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RESUMO

Este estudo tem como tema o relacionamento do Restaurante Lancheria do Parque, localizado
em Porto Alegre, capital do Rio Grande do Sul, com os seus publicos essenciais constitutivos.
Seu objetivo geral é compreender como se da o relacionamento da Lancheria do Parque com
0S seus publicos essenciais constitutivos na perspectiva da Teoria Geral de Exceléncia em
Relacbes Publicas. A pesquisa € de natureza exploratdria e tem como métodos a pesquisa
bibliografica e o estudo de caso. Através da pesquisa bibliografica, sdo apresentados os
conceitos de organizacdes e poder; gestdo estratégica de relacdes publicas e suas ferramentas;
avaliacdo dos programas de relacdes publicas; mensuracdo da qualidade de relacionamentos;
reputacao organizacional; e, por fim, cooperativas e suas carateristicas. O estudo de caso teve
como objeto o Restaurante Lancheria do Parque. Como técnicas na analise foram utilizadas a
analise documental, entrevista de abordagem qualitativa e questionarios de abordagem
quantitativa. Com o estudo, concluiu-se que a Lancheria do Parque ndo se caracteriza como
uma organizagdo cooperativa, como se autodenomina. Também foi possivel verificar que os
resultados do relacionamento da organizacdo com os seus publicos essenciais constitutivos sdo
positivos e fortificam a estrutura da organizacdo, mas esse relacionamento foi classificado
como relacionamento de troca. No que tange as estratégias de comunicacdo do Restaurante,
acredita-se que a auséncia de instrumentos de comunicacdo seja uma forma de manter as
relacBes de poder e os niveis de hierarquia ali construidos, sendo a comunicacdo informal uma

estratégia, planejada ou nao.

Palavras—chave: Teoria Geral de Exceléncia em Relagdes Publicas. Relacionamentos

organizacionais. Lancheria do Parque. Indicadores de Relacionamento.



ABSTRACT

This study's theme is the relationship of the Lancheria do Parque Restaurant - located in Porto
Alegre, state capital of Rio Grande do Sul - with its constitutive essential publics. Its main goal
is to understand how Lancheria do Parque's relationship with its constitutive essential publics
takes place in the perspective of the Excellence Theory in Public Relations. The research uses
an exploratory approach and has bibliographic research and case study as methods. Through
the bibliographic research are brought the concepts of organizations and power; strategic
management of public relations and its tools; evaluation of public relations programs;
measuring the quality of relationships; corporate reputation; and, finally, cooperatives and their
characteristics. The case study was aimed at the Lancheria do Parque Restaurant. As techniques
in the analysis, it was used documentary analysis, interviews with qualitative approach and
questionnaires with quantitative approach. The study concludes that Lancheria do Parque is
not characterized as a cooperative organization, as it calls itself. It was also possible to verify
that the results of the organization's relationship with its constitutive essential publics are
positive and strengthen the structure of the organization, but it was classified as an exchange
relationship. As regarding to the communication strategies of the Restaurant, it is believed that
the absence of communication tools is a way of maintaining the relations of power and the
levels of hierarchy built there, with the informal communication being a strategy, planned or

not.

Key-words: Excellence Theory in Public Relations. Corporate Relationships. Lancheria do

Parque. Indicators of relationships.
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1 INTRODUCAO

A Lancheria do Parque €, como sera explorado ao longo deste estudo, um dos
estabelecimentos comerciais considerados referéncias na capital do Rio Grande do Sul, Porto
Alegre, sendo um dos mais tradicionais restaurantes da cidade. O Restaurante ndo possui
nenhuma rede social online oficial, e nem faz qualquer questao desse tipo de divulgagéo. Essa
escolha se da porque a comunicacéo do estabelecimento sempre ocorreu de maneira informal,
vinculada aos relacionamentos cultivados entre o local e seus clientes, que perpassam as mais
diferentes classes socioecondmicas e faixas etarias.

Com a popularizacéo do acesso a internet e dos sites de redes sociais, a comunicagéo e
suas respectivas producdes académicas se voltaram, massivamente, a compreensdo da presenca
online de marcas e organizacdes. A relevancia de tais estudos € inegavel, principalmente
considerando a internet como um espaco amplo e democratico de troca de informacdes, saberes
e experiéncias. E necessario, no entanto, manter um olhar atento as organizacdes que fogem do
padrdo atual de comunicacgdo. Acredita-se que a comunicacdo informal ainda demonstra grande
potencial, e parte dessa premissa o desejo de estudar uma organizacao que siga esse molde. N&do
se pode ignorar a importancia daqueles que, em 2018, conseguem manter uma marca relevante
e atual sem a utilizacdo de meios de comunicacdo online, caso do Restaurante.

A Teoria Geral de Exceléncia em Rela¢des Publicas sustenta teoricamente este estudo,
norteado pelo principio levantado pelo pesquisador norte-americano James Grunig de que o
maior objetivo comunicacional de uma organizacdo deve ser a manutencdo de relacionamentos
de qualidade com os seus publicos. O autor desenvolve que essas relacfes sdo construidas e
desenvolvidas lentamente, mas que a mensuracao dos resultados de longo prazo dos programas
comunicacionais no que se refere aos relacionamentos de uma marca ou organizagao é possivel,
desde que bem estabelecidos os seus objetivos. Tal mensuracdo é a esséncia da gestdo
estratégica de programas de comunicacéo.

E desejo pessoal da autora deste estudo aprofundar-se na Teoria Geral de Exceléncia em
Relages Publicas proposta por James Grunig e vislumbréa-la em uma empresa de carater
regional. Busca-se, nesse contexto, uma relagéo entre os conceitos mais elementares de relagoes
publicas com um ambiente que é de extrema importancia afetiva na vida social da pesquisadora.
Entende-se que € importante a paixdo na constru¢cdo de uma pesquisa, € 0S conceitos de
relacionamentos de Grunig na construgdo da reputacdo organizacional podem se unir a este

sentimento de aconchego que o restaurante transmite, ndo so a autora, mas também aos seus
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demais clientes. O trabalho é relevante, portanto, para se compreender mais sobre o0s
relacionamentos que constituem uma cooperativa de cunho regional.

Buscando unir a Teoria Geral de Exceléncia em Relacgdes Publicas e o objeto almejado,
este estudo partiu do seguinte problema de pesquisa: Como se da o relacionamento entre uma
organizacgao cooperativa e 0s seus publicos essenciais constitutivos? Na tentativa de resolugdo
dessa questdo, a pesquisa tem como objetivo geral avaliar o relacionamento entre a Lancheria
do Parque, que se intitula uma cooperativa, e 0s seus publicos essenciais constitutivos, na
perspectiva da Teoria Geral de Exceléncia em Relac¢Ges Publicas. Os objetivos especificos que

irdo auxiliar neste processo serao:

e Analisar se e como as estratégias de comunicacdo utilizadas pela Lancheria do
Parque auxiliam na construcdo de uma reputacdo positiva frente aos seus

publicos.

e Avaliar se os relacionamentos da Lancheria do Parque com os seus diferentes
publicos essenciais constitutivos se caracterizam como de troca e/ou de
compartilhamento

No que tange a metodologia do estudo, esta € uma pesquisa social de natureza
exploratdria, com abordagem qualitativa e quantitativa. Ela conta com os métodos de pesquisa
bibliogréafica e estudo de caso. Para o estudo de caso, sdo utilizadas como técnicas a analise
documental; entrevista semiestruturada de abordagem qualitativa com um dos administradores
do Restaurante; e questionarios de abordagem quantitativa com os associados e funcionarios.

O estudo divide-se em cinco capitulos, sendo o primeiro deles a introducéo. O segundo
capitulo propde uma revisdo teodrica dos conceitos de relacionamentos organizacionais. Inicia-
se com uma conceituacdo de organizacdes e poder, trazendo autores como Srour (1998), Caffe
Filho & Silva (2014), Grunig (2013) e Simdes (1995, 2001). Na perspectiva de aprofundar-se
na gestdo estratégica das relacfes publicas, apresentam-se ferramentas para esta gestdo, bem
como os quatro modelos de comunicagdo, com o auxilio de Grunig (1992, 2009), Hon & Grunig
(2009), Lourenco & Alves (2012) e Simdes (2006).

O terceiro capitulo traz 0 Modelo de Avaliagdo de Relacionamentos proposto por Hon
e Grunig (2009), e, apds, apresenta diferentes visdes acerca de reputagdo organizacional, com
autores como Almeida (2005) e Fombrun (1990, 1996, 2002). Entra-se, por fim, no campo das
organizagBes cooperativas, onde sdo introduzidas as suas caracteristicas, bem como o0s
principios de cooperagdo e cooperativismo. Para relaciona-las com as teorias trazidas

anteriormente, utiliza-se autores como Zylbersztajn (2002), Sousa (2014) e Fajardo (2006).
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O quarto capitulo tem por objetivo analisar o relacionamento da cooperativa Lancheria
do Parque com os seus publicos essenciais constitutivos. Inicia-se, portanto, com um
detalhamento dos aspectos metodoldgicos da pesquisa, seguido da apresentacdo do Restaurante,
objeto do estudo de caso. A apresentacdo conta com dados extraidos da analise documental e
da entrevista realizada com um dos administradores da organizacdo. Contextualiza-se a sua
historia, para descrever qual é a situagdo atual da Lancheria e a sua estrutura organizacional.

A analise é dividida em trés etapas. A primeira expde os resultados obtidos na entrevista
semiestruturada, onde busca-se a compreensao da visdo dos gestores acerca da Lancheria do
Parque. A segunda traz os dados extraidos do questionario aplicado com associados e
funcionarios e os analisa com base nos indicadores de qualidade e resultados de relacionamento
propostos por Grunig (2009). A terceira contempla reflex6es gerais acerca dos objetivos

propostos.
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2 RELACIONAMENTOS ORGANIZACIONAIS

Este capitulo tem como objetivo fazer uma breve revisdo acerca das abordagens sobre
poder nas organizacOes, trazendo autores como Srour (1998) e Simdes (1995). Busca-se tecer
uma ligacdo entre a concep¢do de organizacdo e da funcdo politica das relagfes publicas,
apontando-se, também, contribuicdes de Grunig (2013) sobre publicos. Na sequéncia, 0s
publicos sdo explorados em abordagem mais elaborada, discutindo-se os modelos de
comunicacgdo propostos por Grunig (2009) e, em seguida, as ferramentas de gestao estratégica
de relagdes publicas, também levantadas pelo autor. Foca-se, principalmente, no modelo
simétrico de duas maos, considerado o ideal pelos pesquisadores, bem como em alguns
instrumentos utilizados no processo de gestdo, como a analise de cenarios, a identificacdo e
segmentacdo dos publicos e a construcdo de relacionamentos de longo prazo com os publicos
estratégicos.

De forma geral, este capitulo contribui para o entendimento da fungdo organizacional
politica de relagdes publicas, sua intersec¢cdo com o modelo simétrico de duas méos e a visao

integrada dos relacionamentos organizacionais.

2.1 Organizac0es e poder

Partindo de uma perspectiva socioldgica, pode-se definir organizacdo como uma espécie
de agente coletivo, “a semelhanca das classes sociais, das categorias sociais ¢ dos publicos”,
destoantes dessas trés categorias por serem “planejadas de forma deliberada para realizar um
determinado objetivo” (SROUR, 1998, p. 108).Ha organizagdes de variadas categorias, entre
elas: organizacgdes privadas, publicas, sem fins lucrativos, filantropicas e ndo governamentais.
Em todos os modelos de organizacdes se fazem presentes caracteristicas que as especificam e
diferenciam das demais, verificando-se também diferencas entre aquelas pertencentes a uma
mesma categoria.

Ja a partir de uma visao sistémica, oriunda da Administracdo (SILVA; CAFFE FILHO,
2014), faz-se necessario enxergar e compreender o todo por meio de uma analise das partes que
o formam. Em outras palavras, enxergar a organizagdo como um sistema com partes inter-
relacionadas, que recebe impactos constantes de outros sistemas. Tal caracteristica torna
necessaria uma visdo ampla tanto do ambiente interno quanto do ambiente externo, 0s quais
afetam e séo afetados pela atuacdo da organizacéo.

A vista disso, fundada em uma abordagem de cooperacao no sistema, uma organizagéo

busca estabelecer o dialogo e a colaboracdo junto aos publicos que dela fazem parte. Os
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publicos s&o, segundo Grunig (2013, p. 11), “grupos sociais que respondem as consequéncias
que as organizagdes Ihes propiciam, e que tratam de participar das decisGes gerenciais com o
objetivo de servir a seus proprios interesses”. Quando um relacionamento entre a empresa e 0S
seus publicos se da de forma satisfatdria, facilita a eficacia da organizacdo, impulsionando a
aceitacdo de produtos ou servigos; viabilizando a obtencdo de recursos financeiros; gerando
lucro e permitindo a sua expanséo.

O poder, nesse contexto organizacional, na perspectiva de Srour (1998), esta ligado a
essas relacOes, pois € a partir delas que se faz presente e necessario, atuando em processos de
controle, articulacdo, arbitragem e deliberagéo.

A semelhanca da propriedade, o poder é uma relagéo social, ndo uma posse
unilateral. Sua fonte originaria encontra-se na capacidade de coagir ou de
estabelecer uma relagdo de dominio sobre os outros, na producéo de “efeitos
desejados™ ou no controle das acdes dos outros. Assim, as relacfes de poder
significam uma dupla relagéo: dominagdo e sujeicdo (a exemplo da relacéo de
propriedade e ndo-propriedade) e mando e obediéncia (a exemplo da relagdo
de trabalho, ou de gestdo e execucdo). (SROUR, 1998, p.135)

Para o0 autor, os diferentes processos que traduzem o poder nas organiza¢des remetem a
politica, pois sdo as regras comuns e as suas imposi¢cdes que ampliam as fronteiras e o alcance
das acdes coletivas. E a cooperacao entre varios agentes sociais que fornecera as condicdes para
uma boa utilizacdo dos recursos mobilizados e permitira a delimitacdo de fins coletivos. Dito
de outra forma, as relagbes de poder tornam-se um meio para a tomada de decisbes. Na
perspectiva de Simdes (1995) a relacdo de poder entre a organizacdo e 0s seus publico sé a
esséncia da atividade de relacBes publicas. As pessoas sdo, para o autor, as geradoras dos
instrumentos de relacdo, onde se concentram relacionamentos e, consequentemente, onde ha
iminéncia de conflitos. Os conflitos ocorrem, portanto, nas organizagdes, que sao, por
conseguinte, naturalmente politicas. Trindade apud Simdes (2001, p. 69) destaca que:

Toda organizagdo (...) é um subsistema social no interior da sociedade global.
Enquanto subsistema social possui, em seu interior (...), relagcBes sociais
estaveis (interagdo entre individuos e grupos) e também um tipo particular de
relacdo que se denomina relacdo politica. As relacdes politicas, portanto, ndo
sdo de outra natureza que a das relagdes sociais. Nesta perspectiva, as relacdes
politicas ndo designam um novo tipo de relacdo, mas aspectos especificos das
relagdes sociais.

O poder é exercido dentro desse subsistema por intermédio de duas bases, acéo e
comunicagdo. A acdo sera legitima quando suas decisfes estiverem enquadradas em aspectos
do bem comum, visando a interesses de ambas as partes. As duas bases, portanto, estdo
vinculadas aos aspectos legais e éticos da interacdo (SIMOES, 2001).Quando uma agéo for

pressionada por um estimulo de recompensa ou punicgdo, estipula-se uma terceira base, a
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coercitiva. Nessa base, se situa o poder econémico, por exemplo. A comunica¢do é o
mecanismo através do qual o poder sera exercido (SCHACTER apud SIMOES, 2001). O
exercicio do poder ¢é esséncia, enquanto a comunicacao € a aparéncia na pratica da atividade de
relacGes publicas.

Nessa perspectiva, a atividade de relagcdes publicas “interfere na relagdo politico-
econdmica do sistema organizacao-publicos”(SIMOES, 2001, p.13)e seu objetivo passa a ser a
busca da cooperacdo nesse sistema. Para o autor, que conceitua relagbes publicas como
atividade, e ndo especificamente um profissional, visdo que também sera empregada neste
estudo, “onde existir uma organizagado (...) havera espago para o exercicio profissional desta
atividade, contribuindo para torné-la legitima” (SIMOES, 2001, p.14). De forma geral, 0 autor
propGe que os conflitos podem ser antecipados quando houver o desenvolvimento de
relacionamentos de longo prazo com os publicos de maior influéncia dentro da organizagdo. Ou
seja, conflito e cooperacdo sdo estagios que sempre coexistirdo dentro da organizacao e cabe a
atividade de relacGes publicas estar atenta a isso, ndo como mecanismo de controle, mas de
mediacéo.

Ao refletir acerca da premissa do conflito como situacdo iminente, Simdes (1995)
estabelece dez diferentes estagios entre a cooperacdo e o conflito, que categoriza como os niveis
do problema. O primeiro configura um bom relacionamento, sendo 0 momento em que ha
interesses satisfeitos. Ele é seguido pela verificacdo de uma insatisfacdo face a percepcao de
interesses antagdnicos por parte de alguns membros do pablico. O terceiro estagio caracteriza-
se pela presenca de fofocas, boatos ou rumores, referentes a organizacdo, entre membros do
publico. No quarto nivel, sente-se a necessidade de coligacfes entre os lideres do publico e
outras fontes de poder, como, por exemplo, a midia — que podem levar ao quinto estagio, que
se traduz em pressao junto ao poder organizacional. O sexto nivel € o do conflito, seguido por
uma tentativa de negociacgdo — o setimo nivel. O oitavo nivel trazido pelo autoré o da crise, que
ocorre quando a negociacdo ndo € bem-sucedida. Caso 0s canais de comunicagdo sejam
encerrados nesse nivel, chega-se ao nono nivel, em que se faz presente um terceiro poder, 0
juridico do Estado. O décimo nivel ocorre se 0 publico ndo percebe possibilidades de se obter
justica mesmo através de intervencao estatal, gerando uma espécie de convulsdo social.

Ao longo da caracterizagdo dos niveis do problema, ressalta-se a sua crescente
intensidade e complexidade. Ele se inicia em uma situacao de tranquilidade e, em seu ultimo
nivel, chega a uma perda total de controle. Nesse sentido, nem sempre 0 processo percorre toda
a sequéncia de niveis. A interferéncia de diversas varidveis pode “acelerar o desfecho ou, ao

contrario, estancar a deterioragdo da relagdo” (SIMOES, 1995, p. 74).
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Para o0 autor, é importante que se vincule a atividade de relagBes publicas a informacao,
sendo ela parte fundamental da resolucdo de conflitos. Para tanto, propde que “a informagao ¢é
a matéria-prima da atividade de relagdes publicas” (SIMOES, 1995, p. 157) e que a quantidade
de informacéo retida ou liberada estara diretamente relacionada aos pressupostos ideoldgicos
ou pragmaticos que sdo as raizes dos objetivos das organizagdes. Por isso, a atividade de
relacbes publicas se compromete com a pesquisa de métodos e efeitos da insercdo de
informacdes nos diferentes processos e para os diferentes publicos de uma organizacao.

Sob essa perspectiva, a atividade de relacGes publicas busca estabelecer um nivel de
comunicacdo e informacéo estavel e permanente entre a organizagdo e 0s seus publicos. Nesse
contexto, existem fungdes que servirdo ao gerenciamento da comunicacao e a implementacédo
das ferramentas para o funcionamento desta gestdo. Algumas das fungdes mais levantadas por
pesquisadores sdo: a funcdo administrativa, utilizada como fator de integracdo entre as
diversas partes da organizacéo e forma de promocao do didlogo; a funcéo estratégica, que vai
ao encontro dos processos de gerenciamento; a funcdo mediadora, que diz respeito ao didlogo
viabilizado pela organizacdo entre a mesma e seus publicos; e a funcéo politica, norteadora da
pesquisa de Simdes (1995), relacionada as relacdes de poder dentro das organizacdes e a
administracdo de conflitos.

