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Resumo:

O texto tem como objetivo abordar trés questfes. o lugar da pesguisa no
processo de Relagbes Publicas, a informacdo obtida em espacos organizacionals
caracterizados como Portais Corporativos, e as possbilidades de pesquisa no espaco
digitd. As préticas invedtigativas podem abastecer as organizagbes com informagdes de
interesse indituciond, relevantes para as aividades de Relagbes Publicas. O trabaho foi
elaborado com as técnicas de pesquisa bibliogréfica e documenta, estabelecendo uma
relacéo entre os procedimentos metodol 0gicos e 0 anbiente digital.
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O lugar da pesquisa em Relactes Publicas

As fungdes de diagnosticar e prognosticar os relacionamentos entre entidades e
publicos, pesquisar e projetar cendrios inditucionails, assm como avdiar resultados de
programas sd0 atribuigbes que podem ser identificadas como pertencentes a &ea de
Reacbes Plblicas. A atividade de pesquisa tem um pape rdevante na qudificacdo
profissona e no desenvolvimento da aea, que € ampla, posshilitando atuagbes em
diversos campos. Pode ser identificada como um processo, no qua o0s relacionamentos
entre publicos e entidades ocorrem a partir de necessidades e informagdes.

Apesar de a profisséo ter nedta atividade uma de suas principais atribuigoes, o
assunto € pouco explorado na bibliografia de Relagbes Publicas editada no Brasil, sendo

abordado em capitulos de livros que tratam de questdes da &ea Uma revisio da

! Trabalho apresentado no VII Encontro dos Nicleos de Pesquisa em Comunicacdo — NP RelagBes Pblicas e
Comunicago Organizaciona
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bibliografia exigente, cujo titulo indicava o enfoque da obra de ReacBes Publicas, foi
redizada em mais de 60 publicaces brasileiras’, como livros e coletdness. Com base
neste critério, 13 obras foram sdecionadas por conterem textos sobre a Pesquisa (ou
Auditoria) na a&ea. H4 uma Unica publicagdo naciond sobre 0 assunto em pauta. Trata
s do livro de Wddyr Gutierrez Fortes, intitulado “Pesquisa Indituciond: diagnostico
organizaciond para Relagbes Publicas’, publicado em 1990.

As obras que abordam mais aspectos da pesquisa em Relagbes Publicas sdo:
Fortes (2003)* e Kunsch (2003)°, Ledy (1995)°, Andrade (1994)’, Fortes (1990)2 e
Canfield (1961)°. Isto demonstra que a temética esta sendo mais detalhada pelos autores
a partir dos anos 90'°. Fortes j& se preocupava com a questdo da pesquisa, quando
editou uma obra especifica sobre 0 assunto em 1990, e no livro publicado em 2003
apresentou em mas de um capitulo va&ios aspectos relativos a0 processo  de
investigagdo, tipos e técnicas de pexquisa, suas classificagbes e aribuigdes para
Relagbes Publicas. Kunsch, na edicdo de 2003, dedicou um capitulo inteiro a pesquisa e
auditoria em RelagBes Publicas, abordando conceitos, técnicas e instrumentos de
pesquisa, suas classficagbes, tipologias e atribuicbes para a aea. Embora Canfidd
(1961) e Ledy (1995) sgam autores estrangeiros, suas obras foram traduzidas e editadas
no Brasl, contendo capitulos a respeito da pesquisa na &ea. Andrade é o autor
brasileiro com maior nimero de publicagbes em Relacfes Publicas, sendo que o livro de
1994 encontra-se em sua 52 edi¢do abordando a temdtica. As outras edigbes ocorreram
em 1970 (12 edicéo), 1974 (22 edicao), 1980 (37 edicao) e 1988 (4% edicdo).

Com base nas afirmagdes de Andrade (1996)'!, a Pesquisa é conceituada como

“uma andise de um mercado ou de opinides entre pesVas, grupos ou indituigdes. —

8 Foram consideradas as obras publicadas até junho de 2005.

4 FORTES, Waldyr Gutierrez. (2003) Relagdes Publicas: processo, fungdes, tecnologia e estratégias. Sdo Paulo:
Summus.

5 KUNSCH, Margarida Maria Krohling. (2003) Plangjamento de relagdes plblicas na comunicacio integrada.
4.ed.rev.atud. e ampl. S8o Paulo: Summus. (Novas buscas em comunicaco; v. 69)

8 LESLY, Philip (coord.). (1995) Os fundamentos de relagdes publicas e da comunicagdo. Traduco de CAHEN,
Roger. S8o Paulo: Pioneira. (Biblioteca Pioneira de administragéo e negécios)

” ANDRADE, Candido Teobaldo de Souza. (1994) Curso de relagdes piblicas: relacdes com os diferentes pablicos.
5.ed. S8o Paulo: Atlas.

