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RESUMO

O estudo ¢ resultado de um Trabalho de Conclusao de Curso da Graduagao em Relagdes
Publicas e buscou compreender os processos de mensuragdo de resultados nesta area de
atuacdo. O objetivo geral do trabalho foi investigar os processos de mensuracdo e
avaliacdo das agdes comunicacionais, a fim de elucidar quem sdo os profissionais de
relagdes publicas que atuam no mercado brasileiro e qual sua percepcao em relagdo a
estes processos de andlise. De forma geral, concluiu-se que em areas de relacionamento
ha maior dificuldade para mensurar e comprovar o retorno de suas agdes, em relagao a
outras areas de atuagdo dos profissionais de relagdes publicas que estdo mais proximas ao
marketing. Além disso, foi notada uma defasagem na teoria de relagdes publicas, no que
diz respeito ao fornecimento de bases praticas para a avaliagdo em comunicagao.

PALAVRAS-CHAVE: comunicacao; analise; avaliacdo; dados; mensuracao.
INTRODUCAO

Este estudo buscou compreender os processos de mensuragdo de resultados na
area de relacdes publicas. O objetivo geral foi examinar os processos de mensuragao e
avaliacdo das agdes comunicacionais, para compreender quem sdo os profissionais de
relagdes publicas que atuam no mercado brasileiro e qual sua percepcao em relagdao ao
processo de analise e avaliagdo de resultados. O interesse da pesquisadora por este tema
de avaliagdo e comunicacdo ¢ consequéncia de sua experiéncia no mercado de trabalho,
especialmente no que tange as areas de relacionamento. Desde que atua como
profissional, a autora tem observado dificuldade para mensurar efetivamente as agdes
comunicacionais. Nas areas de relacionamento, devido ao carater subjetivo envolvido,

notava-se uma ideia geral de que ndo € possivel tangibilizar relacionamentos e o valor
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gerado para a organizagdo a partir do esfor¢o dos profissionais de relagdes publicas para
construi-los. Mesmo quando havia espago para realizar essa metrificagdo, o trabalho
tornava-se arduo, por ndo encontrar exemplos praticos na literatura sobre como realizar a

avaliacdo das agdes. Grunig define a atividade de relagdes publicas como

[...] o processo de criar e manter relacionamentos corporativos de longo prazo das
organizacdes com os publicos e determinar que seu objetivo maior é gerenciar,
de maneira estratégica esses relacionamentos e monitord-los em suas diferentes
modalidades para que produzam beneficios reciprocos para as partes (Grunig,
2009, p. 215).

Se a esséncia desse profissional € a construgdo de relacionamentos estratégicos
entre a organizagao e seus publicos, deve haver uma maneira de metrificar a qualidade
dos relacionamentos produzidos. Em vista do exposto, a pesquisadora entendeu que
investigar essa tematica de mensuragdo em comunicagdo traria beneficios para a
profissdo. Mesmo que seja para comprovar que existe um problema, como sera observado
nos resultados da pesquisa, a importancia desta constatacdo reside em incentivar outros
académicos e profissionais a investirem seu tempo em busca de construir formas mais
eficazes de mensurar o valor agregado pelos profissionais de relagdes publicas, dentro
das organizacdes onde estdo inseridos. Lancgar luz sobre a percepcao desses profissionais
acerca dos processos de andlise e avaliacdo também permite desenvolver pesquisas que

atendam a necessidades latentes do mercado.

Analise e avaliacao de resultados: o mercado e a rede teérica de Comunicaciao

Segundo dados do 2020 Comms Report: Measuring Up To The Moment,
conduzido pela Cision, quando a industria global de comunicagdo ¢ questionada sobre a
mensuragao de resultados como forma de provar o impacto das agdes comunicacionais,
53% dos respondentes acreditam que a industria da comunicacdo consegue, de alguma
forma, efetivamente mensurar e provar o seu impacto nos objetivos organizacionais

(Grafico 1).

Grifico 1 - Mensuracdo na industria global de comunicacio
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Fonte: 2020... (c2023).

