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RESUMO

MIDIAS SOCIAIS DIGITAIS NA ADMINISTRACAO PUBLICA
MUNICIPAL: UMA ESTRUTURA PARA O MONITORAMENTO NA
ADMINISTRACAO PUBLICA MUNICIPAL

Autora: Ana Celina Quevedo Salles
Orientador: Prof. Dr. Marcelo Battesini

As tecnologias revolucionaram a sociedade e seu modo de vida, os exemplos da influéncia da
tecnologia na rotina diaria da sociedade sdo inumeros. Atualmente, as Midias Sociais Digitais
sdo as plataformas preferidas de comunicacéo, pela facilidade de acesso e de manifestacéo sobre
qualquer tematica. Nas organizacdes publicas, o seu uso visa a difusdo de informacoes e,
também, a participacdo social em relacdo as acOes publicas. O objetivo desta pesquisa é
investigar o uso de midias sociais digitais pela Administracdo Pablica no municipio de Santa
Maria, no Estado do Rio Grande do Sul. O estudo desse caso tem propdsito descritivo e utiliza
a analise de conteido para caracterizar o0 monitoramento das Midias Sociais Digitais utilizadas
(Facebook e Instagram) mediante entrevista semi-estruturada com os responsaveis pelos
setores de comunicacao, bem como a observacdo da rotina do setor e a analise de publicacfes
nas Midias Sociais Digitais. A interpretacdo do material coletado nas entrevistas foi realizada
por meio de analise lexicografica com o suporte do software IRaMuTeQ. A partir de um ciclo
de monitoramento tedrico, analisamos os processos de publicacdo, acompanhamento e
moderacdo das Midias Sociais Digitais no &mbito da Prefeitura de Santa Maria. Constatamos
que estd implantado um processo formalizado de gestdo, porém ndao ha um monitoramento
formal. Além disso, foi possivel sistematizar uma estrutura para auxiliar o processo de
disponibilizacdo e monitoramento de conteddos em Midias Sociais Digitais na gestdo
municipal, que foi compilado na forma de um guia. Nesse sentido, constatamos que 0
acompanhamento eficiente das midias sociais, de forma eficiente, contribui para o crescimento
das redes sociais em nivel municipal, mas os efeitos poderiam ser ampliados com o
monitoramento das midias sociais efetivado institucionalmente. O que permitiria aprofundar a
reflex@o sobre toda uma gestdo municipal, a partir de dados coletados de Redes Sociais, assim
como mediar as relaces institucionais de forma direcionado ao publico-alvo das acGes
desenvolvidas.

Palavras-chave: Midias Sociais Digitais. Monitoramento. Governo Municipal. Governo
digital.



ABSTRACT

DIGITAL SOCIAL MEDIA IN MUNICIPAL PUBLIC ADMINISTRATION: AN
ANALYSIS OF MONITORING IN MUNICIPAL PUBLIC ADMINISTRATION

AUTHOR: Ana Celina Quevedo Salles
ADVISOR: Prof. Dr. Marcelo Battesini

Technologies have revolutionized society and its way of life, there are countless examples of
the influence of technology on society's daily routine. Currently, Digital Social Media are the
preferred communication platforms, due to their ease of access and expression on any topic. In
public organizations, its use aims to disseminate information and also social participation in
relation to public actions. The objective of this research is to investigate the use of digital social
media by Public Administration in the municipality of Santa Maria, in the State of Rio Grande
do Sul. The study of this case has a descriptive purpose and uses content analysis to characterize
the monitoring of Digital Social Media used (Facebook and Instagram) through semi-structured
interviews with those responsible for the communication sectors, as well as observation of the
sector's routine and analysis of publications on Digital Social Media. The interpretation of the
material collected in the interviews was carried out through lexicographic analysis with the
support of the IRaMuTeQ software. Based on a theoretical monitoring cycle, we analyzed the
processes of publishing, monitoring and moderating Digital Social Media within the scope of
Santa Maria City Hall. We found that a formalized management process is in place, but there
is no formal monitoring. Furthermore, it was possible to systematize a structure to assist the
process of providing and monitoring content in Digital Social Media in municipal management,
which was compiled in the form of a guide. In this sense, we found that efficient monitoring of
social media efficiently contributes to the growth of social networks at the municipal level, but
the effects could be amplified with monitoring of social media carried out institutionally. This
would allow for deeper reflection on the entire municipal management, based on data collected
from Social Networks, as well as mediating institutional relationships in a way aimed at the
target audience of the actions developed.

Keywords: Digital Social Media. Monitoring. Municipal government. Digital government.
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1 INTRODUGCAO

A comunicacdo desempenha um importante papel no mundo contemporaneo, nao
somente como um instrumento de divulgacéo e transmissao de informacdes, mas em funcéo de
seu processo basico ser uma manifestacdo social. Porto Jr (2018) entende que a comunicagédo é
a seara do conhecimento que tangencia a humanidade em todos os seus afazeres, da gestdo
publica a gestdo empresarial, do consumo ao didlogo familiar, das cores as manifestacdes
estabelecidas pelas op¢des humanas. Alinhado com esse pensamento, Castells (2016) entende
que a comunicagéo deve ser pensada como um poder transversal que perpassa todo o sistema
social global, incluindo neste &mbito as organizagdes.

A internet se incorporou com naturalidade a vida social e transformou as relacGes
humanas, com o advento das tecnologias atuais, permeando nossa cultura, nossos habitos e
valores, e indissociavelmente a comunicagdo como um todo. Atualmente, compartilhamos o
ambiente real e o virtual, no espaco online existem novas dinamicas de comunicacao, sociais,
organizacionais, de circulacdo de informacdo, de conhecimento e até de linguagem.

As tecnologias revolucionaram a sociedade e seu modo de vida, os exemplos da
influéncia da tecnologia na rotina diaria da sociedade sdo inumeros, segundo Kunsch (2017)
eles envolvem tanto as industrias culturais quanto as criativas, nos formatos: multimidia;
televisdo (interativa, digital, por cabo e de alta definicdo); aparelhos moveis; e em interaces
nas midias sociais disponiveis, na forma de redes digitais (blogs, Facebook, Twitter etc.). Ainda
segundo a autora, essa miscelanea midiatica é uma realidade presente na rotina diaria de todo
ser sociavel e acontece no plano individual, na sociedade e nos ambientes — familiar, de trabalho
e de participacéo social.

As Midias Sociais Digitais (MSD) sdo atualmente as plataformas de comunicacdo
preferidas pela facilidade de acesso e de emissdo de opinido sobre qualquer tematica. Segundo
Miller et al. (2019) as midias sociais sdo lugares onde convivemos, ndo apenas meios de
comunicacdo, e Aradjo (2012) complementa que os usuarios criam e fazem uso dos mecanismos
disponiveis na plataforma, interagindo conforme seus interesses, além de personalizarem seus
conteddos. Portanto, Redes Sociais estdo inseridas em midias sociais segundo Teixeira (2013),
sendo importante destacar, conforme Recuero (2017), a diferenca entre as midias sociais,
enquanto estrutura de suporte técnico/tecnoldgico, e as Redes Sociais, como estruturas de
relacionamento complexas entre atores sociais, que se estabelecem por meio de suas interagdes

e associagoes.
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As plataformas online estdo presentes no dia a dia dos individuos e das organizacoes,
tornando-se, para muitas empresas, o principal meio de divulgacdo da marca e de comunicacgéo
com seus clientes (SCOLARO, 2016). O marketing digital esta relacionado, principalmente, as
midias sociais e a nossa capacidade de atingir individuos (KOTLER e KELLER, 2019). Nas
organizacdes publicas, o uso de midias sociais e outras ferramentas digitais visa a difuséo de
informacdes e, também, a participacdo social em acbes publicas (FARRANHA e DOS
SANTOS, 2015). Portanto, esses meios digitais servem como canais de comunicacdo na
intermediacdo entre o cidaddo e a Administracdo Publica, constituindo um espaco de interagdo
social (BORSIO e FARRANHA, 2020).

Na Administracdo Publica a comunicacdo assume carater de comunicagdo
governamental (VOS, 2006; CEZAR et al., 2016): criando formas e espacos voltados a
participagdo popular; adequando seu conjunto de midias aos publicos receptores de
informacdes; e repassando informacdes técnicas quanto a prazos e objetivos de determinada
politica publica, campanha ou plano de governo, a partir do governo eletrénico. A comunicacéo
tem como propdsito principal a diminuicdo das barreiras entre governantes e governados, no
intuito de disseminar as informagdes contidas e preconizadas em lei (SALDANHA, 2014),
ainda segundo o autor, o repasse dessas informacdes deve cumprir as metas estipuladas pela
gestdo e buscar solucionar determinada situacdo vivenciada em ambito governamental.

Nesse contexto, a Administracdo Publica faz uso das tecnologias para facilitar o
engajamento publico e prestar servigos ao cidaddo, a internet traz um potencial instrumento de
comunicacéo, abre espaco para a manifestacéo de opinides, o intercambio de conhecimentos, a
realizacdo de negdcios, o ensino a distancia e varias outras utilizacbes (BRASIL, 2014). A
internet é uma ferramenta transformadora, pois permite que os usuarios produzam e publiqguem
informacdes e contetdos diversos, sem entidades intermediarias (RECUERO, 2014).

Nesse novo ambiente, se extingue a concepcéo de cidaddo como simples consumidor de
informacdes e servicos, surgindo um espago de interagdo mais intenso com duas ou mais vias:
Sociedade-Sociedade, Sociedade-Estado e Estado-Estado (POSSAMAL, 2013, 2020).

A utilizagdo de Midias Sociais Digitais (MSD) pela Administragdo Publica, contribui
para o didlogo mais intenso na via Sociedade-Estado, pois tem o poder de disseminar opinides

que podem resultar tanto em melhorias nos servigos publicos quanto em protestos motivados



pela insatisfacdo dos cidaddos com os governos (PAPACHARISSI; OLIVEIRA, 2012;
O’CALLAGHAN et al., 2014).

Apesar de as midias sociais também resultar em efeito positivo e estratégico nas
organizacg0es, ajudando a alcancar eficiéncia no atendimento dos anseios do cidad&o, 0 seu uso
prescinde de monitoramento dos contetdos disponibilizados e das reacdes a eles
(ZANDAVALLE, 2016). Bueno (2016) afirma que monitorar ndo significa apenas coletar
dados, ou informacdes, mas saber interpreta-los adequadamente, e de acordo com Silva (2016),
0 monitoramento de MSDs em uma determinada organizacdo, envolve a coleta, 0
armazenamento, a classificacdo e categorizacdo, a adicdo de informacdes e a analise de
mencdes online em relagéo a termos e assuntos previamente definidos.

Contexto tipico de Administracdo Publica que estabelece um fato social com
implicacdes préaticas e tedricas que delimita uma oportunidade de investigacdo centrada
interacdo social entre cidadaos e governos municipais mediada pela utilizacdo de midias sociais
digitais.

Neste sentido, a comunicagdo por meio de MSDs pela administracdo municipal tem sido
objeto de estudo, com énfase na andlise de métricas (ROSADO e BARRETO, 2015; SILVA et
al.2015), nos servicos oferecidos pelos municipios (SCHAEFFER, 2016; SILVA, 2019) ou em
temaéticas importantes (GARCIAS et al. 2020)

1.1. Tema e Problematica

A quantidade de pessoas que acessam a internet diariamente é gigantesca, sempre tem
alguém consumindo conteldo, sugerindo produtos ou servi¢os, conversando, e principalmente
trocando informaces, na maioria das vezes por meio de redes sociais.

O grande volume de dados que se pode adquirir por meio de postagens na internet em
midias sociais, produz mudancas importantes na maneira na comunicacao das pessoas, e estas
também compartilham conhecimentos e emoc¢6es que influenciam no comportamento social,
politico e econdmico mundial (MONTOYO; MARTINEZ-BARCO; BALAHUR, 2012)

Seguindo no tema MSDs, estas trouxeram inumeras oportunidades para comunicagéo,
interacdo e compartilhamento de informacdes. No entanto, também apresentam desafios que
merecem atencdo, alguns dos desafios mais comuns incluem disseminagéo de desinformacao,

Cyberbullying, falta de privacidade, algoritmos e seguranga e/ou inseguranca cibernética.
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Ainda de acordo com Mostafa (2013), as opinides expressas nas midias sociais podem
desempenhar um papel importante em influenciar o comportamento da opinido pablica em
diversas areas. Na Administracdo Publica, as midias tém o poder de disseminar opinides que
resultam em melhorias nos servicos publicos e/ou em protestos motivados pela insatisfagdo dos
cidaddos com os governos (PAPACHARISSI; OLIVEIRA, 2012; O’CALLAGHAN et al.,
2014).

No contexto da administracdo publica, as midias sociais digitais apresentam desafios e
oportunidades mais especificas, alguns dos desafios mais comuns incluem: desinformacéo e
manipulagdo, participacdo cidada e feedback, gerenciamento de crises, transparéncia e
accountability, engajamento, educacéo digital e polarizacéo politica.

Para lidar com esses desafios, portanto, 0 monitoramento de midias sociais tornou-se
uma prética essencial tanto nas empresas, governos e organizacdes que se utilizam como uma
ferramenta para: analise de sentimento, deteccdo e prevencao de crises e identificacdo de
tendéncias de mercado.

Ciribeli (2011) afirma que apenas o uso eficaz das midias sociais é insuficiente,
tornando-se necessario a elaboracao e utilizacdo de acOes e estratégias de monitoramento. Na
Administracdo Publica, o monitoramento de midias sociais pode subsidiar a elaboracdo de
politicas publicas, pois permite um feedback rapido e de baixo custo das opinides dos cidadaos.
Além disso, ajuda a entender a evolucdo temporal da opinido publica — o sentimento em relacéo
as questdes politicas, topicos de interesse, e a identificar novos tdpicos relevantes emergentes
e tendéncias na sociedade (ANDROUTSOPOULOU, CHARALABIDIS E LOUKIS, 2015).

O Instagram, no ano de 2023 atingiu 0 montante de 2 bilhdes de usuarios no mundo, ja
0 Facebook tem mais de 2,27 bilhdes no mundo e possui uma base de 130 milhGes de usuarios
no Brasil, o que faz o pais ocupar a terceira posi¢do no ranking de paises com mais usuarios na
plataforma.

Nos dias atuais a presenca da administracdo publica nesse cenario de comunicagdo é
inevitavel, com o crescimento da adesdo das midias sociais por parte da populacdo a maneira
do governo se comunicar ttm mudado (FARRANHA, 2014) e com o crescimento do
movimento social e tecnologico, entdo as organizagdes publicas se viram oportunamente

interessadas na possibilidade de uma maior publicidade, visibilidade para as politicas publicas,



apresentacdo de resultados, projetos e transparéncia de suas acfes, assim como receber
opinides, sugestdes, reclamacdes da populacdo, estreitar esse dialogo.

Dentro desse contexto, a administracdo municipal ndo é diferente e precisa fazer uso das
midias sociais de forma eficiente e 0 monitoramento das midias pode e deve contribuir para se
dar essa eficiéncia.

Neste cenario contemporaneo, este estudo assume a seguinte questdo direcionadora:
como as midias sociais digitais sdo utilizadas e como se d& o0 seu monitoramento pela

Administracdo Publica em nivel municipal?

1.2. OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo geral

O objetivo desta pesquisa € avaliar 0 uso e 0 monitoramento de midias sociais digitais
pela Administracdo Publica municipal, por meio do estudo do caso do municipio de Santa

Maria, no Estado do Rio Grande do Sul.