8 FORTES, Waldyr Gutierrez. (1990) Pesquisa Institucional: diagndstico organizacional para relagdes publicas. S
Paulo: Loyola.

9 CANFIELD, Bertrand R. (1961) Relagdes Piblicas. Traducdo de KRAHENBUHL, Olivia. Sdo Paulo: Pioneira.
2v.)

go Levando em consideragdo a datadas publicacOes, as 13 obras selecionadas estdo distribuidas da seguinte forma: até
0s anos 70 h& 3 textos, nos anos 70 — 3 textos, nos anos 80 — 1 texto, nos anos 90 — 4 textos e, apds o ano 2000 - 2

textos.

11 ANDRADE, Candido Teobaldo de Souza. (1996) Dicionario profissional de relagdes pablicas e comunicagéo e
glossério de termos anglo-americanos. 2. ed.rev. e ampl. Sdo Paulo: Summus. A primeira edicdo da obra foi
realizada pela Saraiva, em 1978.
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Técnica usada para determinar ou apreciar 0 comportamento do publico. — Método para
avdiar o vaor e a extensfo de certos acontecimentos e identificar os seus fatores
determinantes’®?,

O autor consdera a Pesquisa de Administragdo e a Pesquisa Ingtitucional como
gnénimos, sendo uma “compilacéo de dados resultantes de atos administrativos ou

opinides de diretores e funcion&ios ...", cujo exemplo citado é a “terceira fase do

Processo de RelacBes Publicas (Levantamento das CondicBes Internas)’*®

. Quanto a
Pesquisa de Opinido, “também chamada inquérito por amostragem e entrevista™®, o
autor indica objetivos paa a sua redizacdo junto a0 publico da organizacdo e
exemplifica com duas fases do processo de Relagbes Plblicas. a segunda (apreciacdo do
comportamento dos publicos) e a sexta (avaiacdo e controle dos resultados).

As fases do processo de Relacbes Publicas sfo divididas em:

“1) determinacao e identificagdo dos publicos;

2) apreciacao do comportamento dos publicos;

3) levantamento das condi¢des internas da organi zagao;
4) revisdo e gustamento da politica administrativa;

5) amplo programa de informagéo;

6) avaiacdo e controle dos resultados’ ™.

Portanto, duas fases edtd diretamente envolvidas com a investigacdo do
relacionamento estabel ecido entre organizagdes e publicos.

Kunsch (2003) registra que varios autores abordaram as fases do processo de
ReacBes Publicas, considerando diferentes etgpas e nomenclaturas. Porém, afirma que
0 processo estd edtruturado com base em quatro aspectos. “pesquisalinvestigacdo do
problema plangamento dos planos/programas de acdo; implementagdo por meios de

aches comunicativas com os publicos, e avaiacdo*'®.

Entdo, pesquisar, plangar,
executar e avaliar S0 acles essencial's para as Relagdes Publicas.

Simées (1995)*" indica uma definicio operaciond para a atividade de Relagtes
Plblicas, que explica sua préatica. Condste em quatro etgpas. diagndstico, progndstico,
pareceres e acles. O exercicio da atividade envolve as operacles:

- diagnogticar — Situacéo presente, em termos de filosofia, objetivos e acBes de Relaches
Plblicas,
- prognosticar — visdo de futuro, com base no diagnostico,

12 ANDRADE, 1996, p, 88.

3 | dem.

14 | dem.

15 | dem, p. 92.

16 KUNSCH, 2003, p. 323.

17 SIMBES, Roberto Porto. (1995) Relages Publicas: funcéo politica. 3. ed.rev. e ampl. S Paulo: Summus (Novas
buscas em comunicaco; v. 46)
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- ¢€laborar pareceres — aos procedimentos organizacionals, assessorando e
implementando agOes para resolver problemeas,

- avdiar agbes — controle dos resultados das acfes para retrodimentar 0 Sstema com
informagoes.

