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RESUMO

A proposta desde trabalho é apresentar os resultados de uma pesquisa sobre
monitoramento de midias sociais. O objetivo da mesma foi analisar, através de um sistema de
monitoramento, como estd a percepc¢do dos usuarios das midias sociais sobre a seguranga de
Porto Alegre. Partindo de uma revisdo bibliogréafica sobre midias sociais, monitoramento e
seguranca, foram utilizadas como recursos metodoldgicos a pesquisa descritiva e a analise de
conteudo, aplicada nas publicacdes sobre seguranca em Porto Alegre. Como resultado, foi
possivel tracar um panorama geral sobre a seguranca da cidade, vista de maneira pessimista
pelos usuarios do Twitter e do Facebook em mais da metade das postagens monitoradas.
Além de avaliar como esta a reputacdo virtual de um assunto relevante para a sociedade,
gueremos mostrar quais informacdes estratégicas podem ser obtidas através de um sistema de
monitoramento de midias sociais diante de um tema com grande volume de dados disponiveis

online.

Palavras-chave: midias sociais, monitoramento de midias sociais, seguranca, Porto

Alegre.



ABSTRACT

The purpose of this study is to show the results of a research on social media
monitoring. The objective of the research was to analyze, through a monitoring software,
what is the perception of social media users on the issue of safety in Porto Alegre. Based on
current literature on social media, social media monitoring and safety we have used as a
methodological resource a descriptive research and content analysis applied to publications
about Porto Alegre’s safety. As a result, it was possible to outline a general scenario of safety
in Porto Alegre, which is seen pessimistically by Twitter and Facebook users in more than
half of the monitored posts. Besides evaluating the virtual reputation of a relevant subject to
society, we want to show what kind of strategic information can be obtained through social

media monitoring software in a topic with a high amount of available online data.

Keywords: social media, social media monitoring, safety, Porto Alegre.
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1 INTRODUCAO

A web 2.0 revolucionou as préaticas de relacionamento entre as pessoas ao permitir
uma maior interacdo entre as mesmas. Existe, hoje, um enorme potencial de comunicacao
representado pelas diversas midias sociais existentes na Internet, como Facebook, Twitter,
Instagram, Google Plus, Google Blogs, Youtube, entre outras.

As midias sociais sdo tecnologias e praticas online usadas pelas pessoas para
disseminar contetdo a partir de diferentes formatos, como textos, imagens, audio e videos;
com isso, provocam o compartilhamento de opinides, ideias e experiéncias, permitindo que
Seus USUArios possam se comunicar instantaneamente entre si e com o restante do mundo
(Fontoura, 2008). Maichaki e Oliveira (2012) trazem que o termo midias sociais € mais
abrangente e, dessa categoria, fazem parte as redes sociais (como Facebook Instagram e
Google Plus), blogs, micro blogs (Twitter), os sites de compartilhamentos de videos (como
Youtube), os féruns de discussdo, a Wikipédia, entre outros.

De acordo com dados do “Relatério Digital, Social e Mobile de 2015”, com
informacdes referentes ao uso da Internet em 2014, o Brasil € o terceiro pais no mundo em
gue 0s usuarios passam mais tempo na web: ao todo, sdo 204 milhdes de individuos no pais e,
destes, 54% sdo usuarios ativos, 0s quais destinam mais da metade do tempo de navegagdo ao
uso das midias sociais. Ainda segundo o relatério, que foi divulgado em 2015, 29% da
populacdo mundial se faz presente em midias sociais; ja no Brasil, quase metade dos
habitantes, cerca de 47% das pessoas, participa de algum canal social.

Nas midias sociais, 0s usuarios expressam suas opinides, aprendem, se informam,
compartilham, comentam, promovem, boicotam, elegem e difamam; por isso, alguns assuntos
podem totalizar, em um determinado periodo de tempo, um alto volume de publicacGes.
Diante desse cenario, novas oportunidades e ameagas surgem diariamente a partir de todo
conteudo que é postado, curtido, comentado e compartilhado, ja que em poucos minutos uma
publicacdo pode se disseminar e atingir um grande alcance.

Levando em conta essa nova dindmica de interacGes, a popularizacdo das midias
sociais potencializou o desenvolvimento de ferramentas tecnoldgicas voltadas ao
monitoramento estratégico das mesmas. Existem, atualmente, diversos sistemas de
inteligéncia que permitem descobrir e acompanhar as principais histérias e influenciadores
que impactam determinados temas, organiza¢Ges, marcas, produtos e servicos nas midias

sociais. Para Silva (2012), o monitoramento de midias sociais consiste na coleta,
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armazenamento, classificacdo, categorizagdo, adicdo de informacBes e anélise de mencGes
online publicas relacionadas a um ou mais termos previamente definidos e seus emissores.

Apesar dos principais conceitos-chave, aplicacGes e processos metodologicos sobre
como monitorar, classificar, interpretar e analisar as informacgdes obtidas nas midias sociais
estarem bem definidos por diversos autores, Corte Real (2013) diz que é raro encontrar
pesquisas que expliquem de forma didatica como fazer o trabalho de monitoramento, j& que
0s pesquisadores ndo costumam abordar o procedimento que abrange a extracdo e o
mapeamento de dados nas midias sociais. Por isso, este estudo busca contribuir com as
referéncias acerca do processo que envolve 0 monitoramento de midias sociais a partir de um
sistema de inteligéncia.

Dessa forma, a repercussao de diversos temas, como organizagdes, marcas, produtos,
servicos, eventos, além de acontecimentos voltados a realidade social que atinge o pais, 0s
estados e as cidades, como a seguranca, pode ser acompanhada nas midias sociais a partir das
ferramentas de monitoramento. Com base nos dados obtidos, relatérios de diagnostico, que
buscam constatar a percepcao que 0s usuarios possuem sobre determinado tema, e relatorios
de performance de gestdo de perfis, que analisam cada tipo de midia social de forma separada,
podem ser construidos, além de contribuir para o desenvolvimento de estudos sobre a
percepcao gerada pelos dialogos cotidianos nesses canais.

Segundo Ramos (2007), a palavra seguranga vem do latim “securitas” - sem medo - e
esta relacionada as medidas destinadas a garantia da integridade de pessoas, dos bens e das
instituicdes. Em 2014, o Brasil foi considerado o 11° pais mais inseguro do mundo no indice
de Progresso Social (IPS), o qual considerou os niveis de seguranca em 132 paises a partir da
avaliagdo de itens como taxa de homicidios, niUmero de mortes no transito, terror politico,
nivel dos crimes violentos e percepgdo sobre a criminalidade. O IPS avalia quesitos como
necessidades humanas basicas, fundamentos de bem estar e oportunidades, sendo um indice
complementar a outros indicadores socioeconémicos ja existentes na compreensdo do
desempenho geral dos paises.

De acordo com informagOes apresentadas pela Social Progress Imperative,
organizacdo sem fins lucrativos que elabora anualmente o IPS, a violéncia é o principal item
que prejudica o desempenho do Brasil; ainda assim, considerando o ranking geral de
qualidade de vida, o Brasil apareceu na 462 posicdo. Ja em 2015, o Brasil ficou na 422 posicédo
do ranking geral do IPS entre 133 paises avaliados; contudo, apesar dessa timida melhora na
classificacdo geral, o pais permaneceu na 112 colocacdo na escala que considera os paises com

0s piores niveis de seguranca.



12

Em 2014, segundo pesquisa divulgada pelo Instituto DataFolha, a seguranca
configurava como a segunda maior preocupagdo dos brasileiros (25%), estando atras apenas
da saude publica (32%); ja& em 2015, nova pesquisa realizada pelo instituto em questdo
apontou que a corrupcao era vista como o maior problema do pais, com 34%, seguido pela
salde publica (16%), desemprego (10%) e, na quarta colocacdo, a seguranca (8%). Apesar da
queda observada no quesito seguranga entre um ano e outro, também é importante destacar
dados apresentados pelo Forum Brasileiro de Seguranca Publica referentes a 2014, os quais
trazem que uma pessoa foi assassinada a cada meia hora, em média, nas capitais brasileiras:
Fortaleza (CE) apresentou o maior indice de crimes violentos (77,3), enquanto S&o Paulo (SP)
apareceu na Ultima posicao da lista, com o menor indice (11,4); Porto Alegre (RS) apareceu
na 132 posi¢cdo, com uma taxa de 40,6.

No que tange ao Rio Grande do Sul (RS), 2015 foi um ano caotico para a seguranga
observada no Estado, j& que os galchos presenciaram episdédios como o parcelamento de
salarios, queimas de dnibus, aumento do nimero de assaltos e de crimes violentos, reducéo no
numero de policiais, entre outros fatores que culminaram com a crescente violéncia que atinge
o Estado. Em uma pesquisa sobre a crise na seguranca do RS divulgada pelo jornal Zero
Hora, realizada com mais de 2 mil pessoas, foi pontuado por 74% dos entrevistados que a
violéncia piorou em 2015 em relagdo aos anos anteriores.

Conforme o Portal Exame, o RS é o 12° Estado que menos investe em seguranca
(valor de R$ 268,00 por pessoa nesse quesito). Isso também se reflete nos dados publicados
pela Secretaria de Seguranca Publica do RS (SSP/RS) relativos a 2015, ano em que
ocorreram, em todo o Estado, 158.010 furtos, 20.409 furtos de veiculos, 79.112 roubos e
18.142 roubos de veiculos.

Esse clima de inseguranga que tomou conta do RS faz parte, principalmente, da
realidade das grandes cidades. Informacdes divulgadas pela Band News relativas ao primeiro
semestre de 2015 trazem que, de cada 1.000 moradores de Porto Alegre, 9 foram assaltados;
esse numero € maior do que em cidades como Sao Paulo e Rio de Janeiro, em que a taxa é de
6 assaltos a cada 1.000 habitantes. A crise na inseguranga observada em Porto Alegre atingiu
proporcdes tdo altas que, em setembro de 2015, José Fortunati, prefeito da cidade, declarou
em seu perfil oficial no Twitter que a violéncia havia ultrapassado todos os limites
suportaveis, se manifestando a favor da presenca da Forca Nacional de Seguranca na capital
gaucha.

De forma geral, segundo dados da SSP/RS, foram registrados em Porto Alegre 32.195
furtos em 2015 (20.37% do total apresentado pelo Estado), 4.206 furtos de veiculos (20.61%),
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30.960 roubos (39.13%) e 9.480 roubos de veiculos (52.25%). O medo demonstrado pelos
cidad&os porto alegrenses atinge ndo apenas quem circula pelas ruas das cidades, mas também
quem faz uso do transporte publico, j& que assaltos a 6nibus e lotagcdes viraram rotina na
cidade.

Diante desse cenario de inseguranca observado no Brasil, no RS e em Porto Alegre
nos ultimos anos, e considerando 0 aumento no nimero de usuérios que fazem uso das midias
sociais em nosso pais, muitas pessoas utilizam esses canais para relatar casos de assaltos,
temer pelo bem-estar de familiares e amigos e descrever o drama e o0 medo sentido nas ruas e
no transporte publico.

Partindo do que foi exposto, elaborou-se o seguinte problema de pesquisa:

Qual a percepcéo sobre a seguranca em Porto Alegre a partir dos didlogos nas
midias sociais?

Esta pesquisa esta estruturada em seis capitulos. Neste primeiro capitulo, séo
apresentados o problema e a questdo de pesquisa, ao passo que, no segundo, sdo apresentados
0 objetivo geral e os objetivos especificos.

No terceiro capitulo, faz-se uma revisao tedrica acerca dos conceitos de midias sociais,
monitoramento e seguranca. Ja o quarto capitulo descreve o método utilizado para a
realizacdo do estudo e apresenta o Sentimonitor, sistema de monitoramento usado para a
coleta de dados nas midias sociais.

No quinto capitulo, faz-se a analise dos dados coletados pelo software através de
graficos que contemplam aspectos quantitativos e qualitativos e, por fim, o Gltimo capitulo

traz as conclusdes sobre o trabalho desenvolvido.
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2 OBJETIVOS

Para responder a questdo de pesquisa anunciada, apresentam-se 0s seguintes objetivos

geral e especificos.

2.1 OBJETIVO GERAL

Analisar, através de um sistema de monitoramento, a percepcdo dos usuarios de

midias sociais em relacdo a seguranca em Porto Alegre.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Mensurar e avaliar os resultados obtidos através do software de monitoramento em
midias sociais;
e Construir um relatério de diagnostico e de performance de gestdo de perfis em redes

sociais on-line a partir dos resultados obtidos.
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3 REVISAO TEORICA

Neste capitulo, faz-se uma revisdo da literatura existente e dos principais conceitos
acerca dos tdpicos centrais abordados nesta pesquisa: midias sociais, monitoramento e
seguranca. Com isso, espera-se que 0 embasamento tedrico obtido a partir do que ja foi
produzido academicamente sobre esses assuntos possa contribuir para a melhor compreensao

do tema.

3.1 MIDIAS SOCIAIS

Segundo Ramalho (2010) as midias sociais representam uma forma moderna de se
praticar a socializacdo, vista por ele como uma das principais necessidades do ser humano.
Para o autor, lugares fisicos, como pracas de bairros ou cidades, ja desempenharam o papel de
“midia”, atraindo pessoas interessadas em estabelecer relagdes e compartilhar interesses
comuns; depois, 0 surgimento da Internet permitiu que essa socializacdo acontecesse em
escala global e de forma répida.

Conforme Recuero (2009), o advento da Internet proporcionou que as pessoas
pudessem difundir as informacdes de forma mais rapida e mais interativa, 0 que culminou na
criagdo de novos canais, novas ferramentas de publicacdo pessoal e na circulagdo de uma
pluralidade de informagfes nos grupos sociais. Na opinido de Santos (2012), o ambiente
online e as redes sociais sdo ambientes que funcionam como um repositério de informagdes e
opiniBes espontaneas postadas pelos usuérios.

Telles (2010) traz que as midias sociais séo sites da Internet voltados a criagdo
colaborativa de conteudo, a interacdo social e ao compartilhamento de informacbes em
diversos formatos. Do ponto de vista de Kaplan e Haenlein (apud Primo, 2012), as midias
sociais sdo um grupo de aplicativos baseados na Internet construidos a partir das fundacGes
tecnoldgicas e ideologicas da Web 2.0 e que permitem a criacdo e intercambio do contetdo
gerado pelo usuério.

A definicdo proposta por Keller e Kotler (2012) diz que as midias sociais s&o uma
forma para consumidores compartilharem seus textos, imagens, audios e videos entre si e com

as empresas. Silva (2012), por sua vez, alega que as midias sociais sdéo moldadas por dois
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fatores: o caréater digital dos fluxos de dados e informacdes e o estabelecimento e construcao
de redes sociais online.

No dizer de Barefoot e Szabo (2010), os blogs, redes sociais e microblogs sdo
tecnologias que incentivam a comunicacdo, o compartilhamento e a colaboragdo, sendo
ferramentas de midia social que se encaixam dentro do conceito de Web 2.0; ainda, de acordo
com os autores, embora a interagdo online ndo seja algo novo, essas tecnologias tornaram a
comunicacdo online global e acessivel a qualquer pessoa com conexao a Internet.

Recuero (2009) ressalta que o estudo das redes sociais ndo ¢ algo novo, j4 que “o
estudo da sociedade a partir do conceito de rede apresenta um dos focos de mudancga que
permeia a ciéncia durante todo o século XX” (RECUERO, 2009, p. 17). Na visdo da autora,
nos séculos anteriores, uma parcela significativa dos cientistas estudou cada uma das partes
qgue compde esse fendmeno de maneira detalhada, na tentativa de compreender o todo;
contudo, a partir do inicio do século XX, os estudos que surgiram se voltaram a ideia de que o
fendmeno em questdo é constituido da interacdo entre as partes.

Assim, “uma rede social ¢ definida como um conjunto de dois elementos: atores
(pessoas, instituicdes ou grupos; 0s nds da rede) e suas conexdes (interagdes ou lagos sociais)”
(Wasserman; Faust, 1994; Degenne; Forse, 1999 apud RECUERO, 2009, p. 24). Com base
nessa definicdo, Recuero (2009) enfatiza as trocas sociais existentes nesse ambiente.

Barefoot e Szabo (2010) pontuam que, para entender o conceito de midia social e
gerar ideias sobre como usar a web de maneira eficaz, € necessario conhecer quais sdo as
diferentes ferramentas de midias sociais e quando usa-las.

Segundo Ramalho (2010), as midias sociais estdo distribuidas em diversas categorias
de utilizacdo, mas a classificagdo ou nomenclatura de muitas delas ainda é tema de discussao;
contudo, conforme Kotler e Keller (2012), existem trés plataformas principais de midias
sociais: as comunidades e féruns online, os blogs e as redes sociais.

Por isso, buscando facilitar o entendimento acerca das principais categorias inseridas
dentro do conceito de midia social, 0 quadro a seguir traz algumas de suas aplicacdes e

exemplos.



Quadro 1 — Principais categorias de midias sociais
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Categorias Aplicacao Principais
Exemplos
Ambientes que buscam reunir pessoas
(chamadas de membros), as quais podem
Sites de Redes expor seu perfil com fotos e informagGes Orkut,
Sociais pessoais, textos, videos e mensagens, além de Facebook e
permitir a interagdo com os usuarios. Cada Linkedin
rede social possui suas proprias regras, que
moldam o comportamento dos membros e
definem a forma de interacdo mais eficiente.
Canais  utilizados  principalmente  para
Blogs hospedar opinides pessoais, artigos e Blogspot,
entrevistas, permitindo interacdo entre o0s Wordpress e
usuarios a partir de comentarios gerados no Tumblr
contetdo que foi publicado.
Forma de comunicagdo mais répida em
Microblogs relacdo aos Blogs, j& que as postagens sdo Twitter
menores (140 caracteres), o que diminui o
tempo gasto e 0 pensamento investido na
geracdo de contetdo.
Sites de Utilizado para o compartilhamento de Youtube,
compartilhamento | conteddo de midia entre 0s usuarios, como Flickr e
de contetdo videos e fotos. Picasa
Sédo enciclopédias coletivas, ou seja, criadas e
geradas a partir das contribui¢fes individuais
Wikis dos usuarios. llustram a rapidez com que uma Wikipedia

enciclopédia pode ser criada de forma

colaborativa.

Fonte: elaborado pelo autor com base em Ramalho (2010), Telles (2010) e Silva e Cerqueira (2011)
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Outro fendmeno observado na Internet é o surgimento das comunidades virtuais. Na
opinido de Recuero (2008), as interacbes através do computador geram lagos sociais
e possibilitam o aparecimento de grupos sociais na Internet, 0s quais possuem caracteristicas
comunitarias. Rheingold (1995 apud Recuero, 2008), um dos primeiros autores a fazer uso do

termo “comunidade virtual”, caracterizam tal conceito.

As comunidades virtuais sdo agregados sociais que surgem da Rede [Internet],
quando uma quantidade suficiente de gente leva adiante essas discussdes publicas
durante um tempo suficiente, com suficientes sentimentos humanos, para formar
redes de relagcBes pessoais no ciberespago (RHEINGOLD, 1995, p. 20, apud
RECUERO, 2008, p.2).

Dessa forma, Recuero (2008) diz que os elementos formadores de uma comunidade
virtual sdo as discussdes publicas, as pessoas que se encontram, reencontram ou que mantém
contato através da Internet, o tempo e o sentimento. Esses elementos, combinados através do
ciberespaco, podem ser formadores de redes de relagdes sociais, constituindo-se em
comunidades.

De acordo com Scaraboto (2006), a natureza dos relacionamentos nas comunidades
virtuais (ou comunidades online) varia bastante. Para a autora, 0s membros podem usar esses
canais para trocar informacdes técnicas e conhecimento, trocar conselhos ou comentarios
sobre outros membros da comunidade, receber ou fornecer apoio moral em momentos de
dificuldade, compartilhar sentimentos e segredos, ou ainda, tomando como base a definicédo
proposta por Rheingold (1993), podem fazer negdcios, se apaixonar, entre outras coisas,
fazendo exatamente as mesmas coisas que as demais pessoas fazem na vida real, sé que
deixando de lado seus corpos fisicos. Assim sendo, as comunidades virtuais reinem
participantes em torno de interesses comuns, 0s quais normalmente estdo relacionados ao
topico em discussao.