Explorou-se, até aqui, a concepcéo politica do sistema organizacdo-publicos e como o
poder esté intrinsecamente ligado a ele. Para tanto, foram trazidas abordagens tedricas sobre
organizacOes e poder. A seguir, introduz-se a proposicao de Simdes (1995) acerca da atividade
de relagdes publicas e suas fungdes, bem como o gerenciamento do sistema organizacao-

pablicos sob a perspectiva do modelo simétrico de duas maos proposto por Grunig (2009).

2.2 Gestao estratégica de relacdes publicas e 0 modelo simétrico de duas maos

Como visto anteriormente, a atividade de relac6es publicas visa & cooperagao no sistema
organizacao-publicos. Ou seja, procura gerenciar as relacbes de poder de modo que todos 0s
publicos envolvidos no sistema trabalhem em harmonia. Trazendo essa perspectiva tedrica para
a realidade de uma organizacgéo, buscou-se como referéncia os estudos do grupo de pesquisa
coordenado pelo professor norte-americano James Grunig. Por meio deles é possivel construir
uma abordagem combinada entre relagdes publicas como gestora da funcdo politica da
organizacdo, visando ao que o modelo de gestdo estratégica defendido por Grunig (2009)
denomina como comunicacao simetrica de méo dupla.

O papel da atividade de relagbes publicas na gestdo estratégica é a identificagdo dos

stakeholders e dos publicos afetados pelas consequéncias das decisfes organizacionais,
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buscando “servir como voz dos publicos na arena da administragdo estratégica” (GRUNIG,
2009, p.107). O modelo de gestdo estratégica trazido pelo autor pode ser exemplificado pela
Figura 1.

Figura 1. Modelo da gestdo estratégica de relagdes publicas
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Fonte: (GRUNIG, 2009, p. 77)

A partir da Figura 1, nota-se que as decisfes gerenciais e 0s publicos sdo conectados
pelas consequéncias do comportamento que um exerce sobre o0 outro. Dessa forma, o que cria
a necessidade da atividade de relacfes publicas é a interdependéncia entre a organizacdo e o
seu meio de atuacdo. Isso ocorre porque as decisdes de uns geram consequéncias aos outros, e
sd0 essas consequéncias, bem como os comportamentos resultantes delas, que definirdo quem
sdo os stakeholders com o0s quais a organizacdo precisa estreitar relacionamentos. Pode-se
observar, ainda na mesma figura, que as questdes criticas irdo surgir quando os publicos ndo
puderem gerenciar as consequéncias que 0s prejudicam. Essas questbes, quando nao
gerenciadas, podem gerar crises. No entanto, se debatidas em tom de negociacdo, pode haver
melhora no relacionamento.

Quando a comunicacao com os publicos ocorrer desde antes da tomada de decises, sera
mais eficaz como solucéo de questdes criticas. O autor considera que “se um departamento de
relacfes publicas ndo se comunica com os publicos até ocorrer um conflito ou uma crise, a
possibilidade de solucionar o problema ¢ minima” (GRUNIG, 2009, p.79). Para ele, a atividade
de relagcbes publicas ocorre de modo consequencialista. Primeiro ira identificar os publicos,
para avaliar seus comportamentos, e entdo analisar 0s cenarios buscando antever as

consequéncias que decisdes diversas podem provocar na organizacao.
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A parte central da Figura 1 concentra os programas de comunicagdo que séo utilizados
para desenvolver e manter os relacionamentos da organizacdo com seus publicos, ou para
administrar os conflitos. Nesse sentido, hd pesquisas acerca dos principais modelos de
comunicacdo presentes em diversos tipos de organizacdes. Na década de 1990, o grupo de
pesquisa coordenado por James Grunig, contando com equipe de pesquisadores
internacionais, realizou um estudo sobre as caracteristicas excelentes de 327 departamentos
de relacdes publicas de organizagdes de diversos tipos, entre eles governos, empresas e
ONGs, nos Estados Unidos, Reino Unido e Canada. O estudo gerou dez principios de
Relacbes Publicas Excelentes, sendo o oitavo principio o que define que departamentos
excelentes tém como base o modelo simétrico de méo dupla.

Para os pesquisadores, a atividade de rela¢@es publicas, quando seguindo um modelo
simétrico de duas méos, equilibra os interesses da organizacdo com os seus publicos e utiliza
a comunicacao para a administracdo de conflitos e o cultivo de relacionamentos estratégicos.
Um modelo excelente de relacdes publicas conta, segundo o referido estudo, com
planejamento, programas estruturados de comunicacao, resultados mensuraveis e construcao
de relacionamentos entre a organizacdo e os seus publicos.

H& outros trés modelos possiveis. Dois deles, porém, vislumbram a atividade de
relagcdes publicas como um mondlogo, onde as organizacGes falam e pensam apenas por Si
mesmas. O primeiro deles, 0 modelo de agéncia de imprensa ou divulgacdo, busca obter
publicidade favoravel para uma organizacdo mediante o uso da midia. Esse modelo pode ser
caracterizado como de méao Unica, pois nele ndo ha troca de informacd@es, apenas artificios
propagandisticos.

O segundo modelo estudado pelo grupo de pesquisadores é classificado como modelo
de informacdo publica. Tem semelhancas com o anterior, visto que enfoca o emprego das
relacbes publicas em termos de disseminagdo da informacdo. Nele, sdo difundidas
informagdes junto a midia ou em folhetos, malas-diretas e jornais internos. E comum, nesses
modelos, serem divulgados apenas os fatos que sejam do interesse da organizacdo. Os dois
modelos supracitados referem-se a programas de comunicacgéo que néo se fundamentam em
um bom planejamento estratégico. Sdo considerados modelos assimétricos, por sua
caracteristica de buscarem a promocdo de imagem favoravel da organizacdo mediante a
divulgacdo exacerbada, no caso do primeiro modelo, ou na disseminagdo de informacdes
exclusivamente favoraveis, no caso do segundo.

Por sua vez, o terceiro modelo é caracterizado como assimétrico de duas maos, e

costuma ser construido com base em pesquisas, visando a indu¢cdo do comportamento do
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publico em beneficio dos desejos da organizagdo. Embora possa ser considerado um modelo
egoista, no sentido de que utiliza de persuasdo cientifica para o planejamento de mensagens
(GRUNIG, 2011), visualiza as relac6es publicas como um didlogo estabelecido, mesmo que
pela 6tica da organizacdo. Mostra-se, portanto, mais eficaz que os dois primeiros modelos, e
funciona razoavelmente bem quando ha pouco conflito com os publicos.

A teoria da exceléncia afirma que departamentos excelentes elaborardo seus
programas de comunicacdo buscando refletir o quarto modelo, o simétrico de duas méos.
Esse modelo é construido com a funcdo de administracdo de conflitos e aperfeicoamento do
entendimento da organizagdo com seus diferentes publicos. Ele permite que haja concessdes
tanto da parte dos publicos quanto da organizacéo, e é referido pelos pesquisadores como o
mais ético dos quatro modelos, pois ndo se utiliza de informacg@es em prol, apenas, da razéo
da empresa. Nessa perspectiva, ndo existe uma obrigacdo por parte da organizacdo ou do
publico de estarem certos ou errados. O publico pode sugerir ou modificar situacdes, bem
como expor suas opinides e compartilhar preocupacoes.

O modelo simétrico de duas méos vai ao encontro da teoria da funcdo organizacional
politica no que diz respeito a objetivos e resultados dos fluxos de informacdes. Ao
conceituarem méao unica e mdo dupla, Lourenco e Alves (2012) tratam a comunicacao de
mé&o Unica como um fluxo de informaces em um s6 sentido. No caso da comunicacdo de
méo dupla, os autores a classificam como fluxo de informagdes bidirecional e com a presenga
de feedback. O que Grunig (1992) denomina modelos de relacdes publicas, Simdes (2006)
classifica como modelos de fluxo da informacdo, e ambos concordam no que se refere aos
objetivos e resultados dos mesmos.

Algumas divergéncias ocorrem na visio dos autores quanto ao posicionamento ético
da atividade e da organizacdo nesses modelos. Enquanto Grunig (2011, p. 33) afirma que o
modelo simétrico de duas maos ¢ mais “ético do que os demais modelos”, na opinido de
Simdes (2006), ndo ¢é apenas esse modelo que deve ser considerado ético. O autor propde
que “a informag¢do de um dado correto na estrutura de uma via, possibilitando decisdes
corretas, também ¢ ética”(SIMOES, 2006, p. 31). Ainda assim, na mesma obra, o pesquisador
traz que “a atividade de relacOes publicas necessita manter um sistema de pesquisa de dupla
mé&o, buscando e enviando dados que, analisados, levem a informacdo para reduzir as suas
incertezas na gestdo” (SIMOES, 2006, p.77).Acredita-se, portanto, que as teorias podem ser
trabalhadas em sentido complementar, ainda que essa leitura requeira cuidados.

No desenvolvimento deste estudo, a proposta tedrica de Simdes (1995) sera

apropriada na sua caracterizagdo do sistema organizacdo-publicos enquanto estrutura de
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exercicio de poder e articulagdo politica. Sob essa perspectiva, ele serd trabalhado como
sistema em permanente estado de conflito-coopera¢do. J& no que diz respeito a Gticade James
Grunig, seré trabalhada a perspectiva da gestéo estratégica com base no modelo simétrico de
duas maos. A escolha se d& por um alinhamento com seu conceito de responsabilidade
publica (GRUNIG, 2009, p. 33), que coloca que “uma organizagao responsavel é aquela que
assume as consequéncias que exerce sobre os seus publicos”. Nessa concepcdo, coloca-se
gque empresas responsaveis com 0s seus publicos irdo se comunicar com eles de forma

simétrica — visao compartilhada pela autora deste trabalho.

2.3 Ferramentas para a gestao estratégica de relacGes publicas

Para que a perspectiva de gestdo estratégica das relagcGes entre uma organizacéo e 0s
seus publicos seja aplicada, sdo necessarias algumas ferramentas ao longo do processo. Grunig
(2009) destaca como ferramentas para a gestdo estratégica de relacfes publicas: andlise de
cenarios, publicos, gerenciamento de assuntos emergentes e comunicacdo de crise, construgdo
de cenérios e avaliacdo de programas de relacdes publicas. Neste estudo, serdo abordados os
aspectos relativos a analise de cenarios, publicos e avaliacdo de programas de relac6es publicas,
com énfase neste ultimo.

O autor indica que a gestdo estratégica se inicia com uma investigacdo organizacional,
chamada de analise de cenarios. Nunes (2005) traz, como conceituacao de cenarios, que:

No campo das Ciéncias Administrativas, essa € uma ferramenta que serve para
ordenar a percepcdo sobre ambientes alternativos futuros, possibilitando
sonhar o futuro de forma mais eficiente. Nessa dire¢do, Buarque (2003) relata
que 0s cenarios tentam expressar 0 ténue momento entre passado e futuro, ja
que o passado é o que o condiciona e o futuro € o0 momento para o qual estdo
voltadas as acdes. (NUNES, 2005, p. 101)

Os cenarios, buscando antecipar possibilidades para o futuro, se baseiam em
combinacBes de hipoteses imaginaveis, tendo como suporte diferentes comportamentos das
variaveis que irdo determinar o desempenho do sistema em questdo — no caso aqui estudado,
do sistema organizacao-publicos. Logo, os cenarios ndo devem ser definidos como previsoes
do que ird acontecer, mas “descricbes ‘do que poderia ocorrer’ no futuro (incerto e
indeterminado), organizando e ordenando as probabilidades em um quadro geral de incerteza”
(DAGNINO apud NUNES, p. 101).

Com isso, podem ser definidos como uma ferramenta de trabalho que visa antecipar as
condigdes futuras do sistema organizagdo-publicos, pois “sdo a base para o planejamento a
longo prazo, ja que possibilitam gerar informagdes para a definicdo de caminhos alternativos

diante de um ambiente complexo” (NUNES, 2005, p. 101). Eles sintomatizam as consequéncias
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futuras que uma acdo podera causar na organizacao. Nessas condicGes, a descri¢do dos cenarios
representa, para a atividade de rela¢fes publicas, a consolidacdo de um prognéstico mais
apurado no gerenciamento da politica da organizacéo.

O objetivo dessa antecipacéo é o desenvolvimento de uma postura estratégica durante o
processo de planejamento, sendo, para Nunes (2005), a consolidacdo do prognéstico no
gerenciamento das politicas organizacionais. Grunig (2009) explica que as fontes para a analise
de cenarios podem ser internas e externas, ou seja, virem do interior da organizacdo ou de
publicos externos, assim como podem ser pessoais ou impessoais, advindas de contatos pessoais
ou de fontes publicadas.

O ideal é que, com o auxilio de tais fontes, seja elaborada uma construcdo de cenarios
tanto favoraveis quanto desfavoraveis as acdes organizacionais. Assim, “0s gestores terao
melhores condicdes de visualizar o que uma posicao ativa, proativa ou reativa poderia causar
futuramente” (NUNES, 2005, p. 105).Na Figura 1, trazida no subcapitulo anterior, a analise de
cenarios situa-se no momento da monitoracdo do ambiente para o estabelecimento de como as
consequéncias das acBes organizacionais afetam os publicos.

A identificacdo e segmentacdo desses publicos é outra ferramenta necessaria na gestdo
estratégica proposta por Grunig (2009). Na percepg¢do do autor, o primeiro passo € identificar
quais séo as pessoas interessadas na organizagdo. Assim, descreve, corroborando a concepgéo
de Freeman (1984), um stakeholder como individuo ou grupo passivel de influenciar ou ser
influenciado pelas préaticas de uma organizacdo. Ainda trazendo a visdo de Freeman (1984)
propde a elaboracdo de um mapa de stakeholders, produzido em cima de uma reflexdo de quais
consequéncias a organizacdo exerce sobre essas pessoas e vice-versa. Grunig (2009) propde a
segmentacdo desses stakeholders em componentes ativos e passivos. Os publicos ativos, em
sua proposicdo, influenciam mais a organizacdo do que 0s passivos, pois, quando a apoiam, 0

fazem de forma muito mais ativa. Esses publicos, descreve o autor:

Se comunicam com e a respeito de uma organizacdo que os influencia, tanto
diretamente quanto por meio de outras fontes (...). Quando percebem que uma
organizacdo ndo corresponde a seus interesses, ndo apenas comunicam
ativamente, mas também se comportam ativamente de outras formas (...). Sdo
0S que mais causam crises e assuntos emergentes para as organizagdes”.
(GRUNIG, 2009, p. 85)

Seguindo essa definicdo, uma organizacdo deve prestar atengdo em todos oS seus

publicos. E necessério, porém, que dedique mais recursos aos publicos ativos, visto que, se
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envolvidos e identificados desde o inicio do processo estratégico, suas preocupacdes serdo
levadas em consideracdo antes da ocorréncia de conflitos.

Ao tratar da segmentacdo dos publicos, Franca (2009) opta por uma abordagem
diferenciada, que classifica como conceituacdo l6gica de publicos. O autor utiliza como

referenciais os critérios de dependéncia, participacdo e interferéncia (Franca, 2012, p. 75). A

Figura 2, abaixo, traz os critérios de relacionamento logico.

Figura 2. Demonstrativo dos critérios de relacionamento
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publicos nos negdcios
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promogao institucional ou
mercadoldgica

Grau de interferéncia
dos publicos sobre a
organizagao e os seus
negécios. Esses plblicos
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constituicdo e nem da
manutencdo da empresa.
Podem interferir no
desenvolvimento de seus
negécios e até na sua
sobrevivéncia

Publicos:

Essenciais constitutivos

Essenciais ndo constitutivos
primérios (alto envolvimento) e
secunddrios (médio envolvimento)

Pdblicos ndo essenciais,
representados pelas redes

de interesse especifico da
organizagdo, com os quais sdo
mantidas relagdes qualificadas
nos niveis setoriais, associativos e
comunitdrios

Rede da concorréncia local,
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Prioridade varidvel, definida
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Rede de comunicacdo de massa
(MCM = vasta audiéncia):

midia impressa (jornal, revista etc.),
midia eletrdnica (televisdo, ridio,
video etc.), midia digital (CD, DVD,
internet)

Fonte: (FRANGCA, 2012, p. 75)

Diante do exposto na Figura 2, o primeiro critério — o grau de dependéncia juridica —
diz respeito & constituicéo situacional dos publicos da organizag&o para a sua existéncia. E essa
caracterizagdo que ira determinar se o publico analisado é ou ndo essencial. Seguindo esse
critério, pode-se estipular dois tipos de publicos fundamentais: 0s essenciais constitutivos e os
essenciais ndo constitutivos. Os essenciais ndo constitutivos sdo, ainda, separados pelo autor
em duas subcategorias: ndo constitutivos primarios e ndo constitutivos secundarios. Os
primarios sdo aqueles dos quais “a organizacd0 depende para a Vviabilizacdo do
empreendimento” (FRANCA, 2012, p. 77), como fornecedores e clientes. Os secundarios

contribuem para a viabilizagdo da organizagdo, mas em menor grau de dependéncia — podem
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ser juridicamente ligados a organizagéo ou a outras empresas, como fornecedoras de méo de
obra terceirizada.

O segundo critério de relacionamento I6gico advém do grau de participacdo dos publicos
na organizacdo e na sua promogcdo institucional. E dele que se originam os publicos nio-
essenciais ou acidentais. Eles recebem essa nomenclatura pois ndo fazem parte das atividades-
fim das organizacgdes, ou seja, ndo estdo ligados a produgdo, e sim a prestacao de servigos ou
intermediacao politico-social. Nessa classificagdo, encontram-se, como pode ser visto na Figura
2, as redes de interesse especifico da organizacdo, sendo elas: as redes de consultoria e
divulgacdo; as redes de setores associativos organizados; as redes de setores sindicais; e as redes
de setores comunitarios.

O terceiro critério estabelecido na Figura 2 refere-se ao grau de interferéncia dos
publicos sobre a organizacdo e seus negocios. Os publicos presentes nessa classificagdo nao
participam da constituicdo ou da manutengdo da empresa, mas podem interferir direta ou
indiretamente no desenvolvimento dos seus negdcios. Franca (2012) os separa em trés redes de
interferéncia, sendo elas a rede de concorréncia; a rede de comunicacdo de massa; e as redes
organizadas de grupos ativistas ou ideologicos.

A segmentacdo dos publicos, seja sob a perspectiva de Grunig (2009), que os determina
como ativos ou passivos, ou pela categorizacdo de Franca (2008), classificando-0s como
essenciais, ndo essenciais e redes de interferéncia, é fundamental para um maior entendimento
da sua influéncia na organizacdo. Além disso, pode permitir o melhor gerenciamento dos
relacionamentos a longo prazo, especialmente com os publicos mais estratégicos, ou seja,
aqueles que podem afetar o ambiente organizacional de forma mais consistente.

Como consta na Figura 1, a construcdo com qualidade desses relacionamentos sera o
objetivo maximo dos programas de comunicacdo. Frente a identificacdo do cenério e dos
stakeholders, deve-se planejar programas de comunicagao continuos com os mais estratégicos,
0 que ira auxiliar na construcédo de relacionamentos estaveis a longo prazo. No subcapitulo a
seguir aborda-se a avaliacdo de programas de relagdes publicas, outra ferramenta estratégica na

gestdo da relacdo organizagdo-publicos.