O autor consdera pesguisas e levantamentos de expectativas, atitudes e opinido
como insrumentos de entrada, que fornecem informagbes a0 setor de Reagcdes
Plblicas. “A pesquisa de expectativas tem por meta captar 0 que s publicos esperam da
organizacd e como vaorizam suas decisies. E por este tipo de investigacdo que se
deve orientar, predominantemente, o profissond de ReacBes Plblicas, quando seu

"18 A pesquisa de atitude investiga “as crencas, os afetos e as

plano de acdo é preventivo
tendéncias a acdo frente a um objeto socid”. E, “por pesquisa de opinido, entende-se a
busca de informagdes sobre 0 que as pessoas pensam de um objeto socia”®. De acordo
com 0 autor, a pexquisa é inerente ao trabalho do profissona de Relagbes Publicas j&
gue capacita-0 a fazer previsdes e acompanhar Situagdes, aravés do conhecimento das
informagdes rel acionadas a organi zag2o.

Observando esta questén, a Resolugdo Normativa n° 43, estabelecida pelo
Consgho Federa de Profissonais de Relacbes Plblicas — CONFERP, em agosto de
2002, definiu atividades privativas da &ea, entre eas a pesquisa. Coordenar e plangar,
diagnogticar e prognodticar, dém de implantar, redizar, dirigir, acompanhar e avdiar
sd0 agles inerentes a0 processo de investigacdo, no qud o levantamento e andise de
informacBes e opinides dos publicos estratégicos ou de interesse para a organizacéo
possibilitam orientar as decisdes e 0 processo de comunicac@o, t& necessarios ao éxito
indituciond. A funcdo Diagnodicar envolve a redizacdo de investigagbes classficadas
como: auditoria de opinido; pesquisa de opinido; pesquisa indituciond; e pesquisa de
cenario indituciond. No referido documento, a pesquisa € uma das dividades priveivas
da area, descrita como ‘processo interativo de levantamento de dados e informagBes de
interesse de uma organizaca"®. Esta dividida em pesquisa quantitativa e qualitativa,
gpresentando respectivamente a pesquisa de opinido e a auditoria de opinido.

A Resolucdo ainda reforga a fungdo Diagnosticar como um conjunto de agdes
executadas com a findidade de andisar informacbes, sendo uma atribuicdo que
necessta de um conhecimento da teoria e técnica de RelagBes Publicas. Portanto, a

18 | dem, p. 182.

9 |dem, p. 183.

20 CONFERP - Conselho Federal de Profissionais de RelagBes Fiblicas — Resolugsio Normativa N.° 43, de 24 de
agosto de 2002, Art. 1°, § 4.9, item XI.
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funcdo de Diagnodticar determina a gplicacd da pesguisa para conhecimento da
redlidade e orientacdo do Processo de Relagbes Publicas, envolvendo as fases de
prevencéo e avadiacdo ja indicadas por Andrade (1996), de investigacdo dos problemas
e avaiagdo das agles, citadas por Kunsch (2003), e de andise ch Situacdo presente e
avaliacdo dos resultados de agles, registradas por Simdes (1995). Além disso, € possivel
incluir no diagnostico a opini& do puablico interno da organizacdo, téo relevante quanto
as fases condderadas. Assm, a pesquisa pode ser utilizada nas seguintes etapas do

Processo de Relagdes Publicas:

Apreciacdo do comportamento dos publicos/captacdo das expectativas dos publicos (acdo
preventiva); levantamento das condicBes internas/compilacéo de dados resultantes de atos
adminigtrativos ou de opinides do publico interno; investigacdo dos problemas,
diagnostico/analise da situacéo presente.

Avaliacéo e controle dos resultados de programas, avaliacéo das agles, avaliacdo dos resultados
das acOes.

A auacdo na dindmica do processo investigativo exige um conhecimento de
operagies referenciadas na bibliografia da é&ea profissond. A pesquisa empirica €
caracterizada pela manipulacdo dos dados e mensuracdo dos resultados, focdiza a
experimentacéo e a observacdo dos fenbmenos, definindo procedimentos, técnicas e
insrumentos como recursos para sua eaboragd. E os procedimentos metodol 6gicos
sf0 andogos paa a redizacdo de uma investigacdo nos ambitos profissona e
cientifico.

Neste sentido, duas referéncias merecem destague e complementam a revisio
bibliogr&fica findizada em 2005. A coleténea intitulada “Relagbes Publicas e suas
interfaces’®’ contém um artigo sobre “A auditoria da Comunicacdo Organizaciond na
perspectiva das Relagbes Publicas’, de autoria do pesquisador portugués Jorge Pedro
Souza. E a Reviga Organicom, que possui edigbes teméticas, publicou um dossé com
vérios atigos sobre a ‘Avdiacdo e mensuracdo em Comunicagdo Organizaciond’ 2%, Ha
uma identificacdo de procedimentos cientificos sendo adotados nas pesquisas em
Relagbes Plblicas.

