha a partir da

opinido de todos quando ocorrem assuntos polémicos na midia.

2) As Relages Publicas Excelentes nos relacionamentos organizacionais

Os relacionamentos das organizagbes com seus publicos sdo feitos pela
comunicacdo empresarial a partir dos objetivos, missdes e planejamentos definidos por elas,

ou seja, pela cultura organizacional de cada empresa e pelo ser social de cada pessoa:

As origens e a evolucdo das organizagdes se fundamentam na natureza humana. O
homem, como ser social, necessita do seu semelhante para satisfazer suas
necessidades e completar-se, 0 que s6 é possivel mediante uma interacdo de pessoas
gue buscam alcancar resultados pela conjugacgéo de esfor¢os. (KUNSCH, 2003, p.
21).
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Nota-se que o0 contexto organizacional € constituido por pessoas, porém muitas
vezes estes nucleos administrativos das empresas sao criticados por autores renomados na
area, uma vez que elas ndo seguem as pesquisas, planejamentos e analises propostas para
que a comunicacao e interagdo com os publicos sejam legitimas e benéficas para todos. Ha
quem busque atender efetivos relacionamentos com ambientalistas, feministas e outros
grupos ativistas que, mesmo sem estarem em contato direto com a organizacdo, podem
sofrer impactos pelas decisdes tomadas por elas ou, também, impactar as atividades da
mesma. Esses grupos fazem parte do contexto historico, social e cultural em que as
organizagdes estdo envolvidas.

Com a comtemporaneidade, observa-se que algumas organizacoes ja se habituaram
a nova realidade das pesquisas e meios que as midias digitais trouxeram para o cendrio da
comunicagdo. Contudo, segundo Bueno (2009) muitas organizagbes ndo estdo seguindo
estas mudancas tecnoldgicas e a alteracdo dos ritmos de relacionamentos que facilitariam as
formas de se comunicar e relacionar com os publicos e a sociedade em geral. De acordo
com Bueno (2009 p.79-80):

Talvez seja razoavel admitir, de imediato, que essas condi¢Bes tém sido raramente
obedecidas pelas organizagBes que ai estdo. Em geral, elas ainda ndo tém
conseguido dominar os diferentes formatos propostos pelas novas midas e fazem
uma mera transcri¢do dos discursos tradicionais, sem atentar para o fato de que néo
foi s6 o processo de comunicacdo que sofreu mudancas. O cliente evoluiu para o
cidaddo e espera um relacionamento mais amplo do que aquele que costuma vigorar
entre a empresa que vende e as pessoas que compram, porque o0 contato ndo se
esgota mais com a transferéncia do produto.

E possivel dizer que, além da transformagio na comunicacdo e nos meios de se
relacionar, as organizac6es ainda ndo perceberam que o cliente evoluiu para um individuo
gue ndo esta comprometido apenas em receber o produto que comprou, e sim em
estabelecer um relacionamento duradouro e tranquilo, considerando 0s seus interesses
validos e as lutas de seus grupos ideoldgicos tambeém. N&o é facil encontrar empresas que
contemplem em suas politicas administrativas questdes sociais ou ambientais. Muitos casos
envolvem o lucro e a cultura organizancional, como ja foi comentado, prejudicando alguns
de seus publicos.

Nesse cenario observamos o case do produto Halls (figura 1) fabricado pela empresa
Mondelez, que ocorreu em outubro do ano de 2015. A empresa havia criado um novo
produto chamado Halls Mini que incluia em sua formula agUcar, porém ouve muitas

reclamacdes e seus clientes estavam insatisfeitos com a novidade. Para reagradar o seu
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publico, foi criado uma propaganda publicitaria no qual o novo produto foi explodido e
recriado, chamado de “novo novo halls mini”, com sua antiga formula.

Na propaganda foi usada a frase “E se vocés nao estdo felizes, eu também nao”,
proporcionando, assim, relacionar a agdo com o modelo simétrico de duas méos, onde a
empresa descarta sua Ultima cria¢do, pois o publico estava insatisfeito com a nova formula
das mesmas, trazendo, em consequéncia, a antiga formula que satisfazia os desejos de seus
clientes. O case repercutiu em redes sociais® e em sites de noticias® e foi bem visto pelos
consumidores que almejavam a antiga férmula. Relacionado ao modelo simétrico, que é
visto como ideal por Grunig (2011), mesmo descartando o planejamento do novo produto, a
empresa pensou no desejo de seus publicos e alcangou repercussdo e aprovacao na

categoria.