Maclennan et al. (2014), com base em Mantovani e Santos Junior (2013), trazem que
as midias sociais, redes sociais e as comunidades virtuais permitem a criacdo de perfis
publicos, redes de contato e a interacdo entre as pessoas; com isso, 0S USUArios podem
expressar opinides e compartilhar experiéncias e expressdes, contribuindo para a construgédo
de contetdo.

Do ponto de vista de Recuero (2009), outro aspecto da comunicagdo mediada pelo
computador é a capacidade de migracdo, ou seja, que as interacGes entre 0s atores sociais
podem se espalhar pelas diversas plataformas de comunicacéo existentes, como em uma rede

de blogs, e que isso pode ser um indicativo da existéncia de relacdes nesse canal.
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Complementando a ideia de Recuero (2009), Ramalho (2010) também menciona que
as midias sociais possuem caracteristicas Unicas quando comparadas com canais como
televisdo, jornais e revistas, ja que demandam uma abordagem diferente devido a
possibilidade de participacdo de todos os usuarios que recebem a mensagem. O autor
exemplifica esse aspecto citando que o feedback instantaneo que se pode ter do publico-alvo é
um dos aspectos mais valiosos das midias sociais.

Salustiano (2010) ressalta que redes como blogs, foruns, Twitter, Facebook, FlickR,
Youtube e outros ambientes virtuais e sociais sao fonte de informacéo sobre o que os usuarios
da web estdo interessados e quais sdo as suas opinides sobre um determinado assunto.
Ramalho (2010) menciona que as midias sociais sdo canais para que as pessoas possam
manifestar suas experiéncias e opiniGes para uma audiéncia global a um custo zero ou
préximo a isso.

Quanto aos usuarios das midias sociais, Terra (2011) traz o conceito de usuario-midia.

Entendemos que o usuario-midia é um heavy user tanto da internet como das midias
sociais e que produz, compartilha, dissemina contelidos préprios e de seus pares,
bem como os endossa perante suas audiéncias em blogs, microblogs, féruns de
discussdo on-line, comunidades em sites de relacionamento, chats, entre outros
meios. Acreditamos que existam niveis de usuario-midia: 0s que apenas consomem
contetido e os replicam; os que apenas participam com comentarios em iniciativas
on-line de terceiros; e 0s que de fato produzem contetdo ativamente (TERRA, 2011,
p.68).

Ramalho (2010) compara o envolvimento dos usuérios das midias sociais a uma
piramide, de modo que 0s mais participativos estdo no topo e 0s menos ativos estdo na base,
classificando-os em trés grandes grupos:

e Criadores: atuam na geracdo de conteudo;

e Criticos: geram menos conteudo, mas criam comentarios sobre o conteudo
previamente gerado;

e [Espectadores: praticamente ndo produzem conteldo; passam boa parte do tempo

acompanhando as publicac¢fes geradas pelos outros usuarios.

No dizer de Ramalho (2010), os usuarios se movem nessa piramide de diversas
formas, de acordo com o interesse dos mesmos em um certo momento.

Outro ensinamento do autor é o de que as redes sociais sdo organizadas em circulos
concéntricos, em que o centro representa a maior atividade e as bordas a menor atividade,
conforme mostrado pela figura 1. Dessa forma, Ramalho (2010) classifica os usuarios em

usuarios-alvo, comprometidos ou casuais.
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Figura 1 — Tipos de usudrios das redes sociais

Usuarios casuais

Usuarios comprometidos

Usuarnos-alvo

Fonte: Ramalho (2010, p. 40)

e Usudrios-alvo: respondem de forma rapida a um estimulo e produzem material
espontaneo (positivo ou negativo);

e Usudarios comprometidos: necessitam de uma abordagem mais demorada para
responder aos estimulos, sofrendo influéncia dos usuéarios-alvo;

e Usudrios casuais: possuem uma participacdo pequena na geracdo de conteldo,

normalmente sendo atraidos por a¢des pontuais.

Terra (2011) enfatiza que a reputacdo online pode ser construida com base no tipo de
informacdo que é divulgado nos perfis, comunidades, blogs, microblogs e demais canais.
Telles (2010) alega que, muitas vezes, o conteldo gerado nas midias sociais pode atingir
propor¢des ndo planejadas ou esperadas, viralizando e atingindo de forma muito rapida um
numero alto de visualizagbes e reprodugdes, fator que esta diretamente relacionado a

influéncia que determinados usuarios possuem nas midias sociais.

Algumas das consideragdes feitas a respeito é que essa multiplicacdo da mensagem
esta diretamente associada ao valor que cada usuario possui dentro da rede, e que é
em grande parte atribuida ao capital social adquirido por este, afinal, a influéncia do
usuario que esta disseminando a mensagem e as interacdes dele na rede no processo
de cooperacdo na construgdo de conteldo esta intimamente associada ao sucesso da
viralizagdo (TELLES, 2010, p.161).

No ambito das organizacGes, Kotler e Keller (2012) dizem que as midias sociais ddo
as empresas voz e presenca publica na Web e reforcam outras atividades de comunicacéo.
Assim, as empresas podem alimentar os consumidores com informacdes e atualizacdes a

partir de postagens de contetdo em blogs, do suporte oferecido nas comunidades online e da
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criacdo de seus proprios assuntos na Internet; outro ponto positivo é que as midias sociais
podem incentivar as empresas a se manterem inovadoras devido ao seu imediatismo diério.
Dessa forma, o uso da tecnologia digital e das midias sociais vem se consolidando

uma forma de construcédo e manutencdo de relacionamentos com seus clientes.

As midias sociais sdo solo fértil para se cultivar relacionamentos entre pessoas e
empresas. Quando vocé cria um espago nas midias sociais é necessario semear, regar
e adubar - num processo continuo e muitas vezes demorado - para entdo colher os
frutos. Nem todas as sementes vingam, mas se vocé nao tomar conta delas a maioria
deixara de germinar (RAMALHO, 2010, p.24).

Como caracteriza Telles (2010), “as pessoas estdo falando das marcas por meio de
blogs, redes sociais, microblogs, e saber o que eles estdo dizendo é crucial, pois as discussdes
influenciam atitudes e comportamentos e mostram com destaque nos resultados de pesquisa
tudo o que afeta 0 seu negocio” (TELLES, 2010, p. 138).

3.1.1 Uso das Midias Sociais no Brasil

Conforme visto, as midias sociais se distribuem em diversas categorias de utilizacao,
como sites de redes sociais, blogs, microblogs, sites de compartilhamento de contetido e wikis.

Para esta pesquisa, se faz necessario definir e conceituar dois tipos de midias sociais
que fazem parte dos campos de observacao deste estudo: o Facebook e o Twitter. Esses canais
foram escolhidos principalmente devido ao seu potencial de viralizacdo do conteudo e por
serem muito utilizados pelos usuarios para compartilharem acontecimentos, noticias e
opiniBes sobre o que esta acontecendo no Brasil e no mundo.

Segundo dados da Pesquisa Brasileira de Midia (PBM) de 2015, sobre os habitos de
consumo de midia da populagdo brasileira, encomendada pela Secretaria de Comunicagéo
Social da Presidéncia da Republica (SECOM) e realizada pelo Instituto Brasileiro de Opinido
Publica e Estatistica (IBOPE) com mais de 18.312 pessoas distribuidas em todo o pais, o
Facebook e o Twitter estdo entre os principais canais de midias sociais usados no Brasil.

A figura 2, extraida da pesquisa em questdo, apresenta as redes sociais ou programas
de troca de mensagens instantdneas mais utilizadas pelos brasileiros. Os valores sdo
apresentados em porcentagem (%) e a pergunta feita aos entrevistados (Considerando agora
apenas o0 uso de redes sociais e de programas de troca de mensagens instantaneas, quais das
seguintes opcOes que estdo nesta lista o(a) Sr(a). costuma utilizar mais?) contempla a

possibilidade de multiplas respostas.
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Figura 2 — Redes sociais ou programas de troca de mensagens instantaneas mais utilizadas
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Fonte: PBM (2015, Online)

Como ¢é possivel observar, o Facebook é utilizado por 83% dos participantes da
pesquisa; ja o Twitter, por apenas 5%.

Canais como Youtube, Instagram, Google Plus e Linkedin, que também aparecem
entre os mais utilizados pelos brasileiros, ndo foram incluidos na observacdo deste estudo por
serem plataformas voltadas, respectivamente, ao compartilhamento de videos,
compartilhamento de fotos, aos servicos oferecidos pelo Google e aos contatos profissionais.

Ja a figura 3 apresenta as razfes pelas quais 0s participantes da pesquisa fazem uso da
Internet. Os valores sdo apresentados em porcentagem (%) e a pergunta feita aos
entrevistados (Por quais razdes, entre as que estdo nesta lista, o(a) Sr(a). usa a Internet?)

também contempla a possibilidade de multiplas respostas.

Figura 3 — Razdes pelas quais faz uso da Internet
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Fonte: PBM (2015, Online)



23

Os dados acima mostram que a maioria dos entrevistados utiliza os recursos da web
como forma de diversdo e entretenimento e para se informar acerca do que est4 acontecendo;

ambos aspectos apresentaram percentuais de 67%.

3.1.2 Facebook

O Facebook foi lancado em 04 de fevereiro de 2004 por Mark Zuckerberg e seus co-
fundadores Dustin Moskovitz, Chris Hughes e Eduardo Saverin, entdo estudantes de Harvard.
O site, inicialmente chamado de ‘Thefacebook’, pretendia que alunos pudessem comparar
fotos de garotas da universidade e classifica-las levando em conta aspectos como a beleza.

Em marg¢o do mesmo ano, um més apos o langamento da pagina, o ‘Thefacebook’,
originalmente restrito apenas aos alunos de Harvard, expandiu seus horizontes, permitindo a
participacdo de alunos de outras universidades americanas, como Stanford, Columbia e Yale.
Com isso, ao final de 2004, totalizou 1 milh&o de usuérios.

Em 2005, o ‘Thefacebook’ oficialmente elimina o “The” de sua denominacao,
tornando-se apenas “Facebook”, nome pelo qual é conhecido até hoje; além disso, passou a
atender diversas redes corporativas, como redes de ensino superior, faculdades internacionais
e ensino médio, fechando o0 ano com mais de 6 milhdes de usuarios.

Em 2006, ano de langamento do Facebook para celular e do feed de noticias, o site
também permitiu que pessoas de todo o mundo pudessem se cadastrar e participar, totalizando
12 milhdes de usuérios. Em 2007, ano de lancamento da plataforma para celulares e da
abertura do escritorio em Londres, o Facebook chegou a impressionante marca de 58 milhdes
de usuarios.

Em 2009, ano de langamento do botdo “curtir” e da nova pagina inicial do Site, 0
Facebook somou 360 milhdes de usuarios, ao passo que, em 2011, época em que a Linha do
Tempo foi lancada, esse nimero chegou a 845 milhGes de pessoas; nesse periodo, foram
inaugurados escritorios em New York e Hyderabad. Ao final de 2015, o Facebook totalizou a
marca de 1,59 bilhdo de usuérios ativos, sendo 1,44 bilhdo de pessoas ativas em dispositivos
moveis.

O Facebook também permite a construcdo de Fan Pages (ou Pagina de Fas), criadas
especialmente para as organizacdes, ja que os tradicionais perfis sdo voltados aos usuarios

comuns. Através do uso de uma Fan Page, a empresa podera fornecer informagdes basicas,


http://veja.abril.com.br/noticia/vida-digital/eduardo-saverin-o-brasileiro-do-facebook-conta-sua-historia
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como enderego e telefone, além de promover seus produtos e servicos; além disso, esse
recurso também mostra 0 numero de pessoas que sdo alcancadas com uma determinada
postagem, permitindo que a organizacdo conheca um pouco mais do publico que esta
aderindo a pagina.

A figura 4 apresenta a pagina oficial do Facebook.

Figura 4 — P4gina oficial do Facebook

facebook
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Fonte: Facebook (2015, Online)

onta, vocé concorda com os nessos
anossa Politica de Dados, incluindo o nosso

Ao final de 2015, o Facebook contava com 12.691 funcionarios e sua sede principal
esta situada na cidade de Menlo Park, CA; ao todo, sdo 35 escritorios internacionais, além de
14 escritorios localizados nos EUA. J& que as pessoas usam esse canal para manter contato os
demais usuarios, descobrir o que estad acontecendo no mundo e expressar 0 que é importante
para elas, a missdo do Facebook, segundo o site oficial da rede, “¢ dar as pessoas o poder de

compartilhar e fazer do mundo um lugar mais aberto e conectado”.

3.1.3 Twitter

O Twitter foi langado em marco de 2006 por Jack Dorsey, Evan Williams e Biz Stone,
integrantes da Obvious Corp, localizada em S&o Francisco, CA, e faz parte dos microblogs,
comunidades em que 0s usuarios postam mensagens com até 140 caracteres e que sdo
enviadas para seus seguidores. A ideia para o lancamento desse canal surgiu de Dorsey que,

durante uma reunido, prop0s o lancamento de um servigo de troca de status.
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A primeira versdo do Twitter, chamada de Status, tinha como conceito o envio de
mensagens curtas através do celular. Como o nome desse novo canal de comunicagdo ndo
agradou, justamente por ndo mostrar exatamente o que era 0 servigo, Dorsey e seus parceiros
buscaram no diciondrio a palavra Twitter, cujos significados sdo “uma pequena explosdo de
informacgdes inconsequentes” e “pios de passaros”.

O Twitter explodiu durante a realizacdo do South by Southewest (SXSW), evento que
teve a tecnologia como foco através de conferéncias interativas e que atraiu muitos criadores e
empresarios desse ramo para mostrar suas ideias. Durante 0 SXSW, painéis foram instalados
para que os participantes trocassem mensagens curtas sobre o evento e se informassem sobre
0 que estava acontecendo; nesse periodo, a media didria de envio de mensagens curtas
aumentou de 20 mil para 60 mil.

Em relacdo ao blog comum, o Twitter funciona a partir do envio de mensagens curtas
(tweets), as quais sdo visualizadas pelos seguidores (followers) do usuério, permitindo que as
pessoas se comuniquem de forma mais rapida; ainda, possibilita o compartilhamento de links
de paginas da web que tenham conteudos interessantes e que o usudrio acredite ser relevante
para 0s seus seguidores. O namero reduzido de caracteres se justifica pelo conceito inicial
proposto pela ferramenta: o envio de mensagens através do celular.

No Twitter, as pessoas podem contar 0 que estdo fazendo em um determinado
momento ou podem dar respostas (replies) aos usuarios que lhes enviaram mensagens. O
titulo de cada usuério é precedido pelo signo “@” (aroba), permitindo que a pessoa saiba
quantas vezes seu nome foi citado por algum outro usuario; ja o caractere “#” (hashtag) pode
ser utilizado para buscar por assuntos especificos.

Os usuarios do Twitter também podem enviar mensagens privadas (direct messages)
para seus seguidores, além de republicar mensagens relevantes (retweets). Os Trending Topics
(TT’s), por sua vez, indicam os assuntos mais falados pelos usudrios em certo momento, seja
num determinado pais ou mundialmente; a insercdo desse recurso ocorreu em abril de 2009,
qguando os responsaveis pelo site compraram a empresa detentora do mecanismo e
transformaram o que antes era um aplicativo em mais uma ferramenta propria do Twitter.

Em nosso pais, o Twitter comegou suas operagcdes em novembro de 2012; desde entéo,
0 Brasil se encontra entre os cinco principais paises em numero de inscritos no microblog.
Esse periodo foi mais do que suficiente para que o Twitter pudesse tracar um perfil sobre
como as pessoas usam esse canal no Brasil: 0s brasileiros sdo os usuérios que mais tweetam e

retweetam no mundo, adoram comentar sobre 0 que estdo vendo na TV e, ainda, gostam de
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usar esse canal para fins de utilidade publica, ou seja, saber sobre obras, transito enchentes,
seguranca, acidentes, emprego, entre outros assuntos.

A figura 5 apresenta a pagina oficial do microblog.

Figura 5 — Pagina oficial do Twitter
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Fonte: Twitter (2015, Online)

O Twitter fechou o quarto trimestre de 2015 com um total de 320 milhdes de usuarios
em todo o mundo, mesmo nUmero registrado no terceiro trimestre do mesmo ano; essa € a
primeira vez que a companhia ndo adicionou novos usuarios em um trimestre. Para 2016, ano
em que completa o seu 10° aniversario, o Twitter tem como desafios evitar a perda de novos
usuarios e possiveis prejuizos financeiros.

Com base no que foi exposto anteriormente, os pontos levantados por diversos autores
acerca da definicdo de midias sociais e 0 seu uso pelos usuarios e organizacfes abrem
margem para a discussdo sobre a importancia do monitoramento desses canais, assunto que

sera abordado na proxima secéo.

3.2 MONITORAMENTO DE MIDIAS SOCIAIS

Apesar de ser um assunto atual e com campo tedrico ainda em desenvolvimento pela
comunidade académica, ja é possivel ter contato com publicacdes acerca do conceito, do
processo, das ferramentas e de abordagens relacionadas ao monitoramento de midias sociais.

Silva (2012) caracteriza 0 monitoramento de midias sociais como um processo que
envolve a coleta, armazenamento, classificacdo, categorizacdo, adicdo de informagdes e
analise de mencdes online publicas a partir de um ou mais termos previamente definidos e
Seus emissores.

Contudo, conforme Carvalho (2012), o monitoramento de midias sociais ndo é algo

novo ou exclusivo do mundo online, j& que monitorar nada mais é do que aplicar



27

metodologias diversas para acompanhar e compreender o que falam de um determinado tema,
marca ou produto tanto no ambiente offline quanto no virtual. Dessa forma, as pesquisas de
marketing (como testes com clientes reais, grupos focais, pesquisas de opinido, etc.) sdo
aplicadas ha décadas e também consistem em uma forma de se monitorar ambientes.

Com o surgimento da Internet, foi possivel ampliar o monitoramento e as formas de
pesquisa, 0 que facilitou a obtencdo de informacdes para as organizagdes. Na opinido de
Carvalho (2012), a pesquisa na Internet, como o monitoramento de midias sociais, ganhou
forca devido as suas informacGes mais rapidas, precisas, criveis e valiosas, além dos seus
precos mais baixos.

Corte Real (2013), ao falar sobre esse campo, menciona que estudos podem ser
realizados para extrair e analisar o gigantesco volume de dados gerado a cada segundo na Web
pelos usuarios, ja que a Internet se constitui como uma importante fonte na transmisséo de
informacdes e na formacéao da opinido publica.

Com o advento das novas tecnologias, os bancos de dados tornaram-se ilimitados e
dindmicos, e passaram a ser chamados de Big Data. Ganhamos, assim, uma
riquissima fonte de informacdes sobre comportamentos e tendéncias como nunca
houve na histéria. A tarefa dos pesquisadores e dos profissionais é buscar
ferramentas eficazes e desenvolver métodos adequados para garimpar os dados que
efetivamente interessam (CORTE REAL, 2013, p.13).

Silva (2012) diz que, através do monitoramento de midias sociais e outras técnicas, €
possivel resgatar dados e informacBes sociais, aspecto considerado importante para pessoas,
governos, empresas e organizacdes. De acordo com o autor, 0 monitoramento é o ato de
transformar dados em conhecimento, j& que o conteddo resgatado também pode ser
processado e classificado segundo interesses interpretativos,

Do ponto de vista de Salustiano (2012), o monitoramento de midias sociais surgiu com
a popularizacdo dos ambientes virtuais para uso comercial e, buscando complementar o

conceito proposto por Silva (2012), elenca suas principais atribuicdes.

Suas principais aplicacbes sdo mensurar, qualificar, quantificar, tracar perfis de
usudrios, identificar possiveis acGes dentro dos ambientes virtuais e prever crises e
danos as marcas. Este campo tem ganhado destaque nos Gltimos anos e deixou de ser
tendéncia para se transformar em necessidade para empresas e agéncias
(SALUSTIANO, 2012, p.34).