1.2.2 Objetivos especificos

O objetivo geral desta pesquisa sera alcancado a partir da consecucdo de um conjunto

de objetivos especificos:

. Caracterizar as midias sociais digitais Facebook e Instagram e as estruturas
estabelecidas em sua gestéo;

. Identificar os contelidos abordados nas MSDs e 0s processos utilizados na sua
disponibilizacéo;

. Verificar como se dd o acompanhamento das interacGes gestor-usuario
realizadas nas plataformas pela Prefeitura;

. Analisar as categorias de interesse adotadas pelos gestores e aquelas latentes;

. Aplicar empiricamente um modelo tedrico para monitoramento de midias

sociais digitais.
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1.3 JUSTIFICATIVA

A evolucdo da ciéncia e da tecnologia, bem como o processo de globalizacdo dos
mercados, exige da esfera publica politicas que permitam a atualizacdo e a modernizagdo do
Estado (WEISS, 2017). Ainda segundo o autor, os avancos tecnoldgicos recentes tém conectado
governos, empresas e as pessoas em qualquer lugar e a qualquer tempo, particularmente aqueles
notados nas tecnologias de informacéo e comunicacéo.

Para (Barros, 2018), a Internet e depois a criacdo das midias sociais causou uma
significativa mudanga no processo comunicacional, pois anteriormente era unidirecional, do
emissor para 0 receptor, e assim evoluiu para uma participacdo ativa do interlocutor no
relacionamento com as organizages, desenvolvendo o didlogo sobre fatos polémicos ou ndo
de todas as formas (elogio, sugestéo, critica e cobranca).

Em 2020, o Brasil chegou ao nimero expressivo de 152 milhdes de usuéarios com acesso
a internet, um aumento de 7% comparado a 2019, os autores do estudo afirmam que a pandemia
do COVID 19 foi um dos atenuantes para o crescimento do acesso, e uma das atividades de
comunicacdo mais realizada entre os usuarios brasileiros foi o uso de redes sociais (NIC.Br;
CETIC.BR; CGI.BR, 2021).

Outros dados relevantes, que ainda em 2020, Hootsuite e WeAreSocial publicaram
dados referente ao acesso mundial a internet, e o Brasil constava como o 3° pais que mais acessa
redes sociais no mundo, com uma média de 3 horas e 42 minutos por dia, ficando atras somente
das Filipinas e da Colémbia, que acessam as redes em média 4 horas e 15 minutos e 3 horas e
45 minutos, respectivamente. Nos mesmos relatérios, em nimero de acessos, o Brasil ficou em
3° lugar no Instagram, atras dos EUA e da India, e na 42 posicéo global Facebook, atras da
india, dos EUA e da Indonésia, e em 2017, 65% das microempresas brasileiras ja estavam nas
redes sociais (NIC.Br; CETIC.BR; CGI.BR, 2018); e estas ja adotam as midias sociais como
sustentacdo de apoio as vendas e como ferramenta de marketing, por se tratar de um canal
eficiente de interagcdo com os clientes, e por ter custos baixos (GABRIEL e KISO, 2020).

Fendbmeno que também atingiu as organizacGes publicas, segundo Moon (2002), as
MSDs tém sido usadas nos ultimos anos pelos governos para promover iniciativas de e-gov,

(termo cunhado do inglés electronic government), além dessas ferramentas tambeém



representarem um espaco de comunicagéo bidirecional entre governos e cidadédos que permite
0 aumento da participacio democréatica (GANDIA; MARRAHI; HUGUET, 2016).

As midias sociais no setor publico possibilitam que o cidaddo se envolva com maior
frequéncia e intensidade nas questfes publicas (MELLO et al., 2021), sendo importantes para
a divulgacao de servicos prestados a sociedade. Bonson et al. (2015) afirmam que a midia social
no governo digital tem como funcdo o engajamento do cidadao, a participacdo democratica, a
coproducdo e a transparéncia publica, sendo que esse relacionamento se da nas formas G2C
(Governo para Cidaddo) e C2G (Cidadao para Governo). Nesses relacionamentos, no G2C ha
compartilhamento de informacdes, notificacdo voluntaria e servico de entrega, enquanto que no
C2G hé perguntas, feedbacks e iniciativas.

O aproveitamento de tecnologias pela Administracdo Publica tende a potencializar o
carater social, entretanto se faz necessario um estudo técnico para determinar as melhores
estratégias e ambitos de aplicacdo (CRISTOVAM et al., 2020) como consequéncia, as MSDs
podem trazer para a Administracdo Publica dados importantes como indicadores, métricas e
feedbacks. Para tornar este uma ferramenta eficaz, também é importante fazer o monitoramento,
mais do que possuir um perfil nas redes sociais as organizacGes devem utilizar os dados
coletados para ter feedbacks do relacionamento com seu usuario. Uma estratégia baseada em
dados de relacionamento pode ser a base de uma gestdo a que parece faltar algo (MOURA,
2016).

As organizacdes publicas devem fazer uso do monitoramento com o objetivo
semelhante ao das empresas privadas: “mensurar, qualificar, quantificar, tracar perfis de
usuarios, identificar possiveis acGes dentro dos ambientes virtuais e prever crises e danos as
marcas” (SALUSTIANO, 2011).

Os autores (AGGIO, 2011; BARROS; BERNARDES; SATHLER, 2016; CERVI;
MASSUCHIN, 2011; PEREIRA, 2013; SILVA, 2014) observaram as midias sociais enquanto
ambiente de pesquisa para analisar o comportamento e desempenho de agentes politicos, tendo
o Twitter como midia social foco. Portanto, as MSDs tém como papel principal o de divulgar
as aches e os servicos prestados pela Administracdo Publica, e essa foi a conclusdo mais
recorrente dos estudos sobre o tema, tendo como indicagdo mais popular o nivel de interag&o.

Apesar disso, a literatura académica sobre o tema, ainda é escassa, especialmente
estudos empiricos sobre 0 monitoramento das MSD, fatores motivadores para a aplicacdo deste
estudo, que busca aprofundar o conhecimento acerca do uso das midias sociais e 0

monitoramento delas pelas prefeituras municipais.
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Esta pesquisa pode auxiliar no direcionamento de acBGes dos gestores publicos
municipais, descrevendo uma forma mais eficaz para o acesso da populacdo nas decisdes em
relacdo as politicas publicas do municipio. Uma vez que, as MSD e o monitoramento destas
sdo suportes que d&o visibilidade as a¢bes governamentais, aproximando os cidaddos da gestdo
publica e contribuindo para um melhor desenvolvimento da cidade.

O presente trabalho busca compreender como as midias sociais sdo utilizadas pela
administracdo publica municipal e de que forma é possivel utiliza-las de uma maneira mais
eficiente e eficaz, entretanto, a informacéo sempre serd um componente de grande importancia
para os brasileiros, e entender esse novo paradigma na comunicagao entre 0s municipios e a

sociedade é de extrema importancia.

1.4. Estrutura do texto

Este estudo esta estruturado da seguinte maneira: Capitulo 01 introducéo, e 0s quatro
capitulos seguintes abordam: o referencial tedrico (Capitulo 02) que subsidia o estudo, com 0s
temas de Midias Sociais Digitais e Monitoramento de Midias Sociais Digitais, Capitulo 03 a
explicacdo e apresentacdo dos procedimentos metodoldgicos, Capitulo 04 apresentamos 0s

resultados e por fim no Capitulo 05 a concluséo e consideracdes finais sobre o estudo.



2. REVISAO BIBLIOGRAFICA

Neste capitulo, sdo apresentados os principais assuntos que ofereceram embasamento
necessario para atender o objetivo desta pesquisa, bem como o relacionamento desses conceitos
para a aplicacdo do monitoramento das MSD, assim como a elabora¢do do guia para este

monitoramento.

2.1 MIDIAS SOCIAIS DIGITAIS (MSD)

O primeiro ponto a ser definido no topico é a diferenciacdo entre os conceitos de redes
sociais e de MSD. Recuero (2014) afirma que a rede social esta ligada a percepgdo de um grupo
social determinado pela sua estrutura, nesse caso a “rede” que, muitas vezes, ¢ ocultada por se
manifestar apenas nas interaces. Boyd e Ellison (2007), afirmam que as ferramentas sociais
na Internet podem fazer publicacfes e influenciam essas estruturas sociais. Para exemplificar,
as autoras, reiteram que o Facebook ndo apresenta redes sociais, pois 0s usuarios expdem redes
por apropriacdo, dado que estas redes estdo baseadas em estruturas sociais.

Boyd e Ellison (2007), ainda, criaram o conceito de “site de rede social”, segundo as
autoras, algumas ferramentas apresentam modos de representacdo de grupos sociais consoante
as relacbes entre os atores. Ainda segundo as autoras, essas ferramentas teriam como
caracteristicas: permitir que os usuarios construam um perfil pablico ou semipublico; permitir
gue esses usuarios desenvolvam conexfes com outros Usuarios; e permitir que esses USUarios
possam visualizar ou interagir a partir dessas conexdes. O site, enquanto ferramenta que €
desenvolvida pelos usuarios, ndo é uma traducdo do contexto social cibernético. Pelo contrério,
as conexdes sociais sao ampliadas, e permitem que estas aparecam em larga escala (RECUERO,
2014) e atuam de modo a auxiliar na sua manutencdo (RECUERO, 2017, p. 9).

Segundo Gabriel e Kiso (2020), as MSDs representam um espaco para
compartilhamento de contetdo, opinides, experiéncias, em suma de interacdo entre 0S USUArios,
e dentro das MSDs cada usuario € um produtor de contetdo, e atua como um meio de
informacdo para seus seguidores. Ainda segundo o autor, trata-se de um fenémeno das novas
tecnologias, que tem como caracteristicas a colaboracdo, a construcdo coletiva e o alcance
rapido de interacGes em diferentes midias através da internet. As tecnologias de Midia Social

tém caréater de rede, com o estabelecimento de conexdes entre 0s usuarios sociais, que podem
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ser pessoas, institui¢des, canais, veiculos ou grupos. Com o desenvolvimento social atual e os
avancos tecnologicos essa comunicacdo se tornou mais ativa no cotidiano das pessoas e cada
vez mais possibilita o seu poder de interagir (GABRIEL, 2011). Portanto, uma rede social pode
ser considerada — “[...] um conjunto de pessoas, com algum padrdo de contatos ou interagoes,
entre as quais se estabelecem diversos tipos de relagdes e, por meio delas, circulam diversos
fluxos de informacdo” (FERREIRA, 2011, p. 214).

A internet e seu potencial sdo temas discutidos por Terra (2005), que afirma que a rede
mundial de computadores funciona como uma vitrine virtual de exposigéo institucional. Para a
autora, a comunicacao digital tem um papel fundamental na democratizagdo da informacao e
na formac&o de comunidades eletrénicas que se agrupam por interesses comuns. A autora ainda
destaca que a convergéncia entre imagens, sons e textos permite inUmeras possibilidades ao
comunicador, que por isso possui uma das formas mais completas para disponibilizar a
informagao junto a seus interessados.

O crescimento das MSDs, e o facil acesso a elas por todos, esta presente nos estudos de
Goulart e Minciotti (2016), os autores trazem a ocorréncia de uma revolucdo social motivada
pelas tecnologias de comunicacéo e interacao digitais manifestada em quase todas as atividades
nas sociedades atuais. Os autores ddo énfase, ainda, nas diversas possibilidades de relacéo
online que enriquecem os relacionamentos familiares, empresariais e até mesmo a participacédo
comunitaria, englobando as mais diversas atividades, como discussdes de assuntos de interesse
matuo, contribuicbes para projetos, aprendizagens colaborativas, elaboragdo de acdes
comunitarias e sociais e muito mais dentro de uma acdo humana colaborativa. Aggarwall (2011)
enfatiza que o volume de mensagens que circula diariamente no ambiente online permite
observar e analisar como o publico expressa opinides sobre produtos, servicos, eventos, além
das opinides politicas.

Por desempenharem um papel estratégico no processo de definicdo de acBes de
Marketing de Relacionamento com clientes, as MSDs podem ser consideradas uma ferramenta
competitiva para as empresas (OLIVEIRA; HENRIQUE, 2016). A velocidade e dindmica das
MSDs contribui para a comunicagéo e relacionamentos entre as organizagdes e seus clientes, e
na atualidade a empresa necessita ao pensar em desenvolver estratégias de marketing, nas
MSDs, visto seu potencial de alcance e relacionamento (DONG-HUN, 2010).

Os consumidores ditam suas preferéncias, a partir de suas expectativas e do atendimento



ou ndo destas, e esperam que as empresas questionem sobre elas. Dessa forma, com um
tratamento adequado e a possibilidade de atendimento de expectativas dos clientes, o grau de
satisfacdo dos clientes se eleva e a empresa ganha em fidelidade (CAMPOS et al., 2015).
Quando falamos do setor publico ndo é muito diferente, o cidaddo também possui
expectativas a ser atendidas, e principalmente no cenario atual, cobra do governo quando nédo
tem as expectativas supridas de alguma forma, os gestores publicos podem e devem estreitar a
relacdo entre Governo e cidaddo (FERREIRA et al., 2012) ao conhecer e relacionar a qualidade
dos servicos a satisfacdo do cidaddo com a gestdo, atendendo ou superando suas expectativas
(ALBRECHT; ZEMKE, 2002). Com o crescimento do acesso e popularidade das redes sociais
digitais, conversas, opinides e interacOes passaram a preencher esses ambientes, e com iSso
surge a necessidade de organizar essas informagdes (BUSTAMANTE e BARRETO, 2013).

O fendmeno das redes sociais € uma realidade mundial. No Brasil, 0 seu uso vem
crescendo exponencialmente, inclusive nos 6rgaos e entidades da APF, como uma
ferramenta para aproximarem-se ainda mais do cidaddo brasileiro e prestar
atendimento e servicos publicos de forma mais gil e transparente, em consonancia
com os principios constitucionais da legalidade, impessoalidade, moralidade,
publicidade e eficiéncia. (Brasil, 2012)

Zandavalle (2016) afirma que os principais objetivos de comunicacdo das MSDs sao:
estabelecer interacdo, dar conhecimento/informacdo, criar interesse, gerar disseminacao,
garantir identificacdo/empatia, promover a acdo, chamar a atencdo, criar desejo, obter
fidelidade, despertar a expectativa, levar a decisdo, despertar consciéncia, manter a satisfacao e
conseguir a preferéncia.

Por fim, o monitoramento de MSD € um importante mecanismo relacionado ao
marketing digital e formado por um conjunto de fun¢Ges como coletar, catalogar e classificar
cada dado, desenvolvendo um banco de dados, e utilizando as informagdes de maneira
significante para os interessados (MONTEIRO E AZARITE, 2012).

2.2. MONITORAMENTO DE MIDIAS SOCIAIS DIGITAIS

Segundo, Torres (2009), o monitoramento de redes sociais € um importante mecanismo

relacionado ao marketing digital e formado por um conjunto de fun¢des como coletar, catalogar
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e classificar cada dado, desenvolvendo um banco de dados, e utilizando as informacdes de
maneira significante para os interessados. Nas palavras de Silva (2012) € a coleta,
armazenamento, classificacdo, categorizacdo, adicdo de informacdes e analise de mencGes
online pablicas a determinado(s) termo(s) previamente definido(s) e seus emissores, com 0S
objetivos de: identificar e analisar reagdes, sentimentos e desejos relativos a produtos, entidades
e campanhas; conhecer melhor os publicos pertinentes; e realizar acdes reativas e pro-ativas
para alcancar os objetivos da organizacdo ou pessoa de forma ética e sustentavel. J& Salustiano
(2011) continua o pensamento, e afirma que os principais objetivos sdo mensurar, qualificar,
quantificar, tracar perfis de usuérios, identificar possibilidades de a¢Ges dentro dos ambientes
virtuais e prever crises e danos as marcas.

