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Capitulo 4

ENSURACAO EM
- COMUNICACAO
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mo demonstrem intengdo de comprar produtos das marcag ¢, ’
; rentes. Nesse sentido, tanto Stewart e Kamins (2006) quantg 3
(2006) afirmam haver um corpo significativo de estudos e pesq
que identificam que lembrancga e familiaridade de marca s3q varis J
extremamente importantes na escolha por parte do CO”SUmIdor
ele leal ou nao.

Mais diretamente ligados aos resultados financeiros, ou seja, g
tdes de lucratividade das empresas, Gupta e Zeithaml (2006) ProMove
uma série de analises com base em um grande ndmero de estudos o
vios que articularam métricas de consumidor a métricas de performs
da empresa e concluem que ha correlacao significativa entre a satisfac
do consumidor e os resultados financeiros do negocio, apesar de
serem necessariamente lineares. Os autores encontram, aindz, forte
relacdo entre a retencdo e o valor do cliente ao longo do tempo em g
permanece fiel a determinada marca.

Essa assertiva, aliada aos estudos anteriores, demonstra ponta
voraveis, sobre os quais os gestores devem se ater para mostrar o
de suas agoes, para melhor alocar o orcamento de comunicacao,
como determinar com maior possibilidade de acerto o posiciona
ideal de um negdcio e segmentar suas estratégias de co
clientes (ZAHAY; GRIFFIN, 2010).

Conforme dissemos anteriormente, ha outros p
consumidores e clientes que estao lgmm
determinada organizagao faz ou m u
Sociedade, seja para seus proprios in
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"Sempre havera um Resultado Econémico Tangivel, n3 : -
grau de dificuldade de mensuragao ou a importancia relativy
dos retornos intangiveis que possam ser considerados (YANAZE ante
p. 388)". Entretanto, o que ocorre no contexto empresari| braszom
na maioria das vezes, € 0 inverso. Em sua maioria, os resp°"SaVe|s
comunicacdo ndo se engajam em suas fungGes sob esta pergpe.
de que toda agdo deve comprovar seu retorno, também, po,
numeéricos. A falta de intimidade do comunicador com 3 linguag
financeira, como apontamos anteriormente, gera uma falta de ¢
prometimento com o retorno econdémico das acoes. Isso porq.,e

parte dos profissionais de Marketing e Comunicacao ainda 3
que é impossivel prever ou mensurar 0s resultados onundosdg

estratégias de comunicagao.
E importante ressaltar que ndo se trata de uma apologia aos

meros, como se “eles dissessem tudo”. Trata-se tao somente de pr
curar tangibilizar melhor os resultados auferidos, traduzindo o que
possivel por meio da utilizacdo de parametros quantitativos, me
valores, padrées de tempo e espago etc. que possam ser revel
moedas financeiras, mesmo que num momento futuro. A inter reta
de resultados por meio de variaveis quantitativas é a mais am lar
utilizada e aceita como justificativa de atingimento dos objetiv
ambito das empresas; portanto, "tangibilizando” seus r >sultado:
balho executado pelas areas de Comunicagao p ase
entendido e reconhecido pelos profissionais e gestores das @
as das organizagoes. A
Uma questdo relevante para o processo de r ensurag
senvolvimento de séries histéricas do de
resultados ao longo dos anos. Dessa maneira,
nicagao véo acumular aprendizados sobre oS
cado e sobre os efeitos que a comt 30 ¢
cenarios (descritos na m :

térica, provavelmente, r
futuras de retorno.
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Plataformas de Gestao e Mensuracao de ROI
em Marketing e Comunicagao

E inegavel que os processos de avaliacdo e mensuracao sio efetiy,.
mente beneficiados pela evolugao tecnologica, que permite o desenvm
vimento de plataformas de gestao que funcionem mdependent.gmem .
mas amigavelmente, produzindo, por meio das interagdes e Cruzamen,.
tos das informagdes geradas, indicagbes e constatacoes importante.
para subsidiar as decisdes em investimentos e legitimar as definicges
das estratégias de marketing e comunicagao.