ERRAR E HUMAND

"rﬁﬁm
\ m&i & “’3%” 22
n0Va 100 HALLS I

£ SEMPRE AMOU.

ACABAR COM 0 ERRO E HALLS

Figura 1 — Divulgacéo sobre a recriacdo do novo halls mini

Outro exemplo que pode ser encaixado no modelo simétrico de duas maos é a

pagina do facebook da rede Magazine Luiza®. A organizacdo responde os seus clientes com

®pagina do facebook Halls. Disponivel em: < https://www.facebook.com/HallsBrasil/. Acesso em: 24 mar as 16h 30min.
2016.

Pagina do facebook RP Depressao. Disponivel em: <https://www.facebook.com/rpdepressao/?fref=ts. Acesso em: 24 mar
as 16h 42min. 2016.

SEXAME. Halls pede desculpas e detona produto criticado por clientes.  Disponivel  em:
<http://fexame.abril.com.br/marketing/noticias/halls-pede-desculpas-e-detona-produto-criticado-por-clientes. Acesso em:
03 dez as 17h 35min. 2015.

'G1. Ap6s reclamagbes empresa volta a fabricar halls mini sem aclcar. Disponivel em:
<http://g1.globo.com/economia/midia-e-marketing/noticia/2015/10/apos-reclamacoes-empresa-volta-fabricar-halls-mini-
sem-acucar.html. Acesso em: 03 dez as 15h 30min. 2015.

®pagina do facebook Magazine Luiza. Disponivel em: <https://www.facebook.com/magazineluiza/?fref=ts. Acesso em: 04
dez 10h 20 min. 2015.
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duvidas e/ou reclamagBGes nos comentarios das publicagdes, direcionando-os para um
atendimento privado. Deste modo, permite para seus publicos um relacionamento direto e
de facil acesso.

Em mais um case que pode ser relacionado com o modelo simétrico de duas maos, a
organizacgdo que demonstrou que tem comprometimento e reconhecimento com seu publico
foi 0 Grupo Armani®. No més de Marco de 2016 o Grupo divulgou que néo sera mais usado
pele de animal nas suas cole¢des, assim, podemos entender que a marca Armani reconhece
e da importancia a voz dos grupos ambientalistas e protetores de animais, mesmo sem ter
didlogos instantdneos com eles. A atitude também pode contribuir para a imagem e
reputacao organizacional da marca.

O modelo agéncia de imprensa/divulgacdo é observado em varios anuncios e
propagandas de diversos sites da internet, bem como em muitos jornais e revistas.
Conforme mostra a figura 2, a finalidade do case é divulgar para o cliente que o natal esta
chegando, e com ele vérios produtos disponiveis estdo em promocao no site Americanas'®,
como a lavadora de roupas. Aqui, a informacdo que o produto estd em promocao é apenas
divulgada, sem considerar se o publico que frequenta o site necessita dele ou ndo. Neste
caso, o site possibilita atendimento ao cliente, permitindo que eles tirem ddvidas, por meio

de e-mail ou telefone.
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Figura 2 — Pagina inicial das lojas Americanas.

SEXAME. Grupo Armani anuncia fim do uso de peles em suas marcas. Disponivel em:
<http://fexame.abril.com.br/negocios/noticias/grupo-armani-anuncia-fim-do-uso-de-peles-em-suas-marcas. Acesso em: 04
abr as 19h 12min. 2016.

pagina inicial do site Americanas. Disponivel em: <http://www.americanas.com.br/. Acesso em: 02 dez as 19h 45min.
2015.

pagina inicial do site Americanas. Disponivel em: <http://www.americanas.com.br/. Acesso em: 02 dez as 19h 45min.
2015.
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Pode-se comentar de outro exemplo do modelo de imprensa, como a informacao
divulgada sobre politicos quando fazem acdes sociais ou participam de eventos. As pessoas
e até os veiculos de comunicacdo, talvez, ndo estdo necessariamente interessadas em saber o
que eles fizeram no final de semana ou no més que passou, mas é o papel da assessoria dos
“representantes do povo” noticiar ¢ enviar releases a jornais para que a informacdo seja
repassada a populagdo. Um exemplo destas acdes é a noticia®? divulgada no site da
Assembleia Legislativa do Estado de Séo Paulo, contando que o deputado André do Prado
participou de eventos comemorativos na cidade de Jandira, SP.

