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Introdução 

In its most advanced form, public relation is a scientifically managed part of organization’s 

problem-solving and change process. Practitioners of this type of public relation use theory and 

the best available evidence in a four-step problem-solving process. (Cutlip, Center, Broom, 1985) 

Falamos então de um processo sistemático e circular em 4 etapas, que consiste nos seguintes 

passos: Investigação, Planificação, Acção/Comunicação e Avaliação.  

A primeira fase de Investigação é a recolha de informação de dados considerados relevantes, assim 

como a análise dos mesmos. A segunda fase consiste na planificação do plano que irá ser 

desenvolvido, é a este nível que se decide a estratégia, a missão, os objectivos do plano e os 

respectivos públicos-alvo. A terceira fase é a fase da acção, põe em prática as tácticas planeadas no 

passo anterior e é considerada a fase mais visível do processo. Por último, na fase da Avaliação 

analisa-se a eficiência, a implementação e os resultados obtidos ao longo do plano. A avaliação 

deve ser feita de forma intermédia, de modo a verificar se a acção decorre dentro do esperado e do 

previsto. 

Todas estas etapas estão continuamente interligadas num processo sistemático, e em qualquer 

altura do plano podem ser retomadas e alteradas, adaptando-se às necessidades.  
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Investigação 

 

(…) the most powerful tool available to the applied practitioner. 

(Edward Robinson, 1969) 

 

A Investigação é a primeira etapa do processo de RP em quatro etapas. Todas as etapas são 

importantes, contudo se o processo for bem pensado no início, na fase de investigação, o plano terá 

mais probabilidades de ser implementado com sucesso. A investigação permite fazer o diagnóstico 

da situação e a partir daí formular o problema. 

Esta primeira etapa é a que exige mais tempo, e a que acaba por definir a evolução e o sucesso do 

plano. A este nível, recolhemos toda a informação relacionada com a nossa envolvente, analisando-

a e seleccionando a que nos é mais útil de forma a entender onde vamos actuar, com quem e em 

que contexto. A investigação, esta deve ser planeada e organizada de forma segura e simplificada e 

para não ser investido tempo desnecessário. 

 

Segundo Wilcox, é através da investigação que analisamos o meio envolvente interno e externo. 

Quando falamos do nível interno referimo-nos à cultura, aos comportamentos, às relações 

interpessoais, à estrutura e ao tipo de poder da organização. O nível externo incide sob um campo 

mais abrangente ,  e diz respeito a: aspectos sócio-culturais (taxa de natalidade, estilo de vida, 

valores sócias, taxa de analfabetismo, estrutura etária da população); económico-financeiros 

(balança comercial, custos energéticos, taxa de poupança); contexto tecnológico (inovações 

tecnológicas); contexto político-legal (legislação a vigorar num determinado momento) e aspectos 

concorrenciais (mercados cocorrentes). Uma boa investigação do meio envolvente e das 

competências internas da organização é essencial pois esta vai dar origem à formulação da 

estratégia. 

Apesar de ser a primeira etapa, a investigação deve ser realizada ao longo de todo o processo, pois 

esta desempenha, também, uma função essencial ao nível da planificação, acção e avaliação.  
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Ao longo do plano podem sempre existir alterações no meio envolvente devido à sua complexidade 

e, desta forma a investigação permite-nos antecipar possíveis problemas e adaptar o plano.  

De acordo com Cutlip, para definirmos convenientemente o problema/oportunidade devemos 

responder às seguintes questões: Qual o motivo/ qual a fonte de preocupação?; Onde é que 

existe o problema/oportunidade? ; Quando se torna um problema/oportunidade? ; Quem está 

envolvido no problema/oportunidade?; De que forma estão os públicos envolvidos?; Porque 

que se torna um problema/oportunidade?. 

 

Apesar de esta ser a parte mais importante da elaboração de um plano, muitas das vezes é 

minimizada e desvalorizada o que não pode acontecer. A desvalorização desta etapa deve-se, em 

parte, ao espaço que ocupa no orçamento do plano. 

A investigação pode ser, quanto à sua estratégia, primária ou secundária. Aquando primária, 

está relacionada com a informação recolhida no trabalho de campo e empírico e os métodos aqui 

utilizados podem ser qualitativos ou quantitativos. Aquando secundária, recorre-se a informação 

já trabalhada e disponível em bases de dados ou revistas científicas. 

 

Métodos de Investigação 

- Informal methods still dominate public relations research (…), (Cutlip et. al., 1985).  

Este método denomina-se por informal ou qualitativo e, embora não seja objectivo, possibilita 

uma aproximação ao problema. Dentro destes métodos encontram-se os contactos pessoais (e-

mail ou carta), informadores chave, focus groups, chamadas telefónicas, análises de e-mails, redes 

sociais, intranet, clipping e trabalho de campo.  