No mesmo relatorio, 61,5% dos respondentes dizem acreditar que seus
funciondrios tém forte capacidade de aproveitar as ferramentas mais recentes para
mensuracdo de dados, mas que esse potencial ainda pode melhorar. Diante do cenario
apresentado, se os processos de andlise sdo percebidos como necessarios para atribuir
valor as praticas comunicacionais nas empresas, mas estas acreditam que ha espago para
aperfeigoamento, € pertinente entender a concepgdo dos profissionais acerca da
mensuragao.

Para que seja possivel explorar aspectos do profissional de relagdes publicas e de
seu campo de atuagdo, buscou-se compreender sua matéria-prima: a informagao. Ela gera
valor ao reduzir objecdes, a partir de dados que sdo uteis e significativos para as
organizagoes e os seus publicos. Sua relevancia reside em pautar o processo decisorio das
empresas, ja que ajuda a ponderar com mais exatidao todas as variaveis envolvidas em
um problema e, portanto, sdo imprescindiveis nas decisdes de alto risco, buscando
garantir a sobrevivéncia organizacional. Em outras palavras, a informagao ¢ “[...] uma
resultante da interpretacdo dos dados” (Simdes, 2009, p. 19). Se a informagdo leva a
tomada de decisdo, € necessario que haja uma troca democratica entre a empresa ¢ seus
publicos. Para isso, Grunig ¢ Hunt (1984) apresentam a teoria simétrica de duas maos

como uma forma de construir o relacionamento e possibilitar o equilibrio entre os
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interesses da organizagdo e de seus publicos. Como o relacionamento permeia o processo
descrito por Simdes (2001) e Grunig e Hunt (1984), ¢ importante entender como realizar
a construcdo desses relacionamentos de forma estratégica. Franca (2009) destaca que
reciprocidade ¢ a palavra-chave da atividade de relagdes publicas e que estes
relacionamentos sdo determinados pelos publicos com os quais a organizagao convive.
Em sua leitura, para que seja possivel trabalhar com os publicos e estabelecer estratégias,
¢ preciso compreender quem sao eles.

Tendo caracterizado o profissional de relagdes publicas, entendendo que ele opera
com a informagdo para gerar valor, auxiliando a organizagdo a atingir seus objetivos, de
forma que estes vao ao encontro daqueles expostos por seus publicos, ¢ preciso que haja
uma forma de metrificar se a atividade de relagdes publicas contribui de fato para este
processo. Segundo Tavares (2000, p. 386), a “[...] avaliacdo € o mecanismo que visa medir
a efetividade das agdes. Consiste em identificar o impacto das decisdes afeitas ao
processo”. Yanaze (2010), também explica que a mensuragdo serve para provar a
maturidade da fungdo, obtendo o orgamento necessario para desempenhar as agdes
comunicacionais, bem como demonstrando o retorno sobre o investimento realizado em
acdes comunicacionais. O autor apresenta um modelo de processo de planejamento de

comunicagdo para possibilitar a analise de resultados:

Figura 1 - Processo de Planejamento de Comunicacio
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Esse contexto ¢ pertinente para o estudo, na medida em que ajuda a compreender
o cenario no qual os profissionais estdo inseridos € o que hé na literatura de relagdes
publicas para nortea-los em sua atividade, bem como atender as necessidades do mercado.

No proximo item, veremos como esses pontos refletem-se nesses profissionais.

Analise e avaliacido de resultados: a percepcio dos profissionais

Trazendo o foco do estudo para a percepgao dos profissionais de relagdes publicas
quanto a mensuragao de resultados, Curvelo (2019), faz um comparativo entre a area de
Marketing e da Comunicagdo, ao citar que a segunda avangou muito pouco em relacao a
primeira, no que diz respeito a mensuragdo para justificar investimentos e defender o
or¢amento destinado a comunicagdo dentro das empresas. Como forma de corroborar essa
analise de cenario, a comunicadora traz o relatério 2020 Comms Report: Measuring Up
To The Moment, conduzido pela Cision. No estudo, a empresa realizou uma pesquisa com
sete paises e traz como o desafio mais citado por comunicadores corporativos, a
dificuldade de mensurar os retornos financeiros. Como resultado, esses profissionais
acabam ndo conseguindo a aprovacao orcamentaria para colocar inovagdes em pratica e
fortalecer a profissao.