Como é possivel observar, Salustiano (2012) fala principalmente do uso e da
importancia do monitoramento de midias sociais para as organizagdes, aspectos que também
sdo mencionados por Silva (2012) e Moura e Furtado (2012), dentre outros autores citados

abaixo.
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Silva (2012) ressalta que 0s objetivos do monitoramento de midias sociais se
relacionam com a identificacdo e andlise de reagdes, sentimentos e desejos relativos a
produtos, entidades e campanhas, além de permitir um melhor conhecimento do publico e a
realizacdo de acOes reativas e pro-ativas para alcancar os objetivos da organizacdo. O
monitoramento de midias sociais também permite encontrar novas oportunidades de negdcio,
localizar segmentos de mercado a serem explorados, repensar os produtos e servigos
oferecidos a partir dos feedbacks dos clientes, acompanhar tendéncias e estudar
estrategicamente 0s concorrentes.

Moura e Furtado (2012), por sua vez, trazem que o ponto chave do monitoramento € a
extracdo do maximo de aproveitamento dos dados disponiveis para que a organizacao possa ir
muito além do “estar presente nas redes”, obtendo, com isso, inteligéncia de mercado e
conhecimento a partir do historico de informacdes gerado pelos usuarios nas midias sociais.

Silva (2012) elenca que os principais objetivos do monitoramento: identificar e
analisar reagdes, sentimentos e desejos relativos a produtos, entidades e campanhas; conhecer
melhor os publicos pertinentes; e realizar acdes reativas e proativas para alcancar os objetivos
da organizacao ou pessoa. Na visdo de Salustiano (2012), o objetivo do monitoramento néo €
apenas saber o sentimento ou a opinido dos clientes sobre determinada marca, mas sim
entender as percepcdes de compra e uso, as quais serdo posteriormente transformadas em
dados com diversas aplicagoes.

O consumidor compartilha com os membros das midias sociais suas boas ou mas
experiéncias com determinado produto, servico ou marca; por isso, 0 monitoramento de
midias sociais por parte da empresa é importante, pois permite influenciar os consumidores de
forma positiva ou agir no caso de comentarios negativos, a fim de diminuir o impacto
(Ramalho, 2010).

Ramalho (2010) considera que o monitoramento é essencial em qualquer fase do
relacionamento de uma marca ou empresa com as redes sociais, ja que fornece informacdes da
reputacdo virtual e do desempenho de uma organizagdo no mercado em que estd inserida,
permitindo identificar quem sdo os perfis de influenciadores, formadores de opinido, fas e
desafetos e em quais comunidades a presenca da marca esta estabelecida, além de facilitar a
avaliacdo das a¢des de midias sociais ja executadas.

Dessa forma, “o monitoramento ¢ o ponto de partida para todo o processo, mas
também é o ponto de retorno quando uma agdo € finalizada, uma vez que ele dara a vocé os
insumos para decidir o que fazer inicialmente ou como realinhamento de uma agdo”

(RAMALHO, 2010, p.37).



29

Ja Silva (2012) menciona a possibilidade de separar as aplicacfes do monitoramento
de midias sociais de acordo com o posicionamento da anélise dos dados, ou seja, antes,
durante ou depois das acOes realizadas no trabalho comunicacional das organizacGes. Com
isso, 0 autor enfatiza 0 uso do monitoramento durante as etapas de planejamento e pesquisa
(antes), gestdo e manutencdo de uma acdo (durante) e de avaliagdo e mensuracdo dos
resultados (depois).

Além disso, Ramalho (2010) salienta sobre a importancia de uma organizacéo
monitorar sua reputacdo virtual mesmo sem estar nas redes sociais, ja que isso nao impede

que os usudrios falem sobre ela.

N&o sdo poucas as empresas que ainda nao estabeleceram presenca oficial nas redes
sociais. Algumas por desconhecimento ou falta de visdo da importancia que elas
tem, outras por uma decisdo estratégica e, ainda, outras por ndo estarem prontas e
capacitadas para estabelecer e manter de forma positiva sua presenca nas redes
sociais (RAMALHO, 2010, p.56).

Monteiro e Azarite (2012) citam e conceituam a existéncia de trés tipos de
monitoramento: o de marca, o de comportamento e o de campanha/evento.
e Marca: é continuo e tem como resultado a descricao fidedigna da satde da marca nas
midias socialis;
e Comportamento: diz respeito ao mercado e as tendéncias que 0s consumidores
apresentam, tendo como resultado um arcabouco de oportunidades a serem estudadas;
e Campanha/Evento: é pontual e traz como resultado um desenho do sucesso/insucesso

de uma agéo pontual da marca.

Independentemente do tipo, Vieira (2012) fala que, de modo geral, um monitoramento
atende a trés principais objetivos: gerar insights, mapear riscos e oportunidades on time e/ou
embasar tomadas de decisdes.

Sobre o uso de ferramentas que permitem analisar os dados extraidos da Internet,

Silva (2012) traz uma defini¢cdo de monitoramento em midias sociais focada em softwares.

Ferramentas para monitoramento de midias sociais sdo (na maioria das vezes)
servigos de software oferecidos através da internet para filtrar e analisar o
conteddo textual produzido por e na midia social. As ferramentas encontram
conteddo baseados nas palavras-chave definidas pelos usuarios. As ferramentas
incorporam multiplas funcionalidades, como analise de volume, fonte, autor,
palavra-chave, regido e sentimento, e reportam estas analises convenientemente de
modo grafico (LAINE; FRUHWIRTH, 2010 apud SILVA, 2012, p. 42).

Novas ferramentas de medicdo estdo sendo desenvolvidas para rastrear sites de
conteddo gerado pelo consumidor com o objetivo de fornecer importantes insights
(VICKERY; WUNSCH-VINCENT, 2007 apud CARVALHO; MONTARDO, 2012).
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Segundo Salustiano (2010), o principio basico do monitoramento esta relacionado a
ideia de que tudo que for dito pelos usuarios pode ser medido; assim, considerando que ha
uma grande quantidade de dados disponiveis nas midias sociais, o0 autor diz que é importante
conhecer cada ferramenta, suas funcionalidades e quem S&o seus USUArios.

Ramalho (2010) alega que existem muitas ferramentas para coletar dados sobre midias
sociais, mas que dificilmente uma delas oferecera tudo o que o usuério ou a organizacdo
precisam; por isso, 0 autor recomenda fazer uso de um conjunto de ferramentas, as quais
podem ser gratuitas e manipuladas através da Internet ou de aplicativos executados em
computadores. Ainda, segundo o autor, muitas empresas licenciam o uso dessas ferramentas
para seus respectivos clientes e prestam o servico de analise dos dados.

Dourado (2012) comenta que, para monitorar de forma efetiva, é fundamental o uso de
softwares que permitam a analise do conteldo gerado pelos usuarios. Segundo a autora,
existem duas categorias de software que permitem a realizacdo do monitoramento: os parciais
e os plenos.

e Softwares parciais: ndo permitem adicionar informacfes e/ou tratar de forma
avancada os dados gerados;
e Softwares plenos: permitem ir além da coleta e do armazenamento dos dados,

agregando em uma Unica ferramenta as diversas etapas do monitoramento.

O software de monitoramento pleno que foi utilizado nesta pesquisa sera detalhado na
secao referente ao Método.
A figura 6, proposta por Dourado (2012), apresenta as etapas do monitoramento de

midias sociais:
Figura 6 — Etapas do monitoramento em midias sociais
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Fonte: Dourado (2012, p. 47)
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Dessa forma, para Dourado (2012), as etapas do monitoramento de midias sociais s&o

observar mengdes, planejar, selecionar ferramenta, classificar, categorizar, consolidar,

analisar e interpretar e, por fim, apresentar os resultados.

Salustiano (2010), por sua vez, menciona e conceitua as etapas de um processo eficaz

de monitoramento de midias sociais.

Planejamento: identificar quais redes sociais serdo monitoradas, o periodo que sera
considerado para se obter dados consistentes e a dimenséo do publico a ser ouvido;
Busca do contetdo: buscar os conteudos nas redes pré-selecionadas segundo a
afinidade com o tema, produto ou servigo a ser monitorado;

Anélise das informac0es: identificar quais conteddos sdo relevantes;

Classificacdo: identificar o sentimento do contetido (positivo, negativo ou neutro); se
foi espontaneo ou estimulado; se é proprio ou replicado pelos usuarios; se foi
originado por algum problema pré-existente ou de forma aleatoria;

Consolidacao: estruturar os dados obtidos segundo sua classificagdo e transformar os
numeros obtidos em graficos para que possam ser interpretados;

Interpretacdo: analisar os dados obtidos segundo as orientacbes do briefing para
responder as perguntas iniciais do cliente;

Andlise: estruturar todos os dados no formato de uma andlise concisa sobre a
percepcdo do usuario em relacdo ao tema, além de sugerir formas de abordagem e
acOes. Nessa etapa, 0 autor sugere levar em consideracdo aspectos como influéncia,
engajamento, visibilidade, geracdo de contelldo, motivacdes e dinamica;

Relatdrio: estruturar o relatério final.

Ja Corte Real (2013), de forma mais resumida e complementar as ideias de Dourado

(2012) e Salustiano (2010), diz que o mais importante no processo de monitoramento € ter

clareza e respeitar as seguintes etapas:

Definir os objetivos do projeto;

Selecionar as palavras-chave (termos, tags, etc);

Estipular os filtros (rede social, tempo, segmentacéo, etc);

Crias as categorias (positivas, negativas, neutras);

Sistematizar a apresentacdo de resultados (mencdes, graficos, nuvens de palavras,

grafos).



32

Sobre selecdo de palavras-chave, Barefoot e Szabo (2010) indicam considerar erros
comuns na ortografia de certos termos que serdo monitorados e também pesquisar por temas,
produtos ou servicos especificos, de modo que as palavras-chaves ndo busquem por termos
abrangentes demais. Caso 0 objeto de monitoramento seja uma organizacdo, sugerem, além
do nome, fazer uso do nome dos executivos e porta-vozes das empresas.

Na opinido de Monteiro e Azarite (2012), ter um plano de classificagdo é fundamental
para a qualidade de um monitoramento; por isso, ao inicid-lo, deve-se estar seguro de que as
chaves de buscas estdo configuradas de forma correta, que a ferramenta é confidvel e que as
classificagOes que serdo feitas véo trazer as informag0es esperadas.

Segundo os autores, a etapa de classificacdo consiste em transformar o volume de
publicacbes encontradas em informacdo, ou seja, 0 monitoramento deixa de ser um
amontoado de dados e passa a ter valor significativo. Dessa forma, as postagens sdo
classificadas em grupos especificos que priorizam dois aspectos: o sentimento e o contetdo.

Para classificar o sentimento de uma mensagem, Vieira (2012) ensina que o primeiro
passo é considerar a perspectiva de analise, ou seja, aquilo que foi estabelecido inicialmente
acerca do que é positivo, negativo ou neutro, e ndo o contetdo da postagem. O exemplo
abaixo, segundo o autor, define os critérios que devem ser utilizados durante a classificacao
do sentimento de publicacdes relacionadas a reputacdo virtual de uma organizacao.

e Positivo: publicaces em que os usuarios fazem um elogio a marca ou aos seus
produtos e servicos, além de indicacBes para outros usuarios;

e Negativo: publicacbes que apresentam criticas ou reclamac@es sobre a marca e seus
produtos e servigos;

e Neutro: publicagdes que ndo apresentam um juizo de valor por se tratarem geralmente

de noticias ou davidas por parte dos internautas.

No que tange ao conteudo, Monteiro e Azarite (2012) apresentam o conceito de
tagueamento, processo em que as publicacfes sdo classificadas em um ou mais grupos de
tags, criados de acordo com o contetido das postagens.

Dessa forma, Monteiro e Azarite (2012, p. 63) caracterizam grupo de tags como “a
denominacdo que se da para grupos de tags com a mesma tematica; pode-se, por exemplo,
criar o grupo Produto (Produto A, Produto B, Produto C, etc.) e o grupo Motivagdo (Duvida,
Reparo, Atendimento, Sugestdo, Mengao, etc.)”.

Partindo dessa premissa, deve-se listar todos os aspectos que podem ser avaliados. Na

sequéncia, a partir da criacdo de diferentes categorias/tags, 0 monitoramento sera direcionado
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para que se possa compreender o que as pessoas levam em conta na avaliacdo de certos

aspectos e como cada um deles é julgado.

Outra forma de classificacdo das publicacGes consiste na segregacdo das postagens em

midia propria, midia paga e midia espontanea, aplicada principalmente no monitoramento de

midias sociais pelas organizagdes.

Midia Prépria (Owned Media): sdo os veiculos de comunicacdo oficiais de uma
organizacdo, como a fanpage, Twitter oficial e demais perfis nas midias sociais, ou
seja, canais sobre 0s quais a organizacdo exerce controle. Também considera-se como
midia propria toda a repercussdo gerada por esse conteldo, como comentarios,
compartilhamentos e retweets. Fora das midias sociais, 0 website da instituicdo, e-
mails enviados e comunicados impressos também constituem-se como exemplos de
midia propria.

Midia Paga (Paid Media): forma de promoc¢do que consiste em publicacdes pagas
pela organizacdo para veicular a mensagem da marca nas midias sociais, como posts e
tweets patrocinados. Nos demais canais, propagandas veiculadas na TV, no radio e em
revistas e jornais sdo exemplos de midia paga, j& que a organizagdo compra espaco
nesses veiculos para exibir suas mensagens.

Midia Espontanea, Adquirida ou Orgéanica (Earned Media): é o que é dito sobre
um determinado tema ou sobre a organizacdo de forma espontanea e, normalmente,
resulta da repercussdo da atividade da marca nas outras formas de midia (paga e
espontanea). Fora das midias sociais, a propaganda gerada pelo cliente de forma

gratuita e sincera também pode ser considerada como exemplo de midia espontanea.

A figura 7 apresenta uma sintese dos trés tipos de midia existentes, a partir de

exemplos, vantagens e desvantagens de cada uma.



MIDIA PAGA

EXEMPLOS:

* PUBLICIDADE EM
VEICULOS DE MASSA (TV,
RADIO, REVISTAS, ETC)

« PUBLICIDADE ONLINE
« CAMPANHAS EM SITES DE

BUSCA
* PATROCINIO DE EVENTOS

VANTAGEM:
* GRANDE ALCANCE

DESVANTAGENS:
« ALTO CUSTO DE
DISTRIBUICAO
« BASEADA EM
INTERRUPCAO

Figura 7 — Tipos de midia

PROPRIETARIA

EXEMPLOS:

« PAGINA DE MIDIAS

« CANAL DE VIDEO
* MAILING LIST

VANTAGEM:
* ALTO CONTROLE DA
MENSAGEM
+ CUSTO BAIXO

DESVANTAGEM:

« ALCANCE LIMITADO PELA
REPUTAGCAO DE MARCA E
QUALIDADE DO
CONTEUDO

Fonte: Amaral (2015, Online)
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MIDIA
ESPONTANEA

EXEMPLOS:
* RELACOES PUBLICAS
INFLUENCIADORES
» MIDIAS SOCIAIS
(COMPARTILHAMENTO)
» BOCA-A-BOCA

VANTAGEM:
* ALTA CREDIBILIDADE
* CUSTO MINIMO

DESVANTAGEM:
» EXIGE UMA EXPERIENCIA
DE MARCA EXCEPCIONAL

Silva e Cerqueira (2011) conceituam quatro tipos de métricas associadas a mensuragao

de resultados em midias sociais: alcance, adequag&o, influéncia e engajamento.

e Alcance: termo atribuido ao grau efetivo de disseminacdo de certo contetdo ou ao

grau de disseminacdo potencial que um determinado perfil possui. Exemplo: alcance

potencial de um perfil no Twitter.

e Adequacdo: associado ao grau de proximidade que um determinado contetdo tem

com as caracteristicas e valores desejados. Exemplo: porcentagem de mencGes

positivas, negativas e neutras.

e Influéncia: relacionado ao grau de atencdo e mobilizacdo que um determinado perfil

ou contetdo pode gerar em outros. Exemplo: nimero de seguidores.

e Engajamento: se refere ao grau de participacdo e envolvimento de um determinado

perfil ou grupo de pessoas em relagdo a certo tema ou estudo. Exemplo: NUmero

médio de comentérios em postagens.

A figura 8 ilustra essas quatro métricas e a relagdo existente entre seus respectivos

objetivos.
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Figura 8 — Objetivos da mensuragdo de resultados
Influéncia

Alcance Engajamento

Adequacao

Despertar Suscitar Efetivar a
conscléncia identificacao expectativa acao
- - -
- Manter a -
Gerar setialioBio pon- Suscitar Estabelecer
disseminacdo acio interesse interagdo

Obter
fidelidade

Proporcionar

conhecimento Criar desejo

|

Chamar - -— Levar a
atencéo decisdo

Conseguir a
preferéncia

Fonte: Silva e Cerqueira (2011, Online)

Sendo o engajamento uma das métricas utilizadas para mensurar resultados nas midias
sociais, Ramalho (2011) ressalta que as mesmas trazem o conceito de ROE (Return of
Engagement), ou “retorno do engajamento”, termo derivado de ROI (Return on Investment).
Logo, ROI ¢ “o retorno que se tem sobre as percepcdes dos usudrios com base em acoes,

opinides e avaliacOes geradas pelas ferramentas da Web 2.0” (TERRA, 2011, p. 82).

O ROI convencional é aquele que vocé mede tendo um objetivo estabelecido e uma
métrica aplicavel a ele. No contexto das midias sociais temos um outro tipo de
retorno que ganha uma importancia fundamental na justificacdo de uma campanha, o
ROE (Return of Engagement). O retorno do engajamento é o lado qualitativo do
ROI (RAMALHO, 2010, p.108).

Sobre a compilagdo das principais informacgdes que foram apuradas durante o
monitoramento, Terra (2011) define dois tipos basicos de relatérios em midias sociais: um de
diagnostico, voltado a monitoria e varredura desses canais, e outro de performance de gestdo
de perfis em redes sociais on-line.

e Relatorio de diagndstico: busca constatar a percep¢do que 0s usuarios possuem sobre
determinado tema, marca, organizagdo, produto ou servigo. Nesse tipo de relatorio, é
necessario mapear, de forma quantitativa e qualitativa, comunidades, blogs, féruns de
discussao on-line, tweets, comentarios, posts em geral, etc, sendo interessante oferecer
um panorama geral das quantidades: total de comunidades, usuérios, posts,
comentarios, entre outros aspectos, além dos usuarios que falam sobre o tema e a sua
influéncia diante da audiéncia que se quer atingir. A pesquisa nas midias sociais

ocorre com base em termos-chave previamente definidos, sendo possivel, a partir
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disso, mensurar as percep¢des positivas e negativas dos usuérios e identificar quem
séo os perfis concentradores de informagéo.

e Relatorios de performance de gestdo de perfis: nesse tipo de relatorio, € importante
uma divisdo por midia social e, entdo, a analise de cada uma delas de forma separada;
apontar o total de posts, retweets, réplicas, comentérios, repercussdes, criticas, etc.
Pode-se também dar destaque para os perfis influentes e os pontos altos e baixos

daquele periodo em termos de assuntos, visibilidade e etc.

Independentemente do tipo de relatério adotado, Terra (2011) alega que, para ambos,
deve-se incluir recomendacdes, sugestdes e planos de acdo, além dos proéximos passos diante
das estratégias de comunicagdo em midias sociais.

Na sequéncia, sdo apresentados 0s principais aspectos sobre seguranca, assunto

monitorado nas midias sociais para a realizacdo desta pesquisa.

3.3 SEGURANCA

Conforme Ramos (2007), o homem necessita de seguranca para a sua sobrevivéncia, o
que faz desse aspecto uma condi¢do essencial a vida.

Sobre esse tema, 0 autor traca a evolucdo das principais caracteristicas relacionadas a
seguranca nos diferentes periodos histéricos. Na Era Primitiva, por exemplo, época marcada
pelo uso de armas como lanca, cajado e fogo, a seguranca era ditada pelo lider, privilegiava os
suprimentos e era exercida por todos; na Idade Média, por sua vez, periodo em que o Estado e
a Igreja coexistiram organicamente e que a civilizagdo se estruturou em nacgoes, a seguranca
era ordenada pelos governantes, interpretada pelas autoridades regionais, priorizava 0s nobres
e o0 patrimdnio do Estado e, por fim, executada por tropas pagas.