O focus group são grupos de pessoas especializadas ou relacionadas com determinado assunto, no 

entanto não representam a população total, ou seja, não se podem fazer extrapolações da 

informação. Neste método há um moderador que direcciona a conversa com aquilo que se 

pretende e explora as ideias avançadas pelo grupo. É uma forma de obter a informação de forma 

mais rápida e credível, através de uma conversa informal. Permite-nos agir rapidamente perante 

uma situação.  

A observação directa possibilita estudar os fenómenos no seu ambiente, havendo situações que só 

podem ser analisadas através desta metodologia. Para além disso, este tipo de observação ajuda a 
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isolar e relacionar variáveis, comprovando ou contextualizando hipóteses e, por fim descrevendo 

detalhadamente factores que seriam difíceis de explicar através de outro método. Uma das 

vantagens deste método traduz-se no trabalho de campo que nos proporciona uma maior 

proximidade com o público e o seu baixo custo. No entanto, este é um método difícil de 

sistematizar e moroso, dependendo das capacidades de quem pesquisa e das suas percepções. 

Outra das suas fraquezas revela-se na dificuldade de quantificar os dados recolhidos no trabalho 

de campo. 

 

No caso das redes sociais, estas nos dias de hoje não pode ser menosprezada, todas as empresas e 

todas as marcas tem uma página online. Esta é uma forma directa de obter feedback dos nossos 

stakeholders e perceber o impacto que a nossa organização tem na nossa sociedade. É uma forma 

de obter informação que acaba por se mostrar rápida e pouco dispendiosa, que aproxima os 

públicos da organização. No entanto estas também tem fragilidades, como a de a organização não 

poder controlar tudo o que é dito na plataforma online. 

 

- Formal methods help answer questions about situations that simple cannot be answered 

adequately using informal approaches (…), (Cutlip et. al., 1985).  

Os métodos formais ou quantitativos são cientificamente válidos e permitem obter 

informação objectiva e sistemática. Estes facultam, a partir de uma amostra, prever resultados e 

aplicá-los a toda a população estudada. Esta metodologia é composta por entrevistas, análises de 

conteúdo/clipping, estudos através de inquéritos, questionários e bases de dados. 

A análise de conteúdo segue uma metodologia precisa, científica e objectiva que nos permite 

analisar a opinião dos media, exposta de forma qualitativa, de forma quantitativa e rigorosa. Deste 

modo e tendo em conta que estes influenciam a opinião pública, pode ser feita uma extrapolação 

científica para a população. 

Os métodos quantitativos são analisados em programas como o SPSS que nos possibilitam fazer 

análises conforme o pretendido, como análises de Clusters (de forma a dispor a população em 

grupos) e outras técnicas de amostras da população. 

As vantagens deste método devem-se ao facto da informação se apresentar de forma clara, concisa, 

objectiva e credível, uma vez que se baseia em métodos científicos. Contudo, esta recolha é 

dispendiosa, demorada e depende, muitas vezes, de terceiros (exemplo: institutos de estatística). 
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Pontos Fortes/Forças 

Exemplos: Relação forte com os 
stakeholders; aposta na 
inovação tecnológica. 

Pontos Fracos 

Exemplos: Acessiblidade ao site 
instuitucional; ausência de 

campanhas de comunicação. 

Oportunidades 

Exemplos: forte investimento 
do estado; épocas festivas de 

maiores vendas como pascoa e 
natal 

Ameaças 

Exemplos: crise económica; 
forte concorrência. 

Apesar de estes métodos se distinguirem entre si, existem autores que defendem que deve ser 

desenvolvida a sua combinação e, neste sentido, surge a definição de um novo método – Mixed 

Method, (Ralph et al., 2006). 

 

Técnicas de Análise 

Existem vários métodos para efectuarmos com sucesso a investigação:  

- Análise SWOT: traduz-se nas formas mais comuns e genéricas de fazer investigação, 

analisando os pontos fortes, fracos, oportunidades e ameaças. A sua sigla quer significar Strengths 

and Weaknesses, Opportunities and Threats. A análise SWOT vai definir e justificar as decisões 

que tomamos e o caminho a seguir, não é apenas uma lista de prós e contras. 