Para uma adequada gestdo da comunicagao, sugerimos o desenyg|.
vimento e interacao de, no minimo, quatro plataformas de monitora-
mento, a saber:

+ Plataforma de Eficiéncia/Eficacia/Efetividade da(s) Acio(Ges)
de Comunicacao.

+ Plataforma de Avaliacao da Integracao das A¢des de Comunicacio.

+ Plataforma de Analise do Ambiente Mercadolégico/Situacional.

* Plataforma de Informagées dos Resultados de Marketing e Co-
municacao e dos Indicadores de Performance.

1. Plataforma de Eficiéncia/Eficacia/Efetividade da(s)
Acéo(bes) de Comunicagio

Tem como objetivo avaliar e mensurar se:
‘ lmWﬁM‘l se foi exatamente a que
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Outra vantagem da plataforma & PrOVEr 0s gestores de ;
¢des sobre o perfil e a quantidade do.publlccf—alvc? IMpactad,
se o anuncio foi veiculado no domingo (dia/més/ano)
a quantidade estimada de leitores com o perfil Y foi 777 (cakuladc;
levando em consideracdo: posicao e caderno, tamanho g an
comportamento de leitura etc.). No caso de l.Jm' evento de "elacion.
mento, a plataforma devera armazenar os objetivos e metas especi;.
cos, imagens do evento, principais mensagens emitidas durante Sua
realizacdo, fatos importantes, comentarios pés-evento, bem come
a quantidade de pessoas participantes, classificados por sya impor-
tancia estratégica e nivel de envolvimento com a empresa (pesos o
ponderacdes). Com isso, pode-se calcular a quantidade do Piblicg
Ponderado Atingido (PPA). Como cada agdo de comunicacio avaliada
tera seu investimento registrado, seréd possivel calcular o custg por
publico ponderado atingido, facilitando a anélise dos gestores acerca

_do retorno dos investimentos realizados.

~ No caso de veiculagbes em meios de massa, o sistema Ja calcula o
:f custo por mil pessoas atingidas. Como nas acdes de comunicagao mais
segmentadas e dirigidas se faz ponderacdo, dando pesos diferentes
aos publicos por sua importancia estratégica e envolvimento tendo por
base um individuo que faz parte do publico em geral (ndo segmenta-
do, portanto, peso 1), os investimentos realizados por diferentes agoes
podem ser comparados. Exemplo: o investimento realizado para atingif
uma pessoa do publico ponderado de um evento (maior envolvimento
~ COm a empresa e, consequentemente, maior importancia estratégica
- peso 300, por exemplo) pode ser comparado com o recurso investi-
i do para se alcancar uma Pessoa do publico geral numa M*
i massa (peso 1), Assim, com tudo isso, pode-se inferir o grau de eficic®
 daacdo referida. O peso sers atribuido de acordo com a important

estratégica e institucional do pablico, e
Apresentamos, a seguiy, alguns ik
compor a complement.

anr

L’”TCiof

’ L
)

X
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Exemplo 3

2 Acao de Comunicagao a ser Analisada/Avaliada

|| Anancio em revista
|| Antncio em jornal
|:| Folheto

|:| Propaganda em TV
|| Agdes integradas

[:I Outros

Periodo de Veiculagao/Distribuigao

De a
k Dia Més Ano Dia Més Ano
| %
"
Publico Ponderado Evento x (Eficacia) b

ade:  Absoluta Ponderada
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3. Plataforma de Analise do Ambiente
Mercadolégico/Situacional

Conforme discutimos no inicio desta obra, é importante conhecer as
variaveis que podem afetar positiva ou negativamente as acoes de co-
municacao da empresa. Nao basta conhecé-las, pois é preciso identifi-
car sua importancia relativa no campo das influéncias, atribuindo pesos
a cada uma de acordo com sua relevancia quanto ao impacto gerado
no caso de incidéncia. Além disso, faz-se necessario avaliar a intensida-
de dessa influéncia conferindo graus de favorabilidade (maior que 1,0)
ou desfavorabilidade (menor que 1,0).