Interaces digitais de todos tipos deixam evidéncias que podem ser encontradas depois,
por esse motivo, muitas empresas ¢ organizagdes encorajam seus seguidores a dar um ‘curtir’
nelas ou em seu conteddo no Facebook ou Instagram. Com um simples clique as pessoas ndo
s6 mostram sua afinidade com um produto, ideia ou organizacdo, como ajudam a espalhar a

informacao de que algo é bom ou digno de atencdo (BERGER, 2014, p.121).

Qualquer rastro digital fica armazenado pelos sistemas online e pode ser usado como
fonte para elaboracéo de conteido e para métricas de compreensdo de comportamento
de seguidores. A possibilidade de resgate de informagdes sociais algo de extrema
relevancia para pessoas, governos, empresas e organizagdes. Todo este conteildo pode
ser resgatado e processado com o monitoramento de MSD, transformando dados em
conhecimento. (SILVA, 2012, p.44)

Além dos dados coletados é importante saber o que fazer com eles, um exemplo a
National Security Agency (2013), agéncia do governo dos Estados Unidos, tem acesso livre aos
dados disponibilizados pelos cidadaos americanos, mas ‘“Nunca na histéria um governo soube
tanto sobre o que esta acontecendo no mundo — e ainda assim poucos impérios trabalharam tdo
desastradamente como os Estados Unidos contemporaneos. E como um jogador de pdquer que
sabe quais cartas estdo na mao do seu oponente, mas mesmo assim consegue perder rodadas
seguidas”. Segundo Knaflic (2019), a tecnologia nos proporciona inumeros banco de dados, o
que gerou a gana de entendé-los, a autora argumenta que existe sempre uma historia por tras
dos dados, e cabe a nos dar vida a historia, tanto no visual como no contexto.

Zandavalle (2016, p. 19) afirma que, inicialmente, 0 monitoramento era voltado para
entender o relacionamento entre as partes, atualmente, a pratica foi desenvolvida e ganhou

novos focos. A autora afirma que a partir de 2013, foi possivel notar um avango nos objetivos



do monitoramento o relacionamento deixou de ser o foco principal e a pratica comeca a ser
explorada com outras finalidades, tais como: analise de imagem/reputacdo, estratégia de
conteddo e monitoramento para inteligéncia e diagnéstico. Além disso, observa-se que o
profissional de inteligéncia estd atuando na area de planejamento/pesquisa, 0 que retrata uma
preocupacdo das empresas/agéncias em estudar o comportamento do target com mais
profundidade, por exemplo. (ZANDAVALLE, 2016, p. 19).

Monteiro e Azarite (2012) apresentam um modelo ciclico das dimensdes do processo
de monitoramento das MSDs, ver Figura 1, proposto para orientar o trabalho de profissionais e
empresas, evitar perda de tempo e ajudar na concentracao de esforgos. Nas palavras dos autores,
0 modelo contém as etapas necessarias para um trabalho eficiente em monitoramento
(mensurar, capturar, analisar e aculturar) e é dindmico, pois quando as fases séo findadas novas
informacBes vao sendo publicadas para analise, uma vez que, as constantes mudancas no
contexto alteram as opinides e tornam as informacdes obsoletas em um curto prazo de tempo,
transformando o monitoramento em uma prética ciclica e infinita (MONTEIRO e AZARITE,
2012).

Segundo Monteiro e Azarite (2012) inseridas dentro das dimensGes mencionadas
existem subdimensdes que precisam ser seguidas para que 0 monitoramento seja considerado

eficiente.
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Figura 1 - Modelo de monitoramento em MSD

Fonte: Elaborada pela autora baseado em Monteiro e Azarite (2012).

Como este ciclo vai ser a base das nossas analises em outro momento, é importante
trazer com mais detalhes. O ciclo é dividido em quatro dimensGes com a seguinte ordem
Mensurar, Capturar, Analisar e Aculturar.

No quadro 01 trazemos cada dimensdo e subdimensdo de uma forma mais caracterizada.

Quadro 1 - Caracterizacdo das Dimens6es e Subdimensdes do Ciclo de Monitoramento



(continua)

Dimensao

Subdimensao

Descricao

1 - Mensurar

Nivel SMC

Consiste em como as empresas costumam enxergar as midias sociais. Ao verificar o nivel em que esta o
monitoramento é direcionado para aquele fim, ainda os autores, apontam que ndo ha uma maneira correta
nessas trés perspectivas, e atribuem a cada uma delas um nivel de maturidade que “avanca” conforme a
complexidade do trabalho. Deste modo, conseguem localizar a metodologia elaborada: o Social Media Cycle,
no qual a midia social em 1) € vista como um canal de contato; em 2) é vista como um espaco de conversacao;
e em 3) € vista como um novo formato de fazer negdcios e gerir a organizacao.

Escopo

Refere-se a extensdo e ao alcance da analise que esta sendo realizada. Ele engloba os elementos especificos
que estdo sendo observados e avaliados durante o processo de monitoramento. Portanto, ao definir o escopo
de um monitoramento de midias sociais, é crucial especificar quais aspectos serdo abordados. Isso ajuda a
garantir que a analise seja focada, relevante e capaz de fornecer informacdes valiosas para os objetivos
definidos.

Obijetivos

Refere-se aos objetivos da instituicdo quanto as MSDs. A definicdo do que serd medido em um
monitoramento de midias sociais depende muito dos objetivos da organizacdo como um todo. Ao delimitar
0s objetivos, os indicadores (métricas com um significado) serdo estabelecidos. Eles sdo chamados de KPIs
(Key Performance Indicators, na sigla em inglés) e representam as necessidades estratégicas da organizacao.

Meétricas

Nessa subdimensao sdo eleitas métricas a ser mensuradas e acompanhadas para que se chegue ao objetivo da
instituicdo quanto as MSDs. Quantos comentarios positivos? Quantos comentérios sobre a campanha e ou
acao? Quantos comentarios negativos? E quais sdo esses comentarios negativos? Sdo exemplos de métricas
que podem ser acompanhadas e mensuradas durante o ciclo de monitoramento.

Classificacao

Refere-se ao processo de categorizar as diferentes mengdes ou contetidos encontrados nas MSDs, esta permite
que as organizacdes identifiquem e analisem rapidamente as informaces que sdo relevantes para seus
objetivos.

2 - Capturar

Dimensionar | Nessa subdimensdo se faz um calculo do que vai ser necessario para realizar o monitoramento, e esse calculo
se faz importante, pois garante que a meta sera atingida no prazo estabelecido;

Estrutura Entendimento se ha estrutura suficiente para o monitoramento, nessa subdimenséo ademais da avaliagdo da
estrutura da equipe, a organizacdo pode optar por terceirizar 0 monitoramento, se o diagndstico for que a
estrutura é insuficiente para a tarefa;

Software Entendimento dos tipos de software e qual o ideal que o projeto demanda, a decisao pelo software ideal pode

impactar na produtividade da equipe;
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(concluséo)

Equipe Perfil do profissional que o projeto demanda, a avaliacéo e a escolha do profissional adequado evita um mau
desempenho e a troca dele durante o projeto;

Processo Mapeamento das atividades necessarias para o projeto de monitoramento, esse mapeamento se faz importante
para que cada integrante da equipe entenda o seu papel no projeto e se for preciso sejam implantadas
melhorias;

Keywords Listagem de palavras-chave que o monitoramento deve identificar, essa listagem permite que nenhuma
mencéo importante fuja a equipe do projeto;

Implantar Fazer um projeto piloto, se faz importante para que a marca ndo seja exposta no inicio;

Acompanhar | As atividades de forma recorrente, esse acompanhamento se faz importante, pois capta mudancas nas
conversacOes das midias sociais.

3-Analisar Analisar Transformar os dados capturados em informag@es de negdcio;
Comunicar Comunicar a gestdo os dados coletados;
Melhorar Fazer otimizagdes e melhorias em todo o projeto de forma constante.
4 - Aculturar Identificar Quem necessita de capacitacao;
Aculturar A empresa como um todo a realidade de trabalho dedicado as MSDs.
Planejar Pds-demandas para identificar como € possivel avancar com o aculturamento. Esse planejamento, segundo

0s autores, é trabalho de um gestor, portanto, listar quais serdo as a¢des tomadas a seguir; pensando em um
publico-alvo, e definir quais serdo essas a¢des visando 0s objetivos e a prioridade de cada uma delas.

Fonte: Autora




A primeira dimensdo é a Mensurar que tem como finalidade estimar os objetivos e a
maturidade da empresa internamente. A segunda dimensdo a Capturar refere-se a selecionar
informacdes relevantes para a Instituicdo, a terceira dimensdo a Analisar refere-se a gerar
conhecimento a Instituicdo com base nos dados das MSDs, segundo o0s autores “para que 0S
dados se tornem importantes na tomada de deciséo, eles precisam estar qualificados e
relacionados de modo a ficarem em sintonia com uma anélise de interesse” , e a quarta dimenséo
a Aculturar refere-se a capacitacdo da instituicdo quanto ao monitoramento de MSDs, segundo
0s autores Monteiro e Azarite, (2012) “Para gerar uma cultura de midias sociais, ¢ importante
saber quais sdo as areas e respectivas pessoas chave para o projeto de midias sociais”(p. 143).

Barger (2013) atenta para as variadas ferramentas de monitoramento de MSD que
permitem identificar as mencdes a sua marca, atestando o volume e o alcance, a fidedignidade,
a responsividade, e a influéncia do contetdo publicado, e dessa forma, verificar se o seu
objetivo de compartilhamento de informacédo foi atendido. J& vimos que é possivel verificar
esse objetivo por meio do monitoramento, e ha alguns estudos que se propuseram a verificar a
possibilidade, e a importancia do monitoramento de MSDs de organizacdes publicas
(MONTEIRO E AZARITE, 2012).

As organizagGes publicas devem fazer uso do monitoramento com o objetivo
semelhante ao das empresas privadas: “mensurar, qualificar, quantificar, tragar perfis de
usuarios, identificar possiveis acGes dentro dos ambientes virtuais e prever crises e danos as
marcas” (SALUSTIANO, 2011).

Em sintese, 0 monitoramento de MSD pode ser uma ferramenta de gestdo e pode ter
como justificativa em uma organizacdo na melhoria na tomada de deciséo, ajuste e evolucao
primando o desenvolvimento da organizacgéo, estipulacdo de metas e o atingimento delas, e a
correcdo de problemas em tempo héabil para que ndo se tronem crises. Na administracdo publica
0 monitoramento de midias sociais pode subsidiar a elaboracdo de politicas publicas, pois
permite um feedback rapido e de baixo custo das opiniGes dos cidaddos. Permitindo, ainda,
entender a evolucdo temporal da opinido publica — o sentimento em relacdo a questdes politicas,
topicos de interesse, e a identificar novos tdpicos relevantes emergentes e tendéncias na
sociedade (ANDROUTSOPOULOU, CHARALABIDIS E LOUKIS, 2015).
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

3.1.  Delineamento da pesquisa

Este estudo, no que se refere a abordagem, trata-se de andlise qualitativa que conforme
Stake (2011) é interpretativo e tem foco nos significados das relagdes humanas a partir de
diferentes pontos de vista. O estudo qualitativo é experiencial, traduz as observacdes feitas
pelos participantes; é situacional e holistico, ou seja, direcionado aos objetos e as atividades em
contextos unicos. Como fonte de dados foram utilizadas fontes primérias (observacéo direta,
por meio de participacdo em reunifes de pauta e visita a sede da secretaria e entrevista
semiestruturada com a equipe responsavel pela MSDs da Pref. SM) e secundarias (documentos,
relatdrios extraidos das plataformas e publicacfes extraidas/obtidas do Instagram e Facebook
da Pref. SM), que foram trianguladas na construcéo dos resultados apresentados.

Tipos de pesquisa podem ser descritos com base em 3 caracteristicas conforme Santos
(2007) segundo os objetivos, segundo as fontes utilizadas na coleta de dados e segundo 0s
procedimentos de coleta. Em relacdo a primeira caracteristica a pesquisa pode ser exploratoria,
descritiva ou analitica. Portanto, em relacdo aos objetivos se caracteriza como uma pesquisa
descritiva que, para Gil (2017) tem o intuito de realizar a descricdo das caracteristicas de um
fendmeno estabelecido e pode ser desenvolvida, também, com o objetivo de identificar
provaveis relacbes entre variaveis.

Em relacdo as fontes de dados, Santos (2007), afirma que sdo trés: o campo, 0
laboratdrio e a bibliografia, este estudo no que se refere a esta caracteristica fez uma pesquisa
de campo, pois € aquela que se faz por observacdo direta, levantamento ou estudo de caso
(SANTQOS, 2007). Neste estudo foi utilizado Estudo de Caso, ja que conforme Yin (2001) é
apropriado para investigar fendmenos contemporaneos no seu contexto de vida real, sobretudo
quando ndo héa nitidez no limiar entre o fendmeno e o contexto. Para além disto, tem a intencao
de examinar minuciosamente as relagdes entre atores sociais em contextos cotidianos, através
de observacOes diretas. Conforme Alves-Mazzotti (2006) estudos de caso devem levar em
considera¢do que “conhecimento cientifico desenvolve-se por meio de um processo de

construcdo coletiva”.



E em relagdo a ultima caracteristica o autor cita como as formas mais “comuns” de
coletar informacdes a pesquisa bibliogréafica, o levantamento e a pesquisa experimental, neste
estudo foi utilizado o levantamento, pois levantar informacéo e perguntar diretamente a um
grupo de interesse a respeito dos dados que se deseja obter (SANTQOS, 2007).

A pesquisa foi realizada com o objetivo de avaliar 0 monitoramento das principais
midias sociais Instagram e Facebook do municipio de Santa Maria do Estado do Rio Grande
do Sul, de forma a proporcionar uma maior participacao da sociedade, e foi conduzida como

um Estudo de Caso.

3.2 0 CASO DA PREFEITURA DE SANTA MARIA

Vamos iniciar a contextualizacdo desse topico a partir do caso escolhido, a Prefeitura
de Santa Maria (Pref. SM), segundo dados publicados no site do governo do estado, o Rio
Grande do Sul € 0 nono maior em extensdo territorial do pais, ocupando mais de 3% do territorio
do Brasil, possui 497 municipios e 11,3 milhdes de habitantes, ou seja, 6% da populacéo
brasileira. De acordo com os dados da ANATEL, o Rio Grande do Sul ocupava em junho de
2022 o 6° lugar entre os estados brasileiros, com 13.525.558 acessos a Telefonia Mdvel, o que
correspondia a uma densidade de cerca de 102,0 acessos por 100 habitantes. Quanto a Internet
Banda Larga, ainda segundo a ANATEL em junho de 2022 o Rio Grande do Sul ocupava o 4°
lugar entre os estados brasileiros, com densidade de 26,9 acessos por 100 habitantes, atingindo
um total de 3.077.895 acessos.

O municipio de Santa Maria tem populacdo de 280.782 o que corresponde a pouco mais
de 2% dos habitantes do estado do Rio Grande do Sul, e é a quinta cidade mais populosa do
estado atras da capital, Porto Alegre, de Caxias do Sul, de Pelotas e de Canoas, possuindo uma
densidade demogréafica de 145,98 hab/km2. Situada na regido central do estado do Rio Grande
do Sul, distante a 290 km da capital, Porto Alegre, Santa Maria € uma das principais cidades do
estado, destacando-se como centro comercial, estudantil, militar e de prestacdo de servi¢os. Em
2020, segundo o IBGE, o salario médio mensal era de 3.1 sal&rios minimos, e a proporg¢éo de
pessoas ocupadas em relacdo a populagéo total era de 27.9%, na comparacdo com 0S outros
municipios do estado, ocupava as posi¢es 17 de 497 e 114 de 497, respectivamente.