Ja na Era Moderna, as alteracdes que se sucederam néo tiveram forte impacto sobre o
quesito seguranca, mas marcaram as relagGes entre Estado e cidadéos, principalmente pelo
fim do feudalismo e implantacdo do regime capitalista; dessa forma, com o surgimento da
burguesia, cresceu a ideia de seguranca privada. Na Era Contemporénea, caracterizada pelo
inicio da Revolucdo Francesa, a seguranca priorizava o cidaddo e o bem comum, devido ao
aprimoramento das leis de protecdo a pessoa e ao regime de governo democréatico; assim, as

normas eram do povo, pelo povo e para 0 povo, com o estrito exercicio dos preceitos legais.
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Para Ramos (2007), a seguranca publica foi a primeira a surgir, ja que priorizava o
grupo e ndo o individuo; na sequéncia, devido as guerras entre civilizagdes e ao contexto
historico, surgiu a ideia de seguranca nacional; por fim, com divergéncias ocorrendo nos
diferentes grupos sociais e com uma flagrante parcialidade na aplicacdo da seguranca publica,
manifestou-se a concepcao de seguranca privada.

No dizer do autor, a seguranca é uma das obrigacfes do Estado:

A atual seguranca, que prioriza a pessoa, continua sendo obrigacdo do Estado e sua
responsabilidade continua sendo de todos; porém, o governo se tornou incapaz de
seu provimento integral, assim como ocorreu nas areas da educacdo, salde,
transporte e previdéncia (RAMOS, 2007, p.22).

Do ponto de vista de Sapori (2007), o papel do Estado foi decisivo na construcao da
ordem publica como bem coletivo, processo que teve 0 seu apice com a constituicdo de
6rgdos publicos que passaram a assumir a responsabilidade pelo bem coletivo, como o
sistema prisional, o sistema judicial e as organizacdes policiais.

Ramos (2007) traz que, apesar da seguranca publica e da seguranca privada
coexistirem de maneira pacifica ao longo de toda a civilizacdo, viu-se a necessidade de uma
subdivisao legal entre esses dois aspectos. Assim, a seguranca publica passou a ser um dever
inaliendvel do Estado ao passo que a seguranca privada passou para empresas especializadas
na atividade de vigilancia.

Por seguranca publica, entendemos:

A seguranca publica é um processo sistémico e otimizado que envolve um conjunto
de acBes publicas e comunitarias, visando assegurar a prote¢cdo do individuo e da
coletividade e a ampliagdo da justica da puni¢do, recuperacéo e tratamento dos que
violam a lei, garantindo direitos e cidadania a todos (BENGOCHEA et al., 2004, p.
120, apud CARVALHO, SILVA, 2011, p.62).

A ideia de ordem e de protecdo & integridade do individuo também é enfatizada pelo

conceito de seguranca publica proposto pela Constituicdo Federal.

Art. 144 - A seguranga publica, dever do Estado, direito e responsabilidade de todos,
é exercida para a preservagdo da ordem publica e da incolumidade das pessoas e do
patrimdnio, através dos seguintes orgaos:

I- policia federal;

I1- policia rodoviéaria federal;

I11- policia ferroviaria federal;

IV- policias civis;

V- policias militares e corpos de bombeiros militares.

Carvalho e Silva (2011) mencionam que a Constituicdo Federal de 1988 marcou a
institucionalizacdo de uma nova estrutura organizacional e administrativa dos 0rgéos

responsaveis pela seguranca pablica no pais. Na viséo dos autores, cabe ao Estado a funcao de

garantir o pleno funcionamento dos 6rgdos responsaveis pela segurancga publica, de modo que
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a atuacdo dos mesmos requer interacdo e sinergia de a¢Ges combinadas com medidas de
participacdo e incluséo social.

Sapori (2007) diz que o Estado incumbiu-se da vigilancia das atividades de rotina da
maioria da populacdo através de Orgaos especializados, separados da estrutura das Forcas
Armadas, caso das organizagdes policiais, presentes no Artigo 144 da Constituicdo Federal.
Entretanto, Soares (2006) argumenta que essa fragmentacdo tem como grande problema a
auséncia de lacos organicos no ambito de coordenacdo das politicas publicas; como
consequéncia, 0s respectivos processos decisérios dessas instituicdes acabam sendo
incomunicaveis entre si.

Ainda, de acordo com Soares (2006), as policias brasileiras sdo, de modo geral,
ineficientes na prevencdo, na repressao qualificada e na investigacdo, além de falharem na
conquista da confianca da populacdo. Sobre alguns dos fatores que justificam essa
ineficiéncia, o autor pontua que as mesmas nao avaliam a prépria performance, ndo se abrem
a controles e a monitoramentos externos, ndao elencam prioridades, ndo definem metas, néo
fazem uso de diagnosticos para identificar quais problemas devem ser enfrentados e 0 modo
como fazé-lo, ndo corrigem seus erros, ndo analisam os resultados de suas iniciativas, entre
outros motivos. O autor também ressalta que os profissionais desses 6rgdos ndo sdo
valorizados e qualificados e que as informagdes fornecidas aos mesmos ndo seguem uma
orientacdo uniforme, o que inviabiliza a cooperagao.

Carvalho e Silva (2011) alegam que a seguranca publica é considerada uma demanda
social que, para ser efetivada, precisa de estruturas estatais e demais organizacdes da
sociedade. Conforme os autores, o inicio do século XXI foi marcado pelo processo de
globalizacdo econémico-financeira e, com isso, houve uma redefinicdo do papel do Estado na
gestdo publica e na sua relacdo com a sociedade; tendo em vista esse aspecto, a gestdo da
seguranga publica representa um desafio para o Estado e para a sociedade.

Na opinido de Sapori (2007), a manutengdo da ordem publica é um dos principais bens
coletivos da sociedade moderna e, por isso, 0 combate a criminalidade ¢ uma atribui¢do do
Estado; dessa forma, além de prover salde e educacdo, o Estado deve zelar pela integridade
fisica e pelo patrimdnio dos cidaddos a partir da adogdo de diversas medidas. Contudo,
segundo o autor, uma das ironias da seguranca publica é que planos bem-sucedidos exigem
continuidade, mas a area depende principalmente do fator politico, aspecto que, em nosso
pais, possui alta rotatividade de pessoas e planos.

Essa questdo da continuidade dos planos de seguranca publica também é enfatizada

por Carvalho e Silva (2011), que complementam mencionando que o processo de estruturacao
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da politica de seguranca publica exige, entre outros aspectos, a sistematizacdo de acGes
pontuais combinadas com programas que valorizem o ser humano sob todos os aspectos e que
sejam consistentes e duradouros. Para os autores, as politicas de seguranca publica em nosso
pais sdo deslocadas da realidade social e desprovidas de perenidade.

Do ponto de vista de Carvalho e Silva (2011), os governos néo estdo fazendo uso de
mecanismos essenciais para possibilitar e estimular o pensar, o implementar, o implantar e o
efetivar, com eficacia e eficiéncia, uma politica de seguranca publica. Os autores trazem que a
promulgacdo de leis, decretos, portarias e resolucdes, entre outros, criados com o objetivo de
enfrentar a criminalidade e a violéncia, acabam apresentando resultados inconsistentes e
insatisfatorios por ndo existir uma articulacdo das a¢des de seguranca publica no contexto
social.

Além da seguranca publica, Ramos (2007) também conceitua de seguranca privada.

Seguranca privada é mais conhecida como vigilancia patrimonial, vigilancia
bancéria, transporte de valores, escolta de bens, escolta de pessoas. E um servico
particular regulamentado em Lei, prestado por empresas especializadas, autorizadas,
controladas e fiscalizadas pela Policia Federal, com emprego da méo-de-obra do
vigilante habilitado (RAMOQOS, 2007, p.43).

Na visdo de Zanetic (2009), os servicos de seguranga privada se difundiram
principalmente a partir do século XX, motivados, em grande parte, pelo mesmo conjunto de
fatores que proporcionaram mudancas no policiamento puablico em diversos paises: além do
incentivo econdmico e do espaco legal para esse novo tipo de policiamento corporativo, essa
expansdo também foi observada em um cenario marcado pelo crescimento do crime, da
violéncia e da sensacdo de inseguranca.

No Brasil, o principal periodo de expansdo dos servicos de seguranca privada foi a
partir dos anos 90, época marcada pela disseminacdo de tecnologias voltadas a industria da
seguranca eletrénica e pelo aumento do nimero de empresas de vigilancia. Atualmente, o
setor permanece em franca evolucdo e em répido processo de profissionalizacdo, se
consolidando cada vez mais como parte da realidade de diversas cidades do pais.

Enzensberger (1997 apud Ferraz et al 2005), ao apontar o tempo, a atengéo, 0 espaco,
0 S0Ssego, 0 meio ambiente e a seguran¢a como 0s bens luxos do futuro, fala sobre o aspecto

que considera 0 mais precario dentre todos os itens citados anteriormente.

A seguranca é provavelmente o mais precario de todos os bens de luxo. Na medida
em que o Estado ndo pode garanti-la, cresce a demanda privada e 0s precos
disparam. Guarda-costas, servicos de vigilancia, dispositivos de alarme - tudo que
promete seguranca integra hoje o estilo de vida dos privilegiados, € 0 ramo pode
contar, no futuro, com altas taxas de crescimento. (Enzensberger, 1997 apud Ferraz
et al. 2005).
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Depois de entender alguns aspectos relacionados a temética envolvendo seguranga
publica e seguranca privada, é valido considerar a possibilidade de que a unido de ambos
setores poderia representar um ganho consideravel de protecdo para a sociedade. Contudo,
Zanetic (2009) considera que pouco se sabe sobre possiveis formas de cooperacdo entre 0s
atores que fazem parte das for¢as publicas e das forcas privadas, e que eficécia elas poderiam,
de fato, ter.

Atualmente, ndo apenas a presenca dos vigilantes e seus instrumentos proprios
utilizados durante o trabalho, mas toda uma estrutura tecnolégica em franca
evolugéo, que compde o universo do policiamento privado, pode tornar-se fonte de
informacdo intercambiavel entre os setores, facilitando suas tarefas de prevencéo,
controle e investigacdo do crime. Importante aqui é saber se de fato existem formas
de auxilio mutuo entre os setores e de que maneira isso ocorre (ZANETIC, 2009,
p.145).

Apesar do que foi exposto sobre seguranca publica e seguranca privada, é importante
ressaltar que a ideia de comportamento desviante também faz parte da sociedade, percorrendo
diversos momentos histéricos. Entende-se como desvio o produto de um processo que
envolve reacOes de pessoas a tipos particulares de comportamento, como, por exemplo, a
infracdo de regras em um determinado momento (Becker, 2008).

Por isso, varias geracOes ja presenciaram situacdes que desviam e contrastam com a
ordem publica, como crimes e cenas de violéncia, 0s quais proporcionam uma sensacao de
inseguranca para a populacao.

Como caracteriza Ramos (2007), a dimensdo da palavra inseguranca vai muito além
da ideia da falta de seguranca, ja que proporciona danos materiais e pessoais, agride 0s
atributos morais e pessoais do individuo, infere na estabilidade emocional, medo, sensacao de
impoténcia, humilhagdo, entre outros aspectos, além de refletir na qualidade de vida da
pessoa.

Além disso, Ramos (2007) também traz que a inseguranca também é a comprovagéo
de que a politica, os legisladores, gestores ou executores da seguranc¢a Sao incapazes para o

desafio de manter a ordem.

A inseguranga generalizada constitui o caos social que tende a ser nosso novo
enderego. Caso ndo se estabilize esta insurrei¢do e, posteriormente, reverta o status
de faléncia da ordem e da incolumidade, caminha-se em direcdo ao colapso da
sociedade de bem, que passa a ser parceira ou refém da criminalidade (RAMOS,
2007, p.31).

Bicalho e Reishoffer (2009) apontam que a dispersdo da inseguranca faz com que o
medo molde a constru¢do do espaco publico; como consequéncia, as relagdes sociais sdo

dominadas pela desconfianca e pela disputa entre iguais.
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Castel (2005, p.9, apud Bicalho; Reishoffer, 2009, p. 437) diz que as sociedades
modernas sdo construidas sobre o terreno da insegurancga, “porque sdo sociedades de
individuos que ndo encontram, nem em si mesmo, nem em seu entorno imediato, a capacidade
de assegurar protegao”.

Cotta (2005) elenca diversos fatores, objetivos ou subjetivos, que estdo na origem da

inseguranca na sociedade contemporanea.

Quadro 2 — Fatores sociais, comportamentos e criminalidade geradores de inseguranca

Fatores sociais Comportamentos marginais Criminalidade
- Pobreza; - Consumo de drogas; - Delinquéncia juvenil,
- Precariedade de emprego; | - Incivilidades. - Pequena criminalidade;
- Desemprego; - Violéncia urbana;
- Receio quanto ao futuro; - Trafico de drogas;
- Excluséo. - Alta violéncia;
- Crime organizado;
- Terrorismo.

Fonte: Cotta (2005, p.7).

Dessa forma, através do quadro 2, nota-se que fatores sociais como pobreza,
desemprego e exclusdo, comportamentos marginais, como o0 consumo de drogas, e a
criminalidade, que remete a delinquéncia juvenil, a violéncia urbana, ao crime organizado e
ao terrorismo, sdo alguns dos aspectos que geram inseguranca para a sociedade.

No que tange a esta pesquisa, foram considerados principalmente termos como
violéncia, drogas, furtos, roubos e assaltos, 0s quais serdo conceituados a seguir.

Segundo Filho (1999), a violéncia estéa entre os problemas sociais que mais mobilizam
a opinido publica, afetando a populacdo de forma geral, independente do sexo, classe, raca,
religido ou estado civil. Teixeira e Porto (1998), por sua vez, pontuam que a violéncia tem
sido considerada um dos fatores reveladores da desordem.

Para Tseciuk (2013), o trafico de drogas hd muito tempo se caracteriza como um
problema da sociedade, j& que algumas mudancgas sociais ocorridas nos ultimos tempos
acabaram for favorecer o aumento do uso de drogas e do comércio ilicito desse produto.
Dessa forma, cabe ao Estado promover medidas de combate ao mesmo, além de elaborar
politicas publicas e legislacfes pertinentes ao tema em questéo.

De acordo com o Artigo 155 do Codigo Civil, o furto ocorre quando um individuo
pega para si algo que pertence a outra pessoa, com penalidades previstas de um a quatro anos
de reclusdo e de multa; é importante destacar que no furto ndo ha contato do ladrdo com a

pessoa que esta sendo furtada.
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Ja situacdes de roubo sdo aquelas em que o individuo subtrai para si ou para terceiros
bens de outras pessoas mediante violéncia fisica ou graves ameacas, conforme informacdes do
Artigo 157 do Cadigo Civil. Por envolver violéncia contra a vitima, o roubo € considerado um
crime mais grave que o furto; como punicdo, a lei prevé reclusdo de quatro a dez anos e
multa. O termo assalto, por sua vez, ndo existe no meio juridico, mas é equivalente ao termo
roubo.

Sobre os aspectos vistos acima, Andrade (2008) ressalta:

“Nao ha grande exagero se dissermos que raro ¢ o dia em que 0s jornais ndo trazem
a noticia de um ou dois homicidios. Quanto a roubos, sempre se roubou, mesmo
quando 0s nossos costumes eram brandos. Carteiras, residéncias, automoveis
estacionados. Mas, na atualidade, assaltam-se, de cacadeira em punho, agéncias
bancarias, farmacias, gasolineiras [...] O que nos fez passar de um “povo de brandos
costumes” a um povo que rapidamente se habituou a conviver com a violéncia?”
(ANDRADE, 2008, Online).

Dessa forma, ao falar sobre a presenca praticamente diaria de casos de homicidios nos
jornais, além dos casos de roubos e assaltos, Andrade (2008) manifesta sua visdo pessimista
sobre a questdo da seguranca.

Do ponto de vista de Campos (2008), a literatura sobre o sentimento de inseguranca
tem buscado analisar o impacto deste fendmeno na vida dos cidaddos em grandes cidades do
mundo. Maciel (2009) menciona que a vida nas grandes cidades brasileiras € comumente
relacionada a um grande ndmero de ocorréncias policiais, como furtos e assaltos; além disso,
pessoas que residem em cidades do interior costumam associar impressdes negativas as
grandes metropoles, aspecto alimentado por noticias e telejornais que destacam a inseguranca
e a violéncia nesses locais.

No dizer de Souza (2009), a inseguranca publica se tornou um grande obstaculo para o
exercicio dos direitos de cidadania, principalmente nas grandes metrdpoles brasileiras. Como
consequéncia, ha uma redugdo do acesso dos cidaddos aos espacos publicos, uma
desconfianga generalizada entre as pessoas e uma criminalizacdo da pobreza.

Ferreira (2011) caracteriza quee a auséncia de seguranca destroi o prazer do lazer ou
quase tudo em que consiste a vantagem de viver em grandes aglomerados urbanos, elencando
possiveis situacoes:

e Estabelecimentos comerciais fecham;
e Fuga de empresas que estdo situadas proximas de favelas perigosas;
e Depressdo econdmica em regides mais violentas;

e Emigracéo e esvaziamento econémico devido a criminalidade.
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Sobre a distribuicdo do crime e da inseguranca nas grandes cidades Maciel (2009)
alega que é possivel identificar certos padrées, como o predominio de assaltos e roubos nas
areas centrais, ao passo que, nos bairros mais ricos, 0s crimes contra o patriménio dos
moradores sdo mais comuns. Outro comportamento apontado pelo autor € a ocorréncia de
assaltos seguidos de morte e assassinatos em regides periféricas.

Em relag&o a seguranca publica de Porto Alegre, topico de analise desta pesquisa, Dias
e Morigi (2015) trazem que a capital galicha é considerada pelo jornalismo local uma cidade

que enfrenta sérios problemas com a violéncia urbana.

A despeito das estatisticas que revelam crimes contra o patrimonio [...] observa-se
que h& uma construcdo noticiosa que reforga o sentimento de inseguranca e faz crer
no risco iminente da vitimizacdo pela criminalidade e em uma geolocalizagdo da
violéncia. (DIAS; MORIGI. 2015; p.77).

Tal fato vai de encontro as informacgdes apresentadas no primeiro capitulo desta
pesquisa, que apresenta dados sobre a taxa de assaltados em Porto Alegre no primeiro
semestre de 2015: conforme visto, 0 nUmero € superior a taxa observada nas cidades de S&o
Paulo e Rio de Janeiro. Da mesma forma, as informacdes divulgadas pela SSP/RS relativos ao
total de furtos e roubos de 2015 também mostram que a seguranca da cidade esta em crise.

O Mapa dos Direitos Humanos, do Direito a Cidade e da Seguranca Pablica de Porto
Alegre de 2015 apresentou algumas recomendacgfes para amenizar a situacdo da inseguranca,
de modo que algumas delas séo listadas a seguir, como exemplo.

e Realizacdo de concursos publicos e chamamento dos concursos ja realizados para
provimento de cargos da BM, Policia Civil, Susepe e Corpo de Bombeiros;

e Equiparacdo do efetivo da Brigada Militar em Porto Alegre aos percentuais
populacionais da cidade;

e Que a SSP/RS apresente os dados de indicadores criminais com georreferenciamento
das ocorréncias;

e Que a policia crie sistema de registros de todas as atividades que utilizem o uso da
forca e publiquem relatérios permanentes sobre o tema;

e Que o governo do Estado do RS adote as medidas necessarias e urgentes para que 0S
policiais militares atuem, em qualquer circunstancia de policiamento ostensivo, com

clara e visivel identificacdo de seu nome e patente.

Apesar de todas as recomendacdes feitas, 0 Mapa dos Direitos Humanos, do Direito a

Cidade e da Seguranca Publica de Porto Alegre de 2015 reconheceu que algumas delas ja
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haviam sido sugeridas na edicdo de 2014 e, por néo terem sido implantadas pelos governos,
acabaram sendo repetidas.
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4 METODO

Neste capitulo, apresentam-se o método e os procedimentos utilizados durante o
processo de realizacdo da pesquisa para se atingir ao objetivo tracado, ou seja, analisar a
percepcao dos usuarios de midias sociais em relacdo a seguranca em Porto Alegre através de
um sistema de monitoramento.

Esta pesquisa descritiva tem como método a analise de conteudo, a qual € ilustrada a
partir da plataforma de monitoramento de midias sociais Sentimonitor, sistema que permite a
coleta de postagens publicas a partir de determinadas palavras-chave ou fan pages
previamente cadastradas.