2.4 Avaliagdo de programas de relac6es publicas

Ainda dentro das ferramentas para o gerenciamento estratégico de relagdes publicas
levantadas por Grunig (2009), encontra-se a avaliagdo de programas de relac6es publicas. Os
efeitos de atividades de comunicacdo ou programas de curto prazo na qualidade dos

relacionamentos de uma organizac¢do séo, na maioria dos casos, muito pequenos para serem
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mensurados. No entanto, é possivel identificar e mensurar os resultados de longo prazo de
programas de comunicacao desenvolvidos pelas organizacOes. Para tanto, propde-se a definicdo
de objetivos e avaliacao dos resultados dos programas de comunicacao, que compdem o centro
da Figura 1. O estabelecimento desses objetivos e a sua mensuracao sdo, portanto, a “esséncia
da gestdo estratégica de programas especificos de comunicagdo, um dos principios genéricos
das relagdes publicas excelentes” (GRUNIG, 2009, p. 90).

Para uma mensuracdo adequada, € necessario que sejam analisados 0s objetivos
corretos. Grunig (2009) traz cinco objetivos de méo Unica e curto prazo que podem ser
alcancados por intermédio da comunicacao e mensurados de formas quantitativa e qualitativa,
a depender da evidéncia almejada para demonstracdo dos efeitos dos programas de
comunicacdo. Os efeitos decorrentes destes objetivos sdo: grau de exposicdo; retencdo de
mensagens; cognicdo; atitude; e comportamento. Esses efeitos de méo Unica formam uma
hierarquia de efeitos, e podem ocorrer de maneira independente ou em ordens diferentes.

O grau de exposicao se refere ao recebimento de mensagens, na forma de matérias,
publicidade, eventos, websites, videos, folhetos, entre outras formas de emissdo. A mensuracao
deste recebimento pode ser realizada através de pesquisa do publico-leitor, monitoramento de
midia, contagem do numero de participantes de um evento, visitas no website ou participacdes
em reunides, por exemplo. Somente 0 monitoramento de midia nem sempre é suficiente, pois é
dificil a confirmacdo de leitura de uma noticia. A retencdo de mensagens é o efeito de
assimilacio da mensagem recebida. E ele que atesta se os pablicos realmente prestaram atenco
e se recordam do que foi dito. A retencdo pode ser avaliada mediante questionamentos sobre o
conteido das mensagens.

Quando os receptores ndo apenas assimilam, mas compreendem e formam novos
conhecimentos a partir de uma mensagem recebida, tém-se o efeito de cognicdo. Para medicdo
do efeito cognitivo, Grunig (2009) propfe que se responda a um questionario de mdltipla
escolha que verificaria o conhecimento dos publicos acerca do que foi dito. O efeito de atitude
pode ser percebido se os membros de um publico ou da administracdo de uma organizagéo,
apo6s compreenderem uma mensagem, avaliam as suas implicagdes de forma favoravel e passam
a se comportar de forma compativel com a mesma. Ja o efeito de comportamento é observado
qguando os membros de um puablico ou da administracdo passam a se comportar de forma
diferente, ou seja, alteram o relacionamento comportamental da organizacao ou do publico e,
portanto, as consequéncias que um exerce sobre o outro. O comportamento e a atitude podem

ser mensurados mediante perguntas avaliativas convencionais.
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Grunig (2009) ressalta que esses efeitos, geralmente, sdo constituidos de forma
hierdrquica, visto que é esperado que mudancas comportamentais, por exemplo, sejam
precedidas de mudancas na exposicdo de mensagens. Os efeitos, no entanto, podem se
manifestar de forma independente ou em outra ordem. Portanto, a atividade de relacdes publicas
sera responsavel por decidir quais desses objetivos sdo inerentes ao processo de comunicagdo
que esté sendo avaliado. Quando os objetivos buscam o efeito das atividades de comunicacao
tanto nos publicos quanto na organizacéo, eles sdo concebidos em termos de duas méos. Nesses
objetivos, busca-se o efeito simultdneo, mesmo que, as vezes, um mude mais ou menos que o
outro.

Na concepcdo de mao dupla, o grau de exposicdo passa a ser percepcdo mdtua, pois
ocorre tanto da parte do publico quanto da organizacdo. A retencdo de mensagens passa a ser
analisada como exatiddo, ou seja, ambos 0s publicos e a organizacao podem lembrar exatamente
do que o outro diz. A cognicdo varia para compreensdo, visto que ha o conhecimento das duas
partes em assuntos ou propdsitos da organizacao. A atitude da lugar a concordancia, pois tanto
0 publico quanto a instituicdo comportam-se de forma a fortalecer os relacionamentos. O
comportamento, por fim, passa a ser simbiético. Organizacéo e publicos entendem os interesses
um do outro da mesma forma que 0s seus proprios interesses. Quando isso ocorre, o resultado
é um bom relacionamento.

A atividade de relagdes publicas, quando bem-sucedida, pode alterar tanto o
comportamento dos detentores de poder dentro da organizacdo quanto o dos seus publicos,
fazendo todos compreender em que toda e qualquer decisdo gera consequéncias adversas. Os
conceitos dispostos a esquerda na Figura 1, relacionamento e reputacdo, visam tornar a
organizacao mais eficaz por agregarem valor a ela. Esses temas serdo abordados no capitulo a

sequir.
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3 REPUTACAO NO CONTEXTO DAS COOPERATIVAS

Ao longo deste capitulo, retoma-se o Estudo de Exceléncia, proposto por James Grunig
e um grupo de pesquisadores norte-americanos, visando a abordagem do Modelo de Avaliagédo
de Relacionamentos, cujo objetivo é a obtencdo de informacdes acerca da qualidade dos
relacionamentos organizacionais, 0 que pode facilitar a construcdo de uma boa reputacdo
organizacional. Expdem-se, nesse sentido, abordagens acerca da reputacao organizacional.

Em seguida, faz-se um panorama da conceituacgéo de organizagdes cooperativas, modelo
organizacional que se constitui no objeto deste estudo, buscando a sua aproximagdo com o0s
conceitos propostos por Grunig (2009) acerca da gestdo estratégica de relacionamentos.
Relacionam-se essas proposi¢des, ainda, com o conceito de informacao proposto por Simdes
(1995), no sentido de vislumbrar como pode ser dar a gestao de relacionamentos pela atividade

de relagGes publicas em ambientes cooperativos.

3.1 Mensuracédo da qualidade de relacionamentos

O Estudo de Exceléncia, desenvolvido por Grunig (2009) e outros pesquisadores e
citado no capitulo anterior, mostra que existe uma correlacdo entre a obtencéo de resultados de
curto prazo na comunicacao de organizagdes e a manutencgéo de relacionamentos de qualidade
de longo prazo. Esses, como previamente citado, sdo 0 objetivo maximo de um programa de
comunicacéo. Os resultados do referido estudo apontam que as organizagdes que estabeleceram
objetivos e mensuraram seus resultados de curto prazo foram as que mais obtiveram sucesso na
construcdo de relacionamentos de longo prazo com o0s seus publicos.

Uma boa comunicacdo no contexto organizagdo-publicos é aquela que altera
comportamentos com vista a harmonia no sistema, auxiliando a gerar bons relacionamentos.
Isso ocorre porque, quando a atividade de relacBes publicas ampara a administracdo na
compreensdo de que suas decisdes podem gerar consequéncias adversas sobre seus publicos,
fato que pode ser previsto na analise de cenarios, por exemplo, a geréncia pode optar por outro
caminho. Em decorréncia da mudanga comportamental da geréncia, pode haver também uma
mudanca comportamental no publico.

Em sua pesquisa, Grunig (2009) identificou primeiro as caracteristicas principais dos
modelos de comunicacdo em empresas excelentes e seus relacionamentos. A partir delas, o
pesquisador propde dois indicadores da qualidade do relacionamento: troca e
compartilhamento. Ou seja, por meio da mensuragdo pode-se diagnosticar se um determinado

tipo de relagdo tem mais caracteristicas de troca ou de compartilhamento. Ainda nesse contexto,
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0 pesquisador apresenta também quatro indicadores de resultados de relacionamento:
confianca; reciprocidade de controle; satisfacdo e comprometimento.

A atividade de relacBes publicas pode se valer desses indicadores de qualidade de
relacionamento vislumbrando a mensuracdo junto aos publicos considerados estratégicos. A
comunicagdo, na maior parte das vezes, ndo ira gerar uma mudanca de curto prazo nos
indicadores. No entanto, produzira uma acumulacao de efeitos nesses indicadores ao longo do
tempo. Logo, eles devem ser avaliados de forma periddica, visando ao monitoramento da
qualidade dos relacionamentos desenvolvidos pela organizacdo e o valor que a atividade de
relacbes publicas estd agregando a ela. O ideal, na visdo dos pesquisadores, € que 0S
relacionamentos sejam avaliados anualmente, ou, no minimo, a cada trés anos.

O primeiro indicador que pode ser verificado é o de reciprocidade de controle. Ele
representa “o grau em que organizacOes e publicos estdo satisfeitos ou insatisfeitos com sua
capacidade de influenciar o outro” (GRUNIG, 2009, p. 95). No sistema organizacao-publicos,
é raro que a organizagao e seus publicos tenham o mesmo poder no relacionamento, no entanto,
ambos devem estar satisfeitos com o controle que exercem um sob o outro, segundo a
perspectiva aqui abordada.

O segundo indicador apontado pelos pesquisadores é a confianga, um conceito
complexo com diversos pressupostos. Neste caso, ela é, genericamente, a medida que indica a
boa vontade de cada uma das partes em se abrir para o risco da participacdo em um
relacionamento. Pode ser verificada através da integridade, ou seja, da seguranca de que uma
organizacdo € justa ou injusta; da confiabilidade, da crenca de que a organizacdo ira ou ndo
fazer o que prega; e da competéncia, certeza de que a organizacao possui capacidade de fazer o
que promete.

A satisfacdo € o terceiro indicador sugerido por Grunig (2009). Ela se manifesta na
medida emque cada uma das partes do relacionamento se sente favoravel ou desfavoravel em
relacdo a outra parte. Pode ser verificada quando expectativas positivas que pautam o
relacionamento foram reforcadas. O quarto indicador trazido pelo autor € 0 compromisso. Ele
é a medida na qual cada uma das partes do relacionamento sente, ou ndo, que ele vale a energia
gue esta sendo investida para manté-lo.

Além dos quatro resultados de relacionamento, ha também um par de indicadores que
define quais os tipos de relacionamento que a atividade de relagdes publicas estd alcangando
em uma organizacao, se de troca ou de compartilhamento. Trata-se de uma espécie de resultado
geral, o qual indica no que a relagdo esta predominantemente centrada. Em um relacionamento

de troca, um lado ira gerar beneficios ao outro somente porque o outro também lhe traz ou
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trouxe beneficios, seja em relagdo ao presente ou expectativa futura. Nesse tipo de
relacionamento, ha a espera da retribuicdo de beneficios, ou seja, o lado que se beneficia fica
com a incumbéncia de retribuir o favor. Essa é a esséncia dos relacionamentos do marketing
entre organizagdes e seus clientes, por exemplo. E comum, no entanto, que esse relacionamento
se torne insuficiente. H4, por parte dos publicos, a expectativa de que as organiza¢Ges atuem
para eles e para a sociedade.

Por sua vez, no relacionamento de compartilhamento, também chamado de
compartilhado ou comunitario, os dois lados trazem beneficios um ao outro, comprometendo-
se com o bem-estar mutuo. Na concepcédo de Clark e Mills apud Grunig (2009), responsaveis
por desenvolver o conceito de relacionamentos compartilhados, cabe destacar, porém, que eles
ndo sdo completamente altruisticos. Ha, por ambas as partes, a intencao de alcancar objetivos
maiores. Por exemplo, uma organizacao do setor privado necessita de lucro para sobreviver.
Logo, ndo pode abrir mao de valores financeiros em seus relacionamentos. Contudo, acredita-
se que, se uma organizacao constroi relacionamentos compartilhados, no longo prazo enfrentara
menos 0posicado e terd mais apoio por parte de seus publicos.

A atividade de relagBGes publicas agregara valor a uma organizacdo se conseguir
desenvolver relacionamentos de compartilhamento com todos os publicos, segundo a
perspectiva da gestdo estratégica. Os relacionamentos de troca sdo comumente percebidos no
tratamento com os publicos que Franga (1992) classifica como essenciais ndo constitutivos,
como clientes e fornecedores. No entanto, eles ndo irdo desenvolver o mesmo nivel de
reciprocidade de controle, confianca, satisfacdo e compromisso que os relacionamentos
compartilhados. Nesse contexto, a atividade de relagBes publicas deve intensificar os
relacionamentos com estes publicos estratégicos, privilegiando programas de comunicacédo de

méao-dupla, os quais almejem relacionamentos de compartilhamento e, também, de troca.

N&o se deve dizer que relacionamentos de troca sejam ruins para a organizagéo
ou que profissionais de relagdes publicas ndo deveriam buscar desenvolvé-los.
Clark e Mills (1993) destacaram que a maioria dos relacionamentos comega
como relacionamento a base de troca e, ao amadurecer, se tornam
relacionamentos compartilhados. Frequentemente, trocas mutuas benéficas
podem iniciar a construgdo de confianca, reciprocidade de controle,
comprometimento e satisfacdo. Nessa condi¢do, um profissional de relacGes
pUblicas pode auxiliar a construir um relacionamento compartilhado de amplo
alcance em que o nivel de intensidade desses quatro indicadores se tornard
ainda mais elevado e permanecera estavel ao longo do tempo. (GRUNIG,
2009, p. 96)
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Nem todas as estratégias utilizadas na busca pelo cultivo de relacionamentos, sejam eles
de troca ou compartilhados, serdo igualmente eficazes. Nesse sentido, as estratégias de natureza
simétrica irdo se demonstrar mais eficazes que as de natureza assimétrica. E de responsabilidade
da atividade de relacbes publicas o estabelecimento de quais estratégias serdo priorizadas.
Pesquisadores do grupo norte-americano de James Grunig identificaram exemplos de
estratégicas simétricas, entre as quais: acessibilidade no didlogo por parte da organizacédo e dos
publicos; abertura e franqueza na exposicdo de satisfacOes e insatisfacOes; garantia de
legitimidade das preocupacgdes da outra parte no relacionamento; divisao de tarefas, isto &, o
compartilhamento entre organizagdo e publicos na solucdo de problemas; abordagens
integradas na solucdo de conflitos, ou seja, a busca de beneficio mituo e interesses comuns e
resolucdo de problemas através de discussdo aberta; bem como a construcdo de uma rede de
relacionamento, por parte da organizacdo, com 0S mesmos grupos de interesse dos seus
publicos.

Ainda quanto as estratégias para o cultivo de relacionamentos, Hung apud Grunig
(2009) ressalta a importancia do cumprimento de promessas, visto que ele aumenta a confianca
ao demonstrar seguranca e competéncia. Rhee apud Grunig (2009) traz como estratégias
adicionais: uma lideranca visivel, ou seja, acessivel; a capacidade de ouvir ao outro; a
receptividade e sensibilidade as solicitacfes; e o constante diadlogo, que busca a melhora dos
relacionamentos por meio de uma comunicagdo aberta, mesmo que em situacao de desacordo.

Todas essas estratégias podem ser utilizadas na elaboracdo de programas de
comunicacdo e servir como objetivos ao longo do processo. Ou seja, podem funcionar como
objetivos a serem mensurados em cada programa de comunicagdo colocado em prética pela
organizacdo. Com isso, pode-se gerar informacoes a respeito da efetividade da comunicacdo e,
a longo prazo, da sua interferéncia na construcdo de relacionamentos de troca ou
compartilhamento.

Na busca da mensuragdo dos relacionamentos desenvolvidos pelos programas de
comunicacgdo da organizacdo, os seis indicadores propostos por Grunig (1999) comp6em o que
0 autor denomina como Modelo de Avaliacdo de Relacionamentos. Nessa perspectiva, o autor
recomenda a definicdo e justificativa dos tipos de publicos a serem investigados, e quais serdo
0S respectivos questionamentos a serem levantados em cada um dos indicadores.

Para mensurar os indicadores de relacionamento entre os publicos de uma organizagéo,
sugere-se, com base na experiéncia de pesquisa dos autores (HON e GRUNIG, 1999), um
questionario que inclua uma série de questdes no modelo de afirmac6es, onde os respondentes

podem concordar ou discordar de um conjunto de afirmacdes. A sugestdo dos autores é a de
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uma escala de um a nove para indicar o quanto os respondentes concordam ou ndo com as
afirmac0es listadas referentes aquela organizacao.

O relato dos autores, que originou 0 Modelo de Avaliacdo de Relacionamentos, se
baseia em uma avaliacéo feita por eles com cinco diferentes organizacdes de diversos modelos,
tanto privadas quanto publicas, com reputagdes positivas e negativas. O questionario pode ser
considerado um piloto, pois foi desenvolvido visando a compreensdo de como esses indicadores
se manifestavam nas cinco organizacGes avaliadas. Segundo os autores, deve servir como
referéncia para futuros questionarios, podendo ser adaptado conforme as necessidades das
organizagdes a serem pesquisadas.

Primeiramente, sugere-se que a organizacao que pretende usar o Modelo de Avaliagao
de Relacionamentos estabeleca quais serdo as op¢des metodologicas, ou seja, quais 0s publicos
que serdo avaliados e que técnicas serdo utilizadas para tanto. Ainda em relacdo aos publicos,
propde-se a selecio de amostras representativas por tipo de publico. E necessario, ento, que se
identifiquem quais as questdes prioritarias em cada um dos indicadores para os publicos a serem
pesquisados. Para cada uma dessas questdes, é sugerida a exposicao de afirmacdes com a escala
de concordancia, como ja destacado.

As técnicas para a avaliacdo podem variar, devendo-se optar pela mais adequada frente
as possibilidades e particularidades de cada publico. Algumas técnicas que podem ser
funcionais para o Modelo de Avaliacdo de Relacionamentos s&o, por exemplo: a entrevista em
profundidade, que pode contar com questbes ndo estruturadas, semiestruturadas ou
estruturadas, e ter abordagem qualitativa ou quantitativa; a pesquisa de opinido, de abordagem
quantitativa, que permite uma coleta vasta de dados de um nimero grande de pessoas, podendo
ser realizada pessoalmente ou via telefone ou formulérios eletrénicos; e o grupo focal, método
de abordagem qualitativa realizado por meio de um roteiro de entrevista com a participacédo de
um moderador, cujo objetivo é a percepcao de aspectos valorativos e normativos de referéncia
do publico em questéo.

Os pesquisadores relatam que, em um questionario ideal de pesquisa de opinido, por
exemplo, para cada indicador seriam feitas no minimo quatro questes (HON e GRUNIG,
1999). Para eles, quanto maior a quantidade de perguntas, mais confiavel sera o resultado. No
entanto, lembram que quando uma avaliacdo € muito extensa, os respondentes tendem a ficar
cansados durante a sua execucgdo, respondendo com menos aten¢do ap0s um tempo ou, até
mesmo, abandonando o questionario.

Neste subcapitulo, explorou-se a mensuracdo da qualidade de relacionamentos no

contexto do Modelo de Avaliacdo de Relacionamentos proposto por Hon e Grunig(1999).
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Trata-se de um conjunto de pressupostos tedrico-metodologicos que visam identificar se as
relacfes estabelecidas no sistema organizacdo-publicos tém caracteristicas de troca ou de
compartilhamento, no sentido de direcionar estratégias de comunicacdo que construam
relacionamentos de longo prazo. Quando bem mensurados, os relacionamentos facilitam na
construcdo de uma boa reputacdo organizacional, aspecto que sera tratado no préximo

subcapitulo.

