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Resumo

O desafio de encontrar solugfes para mensuracdo e avaliacdo das acfes comunicacionais e de seus
resultados é cada vez mais relevante para os profissionais da comunicagdo organizacional e das relagGes
publicas. Em razdo disto este artigo se propde a discutir enquadramentos teéricos e metodologicos sobre
mensuracdo e avaliacdo de resultados em um dos mais respeitados congressos da area. Para isso, foram
analisados 23 artigos encontrados nos anais do congresso da Sociedade Brasileira de Estudos
Interdisciplinares da Comunicacdo (INTERCOM), no periodo de 2010 a 2019. A partir da analise de
conteddo, eles foram sistematizados em cinco eixos tematicos: teorias da mensuragdo, mensuracdo em
relagBes publicas, instrumentos de mensuragdo, mensuracdo tradicional e mensuracéo digital. Os resultados
indicam que a percepg¢do dos académicos perpassa por uma discussao tedrica conceitual dos processos de
avaliacdo e mensuragdo, muitas vezes confundidos pelos profissionais de mercado, até topicos relacionados
a mensuracdo em ambientes inovadores.

Palavras-chave: Enquadramentos. Mensuracdo de Resultados em Relac@es Publicas e Comunicacao
Organizacional. Analise de Contetdo.

Introducéo

Uma rapida visita aos curriculos dos cursos de comunicacdo das universidades
brasileiras vai revelar uma lacuna sobre disciplinas que ensinam ou discutem a avaliagdo
e a mensuracgéo de resultados na comunicagdo de um modo geral, e nas Relagdes Publicas
em particular. O debate, entdo, torna-se secundario em disciplinas como planejamento de

comunicagdo ou de técnicas especificas de cada &rea. A partir disso, este artigo coloca-se
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diante da questdo se a mensuracéo e a avaliacdo tém sido um tema relevante e recorrente
nos grupos de trabalhos de congressos importantes na area de comunicagao e relages
publicas como da Sociedade Brasileira de Estudos Interdisciplinas da Comunicacao
(INTERCOM). Esta pesquisa concentra analise em 23 artigos publicados nos anais do
Intercom entre os anos 2010 e 2019.

As préticas de apresentacao dos resultados das Relagdes Publicas sdo avaliadas a
partir da documentacao das atividades realizadas por profissionais quando implementam
programas e campanhas. Nesse momento, sdo medidas a distribuicdo dos materiais de
comunicagdo produzidos e as tarefas realizadas como processos de materializagdo dos
resultados de a¢des ndo tangiveis, como os relacionamentos. Ao documentar tais préticas,
os profissionais acabam por estabelecer formas de justificar as despesas realizadas com
comunicacdo e demonstrar como 0s objetivos e acoes de uma campanha foram alcancados
e quais foram as dificuldades encontradas no processo.

Na tentativa de tornar os processos de mensuracdo e avaliagdo das acOes de
comunicacdo tangiveis, Yanaze e Crepaldi (2000) propdem um modelo de avaliacdo e
monitoramento da Comunicacédo Integrada baseado na resposta comportamental e na sua
capacidade de gerar respostas negativas e positivas em cada etapa. Dessa forma, os
autores consideram ser possivel decidir novos rumos na organizacdo de acordo com o
monitoramento das acGes de comunicacdo. Ainda de acordo com Yanaze e Crepaldi
(2000), a organizacdo considerada como um processo de construcdo permanente se
confunde com a sua comunicagdo e por isso precisa refletir seus desdobramentos
econdmicos e culturais.

Além dos processos de documentacdo das acOes, as Rela¢fes Publicas precisam
considerar o impacto que as a¢des produzem nos relacionamentos entre a organizagéo e
seus publicos. Quem participa das estratégias de manutencéo dos relacionamentos precisa
ser capaz de vincular os processos a resultados significativos. A construcdo de indicadores
de relacionamentos que podem ser avaliados por meios da articulacdo de metodos
qualitativos com quantitativos tornam ainda mais evidente a necessidade de mensuragéo

dos resultados das ac¢des e das politicas de comunicacdo (HON; GRUNING, 1999).
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Para compreender como a mensuracédo de resultados e a avaliagdo em comunicagao
organizacional e relagdes publicas sdo apresentadas por pesquisadores e profissionais no
congresso Intercom, um dos mais respeitados na area comunicacional, o presente trabalho
se apropriou da no¢do de enquadramento proposta por Goffman (2012). Para o autor, 0s
enquadramentos sdo principios de organizagdo que orientam e organizam a experiéncia
das pessoas. Sdo esses principios conformadores dos quadros que permitem aos
individuos definir a situacdo da experiéncia.