A caracterizacdo do santa-mariense como expressa no paragrafo acima é um dos fatores
importantes para a escolha no estudo e o detrimento de outros, principalmente em relagdo ao

acesso a internet, ja que 73.070 santa-marienses tem internet fixa residencial (dados de 2019
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apresentados pelo SEBRAE). O Facebook da prefeitura de Santa Maria tem mais de 65 mil
seguidores, e 0 Instagram um pouco mais de 52 mil, e 3.760 publicacdes, em ambas, nUmeros
do dia 18 de novembro de 2023.

3.3 COLETA E ANALISE DOS DADOS

As MSDs consideradas neste estudo sdo o Facebook e o Instagram da Pref. SM, nas
quais h& maior interagdo com a populacédo, e ndo foram objeto deste estudo as plataformas e
redes sociais Twitter e Tik e Tok, dado estarem em desvantagem, em relacdo a seguidores e
alcance, apesar de terem sido citadas pelos entrevistados. Assim como, ndo foram consideradas
outras formas de midias, tais como, site, radio e imprensa por elas ndo oferecerem, de fato,
interacdo com o cidaddo, e em relacdo aos dados, foram utilizados dados primarios e
secundarios.

Os dados primarios foram obtidos pela observacdo direta e por meio de entrevistas
semiestruturadas com o0s responsaveis diretos pelo conteddo das MSDs da Pref. SM.
Procedimentos que estavam vinculados ao projeto de pesquisa aprovado pelo Comité de Etica
da UFSM, tendo nimero/codigo 049897/2022.

Os dados secundarios foram obtidos a partir de documentos, relatérios extraidos das
plataformas e publicacBes extraidas/obtidas do Instagram e Facebook da Pref. SM. Os
relatdrios extraidos das MSDs da Pref. SM que tivemos acesso datam de janeiro de 2020 até
maio de 2020, periodo da pandemia do COVID 19, e as publicac@es obtidas das MSDs da Pref.
SM foram escolhidas de projetos diferentes: da campanha de vacinacdo do COVID 19 (outubro
e novembro de 2021) e do projeto Estagiario (julho e agosto de 2023), e as coletas se deram no
Instagram da Pref. SM.

Os dados da observagédo direta foram obtidos em uma reunido de pauta e visita as
instalagBes da Secretaria de Comunicacdo. Em relacdo a observagdo direta, participamos de
uma reunido de pauta, que teve o intuito de contextualizar 0s processos e a estrutura da equipe
responsavel pelas MSDs da Pref. SM, na qual foi possivel observar como séo distribuidas as
tarefas semanais a todos membros da equipe. Ainda na reunido foi verificado como séo

apresentadas as demandas de toda a Pref. SM, tanto para as MSDs quanto para a Imprensa em



geral. Em relacéo a equipe, a Secretaria de Comunicagdo é composta por 29 pessoas, sendo que
todos participam das reunies de pauta, cinco dessas sao responsaveis exclusivamente pelas
MSDs oficiais da Pref. SM, trabalho que envolve desde a elaboracdo do conteudo até a
moderacdo, os participantes da equipe sdo autodenominados time web (equipe web). A
observacdo direta e a visita as instalacbes da Secretaria de Comunicagdo, assim como as
entrevistas ocorreram no periodo, entre novembro de 2022 e abril de 2023.

Figura 2 — Organograma

Fonte: Autora

Antes de iniciar as entrevistas com os respondentes, houve um contato com a Secretaria
de Comunicacdo da Prefeitura de Santa Maria por meio da chefe de gabinete e do secretério,
no qual foram informados sobre os objetivos da pesquisa, € 0 Secretario de Comunicacao
assinou o termo de consentimento (Apéndice B).

As entrevistas semiestruturadas foram realizadas com os integrantes do time web, de
modo a produzir uma visdo completa de todos os processos realizados pela Secretaria de
Comunicacéo da Pref. SM. As entrevistas ocorreram, entre novembro de 2022 e abril de 2023,
com os responsaveis pelas MSDs da Pref. SM, entre eles temos o Secretario de Comunicacéo e
para ficar mais facil de diferenciar os entrevistados foram identificados cada um como
respondentes (R1, R2, R3, R4 e R5), abaixo o quadro 02 com a funcéo exercida na Pref. SM e

0 sexo de cada respondente com o intuito de caracterizar o grupo de entrevistados.
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Quadro 2 - Caracterizacdo dos Respondentes da Entrevista Semiestruturada.

Respondentes Funcdo Sexo

R1 Chefe de Gabinete Feminino
R2 Redes Sociais Masculino
R3 Redes Sociais Masculino
R4 Secretario Masculino
R5 Designer Masculino

Fonte: Autora

O roteiro de entrevista semiestruturada foi preparado com base no ciclo de
monitoramento proposto por Monteiro e Azarite (2012) figura 01, adotado como estrutura
tedrico-conceitual de referéncia para a investigacdo do monitoramento de MSD da Pref. SM. O
roteiro € composto por 26 questdes de pesquisa (Q1 — Q26), ver Apéndice A, e esta separado
em trés grandes temas: (i) contextualiza¢do, composto por 13 questdes (Q1 - Q13), que trata do
processo e da estrutura da Secretaria de Comunicacdo, além da equipe, linguagem utilizada na
MSD, publico alvo, redes sociais usadas e rotina de trabalho; (ii) relacionamento com o cidad&o,
composto por 3 questdes (Q14 - Q16) sobre a interacdo entre Pref. SM com o cidad&o; e (iii)
monitoramento, composto por 10 questdes (Q17 — Q26) relacionadas ao acompanhamento das
MSDs pela Pref. SM.

As entrevistas foram gravadas com o consentimento dos respondentes e posteriormente
transcritas, os dudios foram convertidos em textos, com a remog&o de vicios de linguagem e
comentarios ndo diretamente relacionados as questdes de pesquisa, e por fim o texto resultante
foi revisado e preparado para posterior analise textual lexicografica.

A analise lexicogréafica envolve a andlise do Iéxico, ou seja, analise da significacdo das
palavras (BIDERMAN, 2001). Nesse tipo de analise, sdo identificados e contabilizados os tipos
e as frequéncias das palavras, além de outras informacdes relevantes, como a presenca de
neologismos, anglicismos, regionalismos, entre outros aspectos relacionados ao uso da
linguagem.

Jaaanalise de contetdo foi utilizada para interpretar o significado dos textos, identificar
e categorizar os temas, conceitos, ideias e representacdes presentes nele. A Analise de Contetido
tem um significado especial no campo das investigagdes sociais e constitui-se em bem mais do

que uma simples técnica de analise de dados, representando uma abordagem metodoldgica com



caracteristicas e possibilidades proprias MORAES (1999, p. 2). Nesse tipo de anélise, sdo
utilizados critérios especificos para identificar e interpretar as informagdes contidas no texto,
permitindo inferéncias e conclusdes sobre o contetdo abordado.

Portanto, enquanto a analise lexicografica se concentra mais nas caracteristicas
linguisticas de um texto, a analise de contetido vai além, buscando entender o significado e as
mensagens transmitidas por ele. Ambas as analises sdo complementares e vao ser utilizadas em
conjunto nesse estudo para uma compreensao mais completa de um corpus.

Em andlise lexicografica os textos referentes as questdes sao denominados corpus, um
corpus textual € um conjunto de textos que é usado como base de dados para analise linguistica.

Portanto, a anélise de dados foi realizada por meio de andlise lexicogréafica com o
suporte do software IRaMuTeQ?, procedimento que estabeleceu a analise de contelido utilizada
para identificar categorias latentes que, posteriormente, foram relacionadas aos elementos do
ciclo de monitoramento de MSD de Monteiro e Azarite (2012).

Esse software tem uso recorrente em artigos de todas as &reas, trouxemos alguns
exemplos que fizeram uso do IRaMuTeQ para fazer analise lexicogréfica e de contetido, Gdes
et al (2021), Sousa et al (2020), Souza et al. (2020), Viegas e Borall (2022), Montezano et al.
(2020). A utilizagdo do IRaMuTeQ como ferramenta de auxilio para analise lexicografica e de
contetido ndo é so utilizada em artigos, mas em dissertagdes e teses Krug (2017), Bueno (2018),
Silva (2018), Alves (2019), Silva (2019) s&o alguns exemplos disso.

Para essa analise foram gerados trés Corporas (C1, C2 e C3), cada um associado aos
temas presentes no roteiro de entrevistas utilizado, sendo que o corpus: C1 envolve as questdes
Q1laQ 13; C2as questdes Q14 aQ 16; e C3 as questdes Q17 a Q26, cada corpus foi constituido
de cinco textos, referentes as respostas dadas por cada entrevistado, que foram analisados
conjuntamente no IRaMuTeQ.

Um conjunto de procedimentos foi realizado para a preparacdo de cada corpus textual,
que foram feitos para permitir e obter resultados mais precisos pelo IRaMuTeQ.
Exemplificando, foram realizadas todas as correcGes ortogréaficas e algumas adaptacdes como

G

a unido de palavras com o auxilio do simbolo grafico linha baixa “ ”, tais como, nas formas

textuais redes_sociais, tik_e tok e, além disso, a mudanga de termos como “a gente” para

1 0 IRaMuTeQ. é um software gratuito e se utiliza do ambiente estatistico do software R, o programa viabiliza
diferentes tipos de analise de dados textuais, desde aquelas bem simples, como a lexicografia basica (célculo de
frequéncia de palavras), até analises multivariadas (classificacdo hierarquica descendente, analises de similitude).
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time_web. Essas alteragdes ndo modificaram o sentido dado quando do uso da fala pelos
respondentes nem das estruturas discursivas por eles utilizadas.

O corpus C1 foi entdo submetido a anéalise lexicogréafica, com énfase na Classificacao
Hierarquica Descendente (CHD) proposta por Reinert (1990), que classifica os segmentos de
texto em funcdo dos seus respectivos léxicos, e o conjunto deles é repartido com base na
frequéncia das formas reduzidas (palavras ja lematizadas). Essa analise visa obter classes de
segmentos de texto que, a0 mesmo tempo, apresentam vocabulario semelhante entre si, e
vocabulério diferente dos segmentos de texto das outras classes (Camargo, 2005). A partir da
CHD, o programa possibilita a associa¢do do texto entre palavras, considerando a frequéncia
de incidéncia de palavras e classes.

Também no corpus 1 foi realizada a Analise Fatorial por Correspondéncia que
representa em um plano cartesiano as relag@es entre as diferentes formas, por classe e variavel,
associadas a cada uma das classes gerada pela CHD. O método AFC representa graficamente
as relacdes geradas pela CHD, em um plano de duas dimensdes, cujos resultados sao Uteis para
identificar oposicBes que estruturam o conteido analisado (LEBLANC 2015, PELISSER,
2017).

Ainda, foi conduzida uma nuvem de palavras para as respostas dadas a Q1 do Corpus
1, que trata do objetivo geral das MSD. A nuvem de palavras produz uma representacdo grafica
das ocorréncias de um determinado corpus, em que cada palavra aparece em um tamanho
proporcional a sua frequéncia, analise lexical simples, mas que é visualmente interessante e
sistematizadora.

Enquanto para o C2 foi realizada somente a Analise de Similitude (ASim), por se tratar
de uma quantidade menor de questdes. A ASim se baseia na teoria dos grafos (Marchand &
Ratinaud, 2012) e € realizada a partir da coocorréncia de palavras em segmentos de texto. Os
resultados sdo representados de forma grafica tornando possivel visualizar as relagdes entre as
formas linguisticas de um corpus o que evidencia a maneira como o conteido discursivo de um
topico de interesse se estrutura. (Camargo & Justo 2013, 2017; Marchand & Ratinaud, 2012).
Indicando a sua estrutura de conexidade, o que permite a identificacdo da sua estrutura na forma

gréfica de uma arvore.



No corpus 3, novamente como sdo varias questdes, foram realizadas uma andlise
lexicografica, com énfase na Classificagdo Hierarquica Descendente (CHD) e a Anélise Fatorial
por Correspondéncia.

Essas analises foram realizadas no IRaMuTeQ, considerando segmentos de texto de 40
formas textuais (palavras ativas e suplementares) e utilizando a lematizagdo, que considera o
termo raiz das palavras e 0s demais ajustes mantidos aqueles pré-definidos no software.

Além disso, a interface do IRaMuTeQ possibilita que se recuperem no corpus original
0S segmentos de texto associados a cada classe, momento em que se obtém o contexto das

palavras estatisticamente significativas, possibilitando a énfase na analise qualitativa dos dados.
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4. - RESULTADOS E DISCUSSAO

Neste capitulo, estdo apresentados os resultados da pesquisa. Na subsecdo 4.1, sdo
apresentadas as anélises dos dados primarios e secundarios obtidos junto & Pref. de SM, bem
como suas interpretaces. Na subsecdo 4.2, sera feita uma andlise de conteido com base em um

modelo de Monitoramento de MSDs, a partir dos dados colhidos nas entrevistas da Pref. SM.

4.1 — MIDIAS SOCIAIS DIGITAIS NA PREFEITURA DE SANTA MARIA — ESTUDO
EMPIRICO

Inicialmente, se caracterizou a estrutura e os processos de trabalho em MSD na Pref. de
SM (subsecdo 4.1.1). Nas subsecdes seguintes apresentamos a analise de contetdo dos corpora
(C1, C2 e C3), o C1 se refere a contextualizacdo da rotina das MSDs na Secretaria de
Comunicacéo da Pref. de SM (subsecdo 4.1.2), com o C2 se pode verificar a interacdo entre a
Pref. de SM e o cidaddo por meio das MSDs (subsegdo 4.1.3) e as questdes do C3 estdo
destinadas a entender como e feito o monitoramento das MSDs da Pref. SM (subsecéo 4.1.4).

4.1.1 Estrutura e o processo das MSD

Os resultados apresentados nesta subsecgdo se referem a coleta de dados por meio da
observacao direta. A Pref. SM conta com uma equipe de pessoas, exclusivamente, para realizar
as interacdes nas MSDs. As suas acdes tém ocorrido em um processo de trabalho ciclico, sendo
utilizadas duas salas compartilhadas por toda a equipe uma para reunides, e outra para trabalho,
ambas localizadas na sede da Pref. SM.

A interacdo em MSDs se da por meio das plataformas Facebook, Instagram, Twitter e
Tik e Tok, sendo as duas primeiras de maior relevancia, por esse motivo foram eleitas como
objeto deste estudo.

Os temas das postagens nas MSDs tém origem em demandas listadas em reunides de
pauta semanais. Apos a definicdo dos temas, ocorre o processo de cria¢do de cada conteudo a

partir de ideias iniciais e sugestdes da equipe, apos aprovacao do Secretdrio de Comunicacao,



posteriormente, 0s responsaveis executam o que Ihes foi passado durante a semana, sendo que
dois estdo encarregados, especificamente, pela criagdo do contetudo e, outros dois sdo
responsaveis pela publicacdo e moderacdo das MSDs da Pref. SM.

Assim como as demais, a reunido de pauta que participamos, em agosto de 2023, é
realizada toda segunda-feira e tem como proposito principal a distribuicdo de tarefas entre os
membros da equipe de Imprensa da Secretaria de Comunicagdo. Essas reunides séo lideradas
pelo Secretario de Comunicacdo que lista os eventos e demais demandas da semana vigente e,
juntamente com os demais integrantes da equipe, define a melhor forma de disponibilizar o
contetdo previsto nas MSDs e demais veiculos de comunicagéo da Pref. SM.