3.2 Reputacdo organizacional

Complementando seus estudos acerca dos relacionamentos organizacionais estratégicos
trazidos no subcapitulo anterior, Grunig (2009) levanta que a atividade de relacGes publicas
gera um efeito de longo prazo maior nos relacionamentos do que na reputagéo organizacional.
Nesse sentido, o pesquisador defende que a reputacdo organizacional é um subproduto do
comportamento da administracdo de uma organizacdo, bem como da qualidade dos
relacionamentos no sistema organizacdo-publicos. Sob essa perspectiva, quando uma
organizacdo d& atengdo aos seus relacionamentos e busca desenvolvé-los, levando como base
os indicadores citados anteriormente, a tendéncia é de melhora na reputacdo da organizacéo.
Em suas palavras, “a reputagdo ndo pode ser administrada diretamente, e s6 ocorre quando se
cultivam os relacionamentos” (GRUNIG, 2009, p.101).

Reputacdo pode ser compreendida como a “lembranga que os publicos tém de uma
organiza¢ao e do que conversam entre si” (GRUNIG, 2009, p. 101), entre outros conceitos que
serdo abordados a seguir. A empresa de pesquisas Walker Information, Inct, por exemplo,
define reputacdo como o reflexo da organizacéo ao longo do tempo, aos olhos dos seus publicos
e expressos atraves dos seus pensamentos e de suas palavras.

Thevissen (2002) defende que:

A good reputation is seen as a credit. Having a bad reputation therefore implies
getting less credit — or no credit at all,while a good overall reputation creates
expectations and possibilities based on earlier experiences. Consumers feel it
is very important that a company is what it claims to be. Not keeping its
promise sornot meeting expectations can easily ruin a company’s reputation.
A good reputation is spontaneously associated with notions such a shaving a
good name, familiarity, good-will, recognition, etc.2(THEVISSEN, p. 320,
2002.)

YWwalker Information. The valueofreputation. Measurements, 7(4), 1-6. 1998.

Tradugdo nossa: Uma boa reputacdo é vista como um crédito. Ter uma ma reputacgdo, portanto, implica obter
menos crédito - ou nenhum crédito, enquanto uma boa reputacéo gera expectativas e possibilidades baseadas em
experiéncias anteriores. Os consumidores consideram importante que uma empresa seja 0 que afirma ser. Nao
cumprir suas promessas ou nao atingir expectativas pode facilmente arruinar a reputacdo de uma empresa. Uma
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Os conceitos de reputacdo na area da comunica¢do mudaram bastante com o passar nos
anos, consoante o levantado por Almeida (2005).No periodo entre as décadas de 1950 de 1970,
havia maior preocupacdo com a imagem que os entdo chamados publicos externos tinham da
organizacgdo. Naquela época, se supervalorizavam os elementos graficos e design das marcas,
observando-se, também, um grande enaltecimento da propaganda. Ao longo da década de 1970
e em meados da década de 1980, houve uma significativa mudanca na estratégia corporativa.
Passou-se a prezar pela identidade e pela cultura organizacional, para além da identificacéo
visual. E a partir do final da década de 1980 que o foco passa a ser a reputacdo corporativa.
Nesse ambito, leva-se em conta, além da imagem atual da empresa, seu comportamento ao
longo do tempo. O gerenciamento da reputacao se torna importante, visto que a organizacao
interage constantemente com diferentes publicos.

Tendo isso em vista, 0 gerenciamento da reputacdo organizacional é uma acéao
fundamental para as organizages, pois seus impactos ndo podem mais ser ignorados nos dias
atuais. Isto porque, de acordo com o colocado por Gardberg e Fombrun (2002), ha, no cenario
vigente, um crescimento da importancia da reputacdo organizacional como arma estratégica no
gerenciamento da presenca das organizagbes em um mercado cada vez mais amplo. Ao
encontro dessa visdo, Fombrun e Shanley (1990) mostraram que, cOmo recurso estratégico, uma
reputacdo favoravel torna uma organizacdo mais atrativa do que as demais na visdo de seus
publicos. Segundo esse estudo, os publicos buscam seus relacionamentos com as empresas
tendo como base sua reputacao.

Desse modo, a importancia da reputacdo se da tanto pelos seus efeitos nas questfes
econdmicas quanto nas estratégicas da organizacdo (FOMBRUN E RINDOVA, 1998). Isso
porque uma reputacdo positiva ira torna-la mais atrativa para seus publicos, e investidores irdo
considera-la para a compra de agdes, por exemplo, enquanto os clientes, por sua vez, poderdo
pagar mais caro pelos produtos oferecidos. A reputacdo tem, portanto, impacto profundo na
performance organizacional, especialmente financeira.

Na visdo de Fombrun (1996), a atividade de relaces publicas exerce uma funcéo de
mensageira estratégica, e ndo uma funcao de gestdo estratégica, modelo defendido por Grunig
(2009), ou uma funcdo politica, apresentada por Simdes (1995). Grunig (2009) se opbe
diretamente a Fombrun (1996), colocando que a atividade de relagdes publicas pode ajudar a

boa reputacdo é espontaneamente associada a aspectos como um bom nome, familiaridade, boa vontade,
reconhecimento, entre outros.
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moldar os comportamentos da administracdo, ao utilizar a comunicagdo como ferramenta para
que os publicos contribuam no processo de tomada de decisBes. O autor frisa que a atividade
de relagdes publicas deve ir alem da comunicacao de mensagens ap0s 0 processo de tomada de
decisbes. A reputacdo, em sua visao, € moldada pelo comportamento organizacional, e a visdo
dos publicos ndo serd modificada somente com mensagens. Nesse sentido, define-se reputacéo
como “uma distribuicdo de diferentes representagdes cognitivas (...) dos membros de uma
coletividade” (GRUNIG, 2009, p. 103).

Como mostrado, os autores abordados divergem na sua concepcdo de reputacéo.
Enquanto Almeida (2005) e Fombrun (1996) tratam a reputagdo como um recurso proprio a ser
gerenciado e mensurado pelas organizagdes, na contramé&o encontra-se Grunig (2009). O autor
entende que a reputacdo organizacional consiste no conjunto de percepcBes dos publicos
organizacionais. A sua proposta é da avaliacdo dos relacionamentos, que considera como 0s
meios, e ndo da reputacédo, o seu produto. Seguindo a linha dessa proposta, a organizacéo tem
influéncia limitada sobre a reputacdo, podendo torna-la mais favoravel com uma boa
administracao dos seus relacionamentos.

Neste estudo, sera defendida a abordagem de Grunig, pois acredita-se que 0s
relacionamentos séo a origem da reputacdo organizacional, e que, se bem gerenciados, podem
afeta-la positivamente. A seguir, sdo trazidas definicdes acerca de organizacdes cooperativas,
objeto abordado neste estudo. Sera feita uma breve definicdo de quais sdo as caracteristicas de
tais organizacOes, para entdo relacionar-se 0s conceitos de gestdo estratégica explanados no

capitulo anterior e a avaliacdo de relacionamentos proposta neste subcapitulo.

3.3 Cooperativas: caracteristicas e proposicdes no ambito da gestdo estratégica de
relacdes publicas

Cooperativas sao um tipo de organizagdo cujos objetivos empresariais séo articulados
junto dos objetivos sociais. Esse modelo de gestdo desafia o principio do lucro, buscando a
difusdo de uma organizacao solidaria e democratica em uma propriedade coletiva, que pertenca
aos seus associados e cujo resultado financeiro seja distribuido de acordo com o trabalho e
participacdo de cada um. Na definicdo de Veiga (2001), pode-se entender a sociedade
cooperativa como uma organizagdo fundamentada no interesse de pessoas que buscam uma
nova forma de trabalho. Sua finalidade é o desenvolvimento de atividades de forma coletiva,
amparadas em valores de solidariedade e ajuda mutua entre os seus membros, bem como em

uma gestdo democratica e participativa.
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O cooperativismo segue sete principios pelos quais essas organiza¢des levam os seus
valores a prética. Essas linhas orientadoras foram criadas em 1844 — desde ent&o, alguns ajustes
foram efetuados, mas pouco foi mudado na sua esséncia. Em 1995, a Alianca Cooperativa
Internacional (ACI) aprovou em congresso realizado em Manchester, Inglaterra, uma versdo
atualizada de sua Carta de Principios, cujas diretrizes sdo, de acordo com o Portal do
Cooperativismo Financeiro®: a adesdo voluntaria e livre; a gestdo democratica pelos membros;
a participacdo econdmica dos membros; autonomia e independéncia; educacéo, treinamento e
informacao; a intercooperacao; e o interesse pela comunidade.

Para alem desses principios, em uma cooperativa, o valor que deve orientar 0s seus
membros € a vontade de obter sucesso coletivo, com a auséncia de competices ou de desejo
de obter vantagem sobre os demais. Isso porque, na definicdo de Valadares (2003), a base da
cooperacao é a predisposicao de individuos se organizarem em prol de um interesse em comum,
objetivando também realizar transagdes econdmicas que sejam vantajosas para todos. Assim, 0
trabalho de cada um influenciard num todo em que os resultados serdo compartilhados
coletivamente.

As premissas do cooperativismo no Brasil sdo, segundo o site do Servico Brasileiro de
Apoio as Micro e Pequenas Empresas(2017), a identidade de propoésitos e interesses; a acdo
conjunta, voluntéria e objetiva para coordenacdo de contribuicdo e servigos; e a obtencdo de
resultado atil e comum a todos. No que se refere aos tipos de organizacdes cooperativas, a
Organizacdo das Cooperativas Brasileiras (OCB) estabeleceu, em 1993, a divisdo em ramos,

levando em conta as diferentes areas em que esse modelo de organizacdo pode atuar:

e Ramo Agropecudrio: engloba organizacdes cooperativas de produtores rurais,
agropastoris e de pesca. O site do Ministério da Agricultura, Pecuaria e Abastecimento®
destaca que este ramo tem grande participacdo na economia brasileira, sendo
responsavel por quase 50% do Produto Interno Bruto (PIB) agricola. Segundo dados do
Censo Agropecudrio do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), 48% de

tudo que é produzido no campo brasileiro passa, de alguma forma, por uma cooperativa.

e As organizagfes do ramo do Consumo formam o tipo mais antigo de cooperativa,
originario da Inglaterra, no ano de 1844. Elas sdo focadas na compra em comum de

artigos de consumo para seus cooperados No Rio Grande do Sul, ha, por exemplo, a

3https://cooperativismodecredito.coop.br/cooperativismo/historia-do-cooperativismo/os-7-principios-do-
cooperativismo/, acesso em 6 de novembro de 2018.
“http://www.agricultura.gov.br/assuntos/cooperativismo-associativismo/cooperativismo-brasil, acesso em 6 de
novembro de 2018.
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Cooperativa de Consumo dos Empregados da Viacao Férrea (Cooper), em Santa Maria,

uma iniciativa inspirada nas ideias do cooperativismo europeu, fundada em 1913°.

As cooperativas do Ramo do Crédito visam a promoc¢do da poupanca e oferta de
solugdes financeiras adequadas as necessidades de cada cooperado. A primeira
cooperativa de crédito do Brasil foi fundada por Theodor Amstad, em 1902, com o
objetivo de atender as necessidades financeiras das familias de Nova Petropolis, também
no Rio Grande do Sul. Ela se tornou referéncia financeira da regido ao financiar a

construcio de casas e aquisicdes de terras para os cooperados.®

As organizac6es do Ramo Educacional buscam educacéo de qualidade para a formacéo
de cidaddos mais éticos e cooperativos e a garantia de um modelo de trabalho
empreendedor para professores. Até meados de 1980, havia apenas onze cooperativas
educacionais no Brasil, mas 0 segmento passou por uma expansao na década de 1990,
quando foram abertas mais de oitenta novas escolas cooperativas em todo o Brasil.’
Uma destas foi a Cooperativa Educacional Magna, fundada em 1997 em Concordia,
municipio de Santa Catarina. O ensino do Colégio CEM, como é popularmente
conhecido, é amparado em valores comuns ao cooperativismo como “a honestidade, a

transparéncia e a solidariedade™®.

O Ramo Especial é voltado as pessoas com deficiéncia ou necessidades especiais,
lutando por oportunidade de trabalho e renda para as mesmas. Seu foco de atuacgéo séo,
portanto, pessoas que estdo em um processo de exclusdo ou situacdo de desvantagem.
Um exemplo deste modelo de organizacdo é a Cooperativa de Trabalho Social de
Profissionais Especiais, Cooper Social, que busca “divulgar e intermediar junto ao
empresariado a capacidade laborativa das pessoas portadoras de deficiéncia™ e esta

situada na cidade de S&o Paulo.

Cooperativas de Infraestrutura fornecem servicos essenciais para seus associados, como
energia e telefonia. A primeira organizagéo deste Ramo no Brasil foi a Cooperativa de
Forca e Luz de Quatro Irmé&os, fundada em 1941, em Erechim, no Rio Grande do Sul,

Shttp://geracaocooperacao.com.br/tipos-de-cooperativas-consumo/167/, acesso em 6 de novembro de 2018.

Shttps://www.ocb.org.br/ramo-credito, acesso em 6 de novembro de 2018.

"https://www.och.org.br/ramo-educacional, acesso em 6 de novembro de 2018.

8https://gl.globo.com/sc/santa-catarina/sc-que-da-certo/noticia/professores-lideram-cooperativa-educacional-no-

oeste-de-sc.ghtml, acesso em 7 de novembro de 2018.
http://www.adeva.org.br/jornalconviva/artigo_detalhe.php?jornal=24&registro=518, acesso em 7 de novembro

de 2018.
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hoje desativada. Se localizam no RS, também, outras duas grandes cooperativas deste
tipo: a Certel, situada em Teutonia; e a Coprel, na cidade de Ibiruba?®.

e A missdo do Ramo Habitacional € construir e administrar conjuntos habitacionais para
0s cooperados, que estdo neste nicho visando a construgdo, manutencao e administracao
de conjuntos habitacionais e condominios. Para tanto, utilizam-se de
autofinanciamentos ou créditos oficiais. Uma das organizacdes deste modelo é a
Cooperativa Habitacional Central do Brasil, COOHABRAS, presente em seis estados
do Brasil: Sdo Paulo, Parana, Santa Catarina, Rio Grande do Sul, Bahia e Mato Grosso
do Sul. Segundo seu presidente, a proposta da organizagio é “promover a propriedade

coletiva da moradia a partir de um processo pedagogico e educativo”.!!

e O Ramo Mineral busca pesquisar, extrair, lavrar, industrializar, comercializar, importar
e exportar produtos minerais. Elas sdo dedicadas a gestdo do negécio dos cooperados,
buscando ser sua representacdo diante de 6rgaos publicos ou privados, focando-se na
organizacdo da atividade e na busca de autorizacao para uma extracao regular. Uma das
organizacgdes situadas neste Ramo é a Cooperativa de Garimpeiros do Médio Alto
Uruguai, COOGAMALI, localizada em Ametista do Sul, no Rio Grande do Sul*?.

e O Ramo do Trabalho, por sua vez, retne profissionais de uma mesma categoria, tendo
como objetivo uma melhor remuneracdo e condi¢Ges de trabalho do grupo de
associados, ampliando sua forca no mercado. Uma cooperativa de trabalho se
caracteriza por reunir trabalhadores para o exercicio de suas atividades, com proveito
comum, autonomia e autogestdo no intuito de obter melhor qualificacéo, renda, situacéo
socioeconémica e condicOes gerais de trabalho. Alguns exemplos de cooperativas de
trabalho gauchas sdo a Cotrainfo — Cooperativa de Trabalho, a Cooperativa de Trabalho
Transdisciplinar Arcoo, a Cooperativa de Trabalho em Psicologia e a Cooperativa dos

Trabalhadores Operacionais de Servigos.™

e As cooperativas de Saude, por sua vez, podem ser formadas por médicos, dentistas,
outros profissionais da saude e afins e sdo dedicadas a preservacao e a promoc¢édo da
salde humana. Segundo publicacdo do site da Federagdo Nacional dos Médicos,

“pesquisa feita pela revista Vocé S/A mostrou que entre as 150 melhores empresas para

http://geracaocooperacao.com.br/tipos-de-cooperativas-infraestrutura/, acesso em 7 de novembro de 2018.
Uhttp://conexaoplaneta.com.br/blog/cooperativas-habitacionais-no-brasil/, acesso em 7 de novembro de 2018.
http://www.coogamai.com.br/, acesso em 7 de novembro de 2018.
Bhttp://geracaocooperacao.com.br/tipos-de-cooperativas-trabalho/162/, acesso em 7 de novembro de 2018.
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se trabalhar no pais 16 sdo cooperativas e destas 14 pertencem ao ramo da saude”.'*

Exemplos de cooperativas no Ramo da Salde sdo a Central Nacional Unimed e a

Seguros Unimed.

e O Ramo do Turismo e Lazer é dedicado as cooperativas que prestam servigos de
entretenimento para seus associados. O ramo foi “idealizado para ajudar o pais a
desenvolver todo seu potencial para receber visitantes do mundo inteiro”®®, e criado

oficialmente em abril de 2000, em Assembleia Geral da OCB.

e Derivado do Ramo de Trabalho, o Ramo do Transporte foi oficializado separadamente
em 2002, e é composto por organizagbes que atuam na prestacdo de servicos de
transporte de cargas e passageiros. A cidade de Porto Alegre conta com duas conhecidas
cooperativas deste Ramo, a Cooperativa dos Proprietarios de Taxi da Regido
Metropolitana de Porto Alegre Ltda, Coop Téaxi, e a Cooperativa de Téaxis do Aeroporto

Salgado Filho, Cootaero.*®

e O Ramo de Producéo é formado por organizacdes cooperativas dedicadas a producao
de um ou mais tipos de bens e produtos. As cooperativas situadas nesse ramo detém os
seus meios de producdo, e seus cooperados contribuem com trabalho conjunto:- “o
Ramo congrega desde cooperativas de artesdos, até cooperativas metalurgicas™!’. O site
Geracao Cooperacgdo coloca que as cooperativas de producdo podem ser consideradas
“a modalidade bésica da economia solidaria”*e. Isto porque seus associados contribuem
com o seu trabalho para a produgdo em comum de bens e produtos. A propriedade dos
meios de producdo € dos trabalhadores da cooperativa, e ndo ha proprietarios que ndo
trabalhem nela.