Segundo Gil (2008), as pesquisas descritivas buscam descrever as caracteristicas de
uma determinada populagdo, de um fendmeno ou de uma experiéncia, como as propriedades
de um certo grupo em relacdo ao sexo, a faixa etaria, a renda familiar, ao nivel de
escolaridade, entre outros aspectos. Esse tipo de pesquisa busca contribuir com novas visoes
sobre um assunto ja conhecido a partir da reunido e da analise das informacfes pertinentes a
realidade pesquisada.

A seguir, os procedimentos metodol6gicos relacionados a coleta e & anélise dos dados

sdo descritos de forma detalhada.

4.1 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS PARA A COLETA DE DADOS

A coleta de dados para a confecg@o deste trabalho ocorreu a partir da plataforma de
monitoramento em midias sociais Sentimonitor.

O Sentimonitor foi desenvolvido pela empresa Al Enginners (Artificial Intelligence
Engineers Desenvolvimento de Software Ltda), atuante no ramo das ciéncias tecnoldgicas e
situada na Rua Vieira de Castro, n® 262, em Porto Alegre/RS. A empresa surgiu no ano de
2008 e trabalha com o intuito de agregar funcionalidades de inteligéncia aos processos,
produtos e servicos de organizagBes inovadoras através do desenvolvimento de sistemas de
computador, além de oferecer manutencdo, suporte técnico e outros servicos na area de
tecnologia da informacédo. O Sentimonitor ja foi utilizado como ferramenta de monitoramento

de midias sociais por empresas varejistas, por agéncias de publicidade e de clipping, por
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gestores da administracdo publica e também em campanhas politicas, entre outros clientes,
atendendo as demandas de &reas como marketing, midia e politica. A figura 9, a seguir,

apresenta a pagina inicial do site do Sentimonitor.

Figura 9 — Pagina inicial do Sentimonitor
sen [imon i tor Aplicativo Reconhecimento Blog contato@sentimonitor.com

iEieencia emaviieias Seeeis

SUIHECHIESIPESS0as € NISIeNESIgUENTIPECtaBISENNIEGLEIo!

B

Experimente

A

sentimonitor

s - 32568 = 2.544 . 16.145 - 360.245- e
Fonte: Sentimonitor (2016, Online)

Ap6s o cadastro de palavras-chave especificas e relacionadas ao objeto de
monitoramento, as publicacdes sdo coletadas pelo Sentimonitor e armazenadas em uma base
de dados, o que permite ao usuario acessa-las a qualquer momento. Com isso, pode-se
acompanhar a evolucdo do volume de postagens ao longo de um determinado periodo de
tempo (horas, dias, semanas ou meses), descobrir as principais histdrias através da nuvem de
palavras (tag cloud), detectar tendéncias e temas de destaque, mensurar resultados, encontrar
perfis de influenciadores e verificar, dentre as midias sociais existentes, quais 0s canais mais
relevantes para a organizagao.

De acordo com o site do Sentimonitor, 20% dos usuarios sao responsaveis por 80% do
conteddo e da influéncia nas redes sociais. Para facilitar o acesso a essas informacdes, 0
Sentimonitor conta com um conjunto de rankings que permitem ordenar as publicacfes por
alcance, data de publicagdo (da mais recente para a mais antiga) e pelo numero de curtidas,
comentarios, compartilhamentos ou retweets, sendo possivel, a partir disso, identificar as
principais postagens e focar nos contetdos e perfis que realmente importam e merecem
engajamento.

Nesta pesquisa, conforme j& exposto anteriormente, foram considerados, para fins de
cadastro no Sentimonitor, apenas publicacdes feitas pelos usuarios em dois tipos de midias

sociais: Facebook e Twitter.
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Em maio de 2015, passaram a valer as novas regras de Application Programming
Interface (API) impostas pelo proprio Facebook; desde entdo, nenhum usuério ou software de
monitoramento pode fazer a coleta de dados a partir da pesquisa de termos previamente
definidos. No que tange a esta pesquisa, tal aspecto inviabilizou o acesso, através do
Sentimonitor, a publicacGes feitas pelos usuarios em suas respectivas linhas do tempo
(timelines) sobre a questdo da seguranca em Porto Alegre; contudo, como tais regras nao séo
validas para fan pages ou grupos publicos do Facebook, canais em que a coleta de postagens
pelos sistemas de monitoramento segue normalmente, a fan page “Porto Alegre 24 Horas”
foi escolhida para fins de coleta e analise das publicacdes.

A pégina “Porto Alegre 24 Horas” (figura 10) foi criada janeiro de 2015 e, conforme
descrig@o na propria pagina, a mesma traz “informacdes sobre o cotidiano da Capital de todos

0s gauchos”. Em margo de 2016, a pagina atingiu a marca de mais de 173 mil fas.

Figura 10 — Fan page Porto Alegre 24 Horas
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Fonte: Facebook (2016, Online)

A fan page em questdo busca informar os usuarios sobre aspectos positivos e
negativos que fazem parte da realidade de Porto Alegre, segundo dados adicionais que podem

ser encontradas na se¢do “Sobre”, da propria pagina.

Pagina criada com a intengdo de informar o cidaddo sobre os problemas vivenciados
em nossa cidade, mas ndo somente as coisas ruins que acontecem em toda a cidade
grande, mas como as belezas naturais, dicas de hospedagem, gastrondmicas,
turisticas e de diversos seguimentos. Nao temos filiagdo partidaria e nem
pretendemos ter.

Com base no que foi exposto, e considerando o alto numero de fas que a pagina possui

e o fato de ser um canal de repercussdo sobre diversos acontecimentos da cidade, a URL da
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fan page “Porto Alegre 24 Horas” foi cadastrada no Sentimonitor (figura 11), com o intuito

de coletar todas as publicacBes (postagens e comentarios) feitas na pagina.

Figura 11 — Cadastro Sentimonitor — Facebook Paginas

Credenciais
Credencial do Facebook cadastrada e validada

URL

Ignorar comentarios

Fonte: Sentimonitor (2016, Online)

No Twitter, canal em que publicagdes contendo a palavra “seguranga” podem levar a
resultados muito amplos, foram utilizadas combinacdes de palavras-chave associando o nome
da cidade de Porto Alegre e a sigla POA com palavras relacionadas a seguranca, inseguranca,
assalto, violéncia, entre outras, com o intuito de especificar um pouco mais o conteldo das
postagens.

Como o Sentimonitor permite o uso de operadores (aspas, OR, AND, etc), utilizados
para otimizar os resultados da coleta, foram cadastradas as seguintes chaves de busca no
software:

e Chave de busca 01: ("Porto Alegre” OR "POA™) AND (seguranca OR inseguranca

OR assalto OR violéncia OR roubo OR assaltos OR droga OR drogas OR assaltante

OR assaltantes OR perigo OR perigoso OR seguro)

e Chave de busca 02: ("Porto Alegre” OR "POA™) AND (violenta OR crime OR crimes

OR roubos OR furto OR furtos OR roubado OR assaltado OR furtado OR assaltada

OR roubada OR furtada)

Como o Twitter permite que as buscas sejam filtradas pela linguagem declarada pelos
seus usudrios, foi habilitada apenas a coleta de publicaces em portugués.

A figura 12, a seguir, mostra como foi feito o cadastro das chaves de busca no Twitter.



Figura 12 — Cadastro Sentimonitor - Twitter
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Inglés
Holandés
Portugués
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Fonte: Sentimonitor (2016, Online)
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A configuracdo de duas chaves de busca distintas foi uma opg¢éo adotada pelo autor da

pesquisa para fins de cadastro no software utilizado. Contudo, € importante ressaltar que o

Sentimonitor ndo imp6e limites quanto ao ndmero total de palavras combinadas aos

operadores AND ou OR dentro de uma mesma chave de busca.

O periodo escolhido para a coleta das menc6es foi de 03 de marco de 2016 a 30 de

marco de 2016, equivalente a quatro semanas, as quais contemplam informacoes relativas a

percepcdo dos usuarios das midias sociais sobre a seguranca de Porto Alegre em diferentes

momentos, aspecto que serad considerado na etapa da analise de dados.

4.2 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS PARA A ANALISE DE DADOS
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Conforme exposto anteriormente, a etapa de andlise dos dados desta pesquisa
compreende o uso da técnica de analise de contetdo, utilizada na classificacdo das postagens
coletadas no Facebook e no Twitter.

Berelson (apud BARDIN, 2011, p.42) conceituam a analise de contetdo como “uma
técnica de investigacdo que através de uma descri¢do objetiva, sistematica e quantitativa do
conteddo manifesto das comunicacfes tem por finalidade a interpretacdo destas mesmas
comunicagoes”.

Na opinido de Bardin (2011), pertencem a esse método todas as iniciativas que
consistem na explicitacdo, sistematizacdo e expressao do conteltdo das mensagens, com 0
atributo de indices passiveis de quantificagdo ou ndo, a partir de um conjunto de técnicas
parciais e/ou complementares; a autora também traz a definicdo que, atualmente, designa-se

ao termo de analise de contetdo:

Um conjunto de técnicas de andlise das comunicacBes visando obter por
procedimentos sistematicos e objetivos de descricdo do conteldo das mensagens
indicadores (quantitativos ou ndo) que permitam a inferéncia de conhecimentos
relativos as condic¢Oes de producao/recepcao (variaveis inferidas) dessas mensagens
(BARDIN, 2011, p.48).

Bardin (2011) apresenta e caracteriza as diferentes fases da andlise de conteudo, as
quais estdo organizadas em torno de trés polos cronoldgicos:

1. Pré-analise: tem por objetivo tornar operacionais e sistematizar as ideias iniciais,
conduzindo a um esquema preciso do desenvolvimento sucessivo das atividades:
escolha dos documentos que serdo analisados, formulacdo das hipdteses e dos
objetivos, elaboracdo e definicdo dos indicadores que fundamentam a interpretacéo
final;

2. Exploracédo do material: fase de analise do material, se constituindo pela aplicacéo
sistematica das decisdes tomadas na etapa inicial, com base em operacdes de
codificacdo, decomposicdo ou enumeracao a partir de regras previamente formuladas;

3. Tratamento dos resultados, inferéncia e interpretacdo: os resultados brutos sdo
tratados de maneira a serem validos e significativos, com o intuito de propor

inferéncias e interpretagcdes segundo 0s objetivos previstos.

Duarte e Barros (2005) mencionam que uma das caracteristicas da analise de conteddo
é a sua metodologia propria, que permite ao investigador programar, comunicar e avaliar
criticamente um projeto de pesquisa com independéncia dos resultados.

Bardin (2011) ressalta que a maioria dos procedimentos de analise organiza-se em

redor de um processo de categorizagdo. Assim sendo, ap6s a coleta das postagens pela
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plataforma Sentimonitor nas redes Facebook e Twitter, as mesmas foram organizadas e
classificadas em categorias especificas de anlise.

Na visdo da autora, “a categorizagdo ¢ uma operagdo de classificacdo de elementos
constitutivos de um conjunto por diferenciacdo e, em seguida, por reagrupamento segundo o
género (analogia), com os critérios previamente definidos” (BARDIN, 2011, p.147). Dessa
forma, as categorias sdo classes que reinem um grupo de elementos sob um titulo genérico,
de modo que o agrupamento ocorre em funcdo das caracteristicas comuns desses elementos.

Nesta pesquisa, as postagens coletadas pelo Sentimonitor foram classificadas e
categorizadas levando em consideragdo critérios como o conteldo das postagens e o
sentimento das mensagens.

No que tange ao conteudo, foram criados grupos de tags para categorizar
publicacbes com a mesma tematica, conforme especificacao abaixo.

e Seguranca: publicacbes no Twitter e da fan page “Porto Alegre 24 Horas”
relacionadas ao tema seguranca em Porto Alegre;

e Outros temas: publicacdes feitas na fan page sem nenhuma relagdo com a questdo da
seguranca de Porto Alegre, compreendendo também os respectivos comentarios dessas
postagens. Exemplos: postagens sobre cultura, turismo, gastronomia, lazer, diverséo,
etc.

e Spam: comentérios feitos pelos usuarios nas publica¢fes da fan page ‘“Porto Alegre
24 Horas” sem nenhuma relagdo com a cidade de Porto Alegre e com as postagens da

pagina. Exemplo: propagandas.

Para as publicacGes classificadas com a tag Seguranca, foram criados os seguintes
subgrupos de tags:

e Assalto: publicagdes com relatos ou que mencionem a ocorréncia de assaltos em Porto
Alegre;

e Protesto: publicagdes que mencionem a realizagdo de protestos em prol de mais
seguranca em Porto Alegre;

e Violéncia: publicagdes que mencionem situacdes de violéncia na cidade de Porto
Alegre;

e Drogas: publicacbes que mencionem situagcbes com o envolvimento de drogas na
cidade, como compra, venda e trafico;

e Morte: publicagdes que mencionem a ocorréncia de mortes em Porto Alegre;
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Furto-Roubo: publicacdes com relatos ou que mencionem a ocorréncia de furtos e
roubos na cidade de Porto Alegre;

Policia-Brigada: publicacdes que mencionem o envolvimento da Brigada Militar, da
Policia Civil ou da Policia Federal, como flagrantes realizados e prisdes efetuadas.
Seg-Geral: publicacbes que ndo se enquadram nas categorias acima e que repercutem,

de forma geral, a seguranca em Porto Alegre.

Da mesma forma, as publicacdes foram classificadas de acordo com o sentimento da

mensagem, sendo divididas em positivas, negativas e neutras. E importante destacar que o

Sentimonitor ja realiza a andlise de sentimento automatica; contudo, essa classificacéo

automatica foi revisada de forma manual pelo autor da pesquisa, que avaliou individualmente

cada postagem durante o processo de classificacdo das mesmas. Com base nisso, foram

considerados 0s seguintes critérios para categorizar o sentimento das postagens:

Positivo: publicacbes com mencBes positivas a seguranca em Porto Alegre, como
aprovacao, elogios e relatos de boas experiéncias;

Negativo: publicacdes com mencBes negativas a seguranca em Porto Alegre, como
criticas, desabafos, relatos de assalto/furto/roubo, desaprovacgdes, condenagdes e
ironias;

Neutro: publicagdes que ndo se enquadram nas categorias acima, que apresentam
sugestdes de melhorias em relacdo a seguranca em Porto Alegre ou que néo

apresentam juizo de valor.

Bardin (2011) também diz que a analise de conteudo fornece informacdes

suplementares ao leitor critico de uma mensagem. Por isso, a etapa final desta pesquisa

consiste na analise das publicacfes coletadas e dos dados extraidos através da plataforma

Sentimonitor.
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5 ANALISE DE DADOS

Neste capitulo apresenta-se a analise dos dados quantitativos e qualitativos obtidos
através da plataforma de monitoramento em midias sociais Sentimonitor, com a finalidade de
responder ao objetivo da pesquisa. A andlise foi feita com base no cruzamento das
informacdes coletadas por intermédio do software e na categorizacdo realizada durante a
etapa da andlise de conteudo.

O periodo analisado, que vai de 03 de marc¢o de 2016 a 30 de marcgo de 2016, foi
segmentado em quatro semanas: a primeira semana abrange o periodo de 03 de marco de
2016 a 09 de marco de 2016; a segunda semana esta relacionada ao periodo de 10 de marco
de 2016 a 16 de marco de 2016; a terceira semana vai do dia 17 de marc¢o de 2016 ao dia
23 de marco de 2016 e, por fim, a quarta semana compreende o periodo de 24 de marco de
2016 a 30 de marco de 2016. Essa divisdo foi utilizada para que fosse possivel obter um
panorama geral acerca dos principais acontecimentos em cada momento.

Inicialmente, faz-se uma analise isolada das quatro semanas monitoradas,
considerando os principais aspectos observados em cada uma delas, tanto no Twitter quanto
na Fan Page Porto Alegre 24 Horas; depois, por fim, elabora-se uma analise que contempla o
periodo completo e os topicos de maior destaque.

5.1 ANALISE DA PRIMEIRA SEMANA

Na primeira semana, foram coletadas 4.835 postagens. Com base na classificagdo
feita anteriormente e nos critérios utilizados para categorizar postagens com a mesma
tematica (Seguranga, Outros Temas ou Spam) e 0 sentimento das mensagens (positivo,
negativo ou neutro), o gréfico 1, em destaque a seguir, apresentada o total de publicacGes e de

sentimento por tema em cada canal considerado.
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Grafico 1 — Total de publicacdes e sentimento por tema — primeira semana
Total: 2.407 postagens
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Total: 912 postagens
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Fonte: Sentimonitor (2016, Online)

Como é possivel observar, 912 postagens tratam sobre a seguranca da cidade no
Twitter, 1.515 repercutem o assunto na Fan Page Porto Alegre 24 Horas e 2.407 estdo
associadas a outros temas, como Uber, casos de atropelamento e envenenamento, aumento do
numero de casos de dengue, reajuste da tarifa de 6nibus, pecas teatrais, entre outros assuntos;
do total de publicagdes coletadas na Fan Page, apenas 1 é Spam, ou seja, ndo possui relagcdo
nenhuma com a cidade de Porto Alegre.

No Twitter, das 912 postagens sobre seguranca, 532 sdo negativas (58.33%), 354 sdo
positivas (38.82%) e apenas 26 s&o neutras (2.85%). Na Fan Page, das 1.515 postagens sobre
seguranca, 1.295 sdo negativas (85.48%), 192 sdo neutras (12.67%) e 28 sdo positivas
(1.85%); ja das 2.407 publicacdes relacionadas a outros temas, 1.209 sdo neutras (50.23%),
796 sdo negativas (33.07%) e 402 sdo positivas (16.70%). Postagens do tipo Spam, por nao
apresentarem relacdo com a cidade de Porto Alegre, foram consideradas neutras.

A seqguir, faz-se uma andlise por rede social dos principais pontos encontrados ao

longo da primeira semana monitorada.

5.1.1 Twitter

No Twitter, hda o predominio de publicacbes negativas, nas quais 0S usuarios
repercutem principalmente situacdes de assaltos, protestos, furtos, roubos e mortes.
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A “nuvem de palavras” ou tag cloud de um determinado periodo demonstra, de
maneira visual, a frequéncia da ocorréncia dos termos dentro das publicagfes; dessa forma,

guanto maior o nimero de vezes que uma palavra aparece ao longo das publicacGes, maior
sera o seu tamanho na nuvem.

Considerando os 912 tweets, a nuvem de palavras da primeira semana apresenta

palavras de cunho positivo e negativo, como é possivel observar através do grafico 2, gerado

pelo Sentimonitor a partir da coleta das postagens.

Gréfico 2 — Nuvem de palavras da primeira semana - Twitter
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Fonte: Sentimonitor (2016, Online)

Termos como ‘lotacdo’, ‘cristiano’, ‘rosa’, ‘prova’, ‘balas’ e ‘assaltado’ estdo
relacionados ao caso do motorista de lotacdo Cristiano Rosa, que relatou ja ter sido assaltado
9 vezes e, como forma de protesto, faz uso de um colete a prova de balas para dirigir durante
o0 horério de trabalho; a presenca dessas palavras na tag cloud evidencia o destaque que esse
assunto teve durante a primeira semana, tendo sido bastante comentado pelos usuarios. Além
disso, outro tema relevante foi o roubo de uma caminhonete branca, representado na nuvem
através de palavras como ‘roubada’, ‘tarde’, ‘terca-feira’, ‘caminhonete’, ‘branca’, 1X35’,
‘placas’, ‘IWL’, ‘1340’; esse caso aparece ao longo dos tweets devido & postagem
“ATENCAO! Foi roubada hj a tarde em POA uma caminhonete 1X35 BRANCA, placas IWL
1340, de POA! Favor RT!”, feita pelo perfil “@lucianoperico”, republicada 75 vezes pelos
usuarios.
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Ja termos como ‘flagrante’, ‘policia’, ‘trafico’, ‘drogas’, ‘morte’, ‘madrugada’,
‘crime’, ‘terga-feira’, ‘homem’ e ‘mulher’ estdo associados a situagdes de flagrantes e prisdes
efetuados pela Policia Civil, estando associados, portanto, a publicacbes de sentimento
positivo, conforme classificacdo feita. Dentre os destaques, estd a prisdo em flagrante do
homem responsavel pela morte de uma mulher durante a madrugada do dia 08/03/16 (terca-

feira) e, também, prisdes e apreensdes envolvendo o tréfico de drogas.