2L CESCA, Cleuza G. Gimenes. (org.) Relacdes Pablicas e suas interfaces. Sdo Paulo: Summus, 2006.

22 ORGANICOM — Revista Brasileira de Comunicacdo Organizaciona e RelacBes Piblicas. (2005) Sdo Paulo;
ECA/USP, ano 2, nimero 2.
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A informagao no espaco dos Portais Cor por ativos

A informacdo € o ponto inicia para o desenvolvimento das atividades na area de
Relagbes Publicas, sendo necess&ria para 0 adequado exercicio profissona. Relagbes
Plblicas pode s definida como um processo de relacionamentos, baseado nas
informagdes entre indtituicdes e seus pulblicos, sobre os objetivos da organizagéo,
mediante campanhas de opinido publica, com a utilizacdo dos meios de comunicacéo,
contando com pesquisas de opinido publica paa a orientacdo de dirigentes na
formulacdo de suas politicas, na solucdo de problemas que influam nos plblicos,
promovendo maior integracdo na comunidade, para fins inditucionais.

Relagbes Publicas trabaha a informagdo tendo como meta integrar a ingtituicéo
e seus diversos publicos. As informagBes atingem os publicos através dos meios de
comunicagdo, garantindo a divulgacdo das indituigdes. A identificagdo dos mecanismos
para a obtencdo de informacbes especificas, conforme as necessdades inditucionais,
possihilita a redizacdo das atividades profissonais de forma adequada. Consderando as
necessdades de informacdo para gerar uma acdo, as seguintes perguntas devem ser
respondidas.

“Quem necessita de informagdo? Que tipo de informac&o? Para qual grupo de
pessoas? Por que precisam dela? Quem decide quanto a essa necessidade?
Quem seleciona? Que uso € dado ao que é fornecido? Que conseqliéncias
resultam desse uso para o individuo, o grupo, a ingtituicdo e a sociedade em seu
conjunto?’?®

O uso da informagdo, orientado a0 interesse indtituciond, tem como
consegiiéncia uma acdo favordvel a propria indituicdo. Conforme a rede tedrica
proposta por Simbes (1995) para as Relagbes Publicas, a informacdo é a matéria-prima
gue organiza o processo na medida em que reduz incertezas respondendo as questdes
inerentes aos interesses inditucionais. O resultado do uso adequado da informacéo é
uma aggo que favorega o conceito piblico daingtituicio®.

Isto significa que 0 uso adequado da informacdo, obtida com os resultados de
uma prética da pesquisa empirica, favorece duas fases do processo de Relagbes

Plblices:

3 LE COADIC, Yves-Francois. (1996) A ciéncia da informacgio. Tradugdio de GOMES, Maria Yéda F. S. de
Filgueiras. Brasilia/DF: Briquet de Lemogs/Livros, p. 42-43.

2 5IMOES, Roberto Porto. (2001) Relacdes Publicas e micropolitica. S8 Paulo: Summus. (Novas buscas em
comunicagdo; v. 64)



Intercom — Sociedade Brasileira de Estudos | nterdisciplinares da Comunicagdo
XXX Congresso Brasileiro de Ciéncias da Comunicago — Santos — 29 de agosto a 2 de setembro de 2007

Revisito e gustamento da politica administrativalfocado nos interesses ingtitucionais;
plangamento dos planog/programas de acdo; progndsticolvisdo de futuro com base no
diagnéstico,

Amplo programa de informacdo/focado no conceito publico das ingtituigdes, implementacéo por
meios de agcbes comunicativas com os publicos; elaboraco de pareceres aos procedimentos

organi zacionai S/assessoramento e implementac&o de acOes para resolver problemas.

Portanto, a utilizacdo da pesquisa em Reagbes Plblicas eta diretamente
vinculada a necessdade de informacéo para as indituiches, sendo a investigacéo
empirica uma préica que pode s desenvolvida também na midia digitd. “A internet
serve como poderoso veiculo de divulgacéo inditucional, o que em s jA permitiria
dassficala como insrumento de Relagbes Publicas’ (...) e “..por €a pode-se ter
acesso a um arsend inesgotével de informaggo sobre os consumidores’®. Esse volume
de dados permite o plangamento de agOes direcionadas a0 relacionamento entre as
organizagbes e seus publicos. As homepages corporativas sdo ferramentas de
comunicagdo indituciond vaorizadas por destacarem a imagem da organizacdo e
levantarem informagdes de seus USU&rios.