Quanto a estrutura, independentemente do ramo na qual se situam, todas as cooperativas
brasileiras devem ser regidas pela Lei N° 5.764/71 e possuir a mesma formagéo basica. As
questdes especificas de cada uma costumam ser definidas no Estatuto Geral da Cooperativa,
estabelecido e aprovado pelos sécios durante as assembleias gerais, dentro dos critérios da

Lei.O seu Art. 4° define cooperativas como:

Yhttp://www.fenam.org.br/noticia/6809, acesso em 7 de novembro de 2018.
Bhttps://www.ocb.org.br/ramo-turismo, acesso em 7 de novembro de 2018.
http://geracaocooperacao.com.br/tipos-de-cooperativa-transporte/, acesso em 7 de novembro de 2018.
Thttps://www.ocb.org.br/ramo-producao, acesso em 7 de novembro de 2018.
8http://geracaocooperacao.com.br/tipos-de-cooperativas-producao/, acesso em 7 de novembro de 2018.
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Sociedades de pessoas, com forma e natureza juridica proprias, de natureza
civil, ndo sujeitas a faléncia, constituidas para prestar servi¢os aos associados,
distinguindo-se das demais sociedades pelas seguintes caracteristicas:

I - adesdo voluntaria, com nudmero ilimitado de associados, salvo
impossibilidade técnica de prestacéo de servicos;
Il - variabilidade do capital social representado por quotas-partes;

111 - limitacdo do numero de quotas-partes do capital para cada associado,
facultado, porém, o estabelecimento de critérios de proporcionalidade, se
assim for mais adequado para o cumprimento dos objetivos sociais;

IV - inacessibilidade das quotas-partes do capital a terceiros, estranhos a
sociedade;

V - singularidade de voto, podendo as cooperativas centrais, federagdes e
confederagBes de cooperativas, com excecdo das que exercam atividade de
crédito, optar pelo critério da proporcionalidade;

VI - quérum para o funcionamento e deliberacdo da Assembleia Geral
baseado no nimero de associados e ndo no capital;

VII - retorno das sobras liquidas do exercicio, proporcionalmente as
operagBes realizadas pelo associado, salvo deliberagdo em contréario da
Assembleia Geral;

VIII - indivisibilidade dos fundos de Reserva e de Assisténcia Técnica
Educacional e Social;

IX - neutralidade politica e indiscriminag&o religiosa, racial e social;
X - prestacdo de assisténcia aos associados, €, quando previsto nos
estatutos, aos empregados da cooperativa;

X1 - &rea de admisséao de associados limitada as possibilidades de reunido,
controle, operagdes e prestacdo de servicos. (Lei 5764'°)

De acordo com o site do Ministério da Agricultura, Pecuaria e Abastecimento?, para
uma cooperativa tornar-se legal, é necessaria a associacdo de no minimo 20 pessoas unidas
através de um objetivo comum de carater econdmico. A constituicdo de uma cooperativa ocorre
de forma livre, além disso, essas podem organizar suas atividades econémicas para acessar 0
mercado tendo sempre como base os principios e valores da solidariedade, ajuda mdtua,
honestidade, democracia e participacao.

Bialoskorsky (2002) considera que uma organizacao cooperativa traz consigo facetas
distintas e, as vezes, opostas: de um lado se estabelece o foco mercadolégico, buscando a ldgica
de otimizacdo e maximizacdo de resultados econdmicos; do outro a visdo societaria
cooperativista, que deseja alavancar a riqueza dos seus associados, a transparéncia e o
desenvolvimento entre os envolvidos, bem como a distribuicdo de resultados de forma
igualitaria.

Um dos potenciais da organizacao cooperativa levantados por Garcia (1981), € o de que

“as cooperativas exibem um melhor balanco energético” (GARCIA, 1981, p.41). Se tratando

19 http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/L5764.htm acesso em 28 de novembro de 2018
Dhttp://www.agricultura.gov.br/cooperativismo-associativismo, acesso em 7 de novembro de 2018.



http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/L5764.htm
http://www.agricultura.gov.br/cooperativismo-associativismo

41

as cooperativas de organizagfes que ndo estdo voltadas para a acumulagdo econdmica
desenfreada e investimento em expansdo maxima, o objetivo fundamental é satisfazer as
necessidades de seus membros, e ndo acumular e multiplicar ao maximo seu lucro utilizando-
se de recursos naturais despreocupadamente ou desrespeitando o ciclo de vida de bens. A
énfase, como lembra o autor, é o servigo, e ndo o lucro.

A gestdo de uma organizacdo cooperativa, portanto, articula um conjunto de atividades
especificas do sistema econémico-financeiro desse ambiente e possui caracteristicas proprias.
Tendo em vista que a cooperacdo € a base de suas praticas, uma sociedade cooperativa tem
como valor basico o seu viés democratico. Acredita-se que a gestdo estratégica de uma
organizagdo cooperativa ndo se difere, em seus aspectos centrais, dos conceitos de gestdo
estratégica trazidos anteriormente (GRUNIG, 2011). Isso porque é fundamental, na gestdo
estratégica de qualquer modelo organizacional, a atencdo a gestdo social e empresarial.

Na busca por interceder e ter papel facilitador nas relacbes dos diferentes publicos
integrados por interesses muatuos, a atividade de relagdes publicas torna-se importante nas
diversas situacdes de relacionamentos existentes dentro de entidades cooperativas. Se faz
necessario, como Vvisto anteriormente, que 0s objetivos empresariais da cooperativa sejam
complementados com 0s seus objetivos sociais, na busca de que o processo de tomada de
decisdes contemple a realidade, a opini&o e os objetivos individuais daqueles que compdem o
seu quadro social (SOUSA, 2014).0 autor também pontua que, por essas razdes, a sociedade
cooperativa € mais complexa e distinta de outras formas de organizacéo.

No que se refere a gestdo empresarial, sua finalidade é o gerenciamento dos interesses
e incentivos financeiros dos associados do empreendimento coletivo. H4, para além disso, a
preocupacdo com questdes estratégicas da administragdo da uma organizagdo, como producao,
marketing, dentre outros. Ja a gestdo social volta-se para os relacionamentos da cooperativa,
em especial com os seus associados. A gestdo desses relacionamentos se configura como uma
forma de promover e garantir a participacdo dos socios na tomada de decisdes.

Zylbersztajn (2002) levanta que, nesse tipo de organizagédo, a informacéo direcionada
aos associados é ainda mais relevante que em outros modelos organizacionais, pois € o ativo
mais importante e especifico da organizagdo. Conforme trazido no capitulo anterior, para
Simdes (1995) esse ativo €, também, a matéria-prima da atividade de relagbes publicas.
Considerando-se essas visdes, pode-se enxergar a circulacdo horizontal de informagfes como
0 ato primordial de comunicagao que se faz presente em um modelo organizacional cooperativo.

A comunicagdo como instrumento, nesse tipo de organizagédo, nutre o sentimento de

controle e pertencimento de alguém a este grupo sendo, por isso, vital para a sobrevivéncia da
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cooperativa e dos seus relacionamentos organizacionais. Logo, a comunicagdo atua como um
meio, através do qual o poder é exercido. As organizac¢des cooperativas também sdo suscetiveis
ao exercicio do poder por determinados membros ou grupos, por mais que a sua concepgao
parta de um sistema horizontalizado. Elas ndo escapam, em vista disso, do exercicio do poder,
que precisa ser administrado de forma a ndo afastar a organizacdo dos seus principios de
cooperacéo.

O desafio organizacional desse tipo de estrutura €, portanto, reiterar seu papel de sistema
produtivo centrado no homem, ao mesmo tempo em que desenvolve meios para competir com
empresas de outras naturezas, voltadas para o mercado (ZYLBERSZTAJIN, 1997).
Considerando que se tratam de organizagfes inseridas em um ambiente competitivo,
organizagOes cooperativas precisam ser viaveis economicamente visando a obtengdo dos seus
objetivos e a sustentabilidade financeira dos seus associados. Para tanto, como em outros
modelos organizacionais, hé a necessidade de conversdo dos seus resultados em renda.

Embora o objetivo principal de uma cooperativa ndo seja o lucro, ele possibilita o
cumprimento dos seus objetivos sociais, além da melhora da condicao dos seus associados e da
sociedade que faz uso da organizacdo. Na visdao de Fajardo (2006, p.97), as mesmas
transformacfes mercadoldgicas do sistema capitalista se refletem nas organizagdes
cooperativas, impondo-lhes desafios estratégicos, exigindo delas "um pensamento empresarial
dindmico com a criatividade, racionalidade, difusdo de tecnologias e também o uso do
marketing"”. Nesse sentido, a manutencdo de relacionamentos estreitos com seus publicos
essenciais torna-se um desafio constante, tendo em vista a necessidade de conciliar-se a
dimensdo econémica e social sem o enfraquecimento dos lagos construidos entre os associados
e a organizacdo, visto que ela é gerenciada de forma conjunta por todos eles.

Faz-se necessario, portanto, na opinido da autora, que esse modelo de organizagdo
desenvolva processos dindmicos e interativos de comunica¢do com seus publicos essenciais
constitutivos, pensados de forma estratégica, considerando as particularidades da organizacéo,
como o seu tamanho, nimero de funcionarios e cenario de acdo. PropGe-se a articulagao interna
dos seus publicos essenciais constitutivos como estratégia fundamental de gestéo. E importante
a divulgacdo e incorporacdo dos valores e principios da cooperativa por parte dos associados,
para melhor funcionamento do sistema organizacional como um todo — fator que sera percebido,
também, nos relacionamentos com os publicos essenciais ndo constitutivos e nao essenciais.

Tendo essas consideragdes em vista, acredita-se que a avaliagdo dos relacionamentos
organizacionais em cooperativas deve partir, inicialmente, da analise dos relacionamentos com

0S publicos essenciais constitutivos, ou seja, os associados. Quando ha reciprocidade de
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controle entre os associados de uma organizagdo cooperativa, espera-se que sejam
identificados, nestes relacionamentos, maiores indices de satisfacéo, confianca e compromisso.
Esses indicadores de qualidade de relacionamentos, levantados no inicio deste capitulo, podem
gerar, como Se apontou anteriormente, relacionamentos de troca ou de compartilhamento. Por
serem fundamentadas em valores democraticos e de horizontalidade, deve-se buscar
especialmente, no caso das cooperativas, relacionamentos compartilhados com seus publicos
essenciais constitutivos.

Uma organizacdo cooperativa com um relacionamento de compartilhamento entre seus
associados serd muito mais eficaz na organizagdo dos seus fluxos de informacdo. Sendo assim,
tera mais possibilidades de construgdo de um modelo de comunicacgdo simétrico de duas maos.
Para esse modelo de organizacdo, acredita-se que as relacdes simétricas proporcionam maior e
mais efetivo contato entre seus publicos, visto que ja é caracteristica da gestdo cooperativa um

processo de tomada de decisdes coletivo, gerando participagdes mais dialogicas.
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4 ESTUDO DE CASO: LANCHERIA DO PARQUE

O referencial teorico deste estudo, disposto nos dois capitulos anteriores, teve como
objetivo amparar a analise que sera feita neste capitulo. Tendo como objeto de estudo o
Restaurante Lancheria do Parque, busca-se, a partir daqui, a avaliagcdo do relacionamento entre
a Lancheria do Parque, autointitulada cooperativa, e seus publicos essenciais constitutivos,
seguindo a perspectiva da Teoria da Exceléncia de Relacdes Publicas, trazida previamente.

Para tanto, estruturam-se, no primeiro subcapitulo, os aspectos metodoldgicos desta
pesquisa. Em seguida, é feita a caracterizacdo do objeto através da narrativa da histdria da
organizacdo a ser estudada e dos seus atributos atuais. Nos trés subcapitulos subsequentes,
consta a analise dos resultados obtidos. Primeiramente, explora-se a entrevista realizada com
um dos administradores pela autora, na perspectiva de compreender-se a visdo dos gestores
acerca da organizagdo. Apds, sdo trazidos os resultados de questionarios aplicados com
associados e funcionarios da Lancheria, buscando embasar a classificacdo do relacionamento
estabelecido. Os dados séo, por fim, analisados de forma combinada, contemplando os aspectos

do referencial tedrico percepcbes da autora.

4.1 Aspectos metodoldgicos

A pesquisa social pode ser definida, sob a optica de Gil (2008, p. 25), como “o processo
que, utilizando a metodologia cientifica, permite a obtencdo de novos conhecimentos no campo
da realidade social”. Pesquisas sociais podem ser caracterizadas em trés niveis: estudos
exploratorios; estudos descritivos e estudos explicativos. Este estudo pode ser classificado
como uma pesquisa social de natureza exploratdria, visto que essas sdo pesquisas
“desenvolvidas com o objetivo de proporcionar visdo geral, de tipo aproximativo, acerca de
determinado fato” (GIL, 2008, p. 27). Esse € 0 tipo de pesquisa social que apresenta menor
rigidez no seu planejamento, pois visa formular problemas mais precisos ou hipoteses que
possam ser pesquisadas em estudos futuros.

Na construcdo deste estudo, utilizou-se dos métodos de pesquisa bibliografica e do
estudo de caso. Na perspectiva de trabalhar o problema de pesquisa e 0s objetivos almejados, a
primeira parte do estudo fez uso do método de pesquisa bibliografica. Esse modelo é
fundamental na elaboracéo de um trabalho de pesquisa, visto que possibilita o reconhecimento
da bibliografia acerca do aporte tedrico escolhido. Com isso, é feita a revisdo da literatura,
visando a evidenciar os principais pontos dos autores trazidos. Lakatos e Marconi (1991)

separam a pesquisa bibliografica em oito fases, sendo elas: a escolha do tema; a elaboracéo de
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um plano de trabalho; a identificacdo; a localizacdo; a compilagéo; o fichamento; a anélise e a
interpretacdo; e a redacdo do trabalho.

Ap0s a escolha do tema e a elaboracdo do plano de trabalho, realizadas no primeiro
semestre de 2018, as demais fases da pesquisa bibliogréafica tiveram inicio em julho de 2018,
com a revisdo da literatura dos temas pertinentes ao estudo. A pesquisa bibliogréfica auxiliou
na compreensdo da Teoria Geral de Exceléncia das Rela¢Ges Publicas, conceituada por Grunig
(2009), relacionando-a com o conceito da funcéo politica proposto por Simdes (1995). Foi
também a pesquisa bibliografica que permitiu um aprofundamento acerca do objeto escolhido
para este estudo. No que se refere ao campo de andlise das pesquisas bibliogréficas, que séo
tradicionalmente amparadas em materiais impressos ja publicados, considera-se a
modernizacdo deste modelo em virtude da disseminacdo de novos formatos de informacéo.
Como traz Gil (2010, p. 29), “estas pesquisas passaram a incluir outros tipos de fontes, como
discos, fitas magnéticas, CDs, bem como o material disponibilizado pela Internet”.

As teorias revisadas e 0 objeto séo utilizados como suporte para o estudo de caso. Para
Yin (2001), esse é um método de pesquisa adequado para situacdes em que o objeto de pesquisa
é um fendbmeno contemporaneo, inserido em um contexto atual. O caso estudado € o restaurante
Lancheria do Parque, localizado em Porto Alegre, Rio Grande do Sul. Para desenvolvé-lo,
foram utilizadas como técnicas de pesquisa a analise documental, que consiste na busca por
fontes diversas que permitem, entre outras possibilidades, que o pesquisador tenha acesso a
dados oficiais da organizacdo (GIL, 2009); entrevistas semiestruturadas com 0s sOcCios-
proprietarios, visando a coleta de dados acerca da Lancheria do Parque; e questionarios com 0s
socios e funcionérios do restaurante, pois essa técnica possibilita a coleta de uma maior
quantidade de dados oriundos de uma quantidade mais expressiva de entrevistados.

A escolha da Lancheria do Parque como objeto de estudo se deu, inicialmente, em
funcdo da admiracdo e carinho da autora pelo ambiente, enquanto frequentadora assidua. A
estrutura organizacional do Restaurante sempre despertou o interesse da estudante. No entanto,
apos muitas conversas com os trabalhadores do local em que o ambiente foi referido como uma
cooperativa, esse interesse transformou-se em desejo de estudar a organizacao, cujas estratégias
de comunicagéo parecem fugir do padrdo atual, por muitas vezes voltado aos meios digitais. O
ambiente desperta a simpatia de muitas pessoas do circulo pessoal da pesquisadora, o que
aumenta a sensagédo de familiaridade com o Restaurante e também intensifica a sua vontade de
analisa-lo como objeto. Os publicos essenciais constitutivos foram escolhidos para a analise de
forma natural apds a pesquisa exploratoria e revisdo bibliogréfica, onde inferiu-se que, em uma

organizacdo que segue um modelo baseado na cooperacdo, um relacionamento de
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compartilhamento com estes publicos se faz necessario, visto a ideia de cooperacao é amparada
em valores como democracia, partilha e horizontalidade.

As questdes da entrevista semiestruturada, de abordagem qualitativa, foram elaboradas
pela pesquisadora, distribuidas com o intuito de coletar as informacBes que a pesquisa
exploratéria ndo havia obtido acerca do Restaurante, tais como detalhes da fundacéo e da
transicdo para um modelo de associagdo. Além disso, buscou dados para a analise do
relacionamento da Lancheria com os seus publicos essenciais constitutivos. O instrumento
encontra-se no Apéndice A. A entrevista foi aplicada no dia 10 de novembro de 2018,
presencialmente, com o auxilio de um aplicativo de gravacdo no celular da autora. O
respondente foi o atual administrador da organizacdo, sobrinho do casal de fundadores, que
estdo momentaneamente afastados. Para atestar seu conhecimento sobre a finalidade da
pesquisa, foi solicitado que assinasse um termo de consentimento (Apéndice C) para a
utilizacdo das suas respostas. Ele também é o responsavel pela autorizacdo de utilizacdo da
Lancheria como objeto deste estudo (Anexo A).

O questionario, de abordagem quantitativa, também é de elaboracdo da autora, e foi
respondido por dezessete funcionarios ou sécios do Restaurante nos dias 10 e 11 de novembro
de 2018. Para tanto, a autora entregou 0S questionarios impressos aos respondentes
individualmente, em mesa do Restaurante designada a ela pelo administrador para a aplicacéo
da pesquisa. Os associados e funcionarios fizeram o autopreenchimento do questionario,
suprindo algumas duvidas sobre a estrutura das questdes quando necessario diretamente com a
autora. O preenchimento foi feito separadamente por cada um deles, ou seja, quando um
trabalhador estava respondendo a sua folha de questdes, ndo havia outros membros da equipe
na mesa. Todos os trabalhadores assinaram termo de consentimento (Apéndice C) para a
utilizacdo de suas respostas.

No que tange a distribuicdo das perguntas, havia questionamentos iniciais para auxiliar
na construcdo do perfil dos respondentes, sendo um delas de maultipla resposta e algumas
questdes abertas, conforme disposto no Apéndice B. Em seguida, constam as questdes nas quais
foi solicitado que os sécios e funcionarios avaliassem aspectos do seu relacionamento com o
Restaurante, estruturadas segundo o Modelo de Avaliagdo de Relacionamentos, proposto por
Hon e Grunig (1999). Apds, séo exploradas as afirmativas referentes ao par de indicadores que
identifica qual o tipo do relacionamento analisado, propondo identificad-lo como de troca ou de
compartilhamento. Esses indicadores sdo as categorias de andlise do estudo de caso, que

possibilitaram a classificacdo do relacionamento da organiza¢do com seus publicos essenciais
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constitutivos como de troca ou compartilhamento. Os demais indicadores serdo avaliados com
a finalidade de mensurar a qualidade desse relacionamento.

Cabe destacar que, como consumidora do Restaurante e conhecida dos trabalhadores e
alguns clientes que o frequentam, ndo ha como a pesquisadora analisar a Lancheria do Parque
como objeto de forma completamente distante, visto que seu ponto de vista acerca da
organizacdo sempre sera parcial. No entanto, a inten¢do que norteou o estudo foi de que as
informacdes coletadas durante as fases de analise documental e coleta de dados através dos
instrumentos aplicados recebessem um olhar critico, balizado pelo referencial teorico

desenvolvido.

4.2 Descricdo do objeto: restaurante Lancheria do Parque

De acordo com 0 exposto nos aspectos metodolégicos do estudo, no sentido de
compreender como estd estruturada a Lancheria do Parque, foram coletadas informacdes
através de analise documental e de entrevista com o atual administrador da organizacéo, fontes
para as informacdes que constam neste subcapitulo. Os documentos sdo reportagens ou
entrevistas publicadas em jornais que estdo disponiveis online e trabalhos académicos que ja
utilizaram o Restaurante como objeto. A entrevista € a descrita anteriormente, cuja analise sera
feita no subcapitulo a seguir.