Para Porto (2004), os enquadramentos sao marcos interpretativos mais amplos que
permitem as pessoas produzir sentido dos eventos e situagdes cotidianas. Eles séo
naturalmente resultados do processo de interacdo social. Tais enquadramentos
interpretativos abrangem as perspectivas dos fatos estabelecidas a partir de atores sociais
diversos.

Neste artigo, 0s processos, as concepcdes e as praticas que permitem a mensuragao
e a avaliacdo sdo tratados como enquadramentos, na medida em que profissionais e 0s
pesquisadores partem de premissas que configuram a forma como as acgdes de
comunicacdo e relacBes publicas poderao ser avaliadas. Com base em tal premissa teorica,
0s textos coletados e analisados foram agrupados em torno de enquadramentos
interpretativos descritos a partir de categorias de contetdo.

Metodologia

O desenho metodoldgico da pesquisa que deu origem a este artigo considerou 0s
requisitos da analise de conteudo proposta por Bardin (1977) com o objetivo de
decodificar mensagens de forma uniforme. A estrutura desta metodologia consiste nas
seguintes etapas: (1) Organizacédo da analise; (2) A codificacao; (3). A categorizacao; (4)
A inferéncia; e (5) O tratamento informatico. Das etapas mencionadas, excluiu-se o
tratamento informatico por considerar que tal aspecto ndo seria relevante no escopo do
artigo.

Para a anélise foram selecionados os artigos cientificos pertencentes ao banco de

dados abertos do congresso brasileiro de comunicagéo da Sociedade Brasileira de Estudos
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Interdisciplinares da Comunicacdo (INTERCOM). Optou-se por este congresso em razao
da viabilidade de se obter enquadramentos tedricos e metodoldgicos sobre mensuragéo
de resultados advindos de diversos niveis de producdo do conhecimento cientifico.
Assim, foram analisadas contribuicdes de pesquisadores que ainda cursam a graduacéo
até os mais experientes como doutores em comunicacao organizacional.

Na identificacdo dos artigos foram utilizadas as palavras-chave: mensuragéo,
avaliacdo e resultados em comunicacdo. Ao todo, foram compiladas 23 producdes
cientificas que constituiram o corpus da pesquisa. Tais producgdes integram grupos de
trabalhos referente a comunicacdo organizacional e as Relac6es Publicas.

Durante a fase de organizacdo da andlise foram realizadas a preparacdo e a
exploracdo do material com a formacdo de um inventério dos paragrafos dos textos
cientificos, que, para esta pesquisa, constituiram-se como as unidades de registros. Para
Bardin (1977, p. 104) “A unidade de registro ¢ a unidade de significac@o e corresponde
ao segmento de conteudo a considerar como unidade de base, visando a categorizacao e
a contagem frequencial”. Além disso, seguiu-se com a elaboracdo de indicadores a fim
de se interpretar o material e a presenca de elementos que se relacionam com o universo
da mensuracdo - percorrendo a base tedrica e os juizos de valor proferidos pelos
académicos.

Posteriormente, foram realizados a divisdo e 0s agrupamentos de unidades
similares, configurando a categorizacdo desses artigos. De acordo com Fonseca Junior
(2008, p. 298), “a categorizagao consiste no trabalho de classificacdo e reagrupamento
das unidades de registro em numero reduzido de categorias com o objetivo de tornar
inteligivel a massa de dados e sua diversidade”. Nessa etapa, buscou-se a organizagéo do
corpus de acordo com os critérios de Bardin (1977) para um conjunto de categorias
consideradas consistentes: exclusdo mutua, homogeneidade, pertinéncia, objetividade,
fidelidade e produtividade.

No préximo topico o artigo aborda as categorias de analise a partir dos indicadores
emergentes das leituras e da classificacdo dos dados empiricos. Na descricdo das

categorias realizou-se uma aproximagao com o conceito de enquadramento (GOFFMAN,
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2012) para tratar dos aspectos qualitativos dos enquadramentos e sua andlise textual
(PORTO, 2004; MENDONCA, SIMOES, 2012).

A construcdo das categorias de analise

O sistema de categorias abaixo foi elaborado a partir da anélise do corpus

objetivando encontrar grandes eixos tematicos que empregassem as Visdes dos

pesquisadores sobre o assunto. A tabela a seguir elenca cinco categorias amplas que

procuram refletir as caracteristicas das mensagens encontradas no conjunto dos

documentos observados.