5.1.2 Facebook - Fan Page

Ao todo, foram monitoradas 32 postagens na timeline da Fan Page Porto Alegre 24
Horas e 1.483 comentarios, totalizando 1.515 publicacdes. Por timeline (ou linha do tempo),
entende-se a ordem cronoldgica das publica¢fes no Facebook.

Conforme visto no grafico 1, mais de 85% das publicagdes sobre seguranca na fan
page sdo negativas, aspecto que teve forte impacto sobre a tag cloud de todo o periodo
(gréfico 3), que traz palavras como ‘bandido’, ‘vagabundo’, ‘infelizmente’ e ‘medo’, todas
pessimistas. A nuvem de palavras a seguir apresenta um apanhado geral dos principais termos
da fan page ao longo da primeira semana.

Gréfico 3 — Nuvem de palavras da primeira semana - Fan Page
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Das 1.515 publicacdes, 48 citam expressdes que mencionam a palavra ‘Deus’, como
‘meu Deus’, ‘pelo amor de Deus’, ‘gracas a Deus’, ‘s6 por Deus’, ‘somente Deus’, entre
outras, 0 que aponta que 3.16% dos usuarios recorrem a fé diante de situacdes e relatos
desfavoraveis. Ja as palavras ‘carro’ e ‘celular’ foram apontadas em, respectivamente, 69
postagens (4.55%) e 32 postagens (2.11%), estando associadas, principalmente, a casos de
assaltos ou roubos; apesar desse percentual ser relativamente baixo diante do volume total de
publicacOes, esse aspecto mostra que carros e celulares estdo entre bens mais requisitados
pelos assaltantes em situacdes de assalto ou roubo.

O termo ‘rua’ evidencia o principal local onde as pessoas vivenciaram ou tomaram
conhecimento sobre situacBes de inseguranca; ja& alguns usuarios apontaram que, mMesmo
dentro de ‘casa’, ndo se sentem seguros.

Quanto a ‘policia’, algumas publicagdes repercutiram de maneira negativa o trabalho
da Policia Civil, principalmente devido ao relato de um morador do bairro Bom Jesus que
mencionou que um grupo de policiais espancou moradores que ndo possuem nenhuma relacéo
com o trafico de drogas ou com os assaltos e roubos que ocorrem na regido. Ja outras
postagens elogiam o lancamento do servigo de denlncias via plataformas digitais e aplicativos
por parte da Policia Civil, para que a populacdo da cidade possa ter mais uma forma de
contato com o 6rgao em questao.

Ainda sobre o gréfico 3, foram encontradas também 27 publicagcbes com menc¢des ao
sobrenome do atual governador do Rio Grande do Sul, José Ivo Sartori. A palavra ‘sartori’,
apesar do pouco destaque na nuvem de palavras, evidencia a opinido de alguns usuarios
quanto ao problema da seguranca publica: “Quem sdao os governantes do municipio e do
estado? A culpa da falta de seguranca piiblica é do Sartori”, “Obvio que a culpa é do sartori,
um cara que no segundo dia aumenta o préprio salario e de seus servidores ndo merece
credibilidade”, ““So para lembrar que o chefe de seguranca do estado pediu ajuda para
guarda nacional e adivinhem.... O Sartori negou esse pedido!” e “Me lembro sartori nas
campanhas prometendo mais policias paisanos e iria cobrar dos prefeitos mais efetividade
das guardas municipais”.

Considerando ambas as redes, Twitter e Facebook, o grafico 4, em destaque a seguir,
apresenta a evolucdo do volume das publicacbes sobre seguranca ao longo da primeira

Semana.
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Gréfico 4 — Evolugéo do volume de publica¢des durante a primeira semana
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Fonte: Sentimonitor (2016, Online)

Como é possivel notar através do gréfico, tanto o Twitter quanto o Facebook
apresentaram o seu principal pico no dia 04/03/16. No microblog, esse alto volume de
publicacGes foi motivado pela repercussdo gerada em torno do caso do motorista de lotacéo
Cristiano Rosa, que utiliza um colete a prova de balas durante o horario de trabalho; ja o pico
do dia 08/03 ocorreu devido aos tweets sobre a prisdao em flagrante do homem que matou uma
mulher em Porto Alegre.

Na fan page, o pico do dia 04/03/16 ocorreu devido ao alto nimero de comentéarios
feitos em uma publicacdo que destaca o desabafo e a indignacdo de uma filha sobre o caso de
assalto que envolveu a sua respectiva mae, ja que o assaltante, além do dinheiro, levou da
vitima o chinelo do tipo rasteirinha que a mesma estava utilizando no momento em que foi
assaltada. No dia 09/03/16 foi observado outro pico de destaque, também motivado pelos
comentarios feitos em mais um relato de assalto.

N&o h& uma correlacdo entre os picos observados em cada canal, ja& que 0s mesmos

foram gerados por motivos diferentes.

5.2 ANALISE DA SEGUNDA SEMANA

Na segunda semana, foram coletadas 5.003 postagens. O grafico 5, a seguir, apresenta
o total de publicagdes relacionadas & Seguranca, Outros Temas ou Spam em cada canal

monitorado, bem como a distribuicdo e o percentual do sentimento das mensagens.
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Grafico 5 — Total de publicacdes e sentimento por tema — segunda semana
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Fonte: Sentimonitor (2016, Online)

Das 5.003 postagens coletadas pelo Sentimonitor, 1.237 repercutem aspectos
relacionados a seguranca da cidade no Twitter, 1.924 tratam sobre o assunto na fan page e
1.825 estdo associadas a outros temas, como manifestacdes politicas em frente ao Palacio
Piratini, Uber, aumento no prego da passagem de 6nibus, a demora no comeco das obras de
revitalizagdo do Cais Maug, eventos culturais, entre outros assuntos; do total de publicagdes
coletadas na Fan Page, 17 sdo do tipo Spam, conforme o gréfico 5.

No Twitter, das 1.237 postagens sobre seguranca, 873 séo negativas (70.57%), 296 sao
positivas (23.93%) e 68 sdo neutras (5.50%). Na Fan Page Porto Alegre 24 Horas, das 1.294
postagens sobre seguranca, 1.393 sdo negativas (72.40%), 377 sdo neutras (23.36%) e 154 sdo
positivas (4.24%); ja das 1.825 publicacdes relacionadas a outros temas, 970 sdo neutras
(53.15%), 622 sdo negativas (34.08%) e 233 sdo positivas (12.77%). Postagens do tipo Spam,
por ndo apresentarem relacdo com a cidade de Porto Alegre, foram consideradas neutras.

A seguir, apresentam-se 0s principais pontos encontrados durante a segunda semana

em cada canal.

5.2.1 Twitter

Considerando as 1.237 postagens, a nuvem de palavras do Twitter durante a segunda

semana, representada pelo gréfico 6, traz os termos de maior destaque.
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Gréafico 6 — Nuvem de palavras da segunda semana - Twitter
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Fonte: Sentimonitor (2016, Online)

Destaque para uma caminhada realizada em Porto Alegre como forma de protesto em
prol de mais seguranga na cidade; o evento contou com a participacdo de cerca de 400
pessoas, principalmente moradores da cidade. Palavras como ‘caminhada’, ‘iluminada’,
‘moradores’, ‘fazem’, ‘400°, ‘participaram’, ‘seguranca’ e ‘protesto’ estdo associadas a esse
fato e foram bastante mencionadas nos tweets.

Em paralelo aos protestos realizados durante a segunda semana, foram identificados
também novos relatos de assalto, com grande destaque para a morte de um homem baleado
durante uma tentativa de assalto, crime ocorrido no Jardim Fonte Aurea (palavras ‘homem’,
‘baleado’, ‘assalto’, ‘jardim’ e ‘aurea’). De maneira geral, a nuvem de palavras do Twitter traz

o0 predominio de termos associados a situac@es e contextos negativos.

5.2.2 Facebook - Fan Page

Na segunda semana, periodo em que o sentimento das publicagdes permaneceu
predominantemente negativo (72.40%), conforme apontado pelo grafico 5, foram monitoradas
1.924 postagens referentes a seguranca em Porto Alegre na fan page. Desse total, 43 sdo
publicacdes na timeline e 1.881 sdo comentarios gerados por essas postagens.

Conforme o gréfico 7, que traz a nuvem de palavras da fan page durante a segunda
semana, varios termos de cunho pessimista foram mencionados pelos usuérios ao longo das

publicacdes.
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Gréfico 7 — Nuvem de palavras da segunda semana - Fan Page
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Fonte: Sentimonitor (2016, Online)

Assim como na primeira semana, palavras como ‘bandido’, ‘vagabundo’,
‘vagabundos’, ‘rua’, ‘carro’, ‘policia’ ¢ ‘Deus’ aparecem novamente na nuvem de palavras,
fazendo parte dos dialogos habituais dos usuarios, que novamente falaram de assuntos
pessimistas e recorreram a Deus por mais protecéo.

O termo ‘parabéns’ foi mencionado 41 vezes e estd associado a publicacGes
relacionadas a Policia Civil, sendo citado principalmente em postagens que repercutem
confrontos entre policiais e assaltantes e que culminaram com a morte ou com a prisdo dos
assaltantes. Em 11/03/16, um usuario disparou: “Parabéns a policia por prender esse
verme!!!!”’; no mesmo dia, outro perfil parabenizou a policia pela morte de um bandido:
“Parabéns pra quem fez isso. Merece medalha de honra ao mérito. Vagabundo é bom
morto”, fato que também se repetiu no dia 16/03/16, quando, em uma tentativa de roubo, um
assaltante foi baleado por um delegado da Policia Civil: “Perfeito! Vagabundo merece
terminar assim. Meus Parabéns ao delegado que tirou mais um lixo das ruas”.

Diferentemente do Twitter, os protestos realizados na sexta-feira, dia 11/03/16,
tiveram baixa repercussdo na fan page, totalizando apenas 46 publicacbes (2.09% do volume
total de publicacdes); por isso, palavras relacionadas aos mesmos estdo ausentes da nuvem de
palavras do Facebook.

Considerando ambas as redes, Twitter e Facebook, o grafico 8, em destaque a seguir,
apresenta a evolucdo do volume das publicacBes sobre seguranga ao longo da segunda

semana monitorada.
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Gréfico 8 — Evolucado do volume de publicacdes durante a segunda semana
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Fonte: Sentimonitor (2016, Online)

Como é possivel observar através do grafico, o principal pico de publicacdes da
segunda semana ocorreu no dia 11/03/16 em ambas as redes. No Twitter, esse pico ocorreu
devido a caminhada iluminada realizada como forma de protesto pelos moradores da cidade:
das 1.237 postagens coletadas na segunda semana, 438 (35.41%) repercutem o assunto; ainda
no microblog, destaque para a morte do homem baleado em assalto ocorrido no Jardim Fonte
Aurea, em 13/03/16, e para a operacdo contra o roubo de carros realizada pela Policia Civil
em 8 bairros de Porto Alegre, em 16/03.

Na fan page, o alto volume de publicagdes observado no dia 11/03/16 foi motivado
pelos comentarios feitos em uma postagem que traz o video de um bandido morto apos tentar
assaltar um posto de gasolina no bairro Humaitd; outro pico, porém menos expressivo,
ocorreu no dia 16/03/16 e foi motivado pela repercussdo gerada em torno da tentativa de
assalto a um Delegado da Policia Civil, situacdo que culminou com a morte do assaltante.

Assim como na primeira semana, ndo ha nenhuma correlagdo entre 0s picos
observados no Twitter e no Facebook, ja que os mesmos foram gerados por diferentes

assuntos.
5.3 ANALISE DA TERCEIRA SEMANA

Na terceira semana, foram coletadas 4.607 postagens. O grafico 9 traz o total de
publicacbes e de sentimento por tema, tendo sido gerado pelo Sentimonitor com base na

classificacéo feita para categorizar as postagens.
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Grafico 9 — Total de publicacdes e sentimento por tema — terceira semana
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Fonte: Sentimonitor (2016, Online)

Conforme o grafico, 499 postagens tratam sobre a seguranca de Porto Alegre no
Twitter, 2.221 repercutem o assunto na Fan Page Porto Alegre 24 Horas e 1.876 estdo
associadas a outros temas, como a 2362 Feira do Peixe de Porto Alegre, 0 aumento na tarifa
dos taxis, manifestacGes contra o governo federal, celebragdes do Stz. Patrick’s Day em Porto
Alegre, acidentes de transito, entre outros assuntos; do total de publicagdes coletadas na Fan
Page, 11 sdo Spam, ou seja, sem relacdo nenhuma com a cidade de Porto Alegre.

No Twitter, das 499 postagens sobre seguranca, 277 sdo positivas (55.51%), 197 sao
negativas (39.48%) e 25 sdo neutras (5.01%). Na Fan Page, das 2.221 postagens sobre
seguranca, 1.208 sdo negativas (54.39%), 610 sdo neutras (27.47%) e 403 sdo positivas
(18.14%); ja das 1.876 publicacdes relacionadas a outros temas, 1.069 sdo neutras (56.98%),
488 sdo negativas (26.01%) e 319 sdo positivas (17.01%). Postagens do tipo Spam foram
consideradas neutras e totalizaram 11 publicages.

A seguir, apresentam-se 0s principais pontos encontrados durante a segunda semana

em cada canal.

5.3.1 Twitter

No Twitter, foram monitoradas 499 publicacdes sobre seguranca em Porto Alegre.

Conforme informacdes do grafico 9, mais da metade dos tweets sdo de sentimento positivo
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(55.51%), diferentemente do comportamento observado no microblog nas duas primeiras
semanas analisadas, em que ha o predominio de publicacdes negativas.
A nuvem de palavras da terceira semana, representada pelo grafico 10, traz os termos

mais utilizados pelos usuérios ao longo dos tweets.

Gréfico 10 — Nuvem de palavras da terceira semana - Twitter
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Fonte: Sentimonitor (2016, Online)

Palavras como ‘policia’, ‘prende’, ‘dupla’, ‘presa’, ‘zona’, ‘norte’, ‘roubo’, ‘cargas’,
‘suspeitos’, ‘drogas’, ‘armas’, ‘trafico’, ‘bunker’ e ‘apreendidas’ estdo associadas a postagens
qgue mencionam acdes realizadas pela Policia Civil, como, por exemplo, “Dupla é presa na
Zona Norte de Porto Alegre suspeita de roubo de cargas” e “Policia prende suspeitos e
encontra 'bunker do trafico' em Porto Alegre: foram apreendidas armas, drogas e foi
localizado um esconderijo do trafico”. Por serem situagdes de prisdo de suspeitos ou de
apreensdo de drogas, remetem a publicacdes de sentimento positivo, conforme classificacdo
utilizada, o que justifica o predominio de tweets favoraveis.

Em compensacéo, contrastando com esse aspecto, foram identificadas 89 publicacoes
com mengdes a assaltos, como aquele realizado em uma loja de eletronicos de um shopping
de Porto Alegre (‘shopping’, ‘Samsung’, ‘loja’, ‘assaltada’, ‘praia’ e ‘belas’), assunto que

também repercutiu entre 0s USUarios.
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5.3.2 Facebook - Fan Page

Ao todo, foram monitoradas 40 postagens na Timeline da Fan Page e 2.081
comentarios, totalizando 2.221 publicag¢fes. A nuvem de palavras da terceira semana (grafico
11), ao apresentar termos como ‘Deus’, ‘vagabundo’, ‘bandido’, ‘parabéns’, ‘policia’, ‘carro’,
‘morto’, ‘morreu’, entre outras, segue o mesmo padrdo observado nas semanas anteriores,

sem grandes mudancas.

Gréfico 11 — Nuvem de palavras da terceira semana - Fan Page
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Fonte: Sentimonitor (2016, Online)

Diferentemente do Twitter, canal em que h& um maior nimero de publicacdes
positivas, o predominio de termos pessimistas na nuvem de palavras da fan page esta
associado a dominéncia de postagens desfavoraveis nesse canal, jA que 54.29% das
publica¢des sdo negativas.

Contudo, a maioria das postagens positivas repercute principalmente o trabalho
realizado pela Policia Civil, mais uma vez evidenciado pelo uso da palavra ‘parabéns’: o
principal destaque foi para uma operacdo da Policia Civil, na qual policiais ficaram
escondidos em pontos estratégicos do centro de Porto Alegre para flagrar assaltantes no ato, o
que foi bem visto pelos usuarios ao longo dos comentarios. Apesar da acao ser favoravel para
a seguranca da cidade, a publicacdo em si acabou sendo criticada por muitas pessoas, ja que a
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divulgacdo da acdo por parte da fan page poderia deixar assaltantes mais atentos quanto a
atuacdo da policia nas proximidades do Centro da cidade.
Considerando ambas os canais, Twitter e Facebook, o grafico 12 apresenta a evolugédo

do volume das publicagdes sobre seguranca ao longo da terceira semana.

Grafico 12 — Evolucgéo do volume de publicagdes durante a terceira semana
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Fonte: Sentimonitor (2016, Online)

Como é possivel notar através do grafico, o Twitter apresentou uma diminuicdo do
volume de publica¢des ao longo dos quatro primeiros dias, atingindo seu apice no quinto dia
da terceira semana. O pico observado em 21/03/16 ocorreu devido a prisdo da dupla suspeita
pelo roubo de cargas.

Ja na fan page, o principal pico ocorreu no dia 23/03/16, com pouco menos de mil
postagens, tendo sido gerado por trés publicacdes em especial, as quais motivaram um alto
namero de comentarios: o caso do jovem que foi assaltado e esfaqueado trés vezes no rosto
em frente ao INSS e da Prefeitura de Porto Alegre, a divulgagdo de que policiais estdo
escondidos em lugares estratégicos do Centro da cidade para pegar assaltantes no ato e, ainda,
o relato de um policial militar que participou da abordagem que culminou com a prisdo de um
dos trés homens que assaltaram um 6nibus que faz parte da frota de transportes coletivos da
cidade.

Mais uma vez ndo ha nenhuma correlagdo entre os picos observados no Twitter e no

Facebook, ja que os mesmos foram gerados por diferentes assuntos.

5.4 ANALISE DA QUARTA SEMANA
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Na quarta semana, foram monitoradas 21.517 postagens. O gréfico 13 apresenta o
total de publicacBes relacionadas a Seguranca, Outros Temas ou Spam em cada canal

monitorado, bem como a distribuicao e o percentual do sentimento das mensagens.

Grafico 13 — Total de publicacfes e sentimento por tema — quarta semana
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Fonte: Sentimonitor (2016, Online)

Das 21.517 postagens, 1.366 mencionam aspectos sobre a seguranca da cidade no
Twitter, 9.306 repercutem o assunto na Fan Page Porto Alegre 24 Horas e 10.834 estéo
associadas a outros temas, como o indice de desemprego na cidade, a repercussdo gerada pelo
incéndio em uma loja da regido central da capital, o aniversario de Porto Alegre, o caso da
mulher que foi encontrada morta dentro do cinema de um dos shoppings da cidade, entre
outros assuntos; do total de publicacGes coletadas na Fan Page, 11 s&o do tipo Spam.

No Twitter, das 1.366 postagens sobre seguranca, 666 séo negativas (48.76%), 589 sao
positivas (43.12%) e 111 sdo neutras (8.12%). Na Fan Page, das 9.306 postagens sobre
seguranga, 6.196 sdo negativas (66.58%), 1.699 sdo positivas (18.26%) e 1.411 sdo neutras
(15.16%); ja das 10.834 publicacdes relacionadas a outros temas, 6.441 sdo negativas
(59.45%), 3.319 séo neutras (30.64%) e 1.074 sdo positivas (9.91%). Postagens do tipo Spam
foram consideradas neutras.

A seguir, apresentam-se 0s principais pontos encontrados durante a quarta semana em
cada canal.

5.4.1 Twitter
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No Twitter, destaque para palavras como ‘assalto’, ‘assaltantes’, ‘rendem’ e ‘clientes’,

referentes a assaltos realizados em uma farmacia e em uma rede de fast food de Porto Alegre.