Inaugurada em 9 de maio de 1982, a Lancheria do Parque € um restaurante com uma
ampla diversidade de produtos, que acompanha as transformacdes do bairro Bom Fim da cidade
de Porto Alegre, onde se localiza desde a sua inauguracdo. Seu nome referencia o Parque
Farroupilha, tradicional e popular ponto turistico de Porto Alegre, capital do Estado do Rio
Grande do Sul. O restaurante fica na Avenida Osvaldo Aranha, um dos limites do parque.

Na década de 1980, a organizacdo atraiu, majoritariamente, um publico jovem e
culturalmente engajado, visto que o bairro era, na época, um dos expoentes culturais porto-
alegrenses. Naquele periodo, o horario de maior concentracdo de publico do restaurante era a
noite, sendo a cerveja seu produto mais procurado. 1sso porque muitas festas eram iniciadas na
Lancheria do Parque para serem continuadas em casas noturnas da regido, outrora referéncia
boémia da cidade. Em entrevista para o Jornal do Comércio??, o atendente e, hoje, socio, Mauri
Fachini, afirmou que “até meados dos anos 1990, era comum haver mais pessoas em pé do que
sentadas no local, tamanho o fluxo de clientes que frequentava a 'Lanchera’ [apelido popular

dado ao restaurante] a noite.”

Zhttps://www.jornaldocomercio.com/site/noticia.php?codn=117120, acesso em 7 de novembro de 2018.
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Essa foi a dindmica que vigorou até o inicio dos anos 2000. Com a diminuicdo do fluxo
boémio no bairro nas Gltimas décadas, o publico modificou-se aos poucos. Um exemplo disso
sdo os trabalhadores que saem do turno da madrugada, quando a Lancheria abre as portas, e que
se tornaram adeptos do café da manh& no local. Os frequentadores do estabelecimento, hoje,
incluem criangas que estudam nos arredores, acompanhadas de seus pais; jovens em busca de
almogo barato ou bebidas alcoodlicas; e idosos, principalmente na hora do almogo, quando
funciona o sistema de buffet. Mesmo com novos publicos, jovens, musicos, artistas e estudantes
universitarios continuam se encontrando a tarde e ocupando as mesas e o balcdo da lanchonete
até a noite. Ou seja, por mais que a dinamica do estabelecimento tenha sido alterada, visto que
hoje abrange uma pluralidade de pablicos muito mais ampla, o restaurante mantém-se como
referéncia entre os setores que movimentam a vida cultural porto-alegrense.

Hoje, a lanchonete abre de segunda a domingo, as 6horas,e fecha por volta das00
horas, com excecao dos domingos, em que fecha as 21horas. Segundo o s6cio e administrador
da organizacdo entrevistado pela pesquisadora durante este estudo, o estabelecimento calcula
a passagem de até mil clientes pelo local em dias de maior movimento. Os artigos mais
demandados do Restaurante, atualmente, sdo os sucos de frutas e batidas, referéncias na
cidade. A Lancheria do Parque mantém, apesar das muitas mudancas impostas pelo tempo,
as amizades cultivadas pelos fregueses e garcons e um constante entra e sai de clientes.

Ainda na opinido do s6cio Mauri Fachini, exposta na entrevista concedida ao Jornal
do Comércio, a tradicdo do restaurante € sustentada por dois pilares: o emocional e o
administrativo. O primeiro esta traduzido nos relacionamentos entre 0s préprios funcionarios
e seus frequentadores, que sdo considerados “parte da casa”: os mais assiduos se intitulam
amigos dos garcons, e a saida de um membro do time € sentida pela comunidade de clientes.
Um exemplo deste Gltimo caso foi a mobilizacdo para a despedida de um dos funcionarios
mais antigos do restaurante, que anunciou sua saida da equipe ap6s 17 anos de trabalho em
agosto de 2015, para dedicar-se mais a familia. A reacdo dos clientes foi a criacdo de um
evento de despedida do garcom na rede social Facebook??, que contou com 3.200
confirmados e gerou intensa movimentagdo na Avenida Osvaldo Aranha no seu ultimo dia
de trabalho.?®

Ja o segundo pilar levantado na entrevista, o administrativo, é perpetuado pelo clima

de coletividade na gestdo, que ajuda a manter o carinho que funcionarios e publico mantém

Zhttps://www.facebook.com/events/872068282841132/, acesso em 7 de novembro de 2018.
Zhttps://www.informativo.com.br/geral/o-garcom-mais-gente-fina-se-despede-da-lancheria-do-
pargue,31415.jhtml, acesso em 7 de novembro de 2018.
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pelo restaurante. Atualmente, a Lancheria do Parque é considerada uma cooperativa,
conforme percebido em entrevista realizada pela autora com um dos administradores,
explorada ainda neste capitulo. Esse entendimento advém do fato de que parte dos
trabalhadores passou, com o crescimento do Restaurante, a compartilhar uma fatia do negocio
e do lucro. Segundo a reportagem do Jornal do Comércio, para 0s membros da sociedade, o
sistema é uma motivacao, pois esse modelo de funcionamento os faz sentir importantes dentro
da empresa. Os horéarios de expediente sao flexiveis de acordo com a preferéncia na forma de
trabalhar de cada um. Em estudo realizado para a Escola de Administracdo da UFRGS,
Rangel (2013) especificou como se da a distribuicdo das fungdes trabalhistas no Restaurante:

O casal de fundadores da organizacdo trabalha no caixa e ainda sdo os
responsaveis pelas tomadas de decisdo e fun¢bes administrativas, auxiliados
por seu sobrinho, que trabalha no local desde o inicio e também fica na maior
parte do tempo operando o caixa. O maior grupo de trabalhadores realiza
principalmente trés funcdes: atendimento dos clientes na lanchonete e atrds do
balcéo, confeccéo de lanches na chapa e preparagdo dos sucos — que séo feitos
na hora em um liquidificador onde as frutas séo batidas. Outras fun¢des como
a troca dos tonéis onde sdo dispensados os restos de comida, recebimento e
armazenamento de produtos também sdo realizadas por eles. Na cozinha,
trabalham de duas a quatro pessoas por turno. (RANGEL, p. 29, 2013)

No estudo, afirma-se que, por se tratar de uma organizacao que funcionou por 10 anos
como empresa, que ha 20 anos estd amparada em um modelo cooperativo, mas ainda possuli
muitos trabalhadores com vinculo de contrato de trabalho, o Restaurante ndo pode ser
caracterizado como uma cooperativa, nem como uma empresa tradicional. Segundo Rangel
(2013), h4, na Lancheria do Parque, caracteristicas compativeis tanto com a ldgica de
cooperativa como de ndo cooperativa. Entender esse funcionamento é fundamental para a
compreensdo dos relacionamentos desenvolvidos dentro do ambiente de trabalho.

Acredita-se gque o sistema de cooperativa, presente no restaurante pela associacdo de
parte dos funcionarios e pelo ambiente familiar, caracteristicas exploradas na analise, aproxima
os publicos essenciais constitutivos. E possivel que isso se reflita em um ambiente agradavel
para os frequentadores do restaurante, jA queos atendentes costumam manter um dialogo
continuo entre si e também com eles. A renovagdo do publico é, conforme apresentou-se,
incessante. Porém, a base da comunicacao do restaurante parece permanecer, ao longo dos anos,
a mesma da época da sua fundacéo: o “boca a boca” e a qualidade do atendimento prestado.

A respeito da segmentacdo de publicos, na linha tedrica proposta por Francga (2012),
verifica-se que, no caso do Restaurante Lancheria do Parque, os fundadores, socios e
funcionarios com vinculo de contrato trabalhista compdem os publicos essenciais constitutivos

da organizacao. Seguindo essa segmentacdo, percebe-se que os consumidores que frequentam
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0 restaurante se encaixam na categoria de publicos ndo constitutivos primarios, pois o
restaurante depende dos mesmos para manter-se vidvel financeiramente. Nessa categoria
encontram-se, também, os fornecedores da Lancheria, cujo relacionamento com a organizagao
tem a necessidade de permanecerem sintonia, visto que a movimentacdo do Restaurante é
continua e, portanto, seus produtos precisam ser repostos diariamente.

Considera-se, de acordo com o que foi tratado no segundo capitulo deste estudo, que ha
maior possibilidade de um publico sugerir ou modificar situagcdes, bem como expor suas
opiniBes e compartilhar preocupacdes, em um modelo de comunicacgdo simétrico de duas méaos.
Esse deve ser o objetivo em organizagdes com um sistema de funcionamento cooperativo,
estando elas regularizadas diante das prerrogativas legais da Organizacdo de Cooperativas
Brasileiras ou ndo. No caso da Lancheria do Parque, portanto, é necessario que se avalie se 0
seu relacionamento com os seus associados e trabalhadores com vinculo de contrato se d& em
um modelo de troca ou de compartilhamento. Nessa perspectiva, a seguir, busca-se evidenciaras
estratégias de comunicacao da organizacgdo, pois acredita-se que se faz necessario compreender
como, em uma cultura cada vez mais voltada ao digital, o local permanece, mesmo sem

presenca online, com o status de simbolo cultural porto-alegrense entre diversas faixas etarias.

4.3 A Lancheria do Parque na visdo dos gestores

Na perspectiva de conhecer mais sobre o0 objeto, realizou-se, no dia 10 de novembro de
2018, entrevista semiestruturada de abordagem qualitativa com um dos administradores do
Restaurante Lancheria do Parque. O entrevistado é sobrinho do casal de fundadores, que, por
motivos de salde, estdo temporariamente afastados da administracdo do local. A seguir,
exploram-se 0s principais pontos da entrevista, buscando-se verificar o alinhamento da
organizacdo com a Teoria Geral da Exceléncia, proposta por Grunig (2009). Para tanto, séo
questionados aspectos referentes a fundagdo do Restaurante e a transformagdo de um modelo
de trabalho de empresa tradicional para um com caracteristicas de cooperagdo. Além disso, sdo
levantadas questdes acerca do sistema organizacao-publicos, especificamente voltadas para aos
seus publicos essenciais constitutivos, sendo estes a familia fundadora, os sdcios e 0s
funcionarios em regime de contrato trabalhista.

No inicio da entrevista, a autora questionou sobre a fundacdo do Restaurante, que se
deu, segundo o administrador, em decorréncia da migracao da familia proprietaria da cidade de
Encantado, também no Rio Grande do Sul, para Porto Alegre. Inicialmente, a familia possuia
outra lancheria, que se localizava préxima a Rodoviaria de Porto Alegre. Aos domingos, dia

semanal de descanso, a equipe passou a notar grande potencial no entorno do Parque
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Farroupilha, sempre movimentado nesse dia da semana. Com isso, surgiu a ideia de procurarem
um local para o estabelecimento familiar nas proximidades do Parque, em fungéo do facil acesso
e fluxo constante de clientela que o local proporciona. Quando o ponto atual ficou disponivel,
em 1982, a familia decidiu reformular seu negdécio e fundar, no local, a Lancheria do Parque,
fechando seu estabelecimento anterior.

Nos primeiros anos do Restaurante, o estabelecimento ndo fechava durante a
madrugada, j& que era esse 0 horario de maior circulacdo pelas ruas do bairro Bom Fim. Isso
porque, a época, esse era o reduto boémio da cidade de Porto Alegre, e 0s itens mais procurados
do cardépio variavam entre lanches rapidos e bebidas alcodlicas, prioritariamente a cerveja. O
administrador argumentou que, em fungdo de mudancas nas leis para licenca ambiental e de
funcionamento, hoje esse horario ampliado na madrugada ndo é mais possivel. Além disso, o
horério de pico do Restaurante mudou, pois o proprio bairro tem, hoje, uma movimentacao
maior no periodo diurno, e o perfil de quem circula nos arredores modificou-se desde os anos
1980.

Apds conversar com a autora sobre a fundagdo e os anos iniciais do Restaurante, o
entrevistado narrou como se deu o processo de transformacdo do modelo de trabalho, que
passou, em 2000, a funcionar como o que os sécios e funcionarios chamam de “cooperativa”.
Coloca-se a expressdo entre aspas porque € de interesse da autora a compreensdo do modelo
estrutural do Restaurante para poder classifica-lo ou ndo como cooperativa, visto que no Brasil
ha leis que regulam o funcionamento deste tipo de organizacdo. A intencdo das perguntas
elaboradas pela autora era a verificacdo das motivacdes para que o sistema fosse modificado,
no sentido de perceber se havia uma preocupacgdo com o ambiente de trabalho dos funcionérios,
com o lucro do Restaurante ou outras varidveis consideradas.

O administrador explicou que, ha 18 anos, quando o Restaurante contava com
aproximadamente dez funcionarios além do casal de fundadores, os dois propuseram que o local
passasse a funcionar em um modelo de associacéo, e que todos os funcionarios passassem,
portanto, a ser socios da organizacdo. Houve concordancia imediata, segundo o entrevistado,
visto que era a opinido de todos naquele momento que o sistema serviria de incentivo ao
trabalho, que ja possuia uma carga horaria extensa. O que foi proposto é que, & medida que “se
ganhava se mais, eles [os funcionarios] também ganhariam mais, pra todo mundo se interessar
mais pela Lancheria” (Administrador, 2018). Perguntou-se, apds essa colocacdo, se a
implementacdo da associacdo dos funcionarios foi acompanhada juridicamente e se houve
tentativas legais no sentido de tentar modificar o restaurante para uma cooperativa dentro dos

principios da Lei N°5.764/71. A resposta foi “tudo foi feito legalmente com contador, mas nem
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sei se ¢ possivel transformar uma empresa em uma cooperativa assim, dessa forma”
(Administrador, 2018).

A pesquisadora considera que os contadores ndo devem ser 0s unicos profissionais
envolvidos nesse tipo de transicdo, sendo importante um acompanhamento juridico com o
envolvimento também de advogados. Isso deve ser feito na perspectiva de auxiliar em uma
explicacdo maior das mudancas que o regime de trabalho pode sofrer, visto que os funcionarios
ndo possuiam, entdo, e muitos ainda dizem ndo possuir, como sera abordado a seguir, vasto
conhecimento sobre a legislacéo acerca deste modelo de trabalho para fiscaliza-la e verificar se
a modificacdo do sistema seria benéfica.

Quando se indagou sobre o discurso utilizado na época da transi¢do, o entrevistado
apontou que foi dito que “todo mundo gosta de trabalhar, todo mundo gosta de ganhar dinheiro,
entdo ‘vamo’ todo mundo junto, abragar a causa junto”(Administrador, 2018). Nesse sentido, a
pesquisadora percebeu que pode ter ocorrido uma auséncia de didlogo sobre o novo regime,
posto que a proposicdo parece ter vindo em um tom ja imperativo. Questiona-se, portanto, se
essa migracdo do modelo de empresa tradicional para o0 modelo de associacdo contemplou a
todos ou se houve alguma presséo interna para que todos concordassem com a nova forma de
trabalho.

Ao se abordar as diferencas trabalhistas entre os associados e os funcionarios com
regime de contrato, o administrador destacou que, na medida em que 0s s6cios ganham mais,
possuem também mais condi¢cdes de pagar melhor os funciondrios. Para os funcionarios em
regime de contrato ha horario e salario fixos, e também um valor mensal baseado nos lucros
obtidos pela organizacdo no periodo em questdo. Com os s6cios, o trabalho se divide conforme
a carga horéria disponivel de cada um, que retirado caixa os valores que precisa durante a
semana para a administracdo das suas financas. No contrato, o casal de fundadores possui uma
“fatia” maior dos lucros, e seu sobrinho vem em seguida, tendo a terceira maior parte. No
entanto, essa divisdo ndo é feita de maneira rigida entre os associados, visto que eles tém a
liberdade de retirar fundos do restaurante conforme o surgimento de suas necessidades. Hoje, o
Restaurante conta com 22 membros na equipe, sendo dois deles o casal de fundadores, e outros
sete associados, além do entrevistado, totalizando 10 s6cios. Os demais trabalham em regime
de contrato. O processo de divisdo dos lucros da organizagdo ndo segue um dos principios do
cooperativismo expostos no referencial teorico deste estudo, o da participacdo econémica dos
membros. Valadares (2003) explica que, em uma organizagao que segue essa linha orientadora,
0s membros contribuiriam equitativamente para o capital das suas cooperativas e o controlariam

democraticamente.
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A autora indagou ao sécio, também, sobre o0 engajamento dos socios e funcionarios - se
ele percebe diferenca nas motivagdes dos dois tipos de trabalhadores. Em resposta, foi dito que
“quem segura mais é esses [0S sOcios], 0s outros até troca, roda mais funcionarios, esses sao 0s
que mais ficam, no caso” (Administrador, 2018), explicando que entre os funcionarios
contratados ha maior rotatividade, e, portanto, menor intensidade na relagdo com o Restaurante.
Mesmo assim, ele descreve, ao ser questionado quanto a presenca de conflitos entre os s6cios
e funcionarios, que “o clima é de uma harmonia completa, tem sempre os desgastes, mas ndo
em funcdo disso, é de trabalhar junto muito tempo” (Administrador, 2018).Essa sensacdo de
afinidade é percebida, em sua opinido, em decorréncia do ambiente ter sido estruturado
amparado em relacfes familiares. Quando ha necessidade de ampliacdo da equipe, 0S novos
membros sdo acolhidos como agregados da familia.

Apesar de, na opinido do administrador, o clima entre os sécios e funcionérios ser
bastante agradavel e amistoso, o processo de tomada de decisdes ndo se da de forma horizontal.
Isso foi percebido apds perguntar-se como ele ocorre: a resposta foi que, por mais que as
opinides de todos sejam consultadas e respeitadas, “pedimos e coisa assim, nds sempre
consultamos eles, pra tudo, qualquer coisa, mas quem toma decisdo sempre € o Ivo [fundador],
ele € o ‘manda-chuva’”. A outra fundadora do Restaurante também costumava ter essa
responsabilidade, mas ambos decidiram se afastar da administracdo durante o ano de 2018. Ela,
no momento, ndo tem frequentado muito o restaurante, por motivos de saide. O cardapio nao
muda h& mais de cinco anos, sofrendo alteracGes somente nos valores dos itens. Sendo assim,
ndo ha interferéncias de nenhum dos funcionarios mais recentes nesse aspecto, ja que os pratos
sdo 0s mesmos héa bastante tempo, fruto de decisdes coletivas feitas por volta de 2010.

A forma como se d& o processo de tomada de decisdes na organizacdo nao segue 0
principio do cooperativismo de gestdo democratica pelos membros. Contudo, o didlogo da
administracdo com os demais membros da equipe antes, durante e depois das decisoes
ocorrerem é destacada por Grunig (2009) como uma solucdo eficaz para questdes criticas dentro
de uma empresa. Ela antecipa, na visdo do autor, a possibilidade de conflitos ou crises,
aumentando as chances de um eventual problema ser solucionado.

As questdes finais da entrevista giraram em torno das estratégias de comunicagdo do
Restaurante. A autora perguntou se a organizacao considera haver qualquer estratégia, obtendo
uma imediata resposta negativa. Com isso, a pergunta mudou para ‘“mas vocés nao se utilizam
de qualquer instrumento de comunicagdo com nenhum dos publicos?”, ao que 0 administrador
respondeu também que ndo, e que esse didlogo se da naturalmente. A autora comentou que

existe uma conta no site de rede social Twitter dedicada a Lancheria do Parque, intitulada
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“Sucos Lanchera”. O intuito da conta ¢é retwittar, ou seja, compartilhar, quaisquer mensagens
feitas no site de rede social sobre os sucos do local. O sécio desconhecia a conta e afirma que
deve ter sido feita por um cliente, pois ndo ha nenhuma rede social oficial da organizacdo, nem
qualquer intencéo de criacdo. Ele afirma que ndo entende muito de computadores e muitos dos
socios também nao, e, para alem disso, segundo ele, “nunca usamos e se deu certo até hoje,
entdo ndo tem porque mudar, né?”” (Administrador, 2018).