Os pontos fortes e fracos dizem respeito à Empresa, por outro lado, as oportunidades e ameaças 

estão direccionadas para o contexto da Organização. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

- Análise PEST: esta análise dá mais ênfase aos factores exteriores que podem afectar a 

Organização. As iniciais das quatro áreas constituem o nome desta análise: Political, Economic, 

Social and Tecnological. Na sua elaboração, existem três questões essenciais para a percepção e 

compreensão do problema: ‘Quais os factores da envolvente que afectam a Organização?’, ‘Qual ou 

quais deles são os mais importantes?’ e ‘Qual ou quais serão importantes daqui a quatro anos?’.  
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Técnicas de recolha 
de informação  

 

- métodos informais 

-métodos formais 

Técnicas de análise 
de informação 

 

- análise SWOT 

- análise PEST 

- análise 
Concorrencial 

Conclusões extraídas  

Desenvolvimento de 
um plano de 
comunicação 
devidamente 

fundamentado 

Político 

Legislação da envolvente; 

Legislação do Trabalho; 

Legislação do Comércio; 

Governo. 

Económico 

Inflação; 

Dinheiro; 

Níveis de Emprego; 

Custos da Energia. 

Social 

Demografia; 

Níveis de Educação; 

Atitudes e preocupações 
sociais. 

Tecnológico 

Descobertas científicas; 

Investimento na Tecnologia; 

Custos na Investigação e 
Desenvolvimento. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

- Análise Concorrencial: Mais do que conhecer a nossa empresa, deve conhecer-se também as 

empresas que actuam no mesmo sector. Deve ser feita uma análise profunda e comparativa da 

concorrência, devidamente estruturada, de modo a percebermos como nos podemos destacar face 

a outras organizações. Segundo Kotler e Gary (1998) “ (…) a empresa precisa de descobrir tudo o 

que puder a respeito dos seus concorrentes”. Para ter uma análise concorrencial completa deve-se 

responder às seguintes questões: ‘Quem são os meus concorrentes?’, ‘Onde estão localizados?’, ‘Há 

quanto tempo estão neste mercado?’, ‘Qual a sua estratégia?’, ‘Quais as características do seu 

produto/serviço?’ e ‘Quais as quotas de mercados actuais?’. É necessária esta caracterização dos 

pontos fortes e dos pontos fracos da concorrência para não corrermos o risco dos nossos planos 

serem inviabilizados por uma oposição inesperada. 

 

Em Suma: 
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A Investigação na prática 

Após o lançamento de um Briefing, teremos que fazer uma leitura deste para nos situarmos e para 

nos focarmos naquilo que nos é pedido, de forma a, posteriormente, proceder-se uma pesquisa 

mais exaustiva e detalhada. Esta pesquisa implica investigar todas as áreas que afectam ou 

poderão afectar o desenvolvimento do nosso plano. Aqui são utilizadas técnicas de recolha e de 

informação que se baseiam em métodos formais ou informais, descritas anteriormente.  

Como exemplo hipotético, se tivermos de desenvolver um plano relativo à Escola Superior de 

Comunicação Social (ESCS) teremos de pesquisar toda a informação relacionada, que nos poderá 

afectar o desenvolvimento do projecto. Neste caso teríamos de pesquisar informação relativa à 

ESCS (história, tipo de serviço, cursos, entre outras variáveis), aos alunos (que curso frequentam, 

notas de ingresso, e outros dados pessoais), aos docentes, aos funcionários, ao Ministério das 

Ciências, Tecnologias e Ensino Superior, a questões relacionadas com a educação, ao Instituto 

Politécnico de Lisboa através de inquéritos, bases de dados, e-mails entre outras formas. Os 

profissionais de Relações Públicas podem fazer pesquisa em varias bases de dados fidedignas como 

por exemplo a Marktest e INE, existem bases de dados que permitem perceber as tendências 

através de estatísticas. 

De seguida seleccionaríamos a informação através de técnicas de análise que se denominam por 

análise PEST e SWOT e de concorrência, de modo a ficarmos apenas com a informação mais 

pertinente e que mais nos vai ajudar no desenvolvimento do plano.  

Este processo é fundamental, sendo um bom ponto de partida para todo o plano uma vez que nos 

dá uma perspectiva para aquilo que se poderá desenvolver e, por conseguinte, prever situações de 

crise. Fazer uma boa investigação é ser-se proactivo, o que faz toda a diferença no desenvolvimento 

de um plano de comunicação, pois conhece-se toda a envolvente interior e exterior que nos pode 

afectar positiva ou negativamente. Uma boa percepção geral da envolvente é o primeiro passo para 

o desenvolvimento de um plano criativo e devidamente fundamentado e justificado. 

No plano, é importante expôr a informação recolhida de forma a justificar todas as decisões 

tomadas. No entanto, esta informação não deve ser colocada em bruto mas sim de forma tratada, 

se possível sintetizada para uma fácil leitura e compreensão.  