Quadro 01: descritivo das categorias

CATEGORIAS CONCEITO
Neste eixo tematico, encontram-se as unidades acerca dos conceitos
tedricos relacionados & mensuracdo de resultados em comunicagéo
Teorias da organizacional e relagdes pl]bl_ica}s. A presenca des_ses referenc_iais no
~ corpo da pesquisa, em sua maioria, visou diferenciar os conceitos de
mensuragao

avaliagdo e mensuracdo, muito confundidos na area de comunicag&o.
Buscou-se, entdo, o debate sobre a literatura tedrica para o
embasamento préatico profissional, além de um levantamento dos
autores mais utilizados para a discusséo do assunto em comunicacao.

Mensuracéo em
relacdes publicas

Nesta categoria foram enquadradas as percepcdes dos pesquisadores de
relages publicas e comunicagdo organizacional associadas aos
desafios de mensurar para o profissional e as habilidades necessarias
para concretizar a avaliagéo dos resultados das agdes comunicacionais.

Instrumentos de

As unidades de registro dos artigos pertencentes a este eixo tematico se
debrucaram sobre modelos e/ou instrumentos de mensuracao de
resultados em rela¢fes publicas e comunicagdo organizacional que

mensuracao propuseram extrair informagdes qualitativas e quantitativas. Neste
ponto, houve a nomeacdo do instrumento e 0 modo como ele foi e pode
ser aplicado no processo de mensuragdo comunicacional.
. A categoria reuniu as impressdes de mensuracao nas midias
Mensuragao SO . : . )
. tradicionais (televisdo, jornal impresso e no radio), além do
tradicional

relacionamento das organizagdes com a imprensa.
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Mensuracéo Relnem-se aqui as perspectivas académicas sobre mensurar e avaliar
digital no espaco digital.

Fonte: autoria prépria

Discussdo: enquadrando a mensuragao e avaliagdo de resultados

Quadro 02: diferengas conceituais de mensuracao e avaliacdo

Mensuracéo Avaliacao

Para (YANAZE, 2010), a mensuragao A avaliacdo, por sua vez, delineia
foca no levantamento de dados quantitativos | questdes mais gerais e subjetivas, que vao
através das mais variadas pesquisas com | além dos nimeros, a fim de se chegar em
intuito de delinear metas objetivas que | conclusBes que levem a tomada de decisdo.
fornegam apoio ao processo de avaliacéo

Teorias de mensuracéo e avaliacéao

“E possivel avaliar a Relagdes Publicas?” (PENTEADO, 1984, p.171 apud
OLIVEIRA; CASAROLI, 2011, p.6) e “Por que mensurar?” (YANAZE, 2010, p.154)
sdo algumas das questdes norteadoras que tracam o inicio do debate a respeito da
avaliacdo e da mensuracdo. Para produzir sentido a essas indagacgdes, os recortes dos
artigos reunidos nesta categoria retrataram a literatura tedrica acerca da mensuracdo em
comunicacdo para embasar a pratica profissional. Por meio da analise de conteldo,
realizou-se um levantamento dos autores mais utilizados para a discussdo nos trechos das
pesquisas analisadas e as inferéncias dos artigos.

Conforme a frequéncia da apari¢do dos temas levantados por esta pesquisa, 0s 23
projetos estudados destacaram referéncias bibliograficas de Galerani (2005, 2006, 2017),
Kunsch (1997, 2003, 2006, 2009), Lindenmann (1993, 2003), Lopes (2009, 2012, 2015,
2016, 2018), Ludwig (2005), Silva (2014) e Yanaze (2010, 2011) - estudiosos que
discutem a mensuragdo como préatica importante no processo e planejamento de relagcdes

publicas e comunicacdo organizacional, além de outros. Um exemplo é o projeto sob o
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titulo de ‘Avaliagao e Mensuragdo de Resultados nas Atividades de Relagdes Publicas’,

de Nunes e Camaratti (2013, p.6):

Entre as obras mais adequadas ao tema, optou-se por Galerani (2006) e Yanaze
et al. (2010), autores que apresentam modelos praticos de avaliacdo e
mensuracao de relagBes publicas e da comunicacdo organizacional, os quais
serviram de base para a definicdo do modelo aplicado nas entrevistas deste
estudo

Na contagem dos dados foi considerado um ou mais referéncias do mesmo autor

(@) em cada projeto cientifico, conforme o gréafico abaixo.