Entre os funcionarios, segundo ele, o Unico instrumento de comunicacédo utilizado € a
comunicacdo verbal. Ndo ha nenhum tipo de estrutura para a comunicacao interna nem sédo
utilizados murais ou qualquer artificio do tipo. Os socios funcionérios dialogam sobre as
questdes internas do Restaurante nos momentos em que se veem, dentro do proprio ambiente e
durante o horério de trabalho. Como foi apontado que ndo existem estratégias de comunicagéo
desenvolvidas pela organizacéo, a autora questionou, por fim, a que pode ser atribuido o0 sucesso
do local. O respondente disse acreditar que ele ocorre “mais por causa do lance familiar, muita
gente, muitos clientes vém aqui e ja conhecem todo mundo, ja conhecem todos 0s
garcons”(Administrador, 2018).

A entrevista trouxe dados importantes para o estudo acerca da fundacdo da Lancheria
do Parque e da sua mudanca de estrutura organizacional. Também serviu para embasar a
avaliacdo do relacionamento entre a organizacao e seus publicos essenciais constitutivos, que
continuard a seguir. Quanto a estruturacdo da comunicacgdo no local, a visdo do administrador
¢ de que ndo ha estratégias de comunicacdo por parte do Restaurante. No entanto, a
pesquisadora cré que a propria auséncia de instrumentos planejados de comunicacdo pode ser
lida como uma estratégia. A atividade de relacBes publicas busca, como trazido por Simdes
(1995), estabelecer niveis estaveis de comunicacdo e informacéo entre a organizacao e 0s seus
publicos. Os niveis de informacao estabelecidos pela Lancheria parecem servir a estabilidade e

a reputacdo da organizagdo, conforme sera explorado a seguir.

4.4 A Lancheria do Parque na visao dos sécios e funcionarios

Além da entrevista com o administrador, nos dias 10 e 11 de novembro foram aplicados
guestionarios com os sécios e funcionarios contratados do Restaurante Lancheria do Parque. O
instrumento (Apéndice B) teve por objetivo compreender os principais aspectos do
relacionamento da organizagdo com os respondentes, buscando a avaliagcdo dos indicadores
propostos pelo Modelo de Avaliacdo de Relacionamentos. A pesquisadora entregou o

guestionario aos respondentes para autopreenchimento individual.
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A Lancheria do Parque conta, em novembro de 2018, com dez associados, sendo trés
deles o casal de fundadores, hoje afastados do Restaurante, e o administrador entrevistado. Os
demais sete associados responderam ao questionario aplicado pela autora. Ha, ainda, 12
funcionarios com vinculo empregaticio de contrato trabalhista, em regime de Consolidacao das
Leis do Trabalho (CLT). Desses 12, 10 responderam ao questionario, sendo nove homens e
uma mulher. As duas funcionérias contratadas que nao responderam também eram mulheres, e
ambas alegaram ndo haver tempo habil para deixar a cozinha no periodo de aplicacdo do
questionario. O campo para a resposta que tratava do vinculo empregaticio dos sécios ou
funcionarios era aberto, e as resposta dos funcionarios tiveram pequenas variacbes como:
“CLT”, “carteira assinada”, “carteira”, “carteira de trabalho”, entre outras. Em conversa
informal com um dos respondentes, a autora confirmou que o vinculo dos contratados segue o
regime CLT. Os socios responderam, nessa questdo, as palavras “associado”, “socio” e
“socio/administrador”.

Dos 22 trabalhadores atuantes na Lancheria do Parque, obteve-se a percepgdo do
relacionamento da organizacdo com 17. Quanto ao tempo de trabalho na Lancheria, o
trabalhador mais antigo € um associado que esta na equipe do Restaurante ha 27 anos, e 0 mais
novo trabalha 14 ha 3 anos, sob o regime CLT. Muitos relataram, nas questfes abertas, nao
serem de Porto Alegre, e tratam a organiza¢do como uma “segunda casa”. Esse clima pode ser
percebido nas questdes em que foram indagados quais 0s pontos positivos e negativos da
Lancheria, que serdo explorados mais adiante.

O questionario contemplava um conjunto de afirmacdes, distribuidas de modo a atender
aos indicadores de resultado de relacionamento propostos por Hon e Grunig (1999). A seguir,
apresenta-se, por bloco de indicador, os resultados obtidos. Cabe destacar que para cada
afirmativa o respondente deveria atribuir uma nota de 1 a 5, sendo 1 o equivalente a discordo
totalmente, e 5 a concordo totalmente. Para melhor visualizagdo dos resultados, calculou-se a
média geral atribuida pelo conjunto de respondentes a cada uma das afirmacdes propostas.
Contudo, como algumas afirmativas foram feitas em sentido positivo e outras em sentido
negativo, ndo ha calculo de médias gerais.

As afirmativas referentes ao indicador “Reciprocidade de Controle”, listadas no quadro
abaixo, visam a percepcdo da satisfacdo ou insatisfacdo do publico no que diz respeito a
capacidade de influenciar e ser influenciado pela organizacdo. Nesse sentido, a primeira
afirmativa, “A Lancheria do Parque atende as demandas de seus funcionarios”, obteve uma

pontuacdo media alta. De forma geral, todos concordaram com a frase, em maior ou menor
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intensidade. A segunda afirmativa, “Sinto que posso participar das decisdes da Lancheria do

Parque”, ficou com uma média de 3,70, a menor do bloco.

Quadro 1. Afirmativas referentes ao Indicador "Reciprocidade de Controle”

Afirmativa Média da Afirmativa
A Lancheria do Parque atende as demandas de seus funcionarios. 4.58
Sinto que posso participar das decisdes da Lancheria do Parque. 3.70
Percebo um clima de estabilidade no ambiente de trabalho 4.82

Fonte: Producéo da autora

O Quadro 2 traz os resultados do indicador “Confianca”. A primeira afirmativa obteve
uma média bastante alta, e trata da confianca que a organizacdo possui na qualidade do trabalho
dos seus funcionérios e no seu trato com os alimentos e outros produtos. Sobre a segunda
afirmativa, é preciso destacar que foi escrita em sentido negativo do indicador “Confianga”.
Portanto, seu resultado almejado é o menor possivel, diferentemente das demais. O resultado
obtido de uma média de 2,82 é, portanto, positivo, considerando-se que o ideal € a média mais
préxima de 1, devido a conotacao negativa da frase, e ndo de 5. Cabe-se destacar, aqui, que em
dois dos questionarios os respondentes utilizaram-se do espa¢co das questdes abertas para
retomar essa alternativa, buscando retificarem as suas respostas. Nas palavras de um dos
respondentes, “naquela questdo de ser observado, acho que € normal em uma empresa que cuide

o que os funcionarios estdo fazendo, ndo ¢ um lance ruim” (Funcionario, 2018).

Quadro 2. Afirmativas referentes ao Indicador "Confianca"

Afirmativa Meédia da Afirmativa
A Lancheria do Parque confia na qualidade do meu trabalho em relacdo ao trato
com os alimentos e demais produtos. 488
Me sinto observado no meu trabalho por questfes de comportamento. 2.82

Fonte: Producédo da Autora

O Quadro 3 traz as afirmativas do indicador “Satisfagdao”. Esse indicador avalia o quanto
cada uma das partes se sente favoravel ou desfavoravel em relacdo a outra. Todas obtiveram
média maior de 4,5 entre 0s respondentes, 0 que aponta bons resultados de relacionamento.
Destaca-se, neste ponto, as afirmativas “A Lancheria do Parque ¢ um bom lugar para trabalhar”,
que obteve pontuacdo de 4,9 — apenas um dos respondentes ndo demonstrou concordancia

maxima. A frase seguinte, “Sinto proximidade com os demais membros da Lancheria do Parque
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para além dos vinculos trabalhistas”, também pode ser destacada positivamente. Sua média foi
alta e condizente com o clima familiar do ambiente da organizacéao, destacado pelos sdcios e

funcionarios nas questdes abertas.

Quadro 3. Afirmativas referentes ao Indicador "Satisfacdo"

Afirmativa Média da Afirmativa
Sinto que meu trabalho é valorizado pela Lancheria do Parque. 4,58
Sinto que meu trabalho corresponde as expectativas da gestao e da filosofia do 164
restaurante.
A Lancheria do Parque é um bom lugar para trabalhar. 4.94
Sinto proximidade com os demais membros da Lancheria do Parque para além 476

dos vinculos trabalhistas.

Fonte: Producédo da Autora

O Quadro 4 lista as duas afirmativas referentes ao indicador “Compromisso”, que busca
analisar o quanto o publico cujo relacionamento com a organizacdo esta sendo avaliado
considera que ele vale a energia que esta sendo dispensada para manté-lo. Para tanto, foi exposta
a afirmativa “Sinto orgulho em fazer parte da equipe da Lancheria do Parque”, teve média 4,70.
Foi, também, afirmado “A Lancheria do Parque € justa nos acordos que mantém comigo”, frase

gue obteve concordancia média de 4,35.

Quadro 4. Afirmativas referentes ao Indicador "Compromisso”

Afirmativa Média da Afirmativa
Sinto orgulho em fazer parte da equipe da Lancheria do Parque. 4.70
A Lancheria do Parque € justa nos acordos que mantém comigo. 4.35

Fonte: Producéo da Autora

Verifica-se, observando os quadros elaborados, que o indicador que obteve melhores
avaliacbes foi o de “Satisfacdo”, mostrando que os publicos essenciais constitutivos da
Lancheria do Parque se sentem favordveis em relagdo ao Restaurante. Destacam-se as
impressoes de que é um bom lugar para se trabalhar, bem como a proximidade entre os membros
da equipe. Cabe um comentario acerca do indicador de “reciprocidade de controle”: Embora os
respondentes, em maioria, afirmem notar um clima de estabilidade no ambiente de trabalho, a
média das respostas baixa consideravelmente ao observarmos a afirmativa “Sinto que posso
participar das decisoes da Lancheria do Parque”.
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De forma geral, as médias das afirmativas de todos os indicadores ficaram bastante altas,
indicando bons resultados do relacionamento entre o Restaurante e seus publicos essenciais
constitutivos. Estruturada de forma consciente pela organizacao ou néo, a atividade de relacdes
publicas pode, na perspectiva de Grunig (2009), auxiliar na construcdo de um relacionamento
em esses niveis prossigam estaveis e elevados ao longo do tempo.

Algumas percepcdes obtidas nas respostas abertas, no entanto, néo estéo de acordo com
esses resultados. Uma das questbes abertas perguntava se o respondente considerava a
Lancheria do Parque uma cooperativa. Doze pessoas apontaram que o Restaurante é uma
cooperativa, mas trés delas demonstravam duvida. Outros dois trabalhadores afirmaram néo
saber responder a esse questionamento. Chama a atencdo da autora o fato de que quatro das
respostas negativas citaram o lucro como razdo pela qual ndo consideram a Lancheria uma
cooperativa. E possivel inferir, através das respostas a essa quest&o, que o conhecimento acerca
da legislacdo que trata de cooperativas € baixo entre os membros da equipe, pois muito
desconhecem as caracteristicas de uma organizacdo que segue esse modelo. Nota-se, também,
que a informacdo acerca da estrutura de trabalho ndo se faz circular de maneira completa dentro
da organizacdo, pois quatro respondentes citaram os associados como a razdo pela qual ela seria
uma cooperativa. Nao sabem, porém, informar o nimero correto de associados. Por exemplo,
um deles comentou que “Tem s6cios, 6 ou 7, ndo lembro, mas é uma cooperativa com lucro, é
meio mista, né” (Respondente, 2018).

Por essas razdes e também por compreender-se que o conceito de cooperacdo pode
variar de pessoa para pessoa, a Ultima pergunta aberta do questionario indagava sobre quais 0s
valores compativeis com a sua ideia de cooperacdo o trabalhador identifica no Restaurante. 10
das 17 respostas citaram a palavra “familia” ou “ambiente familiar”, ¢ doze falaram em “uniao”
ou “equipe unida”. Houve outras consideragdes comuns, como a divisao de tarefas e a presenca
de associados. Mas, pode-se afirmar que, para os sécios e funcionarios da Lancheria do Parque,
a relacdo desenvolvida entre os membros da equipe é o ponto principal para a classificacdo da
organizacdo como uma cooperativa. O fato de o Restaurante nao cumprir as prerrogativas legais
para tal ndo anula a ideia que o clima organizacional lhes proporciona de que trabalham em um
ambiente de cooperagao.

Visando a indicagéo da qualidade do relacionamento que esta sendo avaliado, também
foi objetivo deste estudo caracteriza-lo como um relacionamento de troca ou compartilhamento.

O Quadro 5traz os resultados.
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Quadro 5. Afirmativas referentes ao par de indicadores de “Troca” ou "Compartilhamento"

Afirmativa Média da Afirmativa

A Lancheria do Parque s6 se preocupa com o trabalho que entrego. 2.88

A Lancheria do Parque se preocupa com 0 meu bem-estar. 4.17
Acredito que a Lancheria do Parque se compromete com todos 0s seus A1l
funcionérios.

Acredito que o modelo de trabalho da Lancheria do Parque foi pensado visando a 264
qualidade de trabalho dos funcionarios.

Acredito que o modelo de trabalho da Lancheria do Parque foi pensado visando a 470

uma quantidade maior de lucros e a rentabilidade do negdcio.

Fonte: Produgéo da Autora

A concordancia com a primeira alternativa desse quadro indicaria um relacionamento
de troca. Logo, o resultado de média 2,88 aponta um relacionamento de compartilhamento. A
média, entretanto, nem sempre € conclusiva ou deve ser considerada completamente definitiva,
mas, sim, servir como apoio para inferéncias que serdo feitas através de um conjunto de
afirmativas e informacdes coletadas. Essa frase, em si, € de bastante importancia, pois aponta
que o Restaurante se preocupa com o0s seus sécios e funcionarios apenas em fun¢édo do trabalho
que entregam. Tal ideia faria oposi¢édo as caracteristicas atribuidas ao ambiente de trabalho, lido
como de unido e bastante familiar — e, ndo obstante, as caracteristicas de uma organizacéo que
busca aplicar os valores do cooperativismo.

As duas alternativas seguintes na distribuicdo vista no Quadro 5 apontam resultados de
compartilhamento e obtiveram boas pontuacGes. Os funcionarios demonstram enxergar
comprometimento do Restaurante com os seus trabalhadores, bem como preocupacdo com o
bem-estar dos membros da equipe. Conquanto, a afirmativa disposta a seguir, “Acredito que o
modelo de trabalho da Lancheria do Parque foi pensado visando a qualidade de trabalho dos
funcionrios”, cuja conotagdo também aponta um relacionamento compartilhado, obteve média
de 2,64. Ja a ultima frase, que complementa a anterior, “Acredito que 0 modelo de trabalho da
Lancheria do Parque foi pensado visando a uma quantidade maior de lucros e a rentabilidade
do negocio”, obteve média alta, de 4,70. As respostas dessas duas Ultimas afirmativas indicam
um relacionamento de troca. Como apontado por Grunig (2009), a maioria dos relacionamentos
se inicia a base de troca, tornando-se compartilhados com o amadurecimento. Quando as trocas
sdo beneficas, podem incentivar a presenca de confianca, reciprocidade de controle,
comprometimento e satisfacdo. Isso € perceptivel no caso do Restaurante, pois os indicadores

de resultado foram bem avaliados.
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Acredita-se que o relacionamento entre a Lancheria do Parque e os seus publicos
essenciais constitutivos poderia ser, com base apenas nas alternativas propostas, classificado
como um relacionamento compartilhado, visto que esse foi o resultado da avaliacao de trés das
cinco afirmativas. No entanto, a autora ndo acredita que os dados obtidos ao longo deste estudo
estdo totalmente de acordo com esta classificacdo. Essa percep¢do sera defendida no préoximo
subcapitulo, em que hd um cruzamento entre os dados obtidos na entrevista semiestruturada e

nos questionarios com os socios e funcionarios.

4.5 O relacionamento com os publicos essenciais constitutivos

Como defendido no referencial teérico deste estudo, um relacionamento compartilhado
com 0s publicos essenciais constitutivos deve ser objetivo primordial de uma organizagdo
cooperativa. Inicialmente, essa era a classificacdo utilizada pela autora no tratamento da
Lancheria do Parque por ser a denominacéo utilizada pela propria organizacdo. Todavia, como
percebido ao longo deste estudo, o Restaurante Lancheria do Parque utiliza-se do termo
“cooperativa” para desighar-se como uma organizacdo nesses moldes, porém, ndo segue as
prerrogativas legais para tal —a maioria dos funcionarios € contratada, e ndo associada; a divisao
de dinheiro ndo € igualitaria; e a empresa ndo se caracteriza de acordo com as necessidades
apontadas pela Lei N°5.764/71, que delimita a estruturacéo basica do cooperativismo no Brasil.

Sendo assim, o primeiro apontamento a ser feito é que a ideia de cooperacdo pode
amparar os valores e relacionamentos do Restaurante, porém, por mais que se atribua esta
denominacdo, a Lancheria do Parque ndo é uma cooperativa, e, legalmente, estrutura-se como
uma empresa tradicional, possuindo, como levantado por Rangel (2013), caracteristicas
organizacionais de um modelo de cooperacao. Quanto a esse ponto, destaca-se como uma forma
hibrida de cooperativismo (RANGEL, 2013), sendo dificil discernir os elementos que a
caracterizam como empresa dos que a aproximam de uma cooperativa, visto que Sdo esses
elementos, somados, que constroem a estrutura familiar da organizacéo.

Tendo isso em mente, a pesquisadora se questiona sobre o quanto esse modelo foi
pensado buscando aumentar a qualidade de trabalho dos funcionarios e uma maior distribuigédo
dos lucros e horérios dentro da organizacgdo e o quanto esse é, afinal, um formato de trabalho
vantajoso, especialmente para a organizagdo. Algumas questdes trazidas tanto na entrevista
guanto no questionario chamaram atencdo nesse sentido, como o fato de os associados nédo
participarem da tomada de decisOes acerca da organizacdo. A associagdo existe no ambito

financeiro e contratual. Nao se faz presente, no entanto, no processo de tomada de decisdes, 0
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que demonstra uma falta de horizontalidade até mesmo entre os trabalhadores que sdo
associados e dividem a responsabilidade sobre a empresa.

Essa questdo remete ao conceito apontado por Simdes (1995), que propde que a
atividade de relacGes publicas é a responsavel por desenvolver um nivel estavel de comunicacgéo
e informacdo permanente entre a organizagdo e os seus publicos. Unindo-se a isso, estdo as
respostas do administrador, que nega a existéncia ou interesse no desenvolvimento de
estratégias ou instrumentos de comunicacao por parte da empresa. A Lancheria do Parque, por
mais que esteja alicercada em uma ideia de unido entre os seus funcionarios, nao faz questao
de fornecer ou possibilitar o fluxo de informacfes entre 0s seus publicos essenciais
constitutivos.

A atividade de relacdes publicas, portanto, se faz presente na empresa através da
estratégia organizacional de se amparar no seu ambiente familiar para, de certa forma,
manipular as percepgdes sobre o clima organizacional. Acredita-se que isso néo é feito de forma
intencional, mas é evidente, para a autora, que a auséncia da circulacdo de informacGes maneja
a visdo dos funcionéarios de forma que ela permaneca sempre favoravel a empresa, e, assim,
deturpada.

