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Resumo:

O presente trabalho busca apresentar e refletir a pesguisa desenvolvida para a Assessoria de
Comunicacdo Social (ACS), da Universidade Federal do Pampa (Unipampa), no ambito do estagio
curricular obrigatorio |, em Relagbes Publicas. Sendo assim, busca-se evidenciar a importancia da
mensuragdo de resultados, apresentando diferentes perspectivas, tendo em vista que a Assessoria de
Comunicagdo Socia utiliza algumas ferramentas de mensuracdo de resultados para as acles
desenvolvidas com o emprego das redes sociais - Twitter e Facebook, porém ndo ha periodicidade de
analises dos dados. Levando em consideracdo essa necessidade, busca-se a avaliagdo e mensuracéo dos
resultados obtidos, estes podem mostrar a contribuic¢éo dos projetos e campanhas de RelagOes Publicas
aos objetivos organizacionais. A partir da pesquisa desenvolvida na ACS-Unipampa permitiu visualizar
novas ferramentas de mensuracdo, que poderdo ser utilizadas, sdo elas. Facebook Insights, o qual € uma
ferramenta de mensuragéo de resultados em que o proprio Facebook disponibiliza; Buffer, que é uma das
ferramentas mais utilizadas e conhecidas no mercado para o monitoramento das redes sociais; Fanpage
Karma, ferramenta a qual possibilita uma analise de desempenho extensa; HowSociable, ferramenta que
se caracteriza pela influéncia social, e Social Mention, que € uma das melhores ferramentas gratuitas de
monitoramento social.
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MENSURACAO DE RESULTADOS EM COMUNICACAO: UMA PROPOSTA
PARA A ACS DA UNIPAMPA

1 INTRODUCAO

E imprescindivel apresentar resultados, principalmente em areas consideradas
estratégicas. Na atualidade, os processos de gestdo voltam-se para a demonstracao de valor, o
que exige um grande esforco dos profissionais de comunicagdo para auxiliarem as
organizagdes a alcancarem seus objetivos (LOPES, 2005, p. 70). Levando em consideragao
essa necessidade, busca-se a avaliagdo e mensuracao dos resultados obtidos, estes podem
mostrar a contribui¢do dos projetos e campanhas de Relagdes Publicas aos objetivos
organizacionais.

Com base nisso, o presente trabalho busca apresentar e refletir a pesquisa desenvolvida
para a Assessoria de Comunicagdo Social (ACS), da Universidade Federal do Pampa
(Unipampa), no ambito do estdgio curricular obrigatério I, em Relagdes Publicas. Sendo
assim, busca-se evidenciar a importancia da mensura¢do de resultados, apresentando
diferentes perspectivas, tendo em vista que a Assessoria de Comunicagdo Social utiliza
algumas ferramentas de mensura¢do de resultados para as ac¢des desenvolvidas com o
emprego das redes sociais - Twitter e Facebook, porém ndo hé periodicidade de analises dos
dados.

2 METODOLOGIA

O estudo foi baseado em uma pesquisa exploratoria, realizada através de revisdes
bibliograficas, abordando diversas metodologias de avaliacdo e mensuragdo de resultados em
comunicagdo. A pesquisa apresenta os principais conceitos de mensuragdo em comunicagao;
a logica da mensuracdao; os processos de avaliagdo e mensuracdo em comunicagdo € as
metodologias de mensuragdo dos resultados, além de listar as ferramentas de mensuracao
digital que a Assessoria de Comunicacdo Social da Universidade Federal do Pampa -
Unipampa ja utiliza e sugere novas opg¢des de ferramentas, caso surja a necessidade de
implementa-las.

3 RESULTADO E DISCUSSAO

Lopes (2005, p. 81) afirma que, para que se discuta sobre mensuragdo e avaliagdo de
resultados ndo se pode deixar de considerar estes processos como as etapas do planejamento
estratégico e sua relagdo com a eficiéncia e eficacia organizacional. A l6gica de avaliagdo e
mensuracao se origina através de um processo que segundo Yanaze (2010, p. 139), ¢
desenvolvido a partir das a¢des e resultados realizados pelos gestores da comunicagao de uma
organiza¢do. Quanto maior a historia de agdes e resultados de uma organizaciao, menor serd a
margem de erros nas proje¢des futuras e quanto maior a duracdo da mensuragao dos
resultados, mais os indicadores deixaram de ser apenas dados, se transformando em
informacodes relevantes.