Além das demandas trazidas pelo Secretario de Comunicacdo ha um sistema de tickets
que as demais Secretarias Municipais fazem uso e, por meio desse, solicitam publicacdes e/ou
divulgacdo de alguma acdo. Nesses casos, a secretaria abre o ticket insere as informacGes
referentes a demanda e a equipe de comunicagao cria o contetdo e os publica nas MSDs e/ou
demais veiculos de comunicacédo da Pref. SM.

Apbs a selecdo de acbes a serem divulgadas, tem inicio o processo de criacdo do
conteddo, e este € pensado de acordo com a acdo e conforme a solicitagdo. A linguagem usada
é a adequada para as MSD, respeitando a seriedade, ou ndo, da acdo, por exemplo, quando a
acdo concorda com o uso de memes ou de uma linguagem mais leve, entdo é essa a utilizada e,
quando a informacdo for mais séria, apenas se respeita a informacao utilizando uma linguagem
séria e informativa.

A etapa de publicacdo se da apos a criacdo e aprovacao do contetido pelo Secretéario de
Comunicacéo, as MSDs da Pref. SM sdo atualizadas trés vezes ao dia durante a semana, e 2
vezes no final de semana. Esses periodos estdo relacionados as publicacdes no feed?, pois para
os stories® ndo ha tempo minimo, nem limite de quantidade de atualizagbes didrias.

Findada a etapa da publicacdo temos a moderacdo, todo comentario e/ou conversa por
chat é respondido pelo time web. Quando a interagdo é com relacdo a alguma duvida ou questao
com outra Secretaria Municipal, o moderador busca com ela informacdes que respondam aos

guestionamentos do cidadao.

2 Feed é um fluxo de contetido que se pode percorrer, o contetido é mostrado em blocos de formato semelhante
que se repetem.

3 Reels s#o videos feitos principalmente para consumo rapido e em formato vertical, esse tipo de contetido pode
ser encontrado em uma se¢éo dedicada no Instagram.
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Em relagdo a linguagem utilizada nas Redes Sociais, a Pref. SM faz um discurso leve e
divertido, recheado de memes* atuais quando se trata de publicagdes com essa disponibilidade,
ajustando para um discurso mais sério quando o conteudo necessitar. Essa questao foi discutida
pela equipe por meio da entrevista que realizamos, inclusive com exemplos, do momento da
pandemia, onde utilizaram a linguagem dos memes da cultura pop para chamar atencdo dos
cidaddos da importancia da vacinacao.

Esse trabalho feito no tempo da pandemia do COVID 19 alavancou as Redes Sociais da
Pref. SM, com o reconhecimento inclusive da Federacao das Associa¢des de Municipios do Rio
Grande do Sul (Famurs), e para manter o crescimento das Redes a Pref. SM desenvolveu outros
projetos com énfase no programa “estagiario”.

Esses resultados auxiliam na caracterizacdo das midias sociais digitais Facebook e
Instagram e as estruturas estabelecidas em sua gestdo, assim como no segundo objetivo

especifico de identificar os contetdos da Pref. SM.

4.1.2 Contextualizacdo das MSD — Analise do Corpus 1

A analise do C1 (Q1 a Q13 do questionario semiestruturado) permitiu caracterizar as
estruturas discursivas utilizadas pelos envolvidos para descrever 0s processos de trabalho nas
MSDs da Pref.SM.

Na anélise com o x, o C1 foi separado em 270 segmentos de texto, com 10543
ocorréncias (palavras, formas ou vocabulos), sendo destas 1674 formas lexicais distintas e 913
com ocorréncia Unica (hapax). Desse total de segmentos de texto, 260 foram classificados,
gerando um aproveitamento de 96,30%. Percentual que é adequado para as analises seguintes.
Em relacdo ao C1 foram geradas a CHD, AFC e uma nuvem de palavras, que sdo apresentadas
a seguir na figura 2.

De modo a identificar categorias latentes no corpus 1 e relaciona-las a classes do modelo
tedrico adotado foi realizada a analise CHD gerada com a intengéo de colocar em evidéncia 0

gue ha de comum nas respostas dos respondentes.

4 Memes sdo imagens, videos e até audios que viralizaram na internet podem ser utilizados como piadas, forma de
linguagem, divulgacbes de marcas e servicos na internet.



Na analise CHD, foi gerado um dendrograma que organizou o0s seguimentos de texto
em oito classes semanticas identificadas no corpus 1, ver Figura 03 nela é possivel visualizar o
percentual de uso (%) e as principais formas lexicais que formam cada uma das classes. O
endrograma demonstra palavras que estdo associadas entre si nas falas dos respondentes, isso
permite interpretar as formacdes de cada classe, assim como, nos leva a compreender as
aproximag0es e afastamentos entre as classes criadas.

Com base nas formas textuais predominantes, cada classe pode ser descrita por uma
denominacdo, sendo que a: Classe 1 representa o objetivo das MSD para a prefeitura de Santa
Maria; Classe 2 se refere a linguagem utilizada; Classe 3 representa agdes da rotina de
publicacdo das MSD; Classe 4 expressa as demandas dos outros setores da prefeitura; Classe 5
descreve a rotina de moderacao utilizada pela prefeitura; Classe 6 representa a interacdo com o
cidaddo; Classe 7 descreve o publico-alvo das MSD da prefeitura; e a Classe 8 (13,8%)

representa, principalmente, as redes sociais da prefeitura.

Figura 3 - Classificacdo Hierarquica Descendente (CHD) do Corpus 1
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Fonte: Dados da pesquisa tratados no IraMuTeQ.
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As relacOes entre essas Classes podem ser compreendidas ao observar o grafico de dois
fatores gerado pela AFC, permite destacar oposicGes e diferencas nas tomadas de posicéo
discursivas representadas por relacdes de aproximacao e distanciamento que sao observadas em
um plano de duas dimensdes em um plano fatorial (Aubert-Lotarski & Capdevielle-Mougnibas,
2002).

Na Figura 04 podemos observar o grafico de dois fatores gerado pela AFC composto
por quatro quadrantes formados por dois eixos, um horizontal que representa o fator 1, que
possui valores positivos e negativos em relacédo a linha tracejada vertical e, similarmente, o fator
2 no eixo vertical, onde as formas lexicais das classes séo dispostas em relacéo aos fatores e 0

tamanho da fonte representa a frequéncias de suas ocorréncias.



Figura 4 - Anélise Fatorial por Correspondéncia (AFC) do Corpus 1
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Fonte: Dados da pesquisa tratados no IraMuTeQ.

Ainda sobre os quadrantes, no primeiro a esquerda encontramos, predominantemente,
formas da Classe 7, ja no quadrante a direita esta predominantemente a Classe 4. Na parte
inferior esquerda estd predominantemente a Classe 8, e na parte inferior direita esta,
predominantemente a Classe 3. As demais classes estdo mescladas centralizadas e invadindo 0s
guadrantes. No quadrante superior esquerdo, obteve-se a Classe 7 com 30 segmentos dentre 0s
260 classificados, o que correspondeu a 11,54% do total. No quadrante a direita esta a Classe 4
com 34 segmentos, correspondendo a 13,08%. No quadrante inferior esquerdo esta a Classe 8
com 36 segmentos (18,08% dos segmentos), no quadrante inferior direito esta a classe 3 com
27 (10,38% dos segmentos). Ao centro, invadindo os quadrantes temos as classes 1, 2, 5 e 6

com 27, 32, 27 e 47 segmentos, representando, respectivamente, 10,38%, 12,31%, 10,38% e
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18,08% do total dentre os 260 classificados, 0 que demonstra um discurso parecido entre 0s
respondentes.

Assim, a Classe 8 (inferior esquerda, negativo para ambos os fatores) apresenta grande
contraste com a Classe 4 (superior direita, positivo para ambos os fatores). O mesmo raciocinio
pode ser utilizado para compreender a relagdo contrastante entre a Classe 3 e a Classe 7. Esses
contrastes se referem a grande diferenca entre os discursos construidos pelos respondentes, com
isso, tratam de assuntos particulares que utilizam conjuntos de formas lexicogréaficas
dissemelhantes. No caso, representa agdes da rotina de publicacdo (Classe 3) e do publico-alvo
das MSD (Classe 7). Além disso, as Classes 5 e 6 apresentam menor contraste, ambas formas
agrupadas ao centro do diagrama e valores proximos a zero (positivo ou negativo), para ambos
os fatores. Ou seja, tratam de assuntos com relacdo mais proxima, no caso da moderagédo
utilizada pela prefeitura (Classes 5) e da interagdo com o cidadao (Classes 6).

Assim, na Figura 04 estdo apresentadas em uma visdo bidimensional as relacdes entre
as classes identificadas na CHD, que foi obtida por meio da anélise fatorial de correspondéncia
(AFC), nesse plano, as aproximacoes e ou distanciamentos entre as classes e formas lexicais
séo identificadas respeitando a disposi¢do nos quadrantes.

Podemos observar a partir das Figuras 03 e 04 que a Classe 6 é a mais influente, dado
0s 18,08% de influéncia, sendo que as demais classes possuem percentuais parecidos. Na classe
6 encontramos ocorréncias de formas denominadas mundo e pandemia, o que vai de encontro
com as questdes referentes a interacdo com o cidaddo. O que é corroborado na resposta do R2
a Q13 “entdo o time web tem varios meios s6 que durante esse momento de pandemia as redes
sociais em geral as prefeituras municipais assim posso falar enquanto prefeitura de Santa Maria,
mas, de forma geral, todas as prefeituras viraram grandes SACs assim a vacina foi algo que as
pessoas tinham ...” (grifo n0sso).

Na Classe 7 encontramos ainda as palavras jovem, velho e faixa etaria, exemplos do
publico-alvo da Prefeitura o que podemos exemplificar com o discurso do R2 a Q3 “o Facebook
e Instagram eles sdo redes sociais iguais tem o mesmo dono, e tal, mas o Facebook e o
Instagram tém publicos diferentes da faixa etaria diferentes ...” (grifo nosso). Enquanto que na
Classe 4 encontramos as ocorréncias evento e pasta relacionadas as demandas das outras

secretarias municipais, o que € corroborado na resposta do R3 a Q3 “olha geralmente chega



para nos assim olha o secretario de tal pasta pediu contetido para resolver tal problema...” (grifo
nosso).

Sumarizando, as questdes que compdem o C1 foram concebidas para compreender a
intensdo com a utilizacdo das MSD pela Pref. SM, as rotinas de publicacdo e moderacéo,
conhecer a estrutura administrativa da equipe responsavel, assim como, alguns aspectos mais
técnicos das MSD (linguagem e publico-alvo). Nesse sentido, as treze primeiras questdes
serviram como contextualizacéo do local e processo de MSD, o que assume grande importancia
para o entendimento do objetivo deste estudo.

Em relacdo as dimensdes de monitoramento que vamos utilizar como base para anélise
do monitoramento a partir destas 13 questdes podemos implicar que as dimensdes Mensurar e
Capturar estdo englobadas até certo ponto nelas, e que podemos concluir que as subdimensdes
objetivos (componentes da dimensdo Mensurar) encontra-se baixo, equipe e acompanhar
(componentes da dimensdo Capturar) encontram-se adequados. Como podemos corroborar no
trecho da entrevista do Respondente 04 “Bom a gente hoje tu viu aqui tem o time web que eu
chamo que é o pessoal que cuida mais das redes sociais” (grifo Nn0sso).

Essas classificacGes tém base as respostas obtidas a través dos respondentes, e também
com a experiéncia na reunido geral que foi observada, h4 uma equipe disponivel, com
integrantes capacitados, apenas para as MSDs da Pref. SM, o que classifica a subdimensdo em
adequada, além disso esta equipe faz o acompanhamento das publicacGes e ainda faz a
moderacdo junto do cidaddo que interage com as MSDs, o que permite classificar a
subdimensdo acompanhar como adequada, como podemos ver na resposta do R4 “existe uma
demanda muito grande as vezes questdes que passam por outras secretarias do tipo uma queixa
de infraestrutura de um problema na rua de um pedido de asfalto e a prefeitura a comunicacao
cabe a ela moderar isso € uma tarefa muito grande que a moderacdo faz ndo € somente responder
as perguntas a moderacao da prefeitura tanto das redes sociais dos canais da prefeitura quanto
os do prefeito eles tem a fungdo de fazer interlocu¢do com todas as secretarias” (grifo n0sso).

Para sintetizar as classes latentes foi elaborado o Quadro 03, de modo a identificar o0s

seus significados, as questdes predominantes e as formas lexicais com maior ocorréncia.



Quadro 3 - Estrutura do Processo

Classes | Significado Questbes Formas lexicais
- . . Missdo
Classe 1 | Objetivo das MSD para a prefeitura de Santa Maria | Q1 :
Planejamento
. Leve
Classe 2 | Linguagem Q9 Linguagem
. s Noticia
Classe 3 | Rotina de publicacdo das MSD Q5eQ6 Produzir
Classe 4 | Demandas dos outros setores da prefeitura Q11 E;/sigto
Classe 5 | rotina de moderacgédo Q13 'V'ensag‘?”.‘
Comentario
x s Mundo
Classe 6 | Interacdo com o cidaddo Q12e Q13 Pandemia
Jovem
Classe 7 | Publico-alvo das MSD da prefeitura Q7eQ10 Velho
Faixa etéaria
Classe 8 | Redes sociais da prefeitura Q203Q40Q5eQ8 R/I\jift;()k

Fonte: Autora.
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O conjunto de formas que compdem a Q1 do C1, que trata do objetivo geral das MSDs

da Pref. SM, pode ser observada por meio de uma nuvem de palavras, como indicado na Figura

05 onde se destaca o intento maior das MSDs para a Pref. SM, informar ao cidadao sobre as

acOes que envolvem o municipio (saber e informar).

As respostas a essa questdo corroboram a classificagdo como adequada para as

subdimensdes objetivos e escopo (dimensdo Mensurar) a seguir observamos um trecho da

entrevista do RS que ilustra a clareza quanto aos objetivos das MSDs da Pref. SM “O objetivo

da gestdo na verdade eu acho que é a questdo de aproximar mais a prefeitura realmente da

populacéo e dar os servigos informar 0 mais rapido possivel e melhor” (grifo n0sso).



Figura 5 - Nuvem de Palavras da questdo 01 — corpus 01
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Fonte: Dados da pesquisa tratados no IRaMuTeQ.

Com isso, foi identificado que na Pref.SM as MSDs tém finalidade, principalmente,
informacional, o que se pode ser exemplificado por meio da afirmagio do R2 a QI “As
redes_sociais esse meio de comunicacdo que as pessoas se comunicam de forma geral e hoje
em dia todo mundo tem uma rede_social um Instagram todas as pessoas querem se comunicar
querem criar conteudo e enquanto 6rgédo publico a prefeitura tem a missdo de levar e também
como jornalista de levar a informacdo de forma veridica e mais acessivel possivel (...)” (grifo
N0sso).