O modelo informacéo publica é encontrado nos sites de prefeituras e em outros
Orgdos governernamentais, ONGs, organizagoes e associacdes sem fins lucrativos. Também
estd presente nos jornais locais e em outros meios de comunicacdo de massa,
desempenhando o papel propriamente dito do modelo: informar as acgdes destas
organizagOes para a sociedade. Observa-se no Portal do Estado do Rio Grande do Sul
(figura 3) a divulgacdo aos cidaddos sul-riograndenses de um servigo realizado por
funcionarios publicos, que beneficia a todos os habitantes do estado, e também de fatos

relevantes (para o 6rgao, é claro) que estdo ocorrendo no estado.

www.rs.gov.br Noticias Servigos Acordo de Resultados Institucional | Central de Informacio

GOVERNO DO ESTADO

SR CRANDE 56 200 o @
T@ s Escolha o destino do seu imposto de renda o
& (<]
R o (i v ]s]- |G|
NOTICIAS )  SERVICOS E INFORMAGOES | ACORDO DE RESULTADOS

Obras e servigcos do Daer contemplam  oeevervmenme _
Estado planeja ampliar as

73 rodovias nesta semana compras feitas de
" microempresas
POLITICAS SOCIAIS
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de Desenvolvimento
Humano e Social
PAUTAS
Centro de Informagéao
Toxicologica langa
aplicativo sobre animais
peconhentos
TRANSITO
DetranRS cria hotsite com 13
informacdes para be

Figura 3 — Pagina inicial do Portal do Estado do Rio Grande do Sul

2pgéncia de Noticias do site da Assembleia Legislativa do Estado de S&o Paulo. Disponivel em:
<http://www.al.sp.gov.br/noticia/?id=368754. Acesso em: 04 dez 10h 30min. 2015.

3pagina inicial do site do Governo do Estado do Rio Grande do Sul. Disponivel em: <http://www.rs.gov.br/inicial/.
Acesso em: 02 dez as 20h 08min. 2015.
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No modelo assimétrico de duas maos as organizacfes ddo atengdo aos interesses dos
seus publicos, porém ndo os incluem nos seus objetivos para melhorar os relacionamentos,
ou seja, ndo possibilitam o didlogo. O case que esta ilustrado na figura 4 e se aplica a este
contexto é a mé gestdo de crise feita pela VVolkswagen quando o langamento do Fox, em
2004, comecou a dar problemas no banco traseiro.

Muitos clientes reclamaram do banco traseiro do veiculo nas concessionérias desde
2004. Até janeiro de 2008, nada tinha sido feito para reverter a situacdo. Como resultado,
oito donos do carro perderam parte do dedo tentando fazer o rebatimento do banco na
traseira do veiculo. Nota-se que apesar da VVolkswagen ter conhecimento da crise que estava

enfrentando, ela ignorou e informou que no faria um recall*®, deixando a entender que a

culpa pelos erros no veiculo ndo cabiam a ela, mas sim ao usuario.

Pagina inicial

Tamanho do texto: A- A+

SOCIEDADE

A armadilha do Fox
Oito donos do carro da Volkswagen perderam parte do
dedo ao rebater o banco traseiro. A empresa descarta
fazer recall

O primeiro carro do quimico Gustavo Funada, de 58 anos, morador
de S@o José dos Campos, Sao Paulo, foi um Fusca 1972. De 1a
para ca. Funada ja foi proprietario de um Passat, uma Variant, um
Gol e uma Kombi — todos carros da Volkswagen. Em dezembro de
2004, a afinidade de Funada com a marca alema se transformou
em trauma. Quando tentava ampliar o espaco do porta-malas de
seu Fox, Funada teve parte do dedo médio da méao direita
decepado. “Fui rebater o banco para guardar compras. Como n&o
achei a alca, puxei uma argola com o dedo e empurrei o encosto

que desceu com violéncia. Foi uma dor intensa. Quando percebi, a
ponta do meu dedo estava caida dentro do porta-malas”, diz.