No questionario conduzido durante o estudo apresentado por este artigo, buscou-
se levantar as principais areas de atuagdo dos profissionais de relagdes publicas. Dentre
elas, foram identificados trés grupos principais: a) Social Media/Midia Paga/Marketing
Digital/Produgao de conteudo; b) Relacionamento e; c)
Assessoria/Consultoria/Comunicagdo Institucional (Interna e/ou externa). Em busca de
compreender a visdo dos profissionais, o estudo questionou acerca do seu escopo de
atuacdo e de sua perceepcao com relagao aos processos de andlise de resultados. A partir
das respostas, foi possivel identificar que as areas de relacionamento relatam maior
dificuldade. Mesmo quando relatam que a mensuracdo ¢ facil, o processo ainda nao ¢
automatizado. Em geral, as areas que mais alegam facilidade sdo as que estdo mais

proximas do marketing digital, conforme Grafico 2.

Grafico 2 - Percepcio da analise e mensuracio
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Fonte: elaborado pela autora (2023).

O estudo também buscou identificar a relacao entre o tempo e a area de atuacao
dos respondentes: com relacdo ao tempo, ndo foram obtidos dados significativos. Por
outro lado, quando os dados s3o relacionados com a area de atuagdo dos profissionais, é
possivel observar uma relagdo: areas de relacionamento aparecem com mais dificuldade.
Dentre os respondentes, apenas 6,25% dos profissionais de relacionamento relataram
facilidade com a mensuragao, mas explicam que o processo ainda ndo ¢ automatizado.
Outros 12,5% dos profissionais de relacionamento apontam dificuldade média e 6,25%
disse ter muita dificuldade, sendo essa a nica area a expor um nivel alto de dificuldade
nos processos de mensuracao. As areas que mais relatam facilidade sao as que estao mais
proximas ao marketing: cerca de 19% dos respondentes eram profissionais de marketing
e alegaram ter muita facilidade, contando com processos automatizados, sendo que outros
12,5% relataram ter facilidade, destacando que gostariam de ter mais processos
automatizados.

Na experiéncia da pesquisadora, isso se justifica pelo fato de que as 4reas
relacionadas ao Marketing costumam contar com métricas altamente quantificaveis e
atreladas a nimeros, como por exemplo: numero de visitas, nimero de /ikes, nimero de
views, alcance. J4 em areas de relacionamento, nas quais a troca ¢ constante € ocorre por
diversos canais (desde ligacdes telefonicas, chamadas de video, e-mails, mensagens
instantaneas), essa mensuracao e indicadores para possibilita-la ¢ um processo complexo.
Para medir a qualidade das ligagdes telefonicas ou chamadas de video, por exemplo, nao

4

basta quantificar quantas houve no dia ou qual foi a nota atribuida aos profissionais. E
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preciso que haja também feedbacks descritivos, com comentarios e até mesmo
entrevistas, a partir dos quais sera possivel entender a real qualidade dos relacionamentos
que estdo sendo construidos. Esse processo ndo € de facil automatizagdo e os indicadores
podem variar significativamente de area para area.

Essa interpretacdo vai ao encontro dos apontamentos de Curvelo (2019), uma vez
que a autora apresenta os sete Principios de Barcelona como uma alternativa para
mensurar com base neste contexto. Ela destaca a importancia de serem combinadas
métricas quantitativas e qualitativas para uma andlise de qualidade e chama aten¢ao para
o uso de métricas de vaidade, que podem trazer varias informagdes, mas o dado por si s6
pode ndo gerar valor ou mesmo ser um comprovador da eficdcia organizacional.

Ainda, investigou-se a percepcao dos profissionais de relagdes ptblicas no que diz
respeito a importancia da mensuragdo para a valoriza¢ao da profissdo. Como ¢ possivel

ver no grafico 3, todos os respondentes entendem que ¢ crucial:

Grifico 3 - Mensuracio e valorizacio da profissio

Vocé acredita que a analise e avaliacdo de resultados pode contribuir para a valorizagao
da atividade de Relagdes Publicas?