Yanaze (2010, p. 142) afirma que para que a mensuracao da comunicagdo seja eficiente
¢ necessario fazer um planejamento estratégico da comunicacao, percorrendo algumas fases:
analise do processo sistémico (inputs, outputs e throughputs); andlise da relagdo de equilibrio
organizagdo-mercado; defini¢do de objetivos e metas; definicdo de missdo, visao e produto da



organiza¢do; matriz de andlise de crescimento e participagdo; quais os concorrentes similares,
substitutos e fatores que dificultam a venda; analise do mercado/segmentagao/comportamento
de compra e uso do produto; anélise ambiental; sistema de informagdo para operacdes e para
problemas; analise de swot de outputs (com quem a organizagao concorre € quais seus pontos
fortes, fracos, fragilidades e potencialidades); andlise de swot de inputs e throughputs (quais
as razoes internas de suas fragilidades e potencialidades); quais as oportunidade e ameacas
que determinardo os objetivos e metas; quais os caminhos que a organiza¢do deve percorrer
para alcancar os objetivos e metas propostos (definicdo das estratégias);quais os recursos
necessarios para viabilizar as estratégias e agdes (recursos financeiros, humanos,
comunicacionais, materiais, informacionais e tecnoldgicos); e controlar € monitorar todas as
atividades.

Hon (2005, p. 105), afirma que atualmente existe uma grande preocupacdo na industria
e nos meios académicos sobre a dificuldade de captar o valor das Relagdes Publicas, mesmo
existindo vérias técnicas e ferramentas de avaliacdo. Dentro de uma abordagem integrada,
para conseguir medir a eficicia organizacional, todas essas ferramentas devem contribuir em
diferentes niveis para que se tenha a no¢ao de como a comunicagao entre organiza¢ao-publico
estd sendo construida e mantendo relacionamentos de qualidade.

Partindo dessa premissa, o presente trabalho busca demonstrar o quanto a mensuragao
dos resultado ¢ importante e pode contribuir com os objetivos institucionais, ou seja, a
mensuracdo dos resultados, em ambitos digitais, o qual foi tratado neste trabalho, ¢ uma
maneira de saber quem sao os publicos que interagem com as institui¢des nas redes sociais;
como esta o crescimento dos seguidores; a analise da agenda de contetido ou até mesmo se hé
troca de mensagens entre emissor-receptor.

Portanto, segundo Lopes (2005, p. 94), uma solu¢do para diminuir as dificuldades que
vém sendo enfrentadas pelos profissionais de comunicacdo em relacdo a etapa final do
planejamento, ou seja, mensuracdo de resultados, ¢ o estabelecimento de parcerias entre
Comunicacdo e departamentos das areas financeiras e contabil, para que haja uma troca de
informagdes quanto ao manuseio de nameros, indices e dados. Além disso, instigar os
académicos no desenvolvimento de projetos que, de um lado, propiciem o aprimoramento da
formagdo dos profissionais atuantes no mercado e, de outro, viabilizem o desenvolvimento de
estudos neste campo em parceria com as institui¢des.

A partir da revisado teorica de autores sobre metodologias de avaliagdo de resultados em
comunicagdo e com um olhar atento ao caso da ACS da Unipampa, percebe-se o valor que a
mensuracdo de resultados tem para a comunicacdo e o quanto ¢ urgente e relevante para as
organizacoes e para os gestores da comunicagao. Diante disso, foi realizado um diagnostico a
fim de verificar quais as ferramentas de mensuragdo digital utilizadas pela ACS, sdo elas:
Bit.ly, CWA Clipping, Google Analytics e TweetDeck.

4 CONSIDERACOES FINAIS

Com essas reflexdes ¢ possivel perceber que avaliar ndo € uma tarefa facil, pois
demanda tempo e profissionais qualificados, por isso ja ndo se trata apenas de uma opgao,
pois as instituigdes exigem a demonstracdo de resultados; os profissionais comparam seu
desempenho com o alheio; o mercado reconhece os geradores de mudangas e o publico
seleciona o que lhe parece mais favoravel. Sendo assim, a avaliagdo induz a tomada de
decisdo, pois demonstra o impacto de uma certa atividade no rendimento da institui¢ao,
aborda os pontos falhos de um programa e traz propostas de corregao.



A partir da pesquisa desenvolvida na/para ACS Unipampa permitiu visualizar novas
ferramentas de mensuracao, que poderao ser utilizadas, sao elas: Facebook Insights, o qual é
uma ferramenta de mensuragdo de resultados em que o proprio Facebook disponibiliza;
Buffer, que ¢ uma das ferramentas mais utilizadas e conhecidas no mercado para o
monitoramento das redes sociais; Fanpage Karma, ferramenta a qual possibilita uma analise
de desempenho extensa; HowSociable, ferramenta que se caracteriza pela influéncia social, e
Social Mention, que ¢ uma das melhores ferramentas gratuitas de monitoramento social.
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