Rebater o banco traseiro do Fox n&o & uma operacéo complicada
O usuario deve puxar uma peguena alca flexivel que fica presa a
uma argola de metal na parte inferior do encosto. © problema &
quando alguém ajusta o dedo na argola, como fez Funada. Ao ser
destravado. o mecanismo aciona uma mola que puxa a argola
para dentro, prendendo assim o dedo do usuario (/eia o quadro
NoOs Ultimos trés anos, pelo menos sete pessoas, alem de Funada
dizem que perderam parte do dedo assim. Um nono usuario, o
pecuarista Anténio Félix de Souza, de Goiania, Goias, afirma que
teve a mao esquerda gravemente atingida ao tirar um dedo da mao
direita da argola. Segundo ele. o banco parcialmente suspenso

S| - cobre sua mao ecquerda, apoiads ho ascoaino. Sousa

e e conseguiu reconstruir trés dedos esmagados e recuperar 0s

15

Figura 4 — Manchete do site da revista Epoca

Outro exemplo que pode ser relacionado ao modelo assimétrico de duas méos €é a
campanha publicitaria do salgadinho Doritos, televisionada em 2009 pela marca Elma
Chips. Os comerciais geraram protestos pela internet para serem retirados do ar, ja que foi

acusado como homofobico pela comunidade LGBT. Além disso, de acordo com o jornal

“MACHADO, Flavio. A  armadilha do Fox. 31 jan de  2008. Disponivel em:
<http://revistaepoca.globo.com/Revista/Epoca/0,, EDG81441-6014-507,00.html/. Acesso em: 02 dez as 23h 45min. 2015.

BMACHADO, Flavio. A  armadilha do Fox. 31 jan de  2008.  Disponivel  em:
<http://revistaepoca.globo.com/Revista/Epoca/0,, EDG81441-6014-507,00.html/. Acesso em: 02 dez as 23h 45min. 2015.
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Folha de S.Paulo, a ABGLT (Associagdo Brasileira de Gays, Lésbicas, Bissexuais,
Travestis e Transexuais) declarou a campanha como preconceituosa.

A propaganda®® demonstra um homem em descontracio com seus amigos, dangando
e cantando musicas que sdo reféncias para a comunidade LGBT até ser interrompido por
olhares desconfortaveis de seus colegas e um saco de Doritos em seu rosto, recebendo a
mensagem “‘se quiser dividir algo com seus amigos, divida Doritos” que soa com um tom
discrimitorio e opressor, impedindo o homem de ser quem realmente ele é em frente as
pessoas.

Apo6s as reclamacdes, em resposta, a agéncia de relagdes publicas que estava
cuidando do caso falou que ofender algum publico ndo era a intencdo. Porém, os produtos
audiovisuais nao foram retirados do ar e continuaram elaborando contesta¢@es tanto que o
Conar®’ (Conselho Nacional de Autorregulamentagdo Publicitaria) aceitou as dentncias e
definiu a eliminacdo dos mesmos na televisdo brasileira. Em contrapartida, a Pepsico
(proprietaria da EIma Chips) anunciou que iria recorrer a decisdo e ndo reconheceu o erro.
Percebe-se que a empresa ao ndo reconhecer seu erro apenas deu valor para seu produto,
sem se importar com a opinido e 0 modo em que os clientes estavam sendo atingidos pela
sua publicidade. Dessa forma, ndo houve um relacionamento amigavel entre a empresa e 0s
seus consumidores, criando assim, divergéncias entre 0S mesmos.

De acordo com KUNSCH (2003, p. 73):

Acredita-se que as organizagGes, em pleno inicio do século XXI, ndo mudaram
muito seu comportamento. Varias vezes elas tém uma retérica moderna, mas suas
atitudes e agdes comunicativas sdo ainda impregnadas por uma cultura tradicional e
autoritaria do século XIX. A abertura de canais de a pratica da “comunicagdo
simétrica” requerem uma nova filosofia organizacional e a adog¢do de perspectivas
mais criticas, capazes de incorporar atitudes inovadoras e coerentes com 0S anseios
da sociedade moderna.