Um Porta pode ser entendido “como todo e quaquer Site que dSrva para a
entrada dos usudrios na World Wide Web, a primeira parada a partir da qua os
internautas decidem 0s passos seguintes na rede mundia”?®. Os portais corporativos
permitem controle, interagd0 e comunicagdo com os publicos de uma organizacéo,
caracterigticas desta nova midia, que tenta

“arair e manter a atencdo do internauta a0 apresentar, na pagina inicial,
chamadas para contetidos dispares, de vérias éreas e de varias origens.(...) O
conteldo jorndistico tem sSdo o principd chamariz dos portais. Pea
possibilidade de reunir milhdes de pessoas conectadas ab mesmo tempo, os sites

do género assumiram o comportamento de midia de massa’®’.

Condderada como uma ‘superestrada da informacdo, “a internet € uma

tecnologia emergente no Brasl e uma ferramenta de comunicacdo bastante distinta dos

% SANTOS, Luciane Lucas dos. (2002) Relagdes Publicas e banco de dados: novas configuragdes na interface
empresa-cliente. In: FREITAS, Ricardo Ferreira e SANTOS, Luciane Lucas dos (orgs.). Desafios contemporaneos
em comunicagdo: perspectivas de relagfes publicas. S0 Paulo: Summus (Novas buscas em comunicagdo; v. 65), p.
39.

% PINHO, J. B. (2003a) Jornalismo na Internet: plangamento e produciio da informacio on-line. SZo Paulo:
Summus (Novas buscas em comunicagdo; v. 71), p. 122.

2" FERRARI, Pollyana. (2003) Jornalismo Digital. S&o Paulo: Contexto (Colegdo Comunicago), p. 30.
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meios de comunicaggp tradicionais — televisio, rédio, cinema, jorna e revista’?®. Para as
empresass de Comunicegdo Socid, a nova midia é um indrumento que posshilita
delinear um “novo padréo de informacéo e entretenimento de massa’ (...), “moldar
produtos editoriais interativos com qudidades araentes para 0 usu&io. custo zero,
grande abrangéncia de temas e personalizacio”°. Merece registro o fato de que

“A internet pode ser usada como veiculo para desenvolver mlltiplas atividades
de relagbes publicas. Um survey no site da Web da empresa pode coletar dos
internautas informagdo instantanea a respeito de opinibes sobre temas e
questdes de interesse. O servico de clipping on-line pode coletar dados e fatos
acerca da companhia, da mesma maneira que o Web site pode ser uma sala de
impraeorm virtual onde os jornalistas obtém press releases, fotografias e press
kits™=.

Ha dois tipos de portais. o publico e o corporativo. “O porta publico, também
denominado portd de consumidores, prové ao ‘internautal uma Unica interface a imensa
rede de servidores que compdem a Internet’(... )*Assm como a teevisdo, o radio e a
midia impressa, 0 portd plblico estabelece um rdacionamento unidireciond com seus
vistantes e congiitui-se em uma midia adiciona para o marketing de produtos™. Ja o
Portd corporativo tem origem na Intranet e evoluiu com a incorporagéo de tecnologia
gque posshilita abastecer os profissonas de uma indituicdo de vaiedade de
informacOes geradas por fontes internas e externas a organi zacao.

De acordo com Dias (2003), o termo Portal Corporativo pode ser encontrado na
literatura como sndnimo de “portal de informagbes corporativas’, ou “porta de
negdcios’, ou anda “porta de informacbes empresarias’. O acesso a informagdo, a
cooperacdo, a integracdo, o relacionamento e o0 conteldo persondlizado Ssfo
caracteridicas observadas nas definigdes, que agpontam como principal  propdésito
“gerenciar as informacbes necessxrias aps negocios de uma indituicdo, sga da um
portal de apoio & decisio ou de processamento cooperativo”=?.

Ha links a locais dentro do proprio Portal ou a paginas externas. “Quando um
usuario acessa um porta, quer sentir-se Unico. Gogsta de ser ouvido e interage (sga
conversando nas sdas de bate-papo, mandando mensagem nos féruns ou respondendo
pesquises de opinido)”3. A participaci do usudrio do Porta pode ser avaliada

mediante 0 método de observacdo e técnicas de pesquisa empirica, com question&rios e

2 PINHO, J. B. (2003b) Relacdes Publicas na Internet: técnicas e estratégias para informar e influenciar publicos
deinteresse. Sao Paulo: Summus. (Novas buscas em comunicagéo; v. 68), p. 27.

% FERRARI, 2003, p. 38.

% PINHO, 2003b, p. 18.