Quadro 03: frequéncia dos autores

Frequéncia (pelo referencial biliografico)

WATSON
STERNE
SOARES
NUNES
BRUNET
BUENO
CARDOSO
LINDENMANN
LUDWIG
GALERANI
KUNSCH

o

2 4 6 8 10 12 14 16 18
B Frequéncia (pelo referencial tedrico)

Fonte: autoria prépria

Diante da importancia da comunicacdo integrada para uma construcdo sélida e
satisfatoria do relacionamento entre organizagdes e seus publicos, a analise de resultados
serve de sustento para autoavaliacdo do trabalho da equipe de comunicagéo
organizacional. Com base nesse raciocinio foram inferidos os seguintes enquadramentos

a partir das unidades analisadas baseadas nos teoricos mencionados:
= A valorizagdo do profissional e da &rea de comunicagdo organizacional

advém da demonstracdo da mensuragéo de resultados;
= Qs textos académicos analisados queixavam-se de uma literatura e de debate

escassos sobre avaliacdo de resultados;
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= H& um questionamento comum sobre a efetividade da execugdo da etapa da
mensuracgéo e avaliacao;

= Na prética profissional, ha equivoco entre os termos avaliacdo, mensuracdo
e controle. Sdo conceitos distintos e saber essa diferenca auxilia na execucao
das acdes de comunicacao; o correto é afirmar que a mensuragao se constitui
etapa do processo de avaliacdo ao considerar métricas;

= A avaliacdo estuda as causas ou as hipoOteses para o nao alcance dos
objetivos comunicacionais. Articulando se é preciso alteracbes das
estratégias durante a execucao dos planos e dos programas idealizados;

» A avaliagdo é intrinseca ao planejamento estratégico de comunicagao;

= A pesquisa como importante componente do processo de mensuracao;

= A utilizacdo de uma avaliacdo constante e bem executada permite
acompanhar o progresso de um setor tdo essencial para a imagem
organizacional;

= Paraalém da avaliacdo das a¢cdes de comunicacdo voltadas para o0 ambiente
externo da organizacdo, a realizacdo de uma avaliacdo dentro de um
planejamento estratégico de comunicacdao pode propiciar a reestruturacao
do proprio modo de trabalho da equipe profissional de comunicacao;

= Qutra conclusdo exposta pelos produtores académicos da Intercom € que ha
um comum acordo entre as referéncias bibliograficas aproveitadas sobre
priorizar objetivos para 0 momento de mensurar e avaliar 0s projetos;

» A avaliagdo quando néo feita ou feita de forma errdnea implica perda de
esforgos e de conteudo por causa da irregularidade e da frequéncia da
aplicacdo dos métodos de avaliacdo e mensuragao;

= Discutiu-se também os beneficios econdmicos de se avaliar e mensurar. A
execucdo destes fatores pode contribuir para a receita orcamentaria e para a
alocacdo de recursos ao setor de comunicagao;

Tais entendimentos sdo demonstrados a seguir com as mengdes dos autores dos
trechos que compdem o corpus desta pesquisa. E o caso de Oliveira, lzaias e Tavares

(2017, p. 4), no texto de ‘Uma reflexao acerca do processo de avaliacdo e mensuracao em
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assessorias de comunicagdo de universidades publicas do Amazonas’ 0s quais observam
que:

[...] autores como Lopes (2009) e Ludwig (2005) definem a avaliagdo como
uma etapa do planejamento estratégico em comunicagdo. No entanto, para
Kunsch (2003) a avaliacdo contempla todo o processo de planejamento. Para
evitar a improvisacao, ela permite identificar se o trabalho gerou os resultados
esperados, observando a necessidade de possiveis correcdes durante o processo
de execucdo, sendo a avaliagcdo uma constante do planejamento.

E conforme Carramenha (2019, p.3) em ‘Mensuracdo de resultados em

comunica¢do com empregados: um estudo de caso na empresa Livelo’

Apesar das diferentes proposi¢des metodoldgicas para mensuragdo do trabalho
de comunicacdo, hd um ponto pacifico entre os autores, que d& conta da
necessidade de fazé-lo. Para Lopes (2018), “o reconhecimento € a manutengao
da funcgdo estratégica de relagBes publicas pelas organizacGes dependem da
demonstragdo de seus resultados” (2018, p. 598). Guadaim (2015)
complementa que “planejamento e mensuragdo sdo mecanismos bésicos para
defender e sustentar a existéncia da area [de comunicacdo]” (2015, p. 279).

Portanto, os resultados dessa categoria apontam para uma literatura consistente
produzida durante o periodo analisado. Porém, profissionais de comunicacao
organizacional ainda encontram dificuldades para distinguir conceitos para a pratica
mercadoldgica, tais como: o que é mensurar, avaliar e controlar podendo assim impedir
de dar continuidade aos processos de avaliacdo além de impossibilitar resultados mais
eficazes que possam contribuir para a valorizacdo e para a alocacdo de recursos para o

setor de comunicacéo.