Fonte: elaborado pela autora (2023).

r

Além disso, a questdo orcamentiria ¢ um ponto de aten¢do dentro das
organizagoes, ja que ter recursos destinados para area ¢ também uma forma de garantir
planejamentos robustos, acdes assertivas e tecnologias que permitam processos
automatizados, de maneira que o foco seja voltado para a estratégia. Por isso, os
participantes foram questionados referente ao retorno sobre o investimento, conforme
Gréfico 4:

Grifico 4 - Mensuracio e retorno sobre investimento
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Fonte: elaborado pela autora (2023).

Os dados secundarios também auxiliam na compreensdo da mensuragdo para
comprovar o retorno sobre o investimento, ao ampliarem a perspectiva do estudo para um
ponto importante: o or¢amento. Quando questionam aos gestores da industria de
comunicagdo sobre os maiores problemas enfrentados na mensuracdo, 28% respondeu
que os orcamentos apertados sdo uma dificuldade. Outros 25% falaram sobre a
incapacidade das areas de medir o impacto efetivamente. A pesquisa também solicitou
que elencassem um Unico fator principal que representa a maior dificuldade para a
mensuracao: 39% respondeu que a falta de alinhamento com a receita da organizagao ou
com seus indicadores vitais € grande impeditivo para o avango na mensuragdo. Por fim,
vale destacar novamente que, ao serem questionados sobre a capacidade da equipe de
aproveitar as ferramentas mais recentes para analise, 61,5% dos respondentes relatou que
os funcionarios tém forte capacidade de aproveita-las, mas que esse potencial ainda pode
melhorar.

Assim, a andlise dos dados em conjunto ajuda a entender que a area de
comunicagdo em geral possui forte inclinagdo a processos de mensuragdo para comprovar
o retorno sobre o investimento e valorizar a profissao, mas lida com desafios chave que
impactam nesse avango, sendo o maior deles o orcamento e falta de capacitagdo dos
profissionais, que muitas vezes ndo sabem quais indicadores utilizar para que seja

possivel realizar efetivamente a andlise, ou, ainda, tem a sua disposi¢do indicadores e
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métodos com foco excessivo em nimeros, deixando de lado o carater subjetivo das agdes

desempenhadas.

METODOLOGIA

Para tornar possivel a produgdo deste estudo, foi conduzida uma pesquisa do tipo
exploratdria, com os métodos de pesquisa bibliografica e pesquisa de campo (Gil, 2006).
As técnicas de coleta empregadas dividiram-se em dados secundérios (Mattar, 1996) e
questionario (Richardson, 2007). Seguindo as premissas desta ultima técnica, foi
produzido um questionario na plataforma Google Forms, composto por 16 perguntas e
direcionado aos profissionais de relagdes publicas, graduados ou graduandos, que ja
atuam no mercado de trabalho, no ano de 2023. O questionario desenvolvido neste estudo
teve como objetivo identificar as praticas do mercado brasileiro, em relagdo a mensuracao
de resultados em comunicagao e relagdes publicas. Para tanto, ele foi construido com base
no arcabougo teorico levantado.

Composto por 16 perguntas, o formulario foi dividido em quatro momentos: 1)
Apresentacdo do Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE) para que o
participante pudesse ficar ciente e dar o aceite sobre os dados coletados na pesquisa; 2)
Formagao e atuagdo, secdo que buscou compreender se o individuo fazia parte do publico-
alvo deste estudo (profissionais de relagdes publicas, que sdo formados ou estdo cursando
e ja atuam no mercado de trabalho); 3) Perfil: questiona sobre o tempo de atuacao, area
de atuacdo do profissional e seu tipo de vinculo empregaticio; e 4) Analise e avaliagdo:
questionava o participante acerca da sua relagdo e percepcdo sobre a mensuragao,
apresentando perguntas relativas ao planejamento, processos, rotinas e ferramentas
utilizadas. A constru¢do do arcabougo teodrico baseou-se em Simdes (2001), Grunig
(2009) e Franga (2009).