Graéfico 14 — Nuvem de palavras da quarta semana - Twitter
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Fonte: Sentimonitor (2016, Online)

Assim como na terceira semana, tweets sobre acdes da Policia Civil e da Brigada
Militar tiveram bastante repercussdo ao longo das postagens; dentre os destaques, esta a
prisdo do suspeito que esfaqueou um estudante de Porto Alegre em 10 de margo (‘policia’,
‘suspeito’, ‘preso’, ‘marco’, ‘esfaquear’, ‘estudante’ e ‘crime’).

Ja a palavra ‘parabéns’ foi utilizada principalmente em tom de ironia pelos usudrios

para parabenizar Porto Alegre pelo 244° aniversario da cidade, comemorado em 26/03/2016
em meio a tantos relatos de inseguranca.

5.4.2 Facebook - Fan Page

Na guarta semana semana, periodo em que o sentimento das publica¢fes permaneceu
predominantemente negativo (66.58%), conforme visto no gréafico 13, foram monitoradas
9.306 postagens referentes a seguranca em Porto Alegre na fan page. Desse total, 139 sdo
publicagdes na Timeline e 9.167 sdo comentarios gerados por esses postagens. Além dos
termos recorrentes nos trés periodos anteriores, destaque para o acréscimo de outras palavras
de sentimento negativo na nuvem de palavras do periodo (grafico 15), como ‘triste’, ‘horror’ e
‘infelizmente’, também associadas a sensagdo de inseguranca compartilhada pelos usuarios

diante das situacdes expostas pelos usuarios.
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Gréfico 15 — Nuvem de palavras da quarta semana - Fan Page
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Fonte: Sentimonitor (2016, Online)

Uma das principais palavras da tag cloud, ‘policial’, esta diretamente relacionada a
repercussao gerada pela publicacdo que menciona que um assaltante foi morto a tiros por um
policial dentro de uma lotacdo, em 29/03/16, jA que diversos usuarios parabenizaram o
policial pela atitude: “Parabéns ao policial, lugar de bandido e na cova”, “Menos um ta
demais parabéns a este policial” ¢ “Parabéns Sr. Policial! Se cada policial conseguisse
matar um bandido por dia, estariamos na mais tranquila paz. Que sirva de inspiracdo aos
colegas”.

Apesar de ser utilizada principalmente para fins de reconhecimento no que se refere ao
trabalho realizado pelos policiais, a palavra ‘parabéns’, assim como no Twitter, também foi
usada em tom de ironia pelos usuarios, devido ao aniversario de Porto Alegre: “Parabéns
Porto nada Alegre!”, “filme de TERROR... Mas parabéns Porto Alegre... vamos comemorar
0s 244 anos” e “Muitas atrag¢des,alagamentos, assaltos, trdfico em cada esquina, violéncia
etc... Parabéns Porto Alegre”.

Apesar do pouco destaque na tag cloud, chama a atencdo a presenca da palavra
‘governo’, citada em 111 publicacdes, cuja maioria traz sérias criticas dos usuarios ao atual
Governo do Estado: “Virou guerra. Mas o governo Sartori ndo vive nesse mundo. Convive
em um universo paralelo”, “Claro que o governo tem culpa. Pagamos impostos para ter mais
seguranc¢a, mais viaturas e policiais nas ruas”, “...Basta o governo se preocupar mais com a

seguranca do que os bolsos deles” € “Meu deus cadé governo pra resolve isso ai pq ndo da

nem pra sai mais que vergonha”.



70

Considerando Twitter e Facebook, o grafico 16, em destaque a seguir, mostra a

evolugéo do volume das publicagfes sobre seguranca ao longo da quarta semana monitorada.

Gréfico 16 — Evolucdo do volume de publicacdes durante a quarta semana
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Fonte: Sentimonitor (2016, Online)

Tanto o Twitter quanto o Facebook apresentaram o seu principal pico no dia 29/03/16,
ambos motivados, respectivamente, pela prisdo do suspeito que esfaqueou um estudante de
Porto Alegre em 10 de marco, e pela repercusséo gerada pela publicacdo que menciona que
um assaltante foi morto a tiros por um policial dentro de uma lotagdo, situacdo elogiada pelos
usuarios.

Novamente ndo ha nenhuma relacdo entre os picos observados no Twitter e no

Facebook, ja que ambos foram gerados por assuntos distintos.

5.5 ANALISE DE TODO O PERIODO

5.5.1 Twitter

Ao longo das 4 semanas monitoradas, foram coletados 4.014 tweets, dos quais 1.329
sdo retweets (32.44%). Ao todo, essas publicacbes alcancaram mais de 56 milhGes de

impressdes, segundo informag6es do grafico 17.
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Gréfico 17 — Panorama geral de todo o periodo - Twitter
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Fonte: Sentimonitor (2016, Online)

O total de impressdes de uma publicacdo representa 0 numero em potencial de
usuarios que uma determinada publicacdo pode alcancar. O célculo é feito através da soma do
nimero de seguidores do autor da postagem com o numero de seguidores dos perfis que
fizeram um retweet da mensagem.

E importante ressaltar que esse ndmero representa a quantidade maxima de pessoas
que uma determinada publicacdo pode atingir e ndao o total de usuérios que, de fato,
visualizaram o tweet. Dessa forma, as 4.014 publicacdes do Twitter coletadas ao longo das
quatro semanas podem ter atingido mais de 56 milhGes de usuarios.

Considerando o total de publicacdes coletadas pelo Sentimonitor ao longo de cada
semana, o grafico 18 permite tracar um comparativo sobre 0s periodos que apresentaram 0s

maiores volumes de tweets.

Gréfico 18 — Evolugao do volume de publicagdes por semana - Twitter
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Fonte: elaborado pelo autor

Conforme o grafico acima, a quarta e a segunda semana apresentaram 0S maiores
volumes de tweets, com, respectivamente, 1.366 e 1.237 postagens, seguido pela primeira

semana, com 912 publicacdes, e pela terceira semana, com 499.
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Essa oscilacdo observada na quantidade de publicacbes esta diretamente relacionada
ao tamanho da repercussdo gerada pelos principais acontecimentos de cada semana, ja que
alguns acontecimentos tiveram maior ou menor destaque, conforme visto anteriormente.

O grafico 19, em destaque abaixo, mostra a evolugdo do volume de tweets ao longo de

todo o periodo monitorado.

Gréfico 19 — Evolucdo do volume de publicacbes do Twitter durante todo o periodo
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Fonte: Sentimonitor (2016, Online)

Como ¢ possivel observar através do grafico, o total de postagens diarias oscilou
bastante, com destaque para os dois principais picos, observados em 11/03 e em 29/03,
motivados, respectivamente, pela caminhada iluminada realizada como forma de protesto
pelos moradores de Porto Alegre e pela repercussdo da priséo do suspeito que esfaqueou um
estudante em 10 de margo.

O quadro a seguir traz a principal publicacdo de cada semana, tomando como base o
total de impressbes dessas postagens, ou seja, 0 nimero em potencial de usuarios que esses

tweets podem alcancar.
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Quadro 3 — Principal publicacdo de cada semana - Twitter

Semana Postagem Total de
Impressoes
via Twitter - 08/03/2016 10:52
Seguidores: 256532 Retweets: 2 Curtidas: 5 |Impressoes: 350249
350.249
l Investigado dono de carro usado em crime que deixou homem morto e namorada ferida no Partenon |mpr955093
(POA) https://t.co/bneFskiv3a @RdGaucha
via Twitter - 16/03/2016 08:20
Seguidores: 79593 Retweets: 11 Curtidas: 47 Impressées: 7980066
Policia faz operacao contra roubo de carros em 8 bairros de Porto Alegre 7980066
https://t.co/FnNgOSKIOj https://t.co/HUDIGQali7 B
2 Impressoes
via Twitter - 21/03/2016 07:24
Seguidores: 25742 Retweets: 6 Curtidas: 26 Impressoes: 362018
362.018
3 Divulgado primeiro balango da forga-tarefa que combate assaltos a coletivos em POA. Pés 10 dias, 6 impressaes
casos solucionados #gauchahoje
via Twitter - 29/03/2016 11:17
Seguidores: 79914 Retweets: 15 Curtidas: 55 Impressoes: 8055476
Policial reage e mata assaltante dentro de lotagédo em Porto Alegre 8055476
https://t.co/sjyHWVSvJ8 https://t.co/HBHZWzvRzF A
4 impressoes

Fonte: Sentimonitor (2016, Online)

A principal publicacdo da primeira semana menciona a investigacao realizada junto ao
dono do carro utilizado em um crime no bairro Partenon, atingindo um total de 350.249
impressBes. J& na segunda semana, apesar do pico gerado pelo alto numero de publicagdes
sobre os protestos realizados em prol da mais seguranca na cidade, a principal postagem do
periodo menciona a operacgdo realizada pela Policia Civil contra o roubo de carros em 8
bairros de Porto Alegre, totalizando um alcance de 7.980.066 impressoes.

Na terceira semana, apesar de ser um assunto com pouca evidéncia na nuvem de
palavras, o tweet com maior impacto destaca o balango da forca-tarefa realizada para

combater assaltos a transportes coletivos em Porto Alegre, com 362.018 impressées. Por fim,
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na quarta semana monitorada, a principal publicacdo atingiu mais de 8 milhdes de impressoes
e menciona a morte de um assaltante dentro de uma lotagdo em Porto Alegre.

Comparando o total de impressdes atingido pelo principal tweet de cada semana,
vemos que ha uma proximidade entre os niUmeros observados na primeira e terceira semanas e
na segunda e quarta semanas. Isso se justifica pelo perfil de origem de cada uma das
postagens, j& que na primeira e na terceira semana, o tweet com maior alcance partiu do perfil
de um reporter investigativo de uma radio local; ja na segunda e na quarta semanas, a
principal publicacdo partiu do perfil de um portal de noticias do Rio Grande do Sul. Apesar de
ambos os perfis possuirem um alto nimero de seguidores, é valido destacar que a repercussao
atingida pelas publicagdes através dos retweets também contribuiu para a grande audiéncia
observada.

Quanto a distribuicdo do sentimento das publicacdes ao longo das quatro semanas
analisadas, o quadro 4 apresenta o percentual de tweets positivos, negativos e neutros
observados em cada periodo. E valido ressaltar mais uma vez que o sentimento atribuido as
postagens teve como base os critérios utilizados para a classificacdo durante a etapa da analise

dos dados.
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Quadro 4 — Distribuicdo do sentimento por semana - Twitter

Primeira semana Segunda semana

Positive @)  Neutral @  Negative ) Positive @  Neutral @ Negative @

Terceira semana Quarta semana

Positive @ Neutral @ Negative @ Positive @ Neutral @ Negative )

Fonte: Coleta de dados.

Os dados do quadro acima mostram que ha um predominio de tweets negativos na
primeira, segunda e quarta semanas, que apresentaram percentuais de postagens desfavoraveis
de, respectivamente, 58.33%, 70.57% e 48.76%, conforme evidenciado pelos gréficos
extraidos do Sentimonitor.

O maior percentual negativo observado (70.57%) ocorreu na segunda semana
monitorada, periodo em que foram coletadas diversas publicagbes sobre os protestos
realizados em prol de mais seguranca em Porto Alegre.

A terceira semana foi a Unica que apresentou um percentual de publicacdes positivas
(55.51%) superior ao percentual de postagens negativas (39.48%), fato que se deve ao alto

numero de tweets sobre as prisdes e apreensdes feitas pela Policia Civil.
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Ainda no que se refere ao sentimento das publicacbes, o grafico 20 apresenta a
distribuicdo do sentimento ao longo de todo o periodo monitorado, ou seja, considerando 0s

4.014 tweets coletados pelo Sentimonitor.

Grafico 20 - Distribuigdo do sentimento em todo o periodo - Twitter
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Fonte: Sentimonitor (2016, Online)

Levando em consideracdo que o percentual de publicagbes negativas (56.50%) é
superior ao percentual de publicacdes positivas (33.77%), o grafico acima indica que a
seguranca de Porto Alegre é vista de maneira pessimista pelos usuarios em mais da metade
dos tweets. PublicacGes neutras totalizaram apenas 5.73% do volume total.

Ainda, com base nos critérios adotados para classificar as postagens sobre Seguranga
em diferentes subcategorias, como Assalto, Protesto, Violéncia, Drogas, Morte, Furto-Roubo,
Policia-Brigada e Seg-Geral, o grafico 21 apresenta a distribuicdo das 4.014 publicacGes em

cada um dos subgrupos, bem como o sentimento predominante (positivo, negativo ou neutro).
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Grafico 21 - Distribuigdo das publicacdes por tema e sentimento — Twitter
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Fonte: Sentimonitor (2016, Online)

De maneira geral, o grafico 21 mostra que 1.657 publicacdes repercutem acbes da
Policia Civil e da Brigada Militar, sendo esse um dos assuntos de maior destaque no
microblog, principalmente no que tange a flagrantes e prisdes efetuadas. Na sequéncia,
destaque para publicacdes de sentimento predominantemente negativo, como assaltos (590
posts), protestos (584 posts), seguranca geral (512 posts), mortes (277 posts), violéncia (211
posts), furtos/roubos (177 posts) e drogas (6 posts).

Quanto ao sentimento, publicacBes relacionadas a Policia Civil e a Brigada Militar
sdo, em grande maioria, positivas (91.18%), o que mostra que esses 6rgaos sao vistos de
forma predominantemente favoravel ao longo das postagens. Ja tweets associados as demais
categorias sdo predominantemente negativos, com percentuais de 98.47% (assalto), 99.95%
(protesto), 84.83% (violéncia), 87.11% (seg-geral), 97.11% (morte) e 97.74% (furto/roubo).

Apesar das publicagdes relacionadas a Policia Civil e a Brigada Militar representarem
41.28% do volume total de postagens e de serem predominantemente favoraveis, a nuvem de
palavras de todo o periodo permite identificar que, no Twitter, os dialogos destacaram

principalmente palavras de cunho negativo, conforme tag cloud a seguir.
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Gréfico 22 — Nuvem de palavras de todo o periodo - Twitter
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Fonte: Sentimonitor (2016, Online)

Palavras como ‘assalto’, ‘crime’, ‘baleado’, ‘suspeito’, ‘roubo’, ‘protesto’, ‘violéncia’,
‘morte’, ‘assaltado’, ‘esfaquear’, ‘trafico’, entre outras, evidenciam uma percepGao pessimista
por parte dos usuarios acerca da seguranca em Porto Alegre no microblog durante o periodo
analisado. Apesar disso, mesmo estando em minoria, também é possivel observar algumas
palavras associadas a publicacdes de sentimento positivo, como ‘policia’, ‘flagrante’ e

‘preso’.

5.5.2 Facebook - Fan Page

Ao longo das quatro semanas monitoradas, foram coletadas 14.966 postagens na Fan
Page Porto Alegre 24 Horas relacionadas a seguranca da cidade.

O grafico 23 faz um comparativo semanal acerca da quantidade de publicacdes ao
longo de todo o periodo monitorado.
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Grafico 23 — Evolucgéo do volume de publicagdes por semana — Fan Page
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Fonte: elaborado pelo autor

Conforme € possivel notar através do gréfico, a variagdo no volume semanal de
postagens na fan page é crescente: foram 1.515 posts na primeira semana, 1.924 na segunda,
2.221 na terceira e, por fim, 9.306 na quarta semana. Esse aumento consideravel entre a
terceira e a quarta semana ocorreu, principalmente, devido a repercussdo gerada pelo
confronto entre um policial e um assaltante, aspecto ja evidenciado anteriormente.

Considerando a evolucdo do volume de publicacGes ao longo das quatro semanas
monitoradas, o grafico 24 mostra que o total de postagens diarias na fan page apresentou

grande variagdo, crescendo consideravelmente nos dias 29/03 e 30/03/16.

Gréfico 24 — Evolucéo do volume de publicacGes da Fan Page durante todo o periodo
SEGURANCA - FAN PAGE @

Fonte: Sentimonitor (2016, Online)

Esse aumento substancial nos dois Gltimos dias analisados foi motivado,

principalmente, pela repercussao gerada em torno do caso do assaltante morto a tiros por um
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policial dentro de uma lotagdo. Demais picos, porém menos expressivos, foram gerados por
relatos de assaltos, em 04/03/16, pela repercusséo feita diante de prisdes realizadas pela
Policia Civil, no dia 11/03/16, e pelos comentéarios feitos devido aos flagrantes feitos pelos
policiais em pontos especificos da regido central de Porto Alegre, em 23/03/16.

O quadro 5 apresenta a principal publicacdo de cada semana monitorada, levando em
consideracao as interagGes realizadas pelos usuarios. O total de interagBes representa o quanto
0S usuarios estdo interagindo com uma determinada publicacdo. O célculo é feito através da

soma do namero de curtidas, de comentarios e de compartilhamentos da postagem.



Quadro 5 — Principal publicacdo de cada semana — Fan Page
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Semana

Postagem

Total de
InteracOes

s via Facebook - Paginas - 04/03/2016 00:38

Compartilhamentos: 212 Comentarios: 188 Deta

PORTO

240§y
weere | Curtidas: 1881

A situacao esta sem controle na nossa cidade"Minha mae foi assaltada na rua Luzitana, bairro
Higiendpolis. Ela desceu do 6nibus T2 por volta das 20 horas. Nao tinha ninguém na rua, quando ela se
deu conta tinha um homem ao lado dela, sarara, cabelo preso, ndo muito alto. Pediu que ela entregasse
o celular, como minha mae é uma senhora ela ndo tem um celular muito moderno e nao estava com ele
naquele momento. Avisou que nao tinha celular, o assaltante entao pediu que ela entregasse carteira,
mas minha mae NAO usa carteira e sim uma niquileira, quando ela falou que nio tinha carteira o
assaltante pediu que ela abrisse a bolsa para revistar e pegou a niquileira que tinha uma contia de 50,00
reais (o Unico dinheiro que ela tinha, pois ela é diarista e ganha no dia da faxina).Ele levou o dinheiro e
n3o satisfeito, olhou para os pés da minha mae e pediu a sandalia rasteirinha dela, isso mesmo uma
RASTEIRINHA, mandou ela andar em direcao a Assis Brasil e ndo olhar para tras. Minha méae foi de pé
no ch&o até em casa. Aonde vai parar essa cidade? Onde uma mae rala o dia todo, muitas se matam
para ganhar tdo pouco e vem um doente e rouba as coisas que suamos tanto? E se temos um celular
meia boca nos matam, se temos pouco dinheiro nos matam, se choramos nos matam. Tenho medo de
sair de casa". Ver menos

2.281

interacdes

oras via Facebook - Paginas - 16/03/2016 00:11

PORTO

aucee | Curtidas: 1597 Compartilhamentos: 85 Comentarios: 174  De

Assaltante é baleado apés tentativa de roubo a um Delegado da Policia Civil. A
tentativa do assalto foi na rua Floréncio, préximo ao parcdo. Em breve mais
informagées em nosso site.www.poa24horas.com.br

Timeline Photos

1.856

interacdes

! Horas via Facebook - Paginas - 23/03/2016 10:30
aucee | Curtidas: 4957 Compartilhamentos: 261

PORTO

Comentarios: 237 De

[ Relato de um seguidor]"Utilidade publica: policiais escondidos em lugares
estratégicos para pegar assaltantes no ato! Isso foi na terga feira, no centro em frente
ao camelédromo. A arma na mao do policial € deste marginal, levaram ele para
delegacia.”

Timeline Photos

5.455
interacdes

PORTO

ALEGRE

Assaltante é morto a tiros por policial dentro de lotacéo na Av. Teresépolis, em frente ao
presidio Madre Pelletier. No momento o corpo se encontra fora do coletivo com tiros no
peito, a lotagéo esta com as janelas quebradas e ha 4 viaturas no local.

Timeline Photos

8.931
interacOes

Fonte: Sentimonitor (2016, Online)

Na primeira semana monitorada, a publicagdo com maior nimero de interacdes traz o

relato de uma filha indignada com o caso de assalto envolvendo sua respectiva mae, que foi

obrigada a dar ao assaltante, além do dinheiro que carregava em sua bolsa, o par de sandalias
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que estava usando durante 0 momento em que foi assaltada; tal fato repercutiu negativamente
entre os usuarios, que ficaram indignados com a situagdo ocorrida. J& na segunda semana, a
principal postagem menciona uma situacdo de morte envolvendo um assaltante apos
confronto com um delegado da Policia Civil.