Mensuracado em relac6es publicas

As relacGes publicas, das quais uma das funcdes é realizar o controle da execucgéo
do planejamento estratégico de comunicacéo, se revela como umas das areas teoricamente
aptas para aplicar o conhecimento de mensurar, de avaliar e de controlar corretamente a
contribuicdo da comunicacdo aos diversos tipos de organizacdo. O processo de Relacdes
Publicas enfrenta elementos que a priori aparentam ser imensuraveis e promovem uma
dificuldade de medir a eficiéncia das atividades de gerenciamento de relacionamentos

com os publicos das organiza¢des. Para Kunsch (2016, p.11) “embora muitos
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profissionais conhecam o0s modelos de mensuragdo encontrados na literatura
especializada no tema, ainda afirmam ter dificuldade de aplica-los."

Os enguadramentos organizados nesta categoria estdo relacionados aos desafios
como esse mencionado, que impedem tais habilidades de se traduzirem para 0 mercado.
Para Yanaze (2010) a falta de aproximacédo do profissional com os nimeros é um dos
obstaculos na area de comunicagio. E o que também argumenta a unidade de registro de
Nunes ¢ Camaratti. “o profissional de Rela¢des Publicas encontra um problema, pois se
acredita que o mesmo ndo tenha familiaridade com os nameros e tenha dificuldades na
hora de relatar os retornos de suas atividades™. (2013, p.13).

Nota-se também nos dados analisados a preocupacdo referente a escassez de
producdo académica em relacdo a avaliacdo e a mensuracdo das decorréncias das acoes
de comunicacao, bem como a influéncia desse aspecto sobre a valorizacdo do profissional
em um mercado competitivo. Tal visdo é pautada pela seguinte unidade de registro: no
artigo ‘Andlise da produgdo cientifica de Relagdes Publicas acerca de métodos para

avalia¢do e mensuracao de resultados’ Oliveira e Tavares (2017, p.3) afirmam:

Faz-se necessario saber como realizar esta avaliacdo dos resultados obtidos,
uma vez que sdo poucas as metodologias e a literatura que auxiliam no
estabelecimento de indicadores de desempenho nas Rela¢Bes Publicas, area em
que, muitas vezes, os resultados obtidos sdo, ainda assim, intangiveis e
percebidos a médio e longo prazo.

No grafico a seguir é possivel visualizar os tépicos em torno dos desafios de

mensurar dedicados pelos artigos analisados.
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Quadro 04: contagem de cita¢des

Contagem de citagdes

2019

2018

2017

2016

2015

2014

2013

2012

2011

2010

B Mensuracdo informal

é)égsibilizar gestgres das organjiiggaes 2 25 3 35

Cobranca de mercado/Falta de intimidade financeira/Habilidade complexa
M Valorizagdo do trabalho de relagdes publicas por meio da mensuragdo

B Caréncia de literatura académica

Fonte: autoria propria

Analisadas as unidades de registro pertencentes a esta categoria foi possivel captar
o delineamento do perfil de quem mensura e avalia os dados das a¢des de comunicacao.
Sao qualificagbes voltadas para a intimidade financeira e numérica, para a atencdo aos
instrumentos de mensuragdo fornecidos pela literatura académica e para suas adaptacoes
embasadas na realidade organizacional.

3.3 Instrumentos de mensuragao
O objetivo desta categoria € elencar e discorrer sobre os meios utilizados pelos
profissionais de comunicacdo para realizar a mensuracdo e a avaliacdo das acOes

comunicacionais.

Para Farias (2014, p.11) “Néo ha métodos simplistas para medir as agdes de
comunicacdo organizacional. Dependendo do nivel de avaliagdo requerido, uma
ordem de ferramentas e técnicas diferentes é necessaria para avaliar o impacto
corretamente”.
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Foram localizados mais de 20 instrumentos nas unidades de registro, como:

e Balanced Scorecard (BSC) (NORTON; KAPLAN, 2004);

e Retorno de Investimento (ROI) (PHILIPS, 2010);

e Estruturacdo de planilhas (GIACAGLIA, 2003);

e Clipping (KOPLIN; FERRARATO, 2001);

e Auditoria de imagem;

e Modelo de categorizacdo de catorze objetivos de comunicacdo (YANAZE, 2010);

e Modelo de mensuracao de relacionamento com a imprensa (YANAZE, 2010);

e Modelo para Avaliacdo de Relacionamentos, proposto por Hon e Grunig;

e Metodologia de Mensuragdo de Resultados em Comunicagdo Institucional
(YANAZE, 2010);

e Modelo de métricas (YANAZE,2010);

e Métricas de Marketing (YANAZE, 2010);

e Andlise de contetdo (Bardin, 2004);

e Entrevista estruturada;

e Modelo Yardstick — niveis basico, intermediario e avancado (LINDEMANN,
1993).