Podemos observar que as questdes propostas no eixo 01 do roteiro da entrevista (corpus
1) na analise lexicogréafica se relacionam com a dimensdo Mensurar e Capturar do Ciclo de
Monitoramento que utilizamos como base de estudo. Ainda, se direcionarmos o foco para as
subdimensdes podemos exemplificar a relagéo eixo 01/corpus 01 com as dimensdes Mensurar
e Capturar, a questdo 01. Com isso, as respostas a ela, caracterizam a subdimensao objetivos, e
assim foi possivel realizar analise e exemplificar com a nuvem de palavras (Figura 5) acima. A
questdo 04 caracteriza a subdimensdo estrutura e a questdo 05 caracteriza a subdimenséo

equipe, que formam parte da dimensdo Capturar
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As respostas as questdes do corpus 1 permitiram caracterizar adequadamente as
dimensGes Mensurar e Capturar, assim como os objetivos especificos de caracterizar as midias
sociais digitais Facebook e Instagram e as estruturas estabelecidas pela gestéo, identificar os
contetdos abordados nas MSDs e o0s processos utilizados para realizar a disponibilizacdo
destes, e verificar como se da o acompanhamento das interacfes gestor-usuario realizadas nas

plataformas pela Prefeitura.

4.1.3. Interagdo com o cidaddo — Andlise do Corpus 2

A interacdo da equipe da prefeitura com o cidaddo e os resultados que surgem a partir
dela sdo tratados pelo C2 (Q14 a Q16 do questionario semiestruturado). A analise do C2 com
o IRaMuTeQ gerou 59 segmentos de texto, destes 52 foram utilizados o que resulta em 88,14%
de aproveitamento. Esses segmentos continham 2342 ocorréncias (palavras, formas ou
vocabulos), sendo 665 tipos de formas distintas e 385 ocorréncias utilizadas uma sé vez (hapax).

Em relacdo as formas textuais desse corpus foi gerada apenas a ASim, que é baseada na
teoria dos grafos e permite identificar as ocorréncias entre as formas lexicais e as suas
conexidades, e auxilia na identificacdo da estrutura que une as palavras presentes do corpus
textual, dela resulta um grafo, que é uma representacdo das ligacdes existentes entre as palavras
em um corpus.

O grafo da ASim do Corpus 2 é apresentado na Figura 05 e a espessura das linhas que
unem as formas indica a intensidade da frequéncia em que elas aparecem conjuntamente; e o
tamanho da fonte indica as formas que aconteceram um maior nimero de vezes, além disso, as

comunidades de formas lexicais aparecem em destaque circundadas por halos coloridos.



Figura 6 - Grafo da Analise de Similitude (ASim) do Corpus 2
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Fonte: Dados da pesquisa tratados no IRaMuTeQ.

Assim, na arvore de coocorréncias produzida pela ASim, dada na Figura 05 é possivel
verificar as principais ocorréncias e a conexidade entre estas dentro do corpus 2, a exemplo da
forma time_web (equipe web) que é composta por acbes (formas textuais verbos) e assume
posicao de destaque por estar conectada com todas as oito comunidades de formas lexicais. A
partir dela se observa uma maior conexdo entre as comunidades de formas time web e bem-
estar, o que evidéncia o propdsito da interacdo da equipe da Pref. SM com o cidaddo. Bem
como, a conexdo entre a forma time web e outras cinco comunidades (acima e a direita)

indicando os aspectos desse processo iterativo (comunicagdo, conteudo, repassar, reclamacao,
problema etc.).
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Nesse sentido, de uma forma geral, se pode inferir que os discursos dos respondentes
buscam exemplificar a relacdo da prefeitura com os cidadaos, inclusive no que se refere a
projetos das MSD da Pref. SM. Como por exemplo no discurso do R2 ao responder a Q16 “tem
varios projetos que o time web tem na gaveta (...) por exemplo teve um projeto que ainda ndo
saiu, mas é esse de curiosidades da cidade sabe que € um assunto que 0 nosso publico tem
interesse (...)” (grifo N0ss0). Assim como, do discurso do R3 respondendo a Q15 “Olha eu acho
que sim eu lembro, por exemplo logo que eu entrei na prefeitura havia uma reclamacdo muito
grande de alagamento em determinados pontos 1 perto da Nova Santa Marta e isso era muito
discutido nas redes sociais e o time web fez chegar na prefeitura fez a leitura e viu como poderia
resolver(...)” (grifo n0sso).

Esse processo de interacdo Pref. SM-cidaddo pode ser ilustrado a partir de agdes
concretas produzidas durante a pandemia, a exemplo de alguns contetdos aos quais foi possivel
ter acesso por meio de relatdrios extraidos das MSDs Instagram e Facebook.

A Pref. SM, por meio da Secretaria de Comunicacdo, atua e divulga sobre todas as areas
e Secretarias do municipio, porém nas entrevistas influenciada pela recente pandemia do
COVID 19, e pelo case de sucesso advindo da campanha de vacinacdo os exemplos
apresentados deste periodo predominam. Isso indica que a pandemia parece ter impulsionado o
uso de MSDs da Pref.SM como ferramenta estratégica da gestao, assim como 0s projetos mais
atuais tentam manter o nivel elevado das Redes Sociais e demais midias.

Exemplos recorrentes nas entrevistas estdo relacionados a projetos desenvolvidos
durante a pandemia do COVID 19 e a necessidade de vacinacao, que rendeu muito contetdo e
interacdo com o publico de Santa Maria. Durante a pandemia o Municipio foi considerado um
dos que possuia mais habitantes vacinados no estado, e as MSDs da Prefeitura tiveram um
grande papel nisso por meio de campanha informando local, requisitos e demais informacdes
para que chegasse a esses nimeros, e nos exemplos trazidos por meio de imagens reproduzidas
podemos observar o tema vacinagcdo por meio de memes bem atuais e leves.

As duas imagens trazidas como exemplo ddo destaque ao descrever que esta interagéo /
projeto considera 0 humor como uma tatica de aproximacao com o publico, mesmo ao tratar de
assuntos considerados delicados.

Com base nos dados secundarios coletados do site da Pref, SM se pode observar nas

figuras 07 e 08 que a vacinag&o era tratada de forma leve e didatica, por meio de memes, apesar



do assunto ser sério e importante durante a pandemia, e a Secretaria de Comunicacdo da
Pref.SM acredita que ao tratar um tema tdo delicado de forma divertida contribui na

aproximacéo com o publico e cumpre o objetivo que é o de informar o cidadao.

Figura 7 - Campanha de vacinacdo do COVID-19
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Fonte: MSD da Pref. SM, publicado em 12 de dezembro de 2021.
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Figura 8 - Campanha de vacinacéo do COVID-19
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Fonte: Publicagdo de 08 de outubro de 2021

Nas figuras 07 e 08 vemos exemplos de publica¢bes com linguagem divertida, apesar
do assunto sério, entretanto ao fazer uso de memes no contelido se espera uma maior interagcdo

com o cidaddo e o engajamento dele a partir de comentarios e curtidas.

Figura 9 - Pablico das MSDs da Pref. SM ano de 2021
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Fonte: Relatério extraido das MSDs da Pref. SM — periodo de 2021



Seguindo no tema da vacinagdo, a figura 09 mostra o alcance das publicacdes, e das
MSD durante a pandemia do COVID 19 e ainda expde dentro do nimero de seguidores das
paginas o percentual de homens e mulheres, indicando inclusive a faixa etaria dos cidadaos,
podemos observar a predominancia das mulheres no publico interativo, atualmente o Instagram
da Pref. SM tem mais de 52 mil seguidores, e 0 Facebook 65 mil seguidores, nimeros do dia
18 de novembro de 2023.

Figura 10 - Vacinados do COVID 19 por faixa etaria no municipio de Santa Maria
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Fonte: Dados informados pelo Governo do Estado do Rio Grande do Sul

A Figura 10 mostra o percentual de habitantes vacinados em Santa Maria, atualmente,
dados advindos do governo do estado do Rio Grande do Sul, na imagem se observa que na faixa
etaria dos idosos, todos possuem o ciclo vacinal completo, e que nas demais faixas etarias nem
todos completaram o ciclo.

Portanto, apds observar as imagens e a ASim podemos verificar que a interacdo com o
cidaddo é buscada de vérias formas pela Pref.SM, e o maior exemplo e considerado pelos
respondentes como de sucesso, € a campanha de vacinag¢do contra o COVID 19, durante a
pandemia. Muito do sucesso pode ser remetido a campanha de vacinacdo feita pela Pref. SM,
pois além de informar e divertir, a equipe também se dedicou na moderagéo para tirar davidas
dos cidad&os, o que realmente auxilia em tempos de pandemia, os dados apresentados na figura
09 podem também fazer parte dos resultados da campanha promovida pela Pref. SM em relagéo

as vacinas, e também por isso ser creditado como um caso de éxito.
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Voltando as questdes do corpus 2 servem como base para a dimensdo Analisar, pois se
referem a uma etapa apés a publicacdo e moderacéo, ou seja, a etapa do retorno do cidadao, que
envolvem principalmente as subdimensdes Comunicar e Melhorar. Portanto, os resultados das
campanhas promovidas pela Pref. SM somados ao desenvolvimento de projetos a partir de
pedidos do cidaddo, bem como a solucdo de problemas demandados pelo publico ilustram a
preocupacdo da comunicacdo, e seus responsaveis, em melhorar o processo, como um todo.
Podemos corroborar com o trecho da entrevista do R5 “(...) é tudo em prol do cidaddo o time
web escuta as demandas que vem, analisa e eu acho que é a partir das redes sociais, do cidaddo
colocando seus questionamentos e as dificuldades é que o time web consegue resolver algum
problema (..)” (grifo nosso), fatores que permitem considerar adequada a dimensdo Analisar e
as suas subdimensoes.

Ap06s 0 sucesso da campanha de vacinacdo durante a pandemia do COVID, e por
consequéncia o crescimento das MSDs da Pref. SM, o novo projeto desenvolvido pela
Secretaria de Comunicacdo e ainda em andamento, € o do estagiario. Nesse outro projeto a
intencdo € de se aproximar do publico a través de um personagem carismatico que tem como
funcdo ser o estagiario da Pref. SM, os exemplos de publicacfes desse projeto podem ser
observados nas figuras 11 e 12. As figuras 11 e 12 trazem avisos de ac¢des da Pref. SM, e para
informar utilizaram o personagem estagiario e memes, o da Figura 11 inspirado em um classico
do cinema Independence Day, e o da Figura 12 bem atual com inspiracdo no filme Barbie,
portanto essas publicacdes ilustram a intencdo da Pref. SM com o projeto estagiario que é de
interagir com o cidadao e de forma mais leve e interessante informar o publico das acles e

atividades que envolvem a gestdo municipal atual.



Figura 11 - Projeto do Estagiario.
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Fonte: Publicagdo de 17 de agosto de 2023

Figura 12 - Projeto do Estagiario.
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Fonte: Publicacdo de 22 de julho de 2023

Em suma, o corpus 2 em relacdo ao questionario aplicado reflete as interagdes da Pref.
SM com os cidad&os, por meio das MSDs, e o resultado dessa interacdo. Em relacéo ao ciclo
de monitoramento utilizado como base e suas dimensdes e subdimensdes, o corpus 2 se insere

nas dimensdes Capturar e Analisar, com énfase nas subdimensées Acompanhar (Capturar) e
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Comunicar (Analisar), pois € a partir de um acompanhamento eficiente das MSDs e da interacao
com o publico e da comunicacgéo do resultado desse acompanhamento e analise que a evolucéo
das MSDs pode se consolidar, assim como tornar 0s projetos cases de sucesso.

A partir da analise dos dados secundérios coletados no Instagram da Pref. SM, dos dados
acessados de relatérios extraidos do Instagram e Facebook, e da anélise do corpus 2 logramos
verificar como é realizado o acompanhamento das interacdes gestor-usuario realizadas nas

plataformas pela Prefeitura.

4.1.4. Monitoramento das MSD — Analise do Corpus 3

A anélise do corpus 3 (C3) do questionario semiestruturado (Q17 a Q26) permitiu
caracterizar o processo de monitoramento das MSD da Prefeitura de Santa Maria. Na anélise
com o IRaMuTeQ, esse corpus foi separado em 163 segmentos de texto, com 6161 ocorréncias
(palavras, formas ou vocébulos), sendo destas 1178 formas lexicais distintas e 648 de
ocorréncia Unica, (hdpax). Desse total de segmentos de texto, 131 foram classificados, com um
aproveitamento de 80.37%, que permitiram realizar a CHD (Classificacdo Hierarquica
Descendente) e a AFC (Analise Fatorial de Correspondéncia).

Na analise CHD, foi gerado um dendrograma que organizou 0s segmentos de texto em
seis classes semanticas latentes, ver Figura 10, e é possivel visualizar o percentual de
representacdo e as principais formas lexicais que formam cada uma das classes. O dendrograma
mostra palavras que estao associadas entre si nas falas dos respondentes, isso permite interpretar
cada classe formada, assim como, nos leva a compreender as aproximacdes e afastamentos entre
as classes criadas.

Com base nas formas textuais predominantes na Figura 10, cada classe pode ser descrita
por uma representacao e por seu percentual em termos de segmentos de texto: Classe 1 (16,79%,
com 131 segmentos de texto), representa a influéncia das MSDs na tomada de decisdes da Pref.
SM; Classe 2, representa as métricas utilizadas; Classe 3 se refere aos dados colhidos das
MSDs; Classe 4 se refere ao retorno da prefeitura aos cidaddos; Classe 5 representa a
importancia estratégica das MSDs para a prefeitura; e Classe 6 traz a entrevista 1 como um

todo, ou seja as respostas do R1 aos questionamentos.



Em relacdo as porcentagens das classes e 0s segmentos de textos classificados temos 0s
seguintes dados, a Classe 1 com 22 segmentos dentre os 131 classificados resultando em
16,79% do total, a Classe 2 possui 0s mesmos nuameros da classe 1, a Classe 3 possui 19
segmentos, 0 que corresponde a 14,5 % do total, a Classe 4 24 segmentos correspondendo a
18,32%, a Classe 5 possui 0s mesmos numeros da Classe 4, e por fim a Classe 6 possui 25
segmentos de 131, o que corresponde a 19,08% dos segmentos classificados. Esses niumeros

indicam uma notavel semelhanca no discurso dos respondentes.

Figura 13 - Dendrograma da Classificacdo Hierarquica Descendente (CHD), Corpus 3
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Fonte: Autora, a partir dos dados da pesquisa tratados no IRaMuTeQ.

Na AFC foi gerado um grafico de dois fatores, ver Figura 13, sendo o Fator 1
(horizontal, que explica 28,8% da variancia) e o Fator 1 (vertical, com 22,4% da variancia). Em
relacdo aos quadrantes, no primeiro a esquerda encontramos, predominantemente, formas da
Classe 2, as formas da Classe 3 assumem posicdo neutra em relacdo ao Fator 2, porém, em
relacdo ao Fator 1, se distinguem das demais. Ja nos quadrantes a direita: inferior observamos
uma mistura entre as Classes 4 e 5, que se apresentam similares; enquanto que no superior se
distingue das demais a Classe 1, e a Classe 6 assume uma posi¢do neutra em relacdo ao Fator

1, porém se distingue da Classes 1 e 6 em relagéo ao Fator 2.
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Assim, o retorno de informacao aos cidadaos (Classe 4) expressa discursos relacionados

a importancia estratégica das MSD para a Pref. SM (Classe 5), ou seja, ha ciéncia dos

respondentes quanto ao impacto de suas ac¢les, similarmente, os respondentes entendem que as

métricas utilizadas (Classe 2) estdo relacionadas a coleta de dados das MSDs (Classe 3).

facteur 2 - 22.4 %%

Figura 14 - Classificacdo Hierarquica Descendente (CHD) do Corpus 3
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Fonte: Dados da pesquisa tratados no IRaMuTeQ.