No texto a respeito do tema, no inicio do livro, apresentamos um
quadro exemplificativo de uma agdo de comunicacdo mercadolégica
usando como exemplo o langamento de um produto. Assim, para
demonstrar a relevancia da analise ambiental na gestdo de outras
modalidades de comunicacao, apresentaremos uma planilha ilustra-
tiva de uma agado de comunicagao interna (exemplo: Campanha In-
terna de Aumento da Produtividade e Diminuicao de Retrabalhos). O
quadro a seguir resume a avaliagao do ambiente, ou seja, o conjunto
de fatos e variaveis que podem influenciar a acdao de comunicacao

positiva ou negativamente.
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continuagdo

VARIAVEIS/FATOS

Outras agdes de comunicagdo voltadas ao
publico interno

Dissonancia entre a comunicagao e o fato
(produtividade)

Contrapartidas (recompensas) oferecidas pelo
atingimento das metas

Outras campanhas internas em andamento

1

Fonte: Proposto pelos autores.

No caso de uma campanha de Comunicagao Institucional que tenha
como objetivo, por exemplo, posicionar a empresa como uma institu-
¢ao sélida e confiavel junto aos publicos externos, sugerimos o monite-
ramento das variaveis e fatos enumerados no quadro a seguir

{ Quadro 4.6 - Variaveis/Fatos para Monitoramento
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continuagdo

NOTA PON-
DERADA

VARIAVEIS/FATOS AVALIAGAO

Outras acGes de comunicacdo voltadas ao
publico externo (ex.: publicidade, promogio,
releases, patrocinios etc.)

Dissonancia entre a comunicacao e os fatos
(solidez e confianca)

[
E

Grau de conhecimento dos publicos em relagdo
a empresa
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continuag¢ao
3 RESULTADO ANTERIOR RESULTADO ATUAL
INFORMACOES (APURADO EM (...) (APURADO EM (...)
ADMINISTRATIVAS ANTES DA DEPOIS DA
COMUNICAGCAO COMUNICAGAO
« Taxa de turnover
. Taxa de absenteismo

« indice de acidentes de trabalho
+ Receita média por colaborador

« fndice de satisfacao/identificacao

com a empresa
- fndice de adesao as campanhas
internas
+ Outras
: RESULTADO ANTERIOR  RESULTADO ATUAL
INFORMACOES (APURADO EM (...) (APURADO EM (...)
MERCADOLOGICAS ANTES DA DEPOIS DA
COMUNICAGAO COMUNICACAO
« Participagao de mercado

« Venda por regiao, canal/vendedor
« indice de identificagdo com a marca

183
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RESULTADO ANTERIOR  RESULTADO ATyp,
(APURADO EM (-..) (APURADO EM (_,
ANTES DA DEPOIS Da

COMUNICACAO COMUNICACAQ

INFORMACOES ECONOMICAS

E FINANCEIRAS

« Receitas brutas

- Receitas liguidas

e Lucro bruto

- Margem de contribuicdo média
« Lucro operacional

« Lucro liquido

« Taxa média de retomo

« Valor econdmico agregado

« Aumento do valor de mercado
* Outras

Fonte: Proposto pelos autores.

Interagoes das Plataformas

As informacdes contidas nessas plataformas devem ser cruzadas, pos-
sibilitando a aferi¢do aproximada (lembrem-se da epigrafe de Bertrand
Russel no inicio deste livro...) dos resultados das a¢des de comunicagao:
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Os conteudos dos relatorios resultantes da interacdo das platafor-
mas devem ser formatados e disponibilizados sequndo sua pertinéncia
ao uso que cada gestor fara das informacdes, de acordo com seu nivel
hierarquico e sua competéncia decisoria dentro da empresa.

O Quadro 4.8 apresenta exemplos de "entregaveis” que sao dis-
ponibilizados aos diferentes niveis de gestdo envolvidos no processo

de comunicagao:

Quadro 4.8 - Exemplos de Entregaveis

ﬁ
_ Jan | [bew | (war| [abe | waio] | .
\

« Retorno de « Indicadores financeiros « Diretrizes de
investimento em e nao financeiros de investimentos de
comunicagao. eficacia e eficiéncia, recursos.

= A comunicagao e a da comunicagao « Diretrizes de
Famhgio do Brand institucional integrada. objetivos e metas.

« Guidelines para
K o planejamento.
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