e Ferramentas de monitoramento on-line, como: Cruzamento de dados on-line e
para monitoramento na internet por YANAZE (2010), Google Analytics;
Gerenciamento de relacionamento com o cliente — CRM; Plataforma MaxPR,
Hitwise Brasil citados por YANAZE; Mapa de interagdo (YANAZE E
COUTINHO 2011), Alerta Google, Edelman Media Analysis and Planning;

e Abordagem de mensuracdo baseada em quatro métricas (alcance, engajamento,
influéncia e adequacéo) (CERQUEIRA E SILVA,2011);

e indice de Participacdo Politica e Influéncia (Aratjo, Penteado e Santos, 2015).

e Mapa conceitual (SUMINSKI, 2019)
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Quadro 05: Quantitativo de instrumentos mencionados por artigo

Mapa conceitual

mensuragao baseada em quatro métricas
Mapa de interagdo

Plataforma MaxPR

Google Analytics;

Entrevista estruturada

Métricas de Marketing

Instrumentos

Mensuracgdo de Resultados em Comunicagao...

Modelo de mensuragéo de relacionamento com a...

Auditoria de imagem;

Estruturagdo de planilhas

BSC

o

0,5

[N

MENGCAO POR ARTIGO

Os recortes dos achados da Intercom revelam instrumentos, modelos e
ferramentas que quando aplicadas sofreram adaptacdes para a realidade que se pretendeu
investigar em cada um dos estudos. O artigo “Planejamento Estratégico em Relacbes
Publicas: proposta de adaptagdo do modelo BSC para uso em comunicagdo” de 2018 foi
um dos estudos inteiramente voltado para adaptacdo de um modelo de avaliacdo
estratégica. Outros artigos dedicam secdes para analisar a praticidade de modelos de
mensuracdo em espacos diversos como eventos, assessorias de comunicacdo e em
ambientes de inovacdo. “Proposta de um novo modelo de avaliagdo e mensurag¢do”,
“Aplicagdo dos conceitos da mensuragdo”, “Relatorio: novo modelo de mensura¢do”,

dentre outros, foram algumas das se¢des identificadas nos estudos analisados.

Acredita-se que, existe a possibilidade de se criar e adaptar metodologias
demensuracéo e avaliacdo de resultados em comunicacdo, sejam possiveis de
seremabsorvidas pelo mercado e incluidas nas demandas de trabalho dos
profissionais queatuam na area de comunicacdo. (FARIAS, 2014, p.15)

No ano de 2011, por exemplo, havia a discussdo sobre a falta de ferramentas que

monitorassem o que se era dito positivamente e negativamente a respeito das empresas
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nas redes sociais digitais. As que existiam eram limitadas e atendiam um nicho especifico
do mercado, como aponta Cardozo (2011), “Nao sdo apenas as instituigdes de ensino que
sofrem com esta demanda. Empresas e 6rgdos de toda natureza também néo tém acesso
a estas informacOes veladas publicadas aos milhares diariamente nas redes sociais”
(CARDOZO, 2011, p.14). A mesma pesquisa ainda discutia sobre o possivel
desenvolvimento de futuros modelos que identificassem e mensurassem as falas mais
subjetivas de conversas de individuos acerca de uma marca. (CARDOZO, 2011).

Avancando para as transformac6es das configuracfes das culturas organizacionais,
surge, em Unico artigo produzido no ano de 2019, a preocupacdo da mensuracdo em
ambiente de inovagdo, como as startups. No estudo ‘Desenvolvimento de uma
Aprendizagem Continua na Mensuracdo de Resultados em Comunicacdo na Inovacao’,
Suminski (2019) cria o mapa conceitual de mensuracdo de resultados em comunicacao
na inovacao:

Com base nessa iniciativa, vale salientar que essa ideia de mapa conceitual
contemplando a mensuragdo de resultados em comunicacdo, voltada a
inovacdo, estd fundamentada em trés principios basicos, advindos de
fragmentos conceituais extraidos deste estudo: a) quantificagdo e
sistematizagdo de todos os dados e informagdes disponiveis dos stakeholders,
de uma necessidade ou problema ligado a inovacdo e do ambiente social da
organizacéo; b) mensuracédo de resultados em comunicagdo como um processo
independente das a¢Bes de comunicacdo, servindo para retroalimentar a
estratégia de comunicagdo e se abastecendo de forma continua das informacGes
quantificadas; c) utilizacdo de métricas de sustentabilidade, levando em
consideracgdo as demandas humanas, sociais, ambientais, econdmicas, locais,
entre outras, como forma de proporcionar o desenvolvimento de uma
aprendizagem continua com a analise de dados e informacfes estratégicas.
(SUMINSKI, 2019, p.11)

Os resultados demonstraram que o profissional de comunicacéo precisa dominar 0s
instrumentos de mensuracdo, se apropriar de habilidades numéricas e principalmente
argumentar e refletir sobre uma analise qualitativa completa das a¢des de comunicagao
que desenvolve para as organizagdes. Com o conhecimento e a aplicacdo correta das
ferramentas, o responsavel pela comunicacdo organizacional se distancia da
informalidade e discerne instrumentos relevantes para ambientes tradicionais e digitais,

além de adquirir um olhar atento a mensuracgéo e avaliacdo em ambientes de inovacao.