Quanto ao escopo da amostra, optou-se pela amostragem nao
probabilistica, intencional ou de selecdo racional, tipo descrito por Richardson (2007).
Para atingir a amostra, o questionario foi divulgado no Linkedin, grupos de WhatsApp e
Facebook especificos para profissionais brasileiros de relagdes publicas e comunicagao.
Nos grupos de WhatsApp e Facebook, a pesquisadora convidou profissionais da area para
responderem a pesquisa. Através do Linkedin, os participantes foram contatados

individualmente, com base nas caracteristicas de seu perfil (formado em relagdes
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publicas, atuando na area de comunicagdo e afins). O questionario também foi enviado
para paginas expressivas do meio da comunica¢io, como Fantastico Mundo RP* — essas
foram contatadas através do Instagram e Linkedin, no entanto a pesquisadora ndo recebeu
uma resposta. No mais, foi solicitada divulgagdo para a Associagdo Brasileira de Relagdes
Publicas (ABRP), ao que também nao houve retorno. Ao todo, o questionario aceitou
respostas e foi divulgado durante o periodo de 10 de fevereiro a 26 de fevereiro de 2023,
atingindo 30 respostas.

Como perfil de respondentes, foi possivel identificar que era majoritariamente do
setor privado, com tempo de atuacdo de 1 a 5 anos, conforme ¢ possivel ver no Gréfico
5. Quanto a sua area de atuacgao, ficou dividida em trés grandes grupos, sendo eles: 1)
Social Media/Midia Paga/Marketing Digital/Produ¢do de contetdo; 2) Relacionamento

e; 3) Assessoria/Consultoria/Comunicagao Institucional (Interna e/ou externa).

Grifico S - Perfil dos participantes
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16
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[==]
[==]

]
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Tempo de atuagdo na drea

Fonte: elaborado pela autora (2023).

* O perfil se define como “Um coletivo para todas as jornadas de RP”, sendo uma comunidade com forte
presenga entre os profissionais de relagdes publicas nas redes sociais. Produz conteudos sobre carreira,
desafios da profissdo e tendéncias.
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RESULTADOS E CONSIDERACOES FINAIS

Realizando um apanhado geral do que a pesquisadora analisou durante o estudo,

¢ interessante observar como as diferentes arcas de atuagdo relacionam-se com a

mensura¢cdo ¢ como se da a percepcdo de cada uma. A pesquisa também analisou

especificidades de cada area, como as ferramentas utilizadas, indicadores principais e

percepcao sobre o processo de mensuragdo de resultados. No quadro 1, ¢ realizado um

compilado relativo as conclusdes de cada categoria de andlise e as respectivas

perspectivas de cada 4rea de atuagdo dentro de relagdes publicas.

Quadro 1 - Comparativo — Conclusdes

Area de Atuacio/ Categoria de Analise

Matéria-prima

Processos e

Percepcio da

Digital/Producio de contetido

facilidade em
obter dados e

de relacoes Ferramentas mensuraciao
publicas
Social Media/Midia Paga/Marketing | Em geral, tem Google Analytics, | Importante

Meta Business ou
Gerenciador de

para valorizar
a profissdo e

automatizar Negocios do comprovar o
processos. Facebook. Usa retorno sobre
indicadores padrdo | o
das ferramentas. investimento.
Relacionamento Em geral, tem Google Analytics, | Importante

dificuldade Ferramentas de para valorizar
média e ndo CRM (RD Station, | a profissdo e
consegue Mailchimp, comprovar o
automatizar Salesforce, Active | retorno sobre
processos. Campaign, etc), o
Microsoft Power investimento.
BI. Usa
indicadores
variados, ROl e
taxa de conversdo
aparece mais.
Assessoria/Consultoria/Comunicaciao Em geral, tem Resultados Importante
Institucional (Interna e/ou externa) facilidade, mas variados ¢ ndo para valorizar
ndo consegue conclusivos. a profissédo e

automatizar comprovar o
processos. retorno sobre
0
investimento.
Conclusdes Em geral, as Os processos, Percepcao
areas tém ferramentas e unanime, a
facilidade, mas indicadores mensuragao &
aquelas proximas | parecem classificada
a relacionamento | estabelecer um como
encontram mais padrdo mais claro importante,
dificuldade. nas areas independente
relacionadas ao da area.

marketing,.
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Fonte: elaborado pela autora (2023).