Podemos observar nas Figuras 13 e 14 que a Classe 6 apresenta um maior percentual de

segmentos de texto (19,08%) e as demais classes possuem percentuais parecidos. Na Classe 6,



ocorrem as formas compartilhar e engajar relacionadas com as questfes sobre a interagdo com
0 cidaddo. Vale salientar que nessa classe se destaca 0 R1 que enfatiza o efeito do
compartilhamento da publicagdo de memes “(...) acaba que tu estds compartilhando a
informacao junto entdo isso que foi o legal dos memes e o time web tenta usar isso para alguns
assuntos(...)” (grifo nosso), na Classe 1 encontramos ainda as palavras prefeito e vice-prefeito,
exemplos do tema influéncia das MSDs na tomada de decisdes da Pref. SM o que podemos
exemplificar com as respostas do R3 “(...) para saber qual a popularidade do prefeito e do vice,
ou até mesmo da gestdo como um todo, se consegue descobrir rapido pelas redes sociais (...)”
(grifo nosso). Na Classe 2, que trata das métricas, se destaca a forma sentimento o que é
corroborado na resposta do R3 “(...) tinha essa empresa que fazia essas analises de sentimento,
que apontou que as passagens dos O6nibus tém um sentimento negativo [...]” (grifo nosso).

Na Classe 3, encontramos ainda as palavras comentario e alcance, exemplos do tema
“dados colhidos das MSDs” o que podemos exemplificar com o discurso do R3 “(...) olha a
curtida é um termémetro legal, mas o alcance a interagdo e o salvar e o encaminhar séo detalhes
que significam que o conteudo ¢ de qualidade, mas as vezes so curtir ndo significa (...)” (grifo
nosso). Na Classe 4 encontramos as palavras caso e informar que sdo exemplos do tema
“retorno da prefeitura aos cidaddos” o que podemos exemplificar com a resposta do RS “(...)
nesse histdrico de casos tem alguns de sucesso (...) 0 time web tem nimeros muito impactantes
(...) quando adotou uma postura de resolver mesmo e ndo apenas (...)"” (grifo nosso). E, por fim,
a Classe 5 representa a importancia estratégica das MSDs para a prefeitura e temos ocorréncias
como retorno e elogio, o que podemos destacar com a fala do R3 “Olha se tratando de métricas
e redes sociais, a importancia é toda o time web ndo tem como ter um retorno sem ver 0s
nameros e, geralmente, isso se da muito rapido quando o assunto é mais descontraido (...) e
acaba fazendo com que o pessoal compre a ideia rapido e o algoritmo da um jeito disso pacificar
(...) entdo time web acaba fazendo uma leitura assim de todos 0s numeros, cruzando a
informacdo com a finalidade a proposta do post” (grifo n0sso).

Essa analise das respostas demonstra a forma como é feito, ou ndo, 0 monitoramento na
Pref. SM e com qual o seu objetivo, justamente a intencdo das questdes finais (Q17-Q26). As
questdes finais (Q17-Q26) foram pensadas exatamente para saber se ha algum monitoramento
das MSDs da prefeitura, e a partir das respostas, € possivel inferir que o time web ndo se
aprofunda no monitoramento e que a gestdo ndo faz uso dos dados das MSDs, mesmo
considerando que a Pref. SM manteve contrato para 0 monitoramento das MSDs com uma
empresa prestadora, que fornecia como feedback um relatorio de analise a Secretaria de

Comunicagéo.
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A relagdo entre as classes latentes identificadas no Corpus 3 e as questdes do roteiro de
entrevista (APENDICE A) foi sistematizado no Quadro 04.

Quadro 4 - Relacdo entre classes do Corpus 3 e Questdes do roteiro

Classes Tema Questdes Formas _IeX|ca|s
predominantes
Influéncia das MSD na tomada de decisGes da prefeitura Prefeito
Classe 1 de Santa Maria Q19 Q26 Vice-Prefeito
Classe 2 Métricas Q22 e Q24 Sentimento
Classe 3 Dados colhidos das MSD Q18e Q21 Comentario
Alcance
. A Caso
Classe 4 Retorno da prefeitura aos cidadaos Q17,Q20e Q23 Informar
Classe 5 Importancia estratégica das MSD para a prefeitura Q25 iﬁt;ginoo
Compartilhar
Classe 6 Respondente 1 Q17-Q26 Engajar

Fonte: Autora.

Os resultados anteriores permitem sumarizar o grau de maturidade do ciclo MSDs pela
Pref.SM, em relacdo a primeira dimensdo Mensurar, podemos dar destaque as subdimensfes
Métricas e Classificacdo, a primeira é indicada pelas respostas, que a Pref.SM possui
procedimento para avaliar o sentimento, o alcance e o retorno em forma de curtidas e
comentarios, indicando um grau de maturidade incipiente, por se tratar de avaliagdes ndo
aprofundadas e a classificacdo resulta em incipiente. Na segunda dimensdo Capturar, a partir
das respostas, em que as subdimens@es Software e Keywords ndo foram mencionadas, podemos
inferir que elas ndo sdo formalmente consideradas e classifica-las como inexistentes. Na terceira
dimensdo Analisar, observamos que a rotina de trabalho € realizada de forma bem simples e
sem um objetivo tracado, portanto, o grau de maturidade pode ser classificado como baixo. Em
relacdo a quarta dimensdo Aculturar foi possivel verificar que as subdimensdes Identificar,
Aculturar e Planejar ndo sdo completamente executadas, e até inexistentes, 0 que nos leva a
atribuir a elas a classificagéo incipiente.

Para ilustrar essas classificacdes, segue o trecho do R1 “Assim a gestdo em si ndo nos
cobra esse numero porque ndo entra nesse mérito, mas eu acho que o0 nosso objetivo € alcancar

0 maior numero entdo talvez o alcance seja a métrica mais importante para nos (...)” (grifo



nosso). E sobre o reporte a gestdo o R4 afirma que “Eles ndo perguntam porque a gente tem a
rotina como eu te falei o time web reporta alguma coisa que seja urgente (...)” (grifo N0sso).

Em suma, o corpus 3 em relacdo ao questionario aplicado reflete o0 monitoramento das
MSDs da Pref. SM, e em relacdo ao ciclo de monitoramento utilizado como base e suas
dimensoes e subdimensdes, ele se insere, principalmente, na dimensdo Capturar, com énfase
nas subdimensdes Processo e Implementar, entretanto como o tema aparece em todas as
dimens@es é possivel enfatizar outras subdimens@es importantes no processo como Métricas
(Mensurar), Analisar (Analisar) e Planejar (Aculturar) pois € a partir dessas subdimensdes que
se pode fazer possivel um monitoramento inicial e realizar um prognostico dele.

A analise por meio do IRaMuTeQ. permitiu analisar as categorias de interesse adotadas
pelos gestores da Pref. SM e as latentes, além de identificar, de forma expressiva, 0s conteidos
e processos das MSDs para a sua disponibilizacdo o que colabora no cumprimento de alguns

dos objetivos especificos, e como consequéncia auxilia no cumprimento do objetivo geral.

4.2 — MIDIAS SOCIAIS DIGITAIS — IMPLICACOES EM RELAGCAO A ESTRUTURA
TEORICA

Nesta subsecdo serd realizada uma anélise dos resultados obtidos, em relagdo ao modelo

tedrico, bem como a apresentacdo do produto final do trabalho.

4.2.1 Ciclo de Monitoramento

Por fim, realizamos uma analise de contetdo que permitiu avaliar cada uma das
dimensbes e subdimensdes do modelo de Monteiro e Azerite (2012) em relacdo ao
monitoramento das MSD na Pref. SM e sua implementacao.

O conjunto de avaliacBes atribuidas as dimensbes e subdimensbes do ciclo de
monitoramento de MSD estdo indicadas no Quadro 3, o ciclo tem inicio com a dimensdo
Mensurar, que prevé a identificagdo de cinco subdimensdes, todas relacionadas com os
objetivos das MSDs, e se observa nessa dimensdo que a Pref SM teve uma identificacdo
predominante como baixa, ou seja foram descritos em respostas 0S processos, ou ainda
observados na rotina sendo realizados, entretanto ndo de uma forma adequada. Isso se d4, pois,

a dimensdo Mensurar tem o objetivo central de informar (como indicado na nuvem de palavras
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secdo 4.1.2), entretanto ndo fazem o acompanhamento das métricas, e em relacdo ao SMC a
Pref. SM foi considerada pertencente ao nivel de SMC 2. A pouca atencdo as métricas foi
corroborada pelos dois respondentes que afirmam possuirem os numeros, mas nao sao cobrados
quanto a eles, e ainda os respondentes deixaram claro que buscam apenas 0 maior numero de
curtidas e compartilhamento. em rela¢do aos trés niveis de SMC descritos no modelo € possivel
concluir que a Pref. SM se encontra no SMC2 (Espaco de relacionamento), pois existe apenas
o envolvimento dos profissionais de comunicacdo nos canais de MSDs, e é utilizado como
indicador apenas o impacto das publica¢es nas Redes Sociais.

Na dimensdo Capturar, que tem por objetivo 0 monitoramento em si, ou a captacéo
dos dados, encontramos subdimens@es classificadas como inexistente, por exemplo o uso de
software, por ndo ter sido mencionado nas entrevistas e nem foi observado nas visitas in loco.
Também encontramos subdimenses classificadas como incipiente que se trata dos casos em
que as respostas indiquem a sua implementacdo de forma imprecisa, vaga ou insuficiente. Em
tempo, encontramos subdimensdes classificadas como adequada que significa que ha processos
incorporados na rotina da Pref. SM e ha assimilacdo de uma cultura de trabalho compartilhada
e institucionalizada, estando os processos formalizados em procedimento escrito, ou néo.

Entretanto, apesar de algumas subdimensfes estarem classificadas como adequadas
(Equipe e Estrutura), nessa dimensdo, verificamos que a Pref SM tem uma estrutura de
comunicacdo organizada e uma equipe muito bem qualificada, mas que, até o0 momento da
entrevista, sé se valeu de um monitoramento formal de suas MSDs quando terceirizou essa acao
para outra empresa, 0 que ndo acontece mais, por isso, que as subdimensbes Processo e
Acompanhar foram classificadas como baixo, pois o0 monitoramento em si ndo esta
estabelecido. A subdimensdo Implementacéo também foi considerada incipiente por ndo existir
0 monitoramento das MSDs pela equipe da Pref. SM, o que anteriormente, se dava por uma
empresa terceirizada, porém, de forma institucionalizada, ndo ocorre mais.

Na dimensdo Analisar se da a organizacdo dos dados extraidos das MSDs e a sua
transformacdo em informacdes e conhecimento para a organizagdo, nela vemos que hd uma
baixa na analise ou inexisténcia, o0 que é evidenciado quando o R4 afirma verificar e reportar
informacdes aos gestores, entretanto ndo se sabe se elas servem de base para alguma melhoria.

Na dimensdo Aculturamento, esta indicado se a organizagdo evolui a partir da

disseminacéo dos resultados das etapas anteriores por meio de capacitacdo e informacao e nela



a classificagdo baixa prevalece, pois nas entrevistas ndo é apresentada essa preocupacdo em
tornar a organizagdo mais comunicativa (que usa as MSDs para divulgar), com mais interagdo
(entre organizacdo e publico), na qual os gestores tomam decisdes com base em dados gerados
a partir do monitoramento. N&o observamos um aculturamento em relacdo a Pref SM, ou seja,
a Secretaria de Comunicacao realiza uma interacdo com o cidadao, mas néo identificamos rotina
de dados de capacitacéo ou procedimento, objetivo de reporte de informacéo e a sua influéncia
na gestdo para tomadas de decisdes.

O principal ponto que deveriamos levar em conta é que o modelo trazido é pensado para
empresas privadas, e ndo para organizacfes publicas, o que ndo significa que o modelo néo
pode ser totalmente aproveitado por 6rgdos publicos, mas que deve ser adaptado a realidade
destes

Ao observar o caso da Pref.SM podemos observar que nem todas as dimensdes sdo
aplicaveis a realidade das MSDs desta, e podemos sugerir dimensdes mais enxutas, com a
exclusdo de algumas subdimensdes e ou alguns ajustes a elas. No caso da dimenséo Mensurar,
as duas primeiras subdimens6es podem ser descartadas nesse caso, pois o0 nivel de SMC (que
como vimos € 0 2) ele ndo vai mudar, assim como o escopo, ndo ha necessidade, pois o objetivo
é claro, imutavel e consagrado pela Pref. SM. Na dimensdo Capturar a subdimensao Keywords
se faz dispensavel ou utilizavel em alguns contextos, pois no monitoramento de MSDs, referem-
se aos termos especificos que sdo escolhidos para rastrear e analisar o que estd sendo dito nas
redes sociais sobre determinado tépico, marca, produto, evento etc., 0 que pode ser Util para
uma prefeitura em época de eleicdo, ou de alguma crise politica.

As avaliagbes também foram representadas visualmente no diagrama que ilustra o
modelo para monitoramento de MSDs proposto por Monteiro e Azarite (2012). Essas analises
realizadas e representadas na Figura 12 na qual as Subdimensdes foram categorizadas por meio
de cores, sendo que cor vermelha esta relacionada a uma classificacdo incipiente, que trata dos
casos em que as respostas indiquem a sua implementacdo de forma imprecisa, vaga ou
insuficiente. Em laranja as classificadas como baixa os processos foram descritos em respostas,
ou ainda observados na rotina sendo realizados, entretanto ndo de uma forma adequada. Em
verde as classificadas como adequada, ou seja, processos incorporados na rotina da Pref. SM
que ha assimilacdo de uma cultura de trabalho compartilhada e institucionalizada, estando os
processos formalizados em procedimento escrito, ou ndo e em branco as classificadas como
inexistente por ndo ter sido mencionado nas entrevistas e/ou ndo tenha sido observado nas

visitas in loco.
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Figura 15 - Ciclo de Monitoramento de MSDs na Pref.SM
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Fonte: Autora

Com base nas respostas dadas nas entrevistas relacionando e o que foi observado nas
reunides e ambiente da Pref SM, assim como as publicacdes que tivemos acesso, podemos
afirmar com base em tudo isso € que o monitoramento das MSDs ndo é completamente
executado pela Secretaria de Comunicagéo, entretanto ao observar o contexto e a evolucdo em
gue se encontram, o Facebook e o Instagram, principalmente com base no objetivo de informar
o0 cidaddo, o trabalho da equipe estd sendo suficiente e adequado, entretanto com o
monitoramento o processo de publicacdo poderia ser mais efetivo.

Em sintese, temos a Figura 15 que representa o ciclo de Monitoramento e a classificacdo
de cada subdimensdo de acordo com as categorizacdes utilizadas nesse estudo, com base nas
respostas dadas pelos respondentes e a observacéo in loco, foi possivel observar que ha muitas
subdimensdes incipientes, e ainda algumas inexistentes, isso se da por nao haver um
monitoramento de fato, conforme afirmam os respondentes.

Portanto, 0 monitoramento aparentemente se da de forma informal, sem a coleta de

dados e/ou aproveitamento dos dados coletados para abastecer a gestdo de informacgoes



pertinentes. Essa informalidade acontece a partir do término do contrato com a empresa
terceirizada que fazia o servico ndo tendo sido alocado servidor para realizar este
acompanhamento e produzir feedback as interacfes nas MSDs. Entretanto, 0 monitoramento
formal ndo € préatica institucionalizada e segue acontecendo, em um contexto de crescimento e

desenvolvimento do uso das MSDs.
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5. CONCLUSOES

O objetivo geral desta pesquisa sera alcancado a partir da consecucao de um conjunto
de objetivos especificos:

Esta dissertacdo teve como objetivo geral investigar o uso de midias sociais digitais pela
Administracdo Publica no municipio de Santa Maria, no Estado do Rio Grande do Sul. Para
alcancar esse objetivo utilizou-se a metodologia de estudo de caso composta por uma entrevista
semiestruturada com o setor responsavel pelas Midias Sociais da Prefeitura de Santa Maria. Foi
feita a observacdo nas instalacdes e na rotina de trabalho da Secretaria de Comunicacéo, além
da andlise de algumas publicacGes que tivemos acesso de conteudos provenientes do periodo
da pandemia do Covid 19 e de contetdos recentes das Redes Sociais.