Mensuracao tradicional
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Até o momento, este trabalho delineou a pratica de mensuracdo de resultados: o
embasamento tedrico, as ferramentas, as reflexdes e os desafios para o profissional de
comunicacgdo organizacional. Uma outra maneira de discutir como se da o processo de
mensuracdo é falar em termos de espagos midiaticos. A discussdo foi dividida em
mensuragao tradicional e digital.

Neste topico vém a tona as ponderacBes de cinco dos artigos analisados sobre o
papel das assessorias de comunicacédo e de imprensa frente as demandas organizacionais
e, principalmente, sobre a atuacdo na mensuracao de objetos intangiveis, como a imagem
da organizacdo nos espacos ditos tradicionais. Dentre eles estdo o jornal impresso e a
programacdo televisiva e radiofénica.

Para Simdes (2005), o clipping como ferramenta de diagndstico da situacédo
institucional e politica da organizagdo na midia, se feito de maneira incompleta, oferece
as liderangas organizacionais pouca utilidade desse método de mensuracéo.

Mais do que sair em espacos editoriais junto aos veiculos de comunicagéo,
cabe as organizagOes perceberem 0 assessor como um importante instrumento
de relacionamento da organizagdo com os formadores de opinido. (PINHEIRO,
2016, p.8)

A analise dos estudos abarcou também um debate acerca do clipping para a
mensuracao tradicional, o que foi refletido na discussao anterior sobre a exigéncia de uma
demonstracdo de resultados mais qualitativa. Para além de tracar quantidade de mencgdes
das acBes da empresa em recortes jornalisticos, a categoria presente reforca a discussdo
de uma relacdo profissional e estratégica com formadores de opinido para o beneficio

organizacional.
Mensuracao digital

A agilidade, a socializagdo, a interatividade e a volatilidade do ambiente digital
trouxeram uma compreensdo diferente ao processo de mensurar para 0s pesquisadores.

Ao levar em consideracdo métricas como influéncia, engajamento, visibilidade e geracéo

de conteudo, as compreensdes inferidas a partir de seis artigos, do total do corpus, levam
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ao enquadramento da mensuragdo na internet como necessario por ser esse 0 espago no
qual os publicos podem fornecer feedback dos servigos e produtos oferecidos pelas
organizagOes. Por conta disso, 0 monitoramento constante na internet é uma forma eficaz
de compreender e melhorar os resultados das acdes de comunicacdo. Como bem explica
Farias (2014, p.4):

nota-se que, ao desenvolver acBes de comunicacgdo, as empresas incluem no
planejamento a etapa de mensuracdo e avaliacdo de resultados. Porém,
questiona-se a efetividade da execugdo desta etapa, ainda mais quando ocorre
na internet. Para isto julga-se necessario compreender como a comunicagao
digital organizacional pode ocorrer neste meio e busca-se entender alguns
conceitos que abrange este cenario. (FARIAS, 2014, p.4)

O consumidor ndo é mais passivo como na midia tradicional, ele tornou-se um
criador de conteldo e de narrativas. A mensuracao se torna, portanto, um elemento central
dessa relacdo, prevendo as tendéncias e os possiveis didlogos estabelecidos no ambito
digital. (DALCOL, 2015).

Traduzir os dados adquiridos no ambiente on-line para as estratégias da organizacdo
é o desafio apontado na mensuracao digital. Ao pensar em mensuracédo digital é possivel
inferir que mensurar apenas quantitativamente nao traz informacdes estratégicas
suficientes. Nos enquadramentos interpretativos para esta categoria ainda hd a
concordancia sobre unificar as mensagens on-line e off-line. Pesquisas analisadas
endossam a visdo de ndo se utilizar somente métricas de mensuracao off-line e sinalizam
algumas meétricas que refletem melhor a atitude do individuo no ambiente virtual. Por
exemplo, o numero de visitas em determinado site, se 0 usuario explora o site, se visita
as subpastas do site e qual foi o caminho de navegagao da visita.