Deve proceder-se à apresentação da informação em gráficos e tabelas, como por exemplo, nos 

dados sociais estatísticos. Temos de ter em conta que a investigação é a parte mais importante de  
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todo o processo, pois é através desta que podemos fundamentar as nossas escolhas e decisões bem 

como antecipar situações inesperadas e adaptar ao meio. A investigação deve ser contínua pois 

tendo em atenção que o meio é algo que se encontra em constante mudança. 

A maior parte das empresas que aposta na comunicação, tem por detrás uma investigação 

profunda e trabalhada. No entanto essa investigação não é transmitida ao público, está implícita 

sobre várias formas. Nos exemplos a seguir apresentados, denota-se a preocupação com os 

stakeholders, de forma a permitir a construção de relações mutuamente benéficas entre as 

organizações e os seus públicos. 

É frequente encontrar nos sites institucionais, espaços dedicados às opiniões dos indivíduos, 

nomeadamente dos clientes (um dos principais públicos de uma organização). A investigação pode 

apresentar-se sob métodos de recolha de informação formal e informal. Estes podem apresentar-se 

sob a forma de caixa de sugestões, inquéritos de satisfação, perguntas & respostas, bases de dados, 

entre outros. Nestes casos existe uma monitorização constante por parte das organizações que 

deve ser feita, de forma proactiva com o objectivo de antecipar problemas ou oportunidades que 

possam surgir. Tomemos os seguintes exemplos: 

 

o Exemplo I – Inquéritos de Satisfação para Jovens no Site do Millenium BCP 

 

No site do Millennium BCP um link “Dá-nos a tua Opinião”que permite aos públicos dar a sua 

opinião, o que permite à empresa recebê-la e analisá-la 

O inquérito de satisfação utiliza apenas 5 perguntas, o que pode ser vantajoso uma vez que é de 

fácil e rápida feitura.  
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Dá-nos a tua Opinião: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Inquérito: 
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o Exemplo II - ZON Lusomundo 

 

 

A Zon Lusomundo utiliza o separador de “Contactos” de forma a receber o feedback dos seus 

stakeholders. Este método apresenta-se como sendo um método de recolha de informação 

informal. 
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o Exemplo III – INE (Instituto Nacional de Estatística) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

As organizações podem também recorrer a métodos formais, como esta base de dados, disponível 

no INE. Após a recolha desta informação, esta tem que ser tratada e as conclusões têm de ser 

extraídas, de forma a justificar decisões tomadas no plano de comunicação. Este gráfico disponível 

no INE, poderia ser relevante para o desenvolvimento de projectos no ensino superior revela-nos 

informação relativa aos docentes. 
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Conclusão 

 

Como definem Broom e Doozier (in Wilcox, 2006), a “investigação é a recolha controlada, 

objectiva e sistemática de informação com a finalidade de descrever e compreender”. Ou seja, 

como salienta Wilcox, “antes de qualquer programa ser posto em prática, deve ser reunida e 

interpretada informação, pois só assim é que a organização pode começar a tomar decisões e 

mapear estratégias para a elaboração de programas de comunicação eficazes”. 

Ao longo deste trabalho apresentou-se os aspectos teóricos desta importante fase, nomeadamente 

a sua importância, que passa pela reunião de informação que permita fazer um diagnóstico 

correcto do problema/oportunidade e pela formulação concisa do problema, fundamental às fases 

seguintes. 

Salientou-se ainda a investigação enquanto processo cíclico, que ao longo de todo o plano de 

comunicação, permite reajustes sucessivos. A última fase, da avaliação é também uma 

investigação, o que nos remete para o início e reforça a ideia.  

Abordou-se ainda os diferentes métodos, qualitativos/informais e quantitativos/formais, de 

recolha de informação, cujas naturezas são diferentes e cuja adequação à investigação depende da 

conjugação de diferentes factores. Na primeira encontramos o focus group, entrevistas, e-mails, 

redes sociais, entre outras. Na segunda deparamo-nos com análises de conteúdo, bases de dados, 

inquéritos, entre outros. Concluímos que para uma investigação completa deve ser desenvolvida a 

combinação destes métodos. 

As análises SWOT e PEST são técnicas de análise da informação, que nos permitem sistematizar a 

informação, reduzindo-a à informação mais importante. Na primeira atenta-se às forças, 

fraquezas, oportunidades e ameaças e a segunda pauta-se pela análise política, económica, social e 

tecnológica.  

A análise do Millennium e da ZON Lusomundo fez denotar a importância da investigação. As 

organizações devem dispor de meios e canais que permitam uma constante monitorização da 

envolvente, permitindo a detecção de problemas/oportunidades e justificando a realização de 

planos de comunicação eficazes e adequados.  

Quanto ao gráfico do INE analisado, é um exemplo de um método quantitativo a que os Relações 

Públicas recorrem para obterem resultados científicos que possam representar a população. 
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ANEXOS 