As relacOes de poder percebidas na organizagdo sdo mostradas de forma sutil ao longo
das respostas dos funcionarios, mas apontam que a auséncia de instrumentos de comunicacao
também serve, no caso Restaurante, como 0 meio para o exercicio de poder. Como o fluxo de
informac@es ndo é incentivado por parte da gestdo, a percepcdo dos funcionarios e associados
acerca dela permanece a mesma. O clima organizacional é lido como de cooperacdo, mas ha
indicativos que mostram que essa é a aparéncia trazida pela auséncia da circulacdo de dados e
também por um processo de tomada de decisBes que ignora 0 modelo proposto de associagao.

Isso ocorre porgue, em determinados aspectos, ainda existe uma forte presenca de niveis
hierarquicos, mesmo com a auséncia de formalizacdo. Ndo ha clareza com relagdo ao
pagamento, aspecto ligado ao principio do cooperativismo ‘“Participacdo econOmica dos
membros”. Por mais que haja, na organizagao, a participa¢ao econémica de todos os associados,
ela ndo € controlada e nem conhecida por todos. No entanto, é importante salientar que esse
fato néo parece desagradar a nenhum deles, que reiteram sua satisfacdo com a organizacao e
estabilidade proporcionada por ela tanto nas questdes afirmativas quanto nas questdes abertas.

Outro principio do cooperativismo que ndo condiz com as praticas da organizacéo
estudada ¢ o principio da “Gestdo democratica pelos membros”, que defende que todos os
associados devem ser os responsaveis pela formacao das politicas da organizacdo através de um

sistema democratico de tomada de decisfes também néo € realizado nas préaticas da Lancheria
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do Parque. Esse fato também pode ser relacionado a presencga de uma hierarquia informal, pois,
como observado nas respostas da entrevista com o administrador, os responsaveis pela tomada
de decisdes ainda sdo os fundadores.

Sob a perspectiva da Teoria da Exceléncia, desenvolvida por Grunig (2009), o
relacionamento entre a Lancheria do Parque e seus publicos essenciais constitutivos ndao segue
0 modelo simétrico de duas maos, considerado o ideal, pois nega a existéncia da comunicacao
como ferramenta para a gestdo estratégica da organizacdo. Ainda assim, o relacionamento
demonstra-se como bem-sucedido em longo prazo, muito porque o0 ambiente estruturado em
uma base familiar proporciona a sensa¢ao de unido entre os funcionarios e a empresa, e também
inibe que as relagdes de poder se manifestem com tanta facilidade. Esse aspecto deve ser
considerado, no entanto, ao classificar-se o relacionamento entre a organizacdo como de troca
ou compartilhado.

Se, com base unicamente no questionario, a classificacdo ja seria feita de forma pouco
definitiva, com as demais informac6es obtidas na entrevista, a autora deste estudo percebe que
esse relacionamento pode ser considerado de troca, e ndo de compartilhamento. Essa
perspectiva se justifica porque um relacionamento compartilhado se sustenta na ideia de que
ambos os lados estdo, acima de tudo, preocupados com o bem-estar um do outro, enquanto o
relacionamento de troca caracteriza-se pelo intercdmbio de beneficios entre ambas as partes e
é sustentado nos pilares da retribuicdo. A prépria associacao, como trazido na entrevista, se deu
por proposicao da administracdo com a ideia de que seria “bom para todos, pois todos querem
ganhar mais dinheiro e gostam de trabalhar”. A unilateralidade nesse processo também aponta
para um relacionamento de troca.

Essa classificacdo, contudo, ndo define o relacionamento entre o Restaurante e seus
publicos essenciais constitutivos como prejudicial. O relacionamento € sustentado com base na
troca, mas parece manter o ambiente estavel. Os indicadores de resultados de relacionamento
tiveram todos indices positivos quando avaliados no questionario, sendo os indicadores de
“Satisfagao” e “Compromisso” os melhores avaliados. O que este estudo levanta, portanto, é
que a auséncia do fluxo de informacBes no ambiente interno pode auxiliar a mascarar que a
estrutura da Lancheria do Parque, é, na realidade, a de uma empresa bastante tradicional, com
foco principal nos seus proprios resultados, financeiros e organizacionais. E possivel que isso
também resulte na imagem positiva da empresa perante os publicos externos, pois a ideia de
cooperacao é atrativa para muitas pessoas, remetendo a valores familiares e de horizontalidade.

Porém, por mais que a cooperacao esteja presente na estrutura de associagdo e nas relagdes
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internas, ela ndo se reflete nos processos basicos gerenciais da organizacdo, o que demonstra

um descolamento, proposital ou ndo, do cooperativismo enquanto modelo organizacional.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

A atividade de relacGes publicas dentro de uma organizacao € responsavel por gerenciar
o relacionamento entre ela e os seus publicos. Se bem executada, pode modificar a postura da
administragdo ou dos publicos e resultar em bons relacionamentos. Os quatro resultados de
relacionamento trazidos ao longo deste estudo - confianga, reciprocidade de controle, satisfacdo
e comprometimento - influenciam na qualidade dos mesmos. Esses resultados podem gerar
relacionamentos de troca ou compartilhamento. Busca-se, idealmente, uma relacdo de
compartilhamento.

Cabe ressaltar que nem sempre a atividade de relagbes publicas produzira
relacionamentos de qualidade. Estratégias simétricas, contudo, serdo sempre mais eficazes,
nesse sentido, do que estratégias assimétricas. As relacdes de uma organizacdo geram, como
produto, a sua reputacdo. Por isso, devem ser focadas como variavel mensuravel para a
percepcdo deste componente.

Com essas consideracGes em mente, o problema inicial desta pesquisa era responder
“Como se da o relacionamento entre uma organizagdo cooperativa e 0s seus publicos essenciais
constitutivos?”. Para tanto, utilizou-se como estudo de caso a Lancheria do Parque, organizagéo
que se auto intitula cooperativa. Todavia, essa denominacao foi um dos percalgos encontrados
ao longo do estudo. Apos revisdo tedrica acerca do cooperativismo, percebeu-se, com os dados
obtidos através da pesquisa, que a Lancheria do Parque ndo é uma cooperativa. O Restaurante
€ uma empresa amparada nos principios da coopera¢do, mas ndo do cooperativismo. Os
resultados dessa pesquisa, portanto, ndo respondem a pergunta no que se refere a outras
organizacOes cooperativas, visto que essa ndo pode ser considerada como tal. Foi possivel, no
entanto, constatar como se da o relacionamento da Lancheria do Parque com os seus publicos
essenciais constitutivos na perspectiva da Teoria Geral de Exceléncia em Relagdes Publicas,
objetivo geral deste estudo.

Como resolucéo desse objetivo, o estudo mostrou que o relacionamento € suportado por
um ambiente familiar, que perpassa as relacfes entre os associados e funcionarios. Esse
ambiente torna o clima organizacional agradavel e gera resultados de satisfacdo e
comprometimento entre a equipe, porém também mascara alguns aspectos unilaterais do
processo de tomada de decisdes que influenciam na reciprocidade de controle da organizacao.

Na perspectiva de contemplar de forma mais ampla o objetivo geral da pesquisa, ele foi
dividido em dois objetivos especificos, sendo o primeiro analisar se e como as estratégias de

comunicacgdo utilizadas pela Lancheria do Parque auxiliam na construcdo de uma reputacéo
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positiva frente aos seus publicos. As respostas do administrador na entrevista realizada pela
autora afirmavam que a organizacdo ndo possui estratégias de comunicagdo. Acredita-se, no
entanto, que a auséncia de instrumentos formais e planejados de comunicacao €, também, uma
espécie de estratégia, posto que a organizacdo apoia-se na informalidade para manter a sua
reputacdo de ambiente agradavel, diverso e familiar. A comunicagdo informal é, portanto,
utilizada a favor da organizacao, que mantém essa escolha, de forma planejada ou ndo, porque
gera bons resultados. A fidelidade dos clientes é notoria e os relacionamentos observados no
ambiente de trabalho podem ser um dos fatores principais para a sua ocorréncia.

O segundo objetivo especifico deste estudo foi avaliar se os relacionamentos da
Lancheria do Parque com os seus diferentes pablicos essenciais constitutivos se caracterizam
como de troca e/ou de compartilhamento. Para tanto, foram cruzados os dados do questionario
aplicado com os funcionarios e associados com as respostas da entrevista com o administrador
do local. A autora inferiu, com a combinagdo das informacdes obtidas, que o relacionamento
entre 0 Restaurante e seus publicos essenciais constitutivos se caracteriza como de troca. No
entanto, os resultados gerados por este relacionamento sdo positivos, com tendéncia a
caracteristicas de compartilhamento. Essa classificacéo feita pela autora, de troca, ndo significa
que se esteja diante de um relacionamento negativo, nem que a organizacdo nao valorize os
membros da sua equipe. O que se percebe € que ha pontos que podem ser aperfeicoados, como
a circulacdo de informacgdes e o processo de tomada de decisdes, que ainda parecem
desconsiderar 0s principios de cooperacdo que regem a organizagao.

Os resultados iniciais do estudo decepcionaram a pesquisadora, por demonstrarem que
uma organizacgdo pela qual nutre grande carinho intitula-se como cooperativa sem, de fato,
caracterizar-se como uma. Isso prejudicou a resolucdo do problema de pesquisa e gerou
dificuldades na analise, visto que o embasamento tedrico procurado e desenvolvido fora o de
organizacOes cooperativas. No entanto, com o desenvolvimento do capitulo do estudo de caso,
percebeu-se que a denominacdo foi atribuida ao Restaurante de forma organica, sem a
preocupacdo com os tramites legais para tanto, porque essa € a maneira COmo 0S Processos
gerenciais se ddo neste ambiente desde a sua fundagéo.

Por ter sido fundado e construido, de fato, por uma familia, foi amparado em valores
familiares que o Restaurante se desenvolveu e se mantém. Isso se reflete na confuséo gerada
pelo rétulo de cooperativa, até mesmo entre alguns membros da equipe, que desconhecem
aspectos da associacdo. De qualquer forma, essa classificacdo e a auséncia desse fluxo de
informagdes ajudam a manter o ambiente organizacional estavel e prazeroso, visto que inibem

a iminéncia de conflitos. Os associados e funcionarios afirmam estarem satisfeitos com o
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tratamento dispensado a eles pela organizagéo, independente dos pontos aqui levantados que
mostram algumas fragilidades do modelo Ia empregado.

Acredita-se que, mesmo com as descobertas posteriores acerca da estrutura
organizacional, as consideracdes feitas sobre a construcdo de relacionamentos em organizacdes
cooperativas podem auxiliar em analises futuras deste tipo de organizacdo. Ao longo da
pesquisa exploratdria, notou-se uma auséncia de pesquisas que facam a relacdo entre a Teoria
Geral de Exceléncia em Relacgdes Publicas e o cooperativismo, sendo este um campo amplo
para ser abordado. Essa intercepcdo € importante, pois sdo necessarios mais estudos sobre as
relagcbes desenvolvidas dentro de organizagcdes cooperativas, visto que sdo estruturadas com
valores como a democracia e a horizontalidade.

Para a autora, mesmo com o0s desafios encontrados, a pesquisa contribuiu para a
desmistificacao da Lancheria do Parque como uma “organizagao perfeita”, impressdo gerada
pela relagéo estreita desenvolvida desde a infancia com o Restaurante. Como futura profissional
de Comunicacéo e de Relacdes Publicas, acredita que o viés proporcionado por este estudo lhe
trouxe uma percepcao mais real do local. Isso se deu porque,como uma empresa fundamentada
nas relacbes humanas nela construidas, a Lancheria do Parque possui pontos carentes de

melhorias, mas é permeada pelo sentimento de partilha.
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7 APENDICES
APENDICE A - ROTEIRO DE ENTREVISTA SEMIESTRUTURADA

=

10.

11.

12.
13.

14.

15.

16.

17.

18.

Como se deu a fundagdo da Lancheria do Parque?

Qual era o seu funcionamento interno na época que prosseguiu a inauguracéo?

Quais eram 0s seus objetivos iniciais com o restaurante? A localizacao teve alguma
influéncia no funcionamento na época?

Por que vocé considera que a Lancheria do Parque é uma cooperativa?

Em quais aspectos vocé considera que a Lancheria do Parque se assemelha a uma
empresa tradicional e em quais a uma cooperativa?

Héa alguma regulamentacéo legal neste sentido?

Quais sdo os vinculos empregaticios dos funcionarios?

Hé& algum acompanhamento juridico nas transi¢des de funcionarios, no funcionamento
enguanto cooperativa ou houve durante o periodo de transi¢do?

Como surgiu a vontade ou a necessidade de transformar o negécio em um modelo
cooperativo? Qual foi a recepcao dos funcionarios na época?

Vocé percebe mudancas na dindmica entre os funcionarios do restaurante desde que essa
alteracéo ocorreu?

Como era o relacionamento entre os funcionarios antes do restaurante se estruturar desta
forma e como € hoje?

Ha diferencas entre os sdcios? Como funciona essa divisdo?

Como funciona a entrada e saida dos funcionarios da equipe? Houve algum caso que
gerou atritos?

Vocé nota diferencas no relacionamento entre 0s sdcios e os funcionarios com vinculo
empregaticio?

Vocé acredita que os funcionarios do restaurante tém uma relacdo que ultrapassa 0s
vinculos trabalhistas?

Como vocé enxerga a presenca de conflitos entre os funcionarios? Ela existe? E
recorrente? Se sim, esses conflitos sdo resolvidos de qual forma?

Vocé acredita que os funcionarios se sentem satisfeitos em trabalhar na Lancheria do
Parque? No que voceé baseia sua resposta?

Vocé acredita que os seus clientes se sentem a vontade na Lancheria do Parque? Como

voceé verifica isso?



19.

20.

21.

22.

23.

24,

25.

26.

Como é estabelecida a relagdo com os fornecedores? Quais o0s critérios para a construcao
dessas parcerias?

Como se da o processo de tomada de decisfes acerca do restaurante? Seja na rotina
financeira como na organizacional.

Como foi feita a montagem do cardapio do restaurante? O que vocé levou em
consideragdo neste momento?

A divisdo da carga horaria e lucros do restaurante se da de que forma?

Vocé considera que o restaurante possui estratégias de comunicagédo?

Como se da a divulgacdo do restaurante?

H& desejo de estabelecer alguma presenca da Lancheria do Parque online ou o
restaurante pretende manter-se ausente das redes sociais digitais?

A que vocé atribui o sucesso do restaurante apds tantos anos?



APENDICE B - QUESTIONARIO AOS FUNCIONARIOS

1. Por quais motivos vocé é funcionario da Lancheria do Parque? Marque quantas
alternativas desejar.
( ) O retorno financeiro é adequado para mim.
() O local de trabalho é conveniente (proximidade, conforto, tempo de deslocamento) para
mim.
() Me identifico com o ambiente.
( ) Gosto da equipe e me sinto parte do negdcio.
() Outro. Qual?

2. Ha quanto tempo vocé trabalha na Lancheria do Parque?

3. Qual o seu vinculo empregaticio com a Lancheria do Parque?

4. Avalie as seguintes afirmaces a respeito do seu relacionamento com a Lancheria
do Parque, em uma escala de 1 a 5, sendo 1 “Discordo totalmente” e 5 “Concordo
Totalmente”:

e A Lancheria do Parque atende as demandas de seus funcionarios.
()1 ()2 ()3 ()4 ()5

e Sinto que posso participar das decisdes da Lancheria do Parque.
()1 ()2 ()3 ()4 ()5

e Percebo um clima de estabilidade no ambiente de trabalho.
()1 ()2 ()3 ()4 ()5

e A Lancheria do Parque confia na qualidade do meu trabalho em relacdo ao

trato com os alimentos e demais produtos.

()1 ()2 ()3 ()4 ()5

e Me sinto observado no meu trabalho por questdes de comportamento.
()1 ()2 ()3 ()4 ()5

¢ Sinto que meu trabalho é valorizado pela Lancheria do Parque.



()1 ()2 ()3 ()4 ()5
e Sinto que meu trabalho corresponde as expectativas da gestdo e da filosofia do
restaurante.
()1 ()2 ()3 ()4 ()5
e A Lancheria do Parque € um bom lugar para trabalhar.
()1 ()2 ()3 ()4 ()5
e Sinto orgulho em fazer parte da equipe da Lancheria do Parque.
()1 ()2 ()3 ()4 ()5
e Sinto proximidade com os demais membros da Lancheria do Parque para além
dos vinculos trabalhistas.
()1 ()2 ()3 ()4 ()5
e A Lancheria do Parque ¢ justa nos acordos que mantém comigo.
()1 ()2 ()3 ()4 ()5
e A Lancheria do Parque sé se preocupa com o trabalho que entrego.
()1 ()2 ()3 ()4 ()5
e A Lancheria do Parque se preocupa com 0 meu bem-estar.
()1 ()2 ()3 ()4 ()5
e Acredito que a Lancheria do Parque se compromete com todos 0S Seus
funcionarios.
()1 ()2 ()3 ()4 ()5
e Acredito que o modelo de trabalho da Lancheria do Parque foi pensado visando
a qualidade de trabalho dos funcionarios.
()1 ()2 ()3 ()4 ()5
e Acredito que o modelo de trabalho da Lancheria do Parque foi pensado visando
a uma quantidade maior de lucros e a rentabilidade do negécio.
()1 ()2 ()3 ()4 ()5

4. Destaque aqui pontos positivos da Lancheria do Parque.

5. Destaque aqui pontos negativos da Lancheria do Parque.




7. Conte aqui a sua histéria com a Lancheria do Parque.

8. Vocé considera que a Lancheria do Parque é uma cooperativa? Por

que?

9. Que valores compativeis com a sua ideia de cooperagdo vocé vé presentes no

Restaurante?

Obrigada pela sua participagéo!



APENDICE C - TERMO DE CONSENTIMENTO PARA UTILIZACAO DAS
RESPOSTAS

UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE DO SUL
FACULDADE DE BIBLIOTECONOMIA E COMUNICACAO

AUTORIZAGCAO

Bl bR , abaixo assinado(a), autorizo
Gabriela Martins Trezzi, estudante de Relagdes Publicas, da Faculdade de Biblioteconomia e
Comunicacdo da Universidade Federal do Rio Grande do Sul, a utilizar as informa¢des por mim
prestadas para a elaboracdo de seu Trabalho de Conclusdo de Curso, que tem como titulo
provisdrio “Relacionamentos e Reputacdo em uma organizagdo cooperativa - Um estudo de caso

sobre a Lancheria do Parque” e estd sendo orientado pela Prof.2 Dr.2 Ana Karin Nunes.

Porto Alegre, .......... de novembro de 2018

Assinatura do entrevistado



8 ANEXOS
ANEXO A - TERMO DE CONSENTIMENTO PARA UTILIZACAO DO OBJETO
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Gabriela Martins Trezzi, estudante de Relagdes Publicas, da Faculdade de Biblioteconomia
e Comunicacdo da Universidade Federal do Rio Grande do Sul, a utilizar o Restaurante
Lancheria do Parque como objeto de estudo de caso de seu Trabalho de Conclusio de Curso,
que tem como titulo provisério “Relacionamentos e Reputagio em uma organizagdo

cooperativa - Um estudo de caso sobre a Lanchgria do Parque” e estd sendo orientado pela

Prof.2 Dr.2 Ana Karin Nunes.

Porto Alegre, .29 de fovembro de 2018
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