31 DIAS, Claudia. (2003) Usabilidade na Web: criando portais mais acessiveis. Rio de Janeiro: Alta Books, p. 6-7.

%2 |dem, p. 12.

% FERRARI, 2003, p. 38.
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entrevidas, permitindo que a organizacdo estabeleca um diagnégtico da Stuacéo. A
pesquisa empirica aplicada na midia digital posshilita a coleta de dados quantitativos e
quditativos, aravées da observacdo da redidade, e tem condicbes de abastecer as
organizagdes com informagdes relevantes para as préticas de Relages Publicas.

A avdiacdo de Portais Corporativos pode ser redizada mediante andise de
determinadas questdes expostas de forma on-line para seus usu&ios. Com isso, as fases
do processo de Relaghes Publicas podem ser atendidas com a pesguisa na midia digital.
Os Portas Corporativos posshilitam relacionamentos entre a organizacd e seus
publicos, na medida em que utilizam egpagos multimidia da internet e podem  ser
acessados por meio do endereco detronico de suas homepages. As redes de
computadores sGo conectadas pelos usuarios, identificados como publicos de interesse
das organizacOes, cujos acessos ocorrem, gerdmente, em trés nivels:

- pelainternet — que € uma rede interligada de computadores na qua clientes, acionistas,
fornecedores, comunidade e governo tém acesso ao Portal Corporativo.

- pela extranet — definida como “uma rede baseada na tecnologia internet que liga uma
organizacd0 com Seus principais  publicos, como  fornecedores, revendedores,
distribuidores’*,

- pela intranet — que é “uma rede paticular dentro de uma organizacao™®, com
tecnologia da internet para digtribuir seus conteldos aos empregedos, acionidtas e

fornecedores.

Aspossibilidades de pesquisa no espaco digital

Os procedimentos metodologicos para a redizacdo tanto de uma investigacéo
cientifica como de uma profissona o semdhantes. Assm, é possive indicar etapas
para 0 desenvolvimento de uma pesquisa que podem ser aplicadas com o auxilio da
internet. Um exemplo disso é o quadro abaixo, com agdes plangadas para a obtencéo de

resultados que respondam os problemas inicias identificados no processo investigetivo.

% PINHO, 2003b, p. 191.
%5 |dem, p. 196.
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Etapas indicadas

Aplicacao na internet

elaboracdo de perguntas que dardo origem
aos problemas de pesquisa,

uso de sites de busca para levantar assuntos
de interesse na area de RP,

formulacéo de respostas com 0s
argumentos primarios, baseados em
conhecimentos existentes,

articulacdo das informactes obtidas no
levantamento realizado na rede aos
conteidos ja analisados anteriormente,

leitura sobre os problemas propostos,
buscando argumentos tedricos para
explicitar o contedido delimitado,

a documentos disponibilizados na
rede como textos, tabelas, graficos, figuras,
sons, imagens, videos,

coleta de dados sobre os problemas
propostos, mediante uma investigacdo
empirica desenvolvida para explicitar o
contetido delimitado,

aplicacdo de instrumentos de pesquisa,
como questionario estruturado ou roteiro de
perguntas, utilizando a rede mediante e-
malil, chats, grupos de discusséo,,

escrita sobre os problemas propostos, com
argumentos de cunho tedrico (autores de
textos) e empirico (realidade selecionada),
gue explicitem o contetido delimitado,

selecdo de ferramentas de informética que
possibilitem ainclusdo de links no texto
escrito para determinados sites, definindo
termos necessarios ao entendimento do
conteldo,

comparacao dos argumentos primarios
indicados inicidmente, com os

argumentos obtidos naletura e na
investigacao empirica, considerando seus
aspectos convergentes e divergentes, para
adivulgacdo das respostas aos problemas
de pesquisa, com 0s argumentos
construidos no processo.

adocdo de ferramentas da rede, como e-
mail, grupos de discussio, chat, para a
divulgacdo da pesquisa e recebimento de
criticas aos argumentos resultantes.

O tépico D envolve a gplicacdo de ingrumentos de pesquisa utilizando a internet

mediante e-mail, grupos de discussio e chats. Portanto, a coleta de dados em uma
investigacdo empirica pode ocorrer em aguns espacos que permitem O relacionamento
entre 0s usudrios. Os espacos citados so definidos por Pinho (2003b):

- e-mail/correio detronico — é “um melo de comunicacdo que se basda no envio e na
recepcao de textos, chamados de mensagens, por meio de uma rede de computadores™®,
para um endereco e etrénico, podendo ter arquivos anexados.