Como destacado em “A Mensuracdo na Internet na Perspectiva de Relacdes

Publicas” por Rhoden, Ferreira e Oliveira (2013, p.10)

Isto requer a contemplacdo das formas e estratégias comunicacionais, bem
como de todos 0s processos de mensuracdo dos resultados. Segundo Terra
(2011a, p. 274), “os resultados sao facilmente avaliados quando a comunicagao
é digital, uma vez que é possivel mensurar quais 0s locais mais acessados, que
contedidos interessam mais, quais 0s percursos mais realizados dentro de um
site, além de recursos como enquetes ou pesquisas on-line”.

Com avolatilidade desse ambiente, as ferramentas de mensuracgéo e de avali¢do néo

sdo definitivas e requer também o protagonismo do usuério digital como fornecedor dos
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dados a serem mensurados, como afirma Dalcol (2015), “boa parte das empresas ja
entendeu que nas redes sociais digitais quem fala é o usuario e que monitorar ou mesmo
participar dessas conversas pode ser importante para o desenvolvimento dos processos de
comunica¢do” (DALCOL, 2015, p.11). Isso indica a necessidade do alinhamento entre as
alternativas estratégicas tradicionais e digitais e a necessidade de se estar qualificado para
reducdo de erros e para o detalhamento da anélise da comunicacdo organizacional digital.

Considerac0es finais

Ao analisarmos os 23 artigos apresentados e publicados nos anais do Intercom entre
o0s anos de 2010 a 2019, podemos concluir que os pesquisadores e as pesquisadoras da
area de comunicacao e relacdes publicas empregam enquadramentos para a compreensdo
e para a execucdo de atividades relacionadas a avaliacdo e a mensuracao de resultados. A
partir de uma andlise mais detalhada, a pesquisa encontrou cinco grandes categorias
capazes de organizar a discussdo em torno do tema. Elas vao desde uma discussdo tedrica
conceitual sobre as formas e processos de avaliagdo e mensuracdo até desdobramentos
recentes relacionados as tecnologias digitais e as novas possibilidades de mensuracéo de
resultados da comunicacdo e das relages publicas nas organizacGes modernas.

A pesquisa, além de apresentar um quadro geral das producgdes académicas atentas
aos desdobramentos dos processos de avaliacdo e mensuragdo, permite uma organizagédo
futura de topicos para disciplinas em cursos de comunicacao e relagfes publicas, ja que
permite identificar os enquadramentos utilizados pelos pesquisadores na escolha e na
definicdo dos objetos empiricos e temas na discussao sobre a mensuracao e a avaliacao.
Com base nas categorias elencadas por este estudo foi possivel assinalar uma literatura
académica sobre mensuracdo de resultados consolidada, porém em termos de
aplicabilidade no mercado os profissionais de comunicacdo organizacional encontram
dificuldades para distinguir conceitos e impor uma avaliagdo continua e correta como
demonstrado na categoria “teorias da mensuragao”.

Outra categoria que endossa essas afirmagdes ¢ a de “mensuragdo em relagdes

publicas”, enquadramento dos artigos que versam acerca do perfil profissional necessario
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para anélise de dados das a¢Bes de comunicagdo, como a intimidade com linguagem
financeira e numérica.

Ainda foram elencados os instrumentos de mensuracédo relevantes para ambientes
tradicionais, digitais e espacos emergentes de inovacgdo, instrumentos os quais, quando
bem aplicados, afastam o profissional de comunicagéo organizacional da informalidade
na demonstracao de resultados.

Em termos dos espacos midiaticos em si, a analise dos estudos levantou o debate
acerca da exigéncia e do cuidado na afericdo de resultados qualitativos, os quais podem
facilmente induzir a erro na avaliacdo, razdo pela qual, sempre que possivel, € importante
combinar as técnicas de afericdo qualitativa com outras quantitativas, a fim de buscar
parametros mais concretos para se balizar. Da mesma forma o alinhamento de estratégias
tradicionais e digitais oferece resultados mais completos por serem analisados por
perspectivas diferentes, porém muitas vezes complementares.

A proximidade estratégica do profissional junto aos formadores de opinido pode
ainda ser uma ferramenta valiosa na compreensao qualitativa dos resultados mensurados,
bem como através da mensuracdo é possivel selecionar melhor os parceiros a serem
adotados em agdes futuras.

Quando da mensuracao digital é imprescindivel ainda a atenta dedicacdo aos dados
fornecidos pelo usuério digital, os quais se comunicam abertamente entre si e com 0s
préprios canais midiaticos operados pela organizacdo. Portanto, 0 monitoramento da
percepcédo do publico através das ferramentas de coleta e filtragem automatizadas oferece

uma perspectiva de mensuragéo organica de grande valia.
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