Com base no quadro, ¢ possivel perceber que as areas voltadas ao relacionamento
sdo as que mais apresentam dificuldade no processo de mensuragao, seja para automatizar
processos, estabelecer indicadores estratégicos ou obter informagdes. A pesquisadora
entende que isso ocorre devido ao fato de que os indicadores mais utilizados estdo
excessivamente atrelados a numeros. Essa perspectiva corrobora com Suminski (2017),
J& que o autor destaca que, devido a imersao tecnoldgica na qual a sociedade esté inserida,
a analise pode tornar-se rasa. Ao chamar atencao para isso, o autor refor¢a que o fator
humano ndo pode ser esquecido e deve compor a estratégia das organizacdes.

Da mesma forma, Souza (2004), também d& enfoque para a mensuracdo e
avaliacdo da eficiéncia dos programas, trazendo aspectos culturais e sociais dos publicos
para as andlises. Fortes (2003), refor¢a essa perspectiva ao definir que hé varias maneiras
diferentes de mensurar e adaptar o processo para as diferentes organizagdes. Com isso,
também ¢ possivel concluir a importancia de elencar indicadores proprios para as areas,
de acordo com seus objetivos. Mesmo com a literatura explorada concordar com essa
linha de pensamento, ainda sdo escassos exemplos praticos de como construir
indicadores, principalmente no que diz respeito a mensuracdo de dados para comprovar
os retornos sobre os investimentos alocados para as areas que desempenham o papel de
construir relacionamentos com os publicos das organizag¢des onde estao inseridos.

Sendo assim, foi possivel atender ao objetivo geral desta pesquisa, o qual consistia
em analisar os processos de mensuragdo e avaliacdo das acdes comunicacionais, dentre
os profissionais de relagdes publicas brasileiros. No que tange aos objetivos especificos,
a pesquisadora entende que a informacao ¢ sim a matéria-prima de relagcdes publicas e
sem ela ndo ha como mobilizar vontades ou gerar valor (Simdes, 2009). Tratando-se de
identificar e mapear as principais ferramentas, plataformas e processos utilizados para
mensuracao e avaliacao das a¢cdes comunicacionais, foi notado um padrao ja estabelecido
nas areas relacionadas ao marketing, enquanto ha variagdo maior nas demais.

Quando busca-se entender se os processos utilizados trazem dados que
comprovem 0O retorno sobre o investimento nas agdes comunicacionais, essa ¢ uma
resposta que varia conforme a area de atuag@o que esta sendo analisada. De forma geral,
¢ possivel comprovar o retorno sobre o investimento e os profissionais de relagdes

publicas também entendem a mensuracdo como importante, mas ainda ha espago para
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construir processos de mensuragdo com indicadores complexos, que levem em conta os
aspectos humanos dos relacionamentos, como fatores culturais, econdOmicos € sociais.
Em vista do exposto, fica evidente que investigar essa tematica de mensuragdo em
comunicagdo traz beneficios para a profissdo. Mesmo que seja para comprovar que €
necessario o desenvolvimento de produgdes cientificas que busquem gerar métricas para
mensurar de maneira eficaz a qualidade dos relacionamentos, a importancia desta
constatagdo reside em incentivar outros académicos e profissionais a investirem seu
tempo em busca de construir formas mais eficazes de mensurar o valor agregado pelos
profissionais de relagcdes publicas, dentro das organizagdes onde estdo colocados. Tendo
em mente o contexto atual, acredita-se que faz sentido usar a tecnologia em favor da
comunicagdo, para identificar maneiras de tornar os processos de relagdes publicas mais
automatizados. Isso proporciona aos profissionais que o seu foco resida em realizar uma
analise estratégica das acdes desempenhadas, para que a melhoria seja constante durante

todo o programa, permitindo ajustes rapidos e eficacia maxima.
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