- chat/bate-papo — é “um programa de software interligado em rede que permite que
diversos usuarios redizem ‘conversagbes em tempo red entre § digitando mensagens
no teclado de seus respectivos computadores e enviando-as por uma rede loca ou pela
internet”®’. E uma comunicacdo escrita, um didogo textua, cque ocorre por grupos

teméticos, Nos quais Varias pessoas interagem ao mesmo tempo.

%6 | dem, p.188-189.
57 |dem, p. 185.
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- hewsgroup/grupo de discussio — espaco no qua “escreve-se publicamente sobre o

tema indicado pelo nome do grupo™®.

Pode haver vérios grupos que discutem
determinados assuntos dentro de um tema definido. E um “férum com interesse em um
assunto especifico cuja comunicagdo é feita pela digribuicdo das contribuicbes via e
mail”. Requer uma liga de assnantes que condituem grupos de discussio e se
correspondem pelo correio eetrbnico. “Quando um dos assinantes escreve uma carta
para determinado endereco eletronico (de gestdo de lista) todos os outros a recebem”°.
Pode ser monitorado por um moderador que didtribui e filtra as mensagens, decidindo
quais seréo enviadas aos ass nantes.

Quanto a aplicacdo de instrumentos de pesquisa, sera adotada como referéncia
uma matriz resultante da revisido da bibliografia com o enfoque em Relagbes Publicas,
citada anteriormente. A ‘Matriz para andise de contelido da tematica nas obras
selecionadas ®° foi adaptada para demonstrar as possihilidades de utilizacd dos
procedimentos metodoldgicos no processo investigativo redizado no ambito digita.
Para tanto, trés aspectos seré considerados. os tipos de pesquisa, as técnicas de
pesquisa, as classificaghes da pesguisa em Relagbes Pblicas.

No quadro abaixo, os aspectos da pesguisa em Relagdes Publicas seréo cruzados
COm 0S esPagos nos quais os procedimentos metodoldgicos podem ocorrer em ambiente
digita.

% |dem, p. 193.

% |dem, p. 197.

4 A referida matriz encontra-se no artigo intitulado A pesquisa em RelagBes Plblicas: orientagBes bibliogréficas,
publicado em 2005, ha Revistada FAMECOS, v.28, p.144 — 154.
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Aspectos Procedimentos metodol 6gicos Espaco digital
Tiposde |1 Quantitativa andise quantitativa, mensuracéo e-mail, grupo de
pesquisa estatistica dos dados, andise mediante tratamento discusséo
estatistico; tabulagdo e cruzamento de dados
2. Quditativa: andlise em profundidade e interpretacdo | e-mail, chat, grupo
de informagdes, transformagao dos dados analisados | de discussdo
em fatos interpretados
Técnicasde | 3. Técnicas de Entrevista e suas variacoes chat
Pesquisa [4. Técnicas de observacdo: estruturada como e-mail, chat, grupo
Sistemética e assistemética, com o observador de discusséo
participante ou ndo do grupo pesquisado, com
observadores individuais ou em equipe, cuja
observacdo se da na realidade do campo ou mediante
uma smulacéo
5. Técnicade Questionario e-mail, grupo de
discusséo
Classifica- | 6. Pesquisade Opinido (inquérito) e-mail, chat, grupo
cOes da de discusséo
pesquisa em | 7. PesquisaBibliografica e-mail, chat, grupo
Relacbes de discusséo
Publicas |8, Pesquisade Administracio ou Pesquisa Instituciona | e-mail, chat, grupo
(organizaciona). de discusséo
9. Auditorias de opinido: com as variagOes de Auditoria | e-mail, chat, grupo
ou pesguisa de imagem, Auditoria ou pesquisa de de discusséo
clima organizaciona, Auditoria ou pesquisa de perfil
organizacional
10. Pesquisa de Mercado (Pesquisa de Marketing) e-malil, chat, grupo
de discusséo
11. Pesquisa naMidia (andlise de contelido dos melos de | e-mail, chat, grupo
comunicagao) de discussdo
12. Outras classificactes e-mall, chat, grupo
de discussdo

Os tipos de pesguisa, divididos em quantitativa e quditativa, podem ser
desenvolvidos nos espacos de e-mals e grupos de discussdo, respectivamente,
quantificando informagBes e analisando contelidos de mensagens. Ja o0 chat € um espaco
para andises qualitativas das conversas textuals.