A partir das afirmacdes a cima, Kunsch nos proporciona uma reflexdo sobre o atraso
das organizagOes perante a evolugdo da sociedade moderna, e a forte influéncia da cultura
que estava presente no século XIX, permanecendo até os dias atuais. As organizagdes
devem almejar uma comunicagdo mais coerente e compreensiva para a situagdo dos novos

tempos. O desenvolvimento da tecnologia, bem como os meios digitais proporcionaram
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<http://www.b9.com.br/4911/advertising/comercial-de-doritos-causa-polemica-entre-homossexuais/. Acesso em: 03 dez
as 16h 15min. 2015.
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grandes mudangas na a¢cdo comunicativa organizacional, contudo ndo estdo sendo utilizados
de forma que beneficie a todos e efetue atitudes conscientes as questfes de interesses por
parte de seus publicos.

Verifica-se que cada organizacdo tem sua maneira de utilizar os modelos de
comunicacdo da teoria das relagcbes publicas excelentes. Porém, muitas vezes acabam
utilizando os que ndo seriam ideais para a realidade atual da nossa sociedade, sem a
utilizacdo adequada das tecnologias, acarretando complicacdes e prejuizo a propria imagem
organizacional. Em termos gerais, percebemos que as organizagdes devem primar por
relacionamentos amigaveis com seus clientes, permitindo que o ponto de partida do
relacionamento seja o respeito as ideologias e interesses das pessoas e grupos que
possibilitam a existéncia da organizacao: os publicos.

Assim, por meio de nossas observagdes, afirmagdes de pesquisadores e de outros
académicos, consideramos que o0 modelo excelente de relagcdes publicas é o simétrico de
duas mdos, pois chega ao relacionamento ideal, j& que Grunig, Ferrari, Franca (2011)
comentam que esse modelo é, geralmente, 0 mais ético, uma vez que trabalha com
negociacGes entre a organizacdo e 0s seus publicos, e faz com que o profissional de
Relagbes Publicas considere os interesses de ambos. Portanto, “trabalhar as relagdes
publicas excelentes, em vista disso, aléem de gerar credibilidade e um conceito favoravel
sobre a organizacdo, é capaz de despertar no publico a boa vontade para com ela e suas
atividades.” (COSTA, 2011, p.75).

CONSIDERACOES FINAIS

O artigo alcangou o objetivo proposto, pois no contexto estudado, podem-se mapear
os modelos das relacGes publicas excelentes no relacionamento das organizagdes com seus
mais diversificados publicos. A partir disto, observa-se que muitos relacionamentos nao se
evoluem conforme desejado, uma vez que esses modelos idealizados nos anos 80 ainda
servem para fazer comparagdes e determinar qual é o tipo de acdo de interacdo que as
organizaces estdo praticando a partir da metade da década dos anos 2000.

As empresas, governos, ONGs e outros tipos de entidades podem inteferir nas agdes
sociais de grupos e pessoas, e, como na maioria dos casos observados para desenvolver o
artigo, de acordo com a pluralidade da comunicagdo nas midias digitais, elas ndo estdo
sendo efetivas no relacionamento com os seus publicos, muitas nem mesmo percebem quéo

forte pode ser o impacto de sua participacio na sociedade. E necessario salientar que

10



\'/
_>o<_ Intercom — Sociedade Brasileira de Estudos Interdisciplinares da Comunicagdo
INTERCOM XVII Congresso de Ciéncias da Comunicagdo na Regido Sul — Curitiba - PR — 26 a 28/05/2016

quando se fala em publicos ndo se refere apenas aos clientes ou acionistas de uma
organizacdo, mas também a todos 0s grupos que estdo conectados de alguma forma com as
mesmas, como ambientalistas, comunidades locais, feministas, defensores dos direitos
humanos, e, em alguns casos, toda a sociedade.

Desta forma, conclui-se que a teoria de exceléncia realizada por Grunig (2011)
demonstra modelos que podem ser utilizados na comunicacdo organizacional e eles
realmente sdo utilizados; em maioria, porém, os modelos praticados, exceto o modelo
simétrico de duas maos (o mais adequado, conforme a observacao), j4 ndo sao tdo cabiveis
para a atualidade em que as organizacfes estdo vivenciando, onde as pessoas e grupos

querem e tem o direito de serem ouvidos.
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