Na terceira semana, a postagem com maior nimero de interacdes destaca a acdo de
policiais com o intuito de flagrar assaltantes na regido central da cidade. Na quarta semana, a
principal publicacdo, que repercute a morte de mais um assaltante apds o confronto com um
policial a paisana em uma lotacao de Porto Alegre, provocou um alto nimero de comentarios,
de curtidas e de compartilhamentos, os maiores indices observados dentre as principais
publicacdes do periodo; conforme mencionado anteriormente, a repercussdo gerada pelos
usuarios foi totalmente favoravel para o policial envolvido, que foi parabenizado pelas
pessoas.

Quanto a distribuicdo do sentimento em cada um dos periodos analisados, hd um
predominio de publicacdes negativas em todas as semanas, conforme informagdes do quadro
6.



83

Quadro 6 — Distribuigéo do sentimento por semana — Fan Page

Primeira semana Segunda semana

Positive @ Neutal @ Negative @ Pesitive () Newral () Negative @

Terceira semana Quarta semana

Fonte: coleta de dados

Conforme os graficos apresentados acima, o maior percentual negativo observado
ocorreu na primeira semana monitorada (85.48%), ao passo que, na segunda, o percentual de
postagens desfavoraveis foi de 72.40%; ja na terceira e na gquarta semanas, 0S percentuais
foram de, respectivamente, 54.39% e 66.58%.

O grafico 25, por sua vez, apresenta a distribuicdo do sentimento considerando as
14.966 postagens sobre seguranca na fan page.
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Grafico 25 - Distribuigdo do sentimento em todo o periodo - Twitter

Positive Neutral Magative @)

Fonte: Sentimonitor (2016, Online)

Como ¢é possivel observar através do grafico, o percentual geral de publicacdes
negativas (67.43%) é superior ao percentual de publica¢fes neutras (17.31%) e positivas
(15.26%). Esse aspecto também mostra que, assim como no Twitter, a seguranga de Porto
Alegre € vista de forma predominantemente pessimista pelos usuarios.

Levando em conta a classificacdo e a distribui¢do das postagens sobre Seguranga nas 8
diferentes subcategorias consideradas (Assalto, Protesto, Violéncia, Drogas, Morte, Furto-
Roubo, Policia-Brigada e Seg-Geral), o grafico 26 apresenta o total de publicacdes e o

sentimento predominante em cada subgrupo.

Gréfico 26 : Distribuicdo das publicacfes por tema e sentimento — Twitter
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Fonte: Sentimonitor (2016, Online)
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Os dados do grafico 26 mostram que 0s cinco assuntos com maior repercussao ao
longo das quatro semanas monitoradas foram, respectivamente, postagens sobre a Policia
Civil e a Brigada Militar (3.820 posts), casos de morte (3.304 posts), relatos de assaltos (3.282
posts), situacdes de violéncia (2.254 posts) e, por fim, comentarios sobre a seguranca geral da
cidade (1.013 posts). Demais temas, como ocorréncias de furtos/roubos, drogas e protestos
realizados, foram menos expressivos e totalizaram menos de mil publica¢bes cada ao longo
do periodo considerado.

Na fan page, grande parte das publicacfes de sentimento positivo estdo associadas a
Policia Civil e a Brigada Militar, principalmente devido ao reconhecimento, por parte dos
usuarios, das acdes realizadas por esses orgaos; é valido ressaltar que esse comportamento
também foi observado no microblog Twitter, sendo um aspecto comum entre 0s dois canais.
Demais temas apresentaram publicagdes em que prevalecem percepcdes negativas,
principalmente no que tange aos relatos de assalto, casos de morte e violéncia e nos
comentarios sobre a seguranca geral de Porto Alegre.

Quanto aos principais assuntos abordados pelos fas da fan page Porto Alegre 24 Horas
ao longo das publicacdes, é possivel observar através do grafico 27, que traz a nuvem de
palavras de todo o periodo, um comportamento similar ao que foi observado nas tag clouds

isoladas de cada semana.

Gréfico 27 — Nuvem de palavras de todo o periodo - Fan Page
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Fonte: Sentimonitor (2016, Online)

Além do predominio de termos desfavoraveis, como ‘bandido’, ‘vagabundo’, ‘triste’,
‘infelizmente’, ‘vagabundos’ e ‘bandidos’, palavras como ‘rua’ e ‘casa’ também evidenciam a

inseguranca dos usudrios (seja nas ruas da cidade ou dentro da prépria casa), enquanto ‘carro’
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esta associado aos relatos de assaltos, furtos e roubos; tais termos, apesar de néo significarem
diretamente palavras negativas, estdo inseridas em um contexto pessimista.

Outro padrdo observado ao longo das quatro semanas e que se faz presente na nuvem
de palavras de todo o periodo esta no uso de expressdes que mencionam o nome de ‘Deus’,
citado em 549 postagens, 0 que mostra que, diante de tantos relatos negativos, muitos usuarios
recorrem a fé e a religido como forma de conforto.

J& palavras como ‘policia’ e ‘policial’ fazem parte de uma conjuntura
predominantemente positiva, ainda mais quando associadas ao termo ‘parabéns’, muito
utilizado pelos usuarios para parabenizar os ‘policiais’ pelas agdes e intervencdes realizadas
em prol de mais seguranca na cidade.

Apesar de serem termos ausentes na nuvem de palavras geral de todo o periodo
monitorado, é valido ressaltar que 481 postagens da fan page sdo de cunho politico e
mencionam as palavras ‘sartori’, ‘fortunati’, ‘fortunatti’, ‘prefeito’, ‘governador’, ‘governo’,
‘governantes’, ‘prefeitura’ ou ‘governistas’, relacionando a responsabilidade pela crise na
seguranca de Porto Alegre as autoridades maximas da cidade e do Estado. O grafico 28 traz a
tag cloud com os termos de maior destaque das 481 publica¢fes que mencionam as palavras

citadas anteriormente.

Gréfico 25 — Nuvem de palavras das publicagdes envolvendo politica - Fan Page
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Como é possivel observar, um dos termos centrais presente na nuvem de palavras é a
palavra ‘culpa’, o que mostra que, para alguns usudrios, os atuais representantes da politica
gaucha sao os culpados pela inseguranca observada em Porto Alegre.

Alguns usuarios também apontaram que, dadas as proporcdes atingidas pelos indices
de inseguranca em Porto Alegre, uma possivel solucdo esta na acdo do Exército e da Forca
Nacional nas ruas da cidade: 86 publicagdes mencionam as palavras ‘exército’, ‘exercito’ ou

‘forca nacional’.

O quadro a seguir apresenta um comparativo entre os objetivos especificos propostos e
0s resultados obtidos com esta pesquisa.
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Quadro 7 — Comparagdo entre os objetivos especificos e os resultados obtidos

Obijetivos propostos

Resultados

Mensurar e avaliar o0s
resultados obtidos
através do software de
monitoramento em
midias sociais.

Durante a etapa de coleta de dados, a partir da defini¢do da fan page a ser monitorada (Porto
Alegre 24 Horas) e do cadastro de palavras-chave associando o nome da cidade de Porto Alegre e
a sigla POA a termos relacionados a seguranga, foram armazenadas pelo Sentimonitor 35.962
publicagBes, entre Twitter (4.014) e Facebook (31.948), no periodo entre os dias 03/03/16 e
30/03/16 (quatro semanas).

A partir disso, ja na fase de analise dos dados, as publicag@es foram avaliadas e categorizadas,
em um primeiro momento, de acordo com o tema, tomando como base critérios previamente
definidos para classificacdo. Dessa forma, as postagens foram divididas em trés grupos:
publicacbes sobre Seguranca (Twitter e Facebook), publicacdes sobre Outros Temas (apenas
Facebook) e publica¢des do tipo Spam, ou seja, sem nenhuma relagdo com a cidade de Porto
Alegre (apenas Facebook).

Na sequéncia, as postagens do tipo Seguranca foram distribuidas em oito subgrupos,
diferenciados pelo contetdo. Séo eles: publicagdes sobre assaltos, protestos, violéncia, drogas,
morte, furtos/ roubos, policia/brigada e seguranca geral.

Por fim, foram avaliadas as percepcdes ligadas ao sentimento das postagens, de modo que as
mesmas foram classificadas em positivas, negativas ou neutras, também seguindo as defini¢des
prévias que foram estabelecidas.

Construir um relatorio
de diagndstico e de
performance de gestdo
de perfis em redes
sociais on-line a partir
dos resultados obtidos.

Com as publicagdes ja classificadas de acordo com o conteildo e com o sentimento, foi possivel,
a partir da construcdo de um relatério de diagndstico e de performance de gestdo de perfis em
redes sociais on-line, constatar a percepcdo que 0s usuarios possuem sobre a seguranga de Porto
Alegre. O relatério foi dividido em quatro momentos distintos, analisados de forma isolada, além
de contemplar uma anélise de todo o periodo considerado. Da mesma forma, fez-se uma diviséo
por midia social e as publicacdes coletadas pelo Sentimonitor foram mapeadas de forma
quantitativa (por meio de graficos) e qualitativa (através da nuvem de palavras).

Twitter

A segunda e a quarta semanas apresentaram 0s maiores volumes de tweets, com,
respectivamente, 1.237 e 1.366 postagens, periodos em que foram observados dois grandes picos
de publicagfes, motivados por protestos em prol de mais seguranca na cidade e por prisdes
efetuadas pela Policia Civil.

No que tange ao sentimento, ha um predominio de postagens negativas na primeira, segunda e
quarta semanas, sendo que a maior quantidade de mencOes desfavoraveis foi observada na
segunda semana, devido aos protestos. A terceira semana foi a Unica que apresentou um
percentual de publicacBes positivas superior ao percentual de postagens negativas, devido a
repercussdo de prisGes e apreensoes feitas pela Policia Civil. Considerando todo o periodo e o0s
4.014 tweets analisados, ha um predominio de publicacfes negativas, aspecto que evidencia que,
no Twitter, a seguranga de Porto Alegre é vista de maneira pessimista pelos usuarios.

Quanto ao conteido, a maioria das postagens repercute de maneira positiva a¢cdes da Policia Civil
e da Brigada Militar. Assaltos, protestos, a seguranca geral da cidade e casos de homicidios
também foram assuntos bastante mencionados ao longo dos tweets, s6 que de forma
desfavoravel. Demais temas apresentaram um menor volume de publicagdes.

Os resultados observados na andlise qualitativa do microblog, por meio da nuvem de palavras,
permitiram identificar que os dialogos sdo predominantemente negativos, ja que termos
pessimistas estdo em evidéncia.

Facebook

A variagdo no volume semanal de postagens da fan page Porto Alegre 24 Horas foi crescente,
com uma grande quantidade de publicacBes coletadas na Gltima semana analisada. Os dois
maiores volumes de postagens foram observados nos dois Gltimos dias, devido a repercussao
gerada em torno do caso do assaltante morto a tiros por um policial dentro de uma lotagéo.
Quanto ao sentimento, a analise quantitativa indica que had um predominio de publicactes
negativas em todas as semanas, sendo que o maior nimero de postagens desfavoraveis a
seguranca de Porto Alegre foi observado na primeira semana monitorada. Considerando o
periodo completo e as 14.966 postagens coletadas pelo Sentimonitor, o total de publicacbes
negativas é superior a quantidade de postagens neutras e positivas.

No que se refere ao contelido, os cinco assuntos com maior repercussdo em todo o periodo foram,
respectivamente, agBes da Policia Civil e da Brigada Militar, casos de morte, relatos de assaltos,
situacdes de violéncia e comentarios sobre a seguranca geral da cidade. Os demais temas foram
menos expressivos.

As nuvens de palavras de cada semana apresentaram um comportamento semelhante, ja que
alguns termos se repetiram. Considerando todo o periodo, ha um predominio de palavras
desfavoraveis. Outro padrdo observado nas tag clouds isoladas e na tag cloud geral esta no uso de
expressdes que mencionam o nome de ‘Deus’.

Fonte: elaborado pelo autor
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6 CONCLUSOES

O presente trabalho teve como objetivo principal analisar, através de um sistema de
monitoramento, a percepcdo dos usuarios de midias sociais sobre a seguranca de Porto
Alegre. Para atender a este propoésito, foram elaborados dois objetivos especificos, sendo eles
mensurar e avaliar os resultados obtidos através do software de monitoramento em midias
sociais e construir um relatorio de diagndstico e de performance de gestdo de perfis em redes
sociais on-line a partir dos resultados obtidos. Com base nos dados coletados e na analise
realizada, neste capitulo serdo apresentadas as conclusdes desta pesquisa.

As informacdes obtidas através das midias sociais permitem tracar um panorama geral
sobre a reputacédo virtual de um determinado tema, aspecto ilustrado neste trabalho por meio
da analise feita sobre a seguranca de Porto Alegre com base em didlogos extraidos do
Facebook e do Twitter. A técnica utilizada para a composicdo deste estudo compreende a
analise de conteudo, ilustrada a partir da plataforma de monitoramento de midias sociais
Sentimonitor, desenvolvida pela empresa Al Enginners (Artificial Intelligence Engineers
Desenvolvimento de Software Ltda).

O processo de pesquisa trouxe alguns desafios, como o levantamento de material e a
construcdo do referencial tedrico sobre midias sociais € monitoramento, ja que ambos 0s
assuntos sdo atuais e com a bibliografia ainda em desenvolvimento pela comunidade
académica. Por isso, um dos propdsitos deste trabalho consistiu em contribuir para a melhor
compreensdo acerca desses dois conceitos.

Nesse sentido, vale lembrar Fontoura (2008), que diz que as midias sociais sdo
tecnologias e praticas online usadas pelas pessoas para disseminar conteddo a partir de
diferentes formatos, com isso, provocam o compartilhamento de opinides, ideias e
experiéncias, permitindo uma maior interacdo entre seus usuarios. Destaque também para a
definicdo proposta por Silva (2012), que caracteriza 0 monitoramento de midias sociais como
a coleta, armazenamento, classificagdo, categorizacdo, adicdo de informacdes e analise de
mencdes online publicas relacionadas a um ou mais termos previamente definidos.

A coleta das informacdes disponibilizadas de forma espontanea pelos usuarios em seus
perfis nas midias sociais sobre um determinado assunto representa uma forma de pesquisa
mais agil e acessivel, ja que dispensa o tempo investido com a aplicacdo de questionarios e

com a realizagdo de entrevistas.
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Conforme visto ao longo do trabalho, a coleta das publicagfes através do Sentimonitor
ocorre a partir do cadastro de palavras-chave especificas relacionadas ao objeto de
monitoramento. Assim sendo, outro desafio importante na construcdo desta pesquisa remete
ao constante acompanhamento das publicagdes que estavam sendo armazenadas pelo
software, acdo realizada durante a etapa de coleta dos dados com a intengdo de otimizar os
resultados e de evitar que os termos informados ao sistema buscassem por publicac6es
abrangentes demais.

Entende-se que os objetivos inicialmente propostos foram alcancados, ja que os dados
coletados pela plataforma Sentimonitor foram classificados com base em critérios
previamente definidos e, em seguida, analisados levando em conta aspectos qualitativos e
guantitativos, como contedo e sentimento. Posteriormente, esse material foi organizado no
formato de relatorio.

Sobre as informacdes obtidas através da plataforma sobre a seguranca de Porto Alegre,
pode-se concluir que a mesma € vista de maneira pessimista pelos usuarios em mais da
metade das publicagdes, tanto no Twitter quanto no Facebook, o que demonstra um cenario
desfavoravel para a reputacdo virtual da cidade nesse gquesito. Da mesma forma, foi possivel
constatar que a troca de mensagens sobre a seguranca de Porto Alegre estd concentrada
principalmente no Facebook, ja que no Twitter o assunto concentrou um volume de
publicacGes relativamente menor.

Também foi possivel perceber, através dos recursos graficos oferecidos pelo
Sentimonitor, que a Policia Civil e a Brigada Militar estdo associadas a publicacGes de
sentimento predominantemente positivo, sendo bem vistas pelos usuarios em grande parte das
postagens de ambas 0s canais; em compensacdo, temas como assaltos, furtos e roubos,
protestos e casos de homicidios, por exemplo, contribuem para as impressdes negativas acerca
da seguranca da cidade.

Outro aspecto que convém destacar € o predominio de termos negativos na nuvem de
palavras de cada midia social analisada, evidenciando que assuntos desfavoraveis sdo 0s mais
comentados e repercutidos pelos usuarios. Contudo, dentre os resultados encontrados, chamou
a atengé@o o uso corrente de expressdes que mencionam o nome de ‘Deus’ em publicagdes da
fan page, indicando que muitos usuarios recorrem a fé e a religido diante dos relatos e
situacOes pessimistas descritas na pagina.

De forma geral, através das informacdes coletadas pelo Sentimonitor, foi possivel
descobrir e acompanhar diferentes postagens e aspectos sobre a segurancga da cidade, o que

evidencia o enorme potencial oferecido por um sistema de monitoramento quanto a
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mensuracdo e avaliacdo de dados envolvendo dialogos cotidianos nas midias sociais,
principalmente diante de um alto volume de publicagdes.

No ambito das organizacbes privadas, os softwares de monitoramento podem ser
utilizados pelas empresas para acompanhar o que as pessoas estao falando sobre os produtos e
servicos oferecidos e sobre a propria instituicdo, avaliar o proprio desempenho nas midias
sociais, encontrar perfis de influenciadores, comparar suas agdes aos esforcos da
concorréncia, encontrar novos clientes, focar nos conteldos que realmente importam e
merecem engajamento, alavancar as vendas, evitar crises de imagem, se aproximar do seu
proprio publico, tomar decisdes, entre outros aspectos, representando uma fonte estratégica de
informacdes e possibilidades que buscam otimizar a presenca das mesmas nas midias sociais.
Esse fato também é valido para organizacdes publicas, pois, conforme ilustrado nesta
pesquisa, a reputacdo virtual de assuntos que interessam as cidades e ao Estado também pode
ser acompanhada através das plataformas de monitoramento.

Ao analisar as percepcdes existentes sobre a seguranca de Porto Alegre, assunto que
diariamente apresenta novos acontecimentos, os resultados obtidos com esta pesquisa estardo
rapidamente desatualizados. Apesar disso, 0s mesmos poderdo servir para comparagdes
futuras, principalmente se a questdo da seguranca da cidade voltar a ser topico de estudo, seja
no ambiente virtual ou fora dele.

Ainda, com base na apresentacdo dos resultados obtidos através do software, espera-se
que este trabalho possa agregar valor aos crescentes estudos sobre monitoramento de midias
sociais através de ferramentas desenvolvidas para este fim, além de inspirar e de ser utilizada
como referéncia para novos projetos sobre o tema.

Dentre as limitagcdes desta pesquisa, pode-se citar a impossibilidade de coleta, atraves
da plataforma de monitoramento, dos relatos feitos pelos usuarios em suas respectivas linhas
do tempo (ou Timelines) sobre a seguranca de Porto Alegre devido as restricGes impostas pelo
proprio Facebook quanto ao armazenamento de dados a partir do cadastro de termos
previamente definidos; com isso, diversas postagens sobre assaltos, furtos, violéncia, policia,
entre outros assuntos, ndo enviadas aos administradores da fan page “Porto Alegre 24 Horas”
ou ndo publicadas pela pagina em questdo, deixaram de ser consideradas. Além disso, mais
um fator consiste no baixo uso, por parte dos usuarios, de termos relacionados ao consumo de
drogas, aspecto que inviabilizou 0 acesso a um maior numero de tweets sobre esse tema.

Apesar das midias sociais representarem uma fonte mais rapida e agil de informacdes,
outro limitador deste trabalho estd no alto ndmero de publicacbes armazenadas pelo

Sentimonitor durante o intervalo estipulado, 0 que exigiu o investimento de um periodo de
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tempo considerdvel para a avaliacdo do contetdo e do sentimento das postagens. Por isso,
foram consideradas apenas quatro semanas para fins de coleta dos dados, j& que o aumento
desse prazo implicaria em um maior numero de publicacdes coletadas e, por consequéncia, a
serem qualitativamente analisadas.

Para os proximos estudos, sugere-se a continua exploracdo dos insights oferecidos
pelos sistemas de monitoramento, s6 que aplicados a novos temas, seja no ambito social ou
organizacional, além da comparacdo detalhada entre os diferentes recursos oferecidos pelos
softwares ja existentes e do uso de um maior volume de dados durante a etapa de analise das

informagdes coletadas.
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