Igudmente, as técnicas de entrevista e suas variagbes podem ser gplicadas no
espaco de chat, pois sfo conversas em tempo red, didogos escritos, com interacéo de
varias pessoas. A técnica de question&rio requer um espaco como e-mail e grupo de

discussdo, no quais o ingdrumento pode ser enviado em arquivo aachado para varios

" Além das 6 subcategorias registradas no Quadro, foram indicadas nos textos: pesquisa comercial, pesquisa técnica
(novos produtos, empresas, indUstrias), pesquisa motivacional, pesquisa de atitude, pesquisa de tendéncias sociais,
pesquisa de indice de entendimento, pesquisa de avaliagdo, pesquisa de distribuicdo, pesquisa de consumidores
(consumo), pesquisa de leitura, pesquisa legislativa, pesquisa etnogréfica, enquete, survey, pesguisaagdo, pesquisa
painel, pesquisa de focalizagdo (grupos focais), pesquisa com comités consultivos, pesquisa de cartas e telefonemas
(linhas telefonicas gratuitas — 0800), pesquisa por telefone, pesquisa virtual. Algumas classificages apresentadas
pelos autores podem ser identificadas como técnicas de pesquisa.
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enderecos ou paa uma lista de assnantes, ser auto-preenchido pelos usuaios e
devolvido a0 pesquisador. JA as técnicas de observacdo podem utilizar os trés espacos,
porque envolvem procedimentos diferenciados, ssteméticos e assstemdticos, com o
observador participante ou nd, com observadores individuas ou em equipe,
dependendo dos objetivos e das fontes selecionadas para a pesquisa.

As classficagbes englobando Pesguisa de Opinido (inquérito), Pesquisa de
Administracdo ou Inditucional (organizaciond); Auditorias de Opinido com as suas
variagdes, Pesquisa de Mercado (Pesquisa de Marketing) e outras classificagdes podem
fazer us0 de e-malls, chats e grupos de discussio, conforme 0s objetivos, fontes
sdecionadas e ingrumentos definidos para a pesquisas No caso da Pesquisa
Bibliogréfica e da Pesquisa na Midia, os trés epagos possibilitam um levantamento de
informacdes, indicacdo de literatura e coleta de veiculos de comunicacdo que circulam
em varios enderecos e em uma lista de assinantes.

As caracterigicas das técnicas de entrevita e de questionaio precisam ser
revisadas, pois com a aplicacdo no espaco digita ha agumas adaptacies. A entrevista
por chat possihbilita cooperacdo do pesquisado, na medida em que h4 uma aproximacao
entre entrevitador e entrevistado devido a conversa textud em tempo red. Na
entrevista pessod e por telefone, 0 entrevistador agplica uma pauta ou roteiro de
perguntas e escuta a resposta do entrevistado para fazer o registro. No chat, o
entrevistado responde por escrito cada pergunta enviada pelo entrevistador, no momento
em que recebe a questdo. Como véarias pessoas etd no chat smultaneamente, o
entrevistador pode obter vérias respostas com a interferéncia das idéas do grupo.

O quedionario € um instrumento enviado pelo correlo detrbnico e respondido
pelo pesquisado de acordo com a sua disponibilidade. Diversas pessoas podem recebé-
lo, em arquivo anexado ou ndo. Se for anexado, cada pessoa pode responder
individuamente. Se for no espaco para o registro de mensagens, os membros do grupo
de discussio terdo acesso a todos os instrumentos auto-preenchidos. Os assinantes do
grupo podem ser identificados devido a0 enderecamento do e-mal. Quando o
questionario é enviado pelo correio podta, h& possbilidade das respostas permanecerem
no anonimato. O prazo para o pesquisador receber as respostas € caculado em semanas,
sendo baixo o indice de retorno. O pesquisador pode ser 0 moderador do grupo de
discussio, que tem interesse em assuntos especificos.

E necessio registrar que aadogio de técnicas de pesouisa empirica em Portais
Corporativos ainda é pequena, condderando as posshilidades exisentes com a
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utilizacdo da internet, extranet e intranet. HA ocorréncia de enquetes e question&ios
sobre  assuntos  auals, cujos indrumentos estdo normamente  disponibilizados no
proprio Ste da organizacdo, de forma on-line para seus usuaios. Esta € uma iniciativa
para consolidar o relacionamento com seus publicos, mediante um contato efetivo e o
conhecimento de suas opinides. Os resultados das pesguisas redizadas nos espacos
digitais contribuem para a solucdo de problemas na organizagdo. Pesquisr € uma
aividade fundamenta para o adequado desenvolvimento das etapas do processo de
Relagtes Publicas.
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