Com isso, foram concretizados o0s objetivos especificos de caracterizar as midias sociais
digitais adotadas e as estruturas estabelecidas em sua gestdo, identificar os contetdos e
processos para a sua disponibilizacdo e acompanhamento, acompanhar interaces gestor-
usudrio realizadas nas plataformas, analisar as categorias de interesse adotadas pelos gestores e
as latentes e sistematizar um procedimento ciclico para monitoramento de midias sociais
digitais em nivel municipal.

Em relacdo ao primeiro objetivo especifico foram caracterizadas as midias sociais
digitais adotadas e as estruturas estabelecidas em sua gestao, quanto a estrutura foi identificado
que esta esta alocada na Secretaria de Comunicacdo, e que é responsavel por administrar as
Midias Sociais Facebook e Instagram da prefeitura, ademais, das demais midias como site,
imprensa e outras plataformas. Essa estrutura se mostrou adequada para 0 monitoramento e a
operacionalizacdo dos processos que envolvem as midias e, mesmo que no caso das MSDs a
equipe seja mais enxuta, todos sdo qualificados para o papel que exercem.

Em relacdo ao segundo objetivo especifico foram identificados os conteidos e processos
para a sua disponibilizagcdo e acompanhamento. Os processos, assim como 0 acompanhamento
sdo realizados por uma equipe responsavel, isso significa que cada um dos participantes da
Secretaria de Comunicagao tem seu papel dentro do processo, inseridos dentro da equipe estdo
0 Secretario de Comunicacéo, a Chefe de Gabinete e técnicos responsaveis pela criatividade e
design das publicagbes, mesmo assim 0s processos acontecem sem um controle formal, na

maioria das vezes, e sao solicitados com uma dinamica facilitadora pelos demais setores da



Prefeitura. No entanto, existe um Unico registro que observamos denominado de tickets, onde
outros setores encomendam demandas para divulgacgéo, entretanto ndo é uma pratica obrigatoria
e pode denotar uma falta de procedimento formalizado para a divulgacdo de informacdo. Em
relacdo aos conteudos se observou uma postura informacional voltada a disseminacéo das agdes
da prefeitura, mas que pouco considera a interacdo com o cidadao, que entretanto, como visto
anteriormente, € o objetivo central da Prefeitura de Santa Maria informar o pablico sobre as
acOes realizadas e promovidas pela atual gestéo.

Em relacdo ao terceiro objetivo especifico de acompanhar interagcdes gestor-usuario
realizadas nas plataformas, foi possivel ter acesso as publicacfes realizadas no periodo da
pandemia da Covid-19, segundo a prdpria equipe da Prefeitura de Santa Maria, caso de maior
sucesso nas Midias Sociais Digitais, pois a interacdo com o cidadao foi intensa e produtiva. Foi
possivel observar que a equipe considera um caso de sucesso, pois atingiu um publico
expressivo e que mesmo que ndo seja prioridade da gestdo, o0 engajamento e a interagdo com o
publico foi o que deu éxito e visibilidade as Midias Sociais da Prefeitura. Acessamos, por meio
das publicacdes disponiveis no Instagram da Prefeitura, o projeto Estagiario, e conseguimos
observar que este personagem foi escolhido em busca de um maior engajamento do publico
jovem, além dele ser carismatico e divertido.

Em relacdo ao Monitoramento das Midias Sociais da Prefeitura de Santa Maria foi
verificado que ndo é realizado oficialmente, pois este procedimento era feito por uma empresa
terceirizada que teve seu contrato encerrado, entretanto é feito de forma informal e sem
objetividade. Exatamente pela falta de objetividade, quanto ao ciclo de monitoramento, foi
possivel observar que existe fragilidade em todas as dimensfes e, inclusive, para algumas
subdimensdes ndo foi possivel avaliar, por ndo ser nem mencionada nas entrevistas ou
observada na rotina administrativa.

Nessa perspectiva, os resultados da pesquisa sugerem que a Secretaria de Comunicagédo
faz um trabalho que se resume a publicacdo e moderacdo, entretanto suas Midias Sociais
Digitais ndo tem um monitoramento ativo nem pela equipe e nem por uma empresa terceirizada,
0 monitoramento com objetivos estratégicos poderia dar um retorno maior a gestao, assim como
ao cidaddo, publico-alvo das MSDs, assim como ajudar em crises politicas e ser um termémetro
em campanhas eleitorais. Entretanto, podemos afirmar que mesmo que informal um
monitoramento é realizado nas MSDs da Prefeitura, pois h4 um processo definido de
publicacdo, acompanhamento e moderagéo, no entanto se fosse realizado de forma mais efetiva
e organizada, e se 0s dados coletados servissem de base para a gestdo melhorias no processo e

na propria gestédo poderiam ser consideradas.
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Em relagdo ao quarto objetivo especifico de analisar as categorias de interesse adotadas
pelos gestores e as latentes foi observado que a finalidade das Midias Sociais da Prefeitura de
Santa Maria € basicamente informar ao cidaddo das acGes da gestdo, e que essa informacao
atinja 0 maximo de publico possivel.

Jaem relacdo ao quinto objetivo especifico foi sistematizado um procedimento/estrutura
para monitoramento de Midias Sociais Digitais em nivel municipal, a partir da realidade da
Prefeitura de Santa Maria, tomando como base 0 modelo elaborado pelos autores Monteiro e
Azarite (2012). Assim, como desdobramento desta dissertacéo foi confeccionado um Guia de
Monitoramento de Midias Sociais em Prefeituras Municipais, ver Apéndice B, nele foi proposto
um ciclo de monitoramento de Midias Sociais Digitais por Municipios tendo como base 0
estudo de caso na cidade de Santa Maria.

Uma das contribui¢es que podemos citar é a reflexdo que se pode fazer de toda uma
gestdo, por meio de dados coletados de Redes Sociais, e ainda a influéncia do publico-alvo nas
acOes dessa gestdo. Monitorar € um trabalho de construir feedbacks internos na gestdo da
comunicacdo, mas pode ser também uma eficiente ferramenta que colabora no momento de
resolver questdes. Somado a essas possibilidades estd 0 acompanhamento em tempo real e
frequente da opinido do publico e citagdes, positivas ou negativas. Ao realizar o monitoramento
nas MSDs o municipio pode detectar, desde a plataforma onde mais ha interacdo com o publico
até que tipo de insatisfacdo esta sendo gerada por alguma publicacdo ou pela opinido publica
em geral.

O Brasil como um pais conectado e com a presenca digital de organizacGes privadas tdo
estabelecida é cada vez mais necessario que as organizacdes publicas também se apropriem das
Midias Sociais Digitais ndo s6 com a intencdo de comunicagdo transmissivo e unilateral, mas
com interacdo com os cidaddos, e em busca de melhorias na gestdo. O monitoramento contribui
com as organizagdes publicas, pois pode ser utilizado como uma ferramenta em relacéo a
construcdo de lagos com o cidadao, assim como ajuda na solucdo de crises da gestéo e serve
como termdmetro para saber como esta a gestdo municipal.

Apesar de neste estudo ter sido tratado o monitoramento em uma prefeitura, ele €
importante para qualquer organizagdo publica. Assim, seria pertinente, em estudos futuros,
investigar em outras organizacgdes publicas as condi¢es para 0 monitoramento de MSD e se

ele é realizado em todas as suas etapas. Ademais, em pesquisa futura poderia ser acompanhada



a implementacgdo do guia proposto para de Monitoramento de Midias Sociais em um Municipio,

ou até em uma organizagdo publica, e a sua contribuicdo com a gestéo publica.
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APENDICE A - ROTEIRO ENTREVISTA

Este instrumento busca contextualizar o uso de Midias Sociais Digitais (MSD) na administracdo

publica municipal como ferramenta de interagcdo com seus cidadaos.

Geral- Engloba as dimensdes Mensurar e Capturar

Dimensao Mensurar:

1. Qual o objetivo da Gestéo ao utilizar MSD?
2. Quiais sdo as MSD adotadas?
3. Que tipos de acesso (links, recursos e ferramentas) sdo disponibilizados nas MSD

Facebook e Instagram (enquetes, fotos, videos, etc)?

Dimenséo Capturar

4. Quais sdo as estruturas administrativas estabelecidas para a gestdo das MSD?

5. Quantos servidores estdo envolvidos com as MSD nesses setores?

6. Que tipos de contetdo sao disponibilizados pelas MSD (noticias, dados, relatérios, etc)?
7. Com que frequéncia as MSD séo atualizadas?

8. Como ocorre a disponibilizacdo e acompanhamento dos contetidos? Qual a rotina de

comunicacgéo para as MSD?

9. Como sdo produzidos os conteddos? Que tipo de linguagem é utilizada?

Dimensado Mensurar

10.  Qual o pablico-alvo das MSD?



Dimenséo Capturar

11.  Como sdo solicitadas/demandadas as publicac6es de conteudo?

12.  Como o cidadao pode realizar solicitacGes online, dentncias e/ou contatar?

13. E dado retorno das demandas e questionamentos dos cidad&os? Como?

Interacg&o social/resultados - Engloba a dimensédo Analisar

14.  Que atributos dos canais digitais de comunicacdo sdo importantes para facilitar a

utilizacdo pelos cidaddos?

15. Ha registro de melhorias da gestdo a partir da participacédo digital cidada? Exemplifique.

16. Ha registro de novos projetos realizados a partir de ideias surgidas nas comunicagdes
das MSD?

Monitoramento das MSD - Engloba todas as dimensdes.

17.  S&o utilizadas categorias de conteudo? Quais?

18.  Quais dados sdo interessantes para a gestdo municipal em cada tipo de MSD?

19. Existe acompanhamento e andlise dos dados disponiveis? Como?

20. Existe alguma mensuracao da quantidade de agdes realizadas e/ou casos solucionados a

partir de informac6es oriundas da interacdo do cidadao por meio das MSD? Exemplifique.

21. Héa dados sobre o total de acessos e a quantidade e % de participacdo dos usuarios?

22. Quais métricas sao utilizadas para o monitoramento das MSD? Por qué?
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23.  Qual a porcentagem (%) de retorno/respostas do Municipio para as solicitacfes dos

usuarios?

24.  Haandlise das interacGes realizadas nas MSD? Como?

25.  Qual a importéncia estratégica desses dados para 0 municipio?

26.  Como as interag0es e registros realizados em meios digitais influenciam nas decisoes e

acdes do Municipio? Exemplifique
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INTRODUCAO

Atualmente, para fazer um planejamento de Comunicacdo Social em uma instituicdo é
indispensavel pensar em Midias Sociais Digitais, pois, as intera¢oes digtais estao atreladas
ao cotidiano da sociedade, que vive em um mundo cada dia mais virtual. Interagdes digitais
de todos tipos deixam evidéncias que podem ser encontradas depois, por esse motivo,
muitas empresas e organizagdes encorajam seus seguidores a dar um ‘curtir’ nelas ou em
seu conteudo no Facebook ou Instagram.

Além dos dados coletados é importante saber o que fazer com eles, o Monitoramento de
Midias Sociais Digitais € uma ferramenta que tem como objetivo mensurar, qualificar e
quantificar estes dados.

Em Municipios o monitoramento pode contribuir para a Avaliacdo da imagem e do
sentimento do publico em relagéo a gestao, desenvolvimento de Politicas Publicas, verificar
a satisfacdo do publico com os servigos, mensuragdo do engajamento e sentimento,
prevencao e gerenciamento de crises e uma maior quantidade e qualidade de informacao

para tomada de decisao.

METODOLOGIA PARA IMPLANTAGCAO

Apresentamos um modelo ciclico de dimensdes do processo de Monitoramento das Midias
Sociais Digitais, ver Figura 1, proposto para orientar o trabalho dos profissionais dos

municipios, evitar perda de tempo e ajudar na concentracao de esforcos.




FASE 1 - MENSURAR

O ciclo se inicia com a dimensao Mensurar que tem como finalidade estimar os objetivos e
a maturidade da empresa internamente.

e Escopo: refere-se a extensdo e ao alcance da analise que esta sendo realizada. Ele
engloba os elementos especificos que estdo sendo observados e avaliados durante o
processo de monitoramento. Portanto, ao definir o escopo de um monitoramento de midias
sociais, € crucial especificar quais aspectos serdao abordados. Isso ajuda a garantir que a
analise seja focada, relevante e capaz de fornecer informacdes valiosas para os objetivos
definidos.

» Objetivos: refere-se aos objetivos da instituicdo quanto as Midias Sociais Digitais.

e Métricas: nessa subdimensao sao eleitas métricas a ser mensuradas e acompanhadas
para que se chegue ao objetivo da instituicdo quanto as Midias Sociais Digitais.

« Classificagdo: refere-se ao processo de categorizar as diferentes menc¢des ou conteudos
encontrados nas Midias Sociais Digitais, esta permite que as organizagdes identifiquem e
analisem rapidamente as informagdes que sao relevantes para seus objetivos.




< A atuagdo nas Midias Sociais Digitais deve ser planejada a partir de objetivos claros e
mensuravers.

 Uma vez que esses objetivos tenham sido tragados, existem parametros que podem
ser utflizados para demonstrar o efeito e o impacto nos perfis.

« Uma das vantagens mais significativas das Midias Sociais Digitais é que a tecnologia
digital oferece a oportunidade da coleta de dados sobre seu publico, suas comunicagées
e sua efetividade geral.

+ A través desses dados se torna possivel determinar o quantitativo de pessoas que
esltao visualizando, curtindo, comentando e compartilhando o conteudo publicado.

+ Nem todas as métricas tém a mesma relevancia. A depender dos objetivos,
determinadas métricas terdo mais ou menos importancia medidas como a quantidade de
fas e seguidores, e o numero de posts que publicados tém valor limitado, pois so
permitem avaliar o alcance da publicagdo, nao informando sobre a real eficacia.

« O monitoramento das postagens e a analise do conteudo de publicagdes e
comentarios, a fim de avaliar temas recorrentes e o sentimento (positivo, negativo ou
neutro) do cidaddo em relacdo ao Municipio é uma maneira facil de conhecer o publico,

podendo alertar sobre mudangas e tendéncias importantes.
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FASE 2 - CAPTURAR

Capturar refere-se a selecionar informacgoes relevantes para a Instituicao.

= Dimensionar. nessa subdimensao se faz um calculo do que vai ser necessario para
realizar o monitoramento;

= Estrutura: entendimento se ha estrutura suficiente para o monitoramento;

= Software: entendimento dos tipos de software e qual o ideal que o projeto demanda;
= Equipe: perfil do profissional que o projeto demanda;

= Processo: mapeamento das atividades necessarias para o projeto de monitoramento;
= Implantar: Fazer um projeto piloto;

= Acompanhar: acompanhar as atividades de forma recorrente aqui vale uma dica e os
nomes do software.

< Como escolher um Software de monitoramento de redes sociais?

Para ter um maior controle de tudo que deve ser monitorado, é importante ter o auxilio de

uma ferramenta tecnologica que gere todo tipo de relatorios automatizados para a gestao.

Atualmente, existem muitas opgoes de software de monitoramento de midias socials
disponiveis no mercado e que geram dados, fazendo com que o processo seja mais agil e
preciso. I1sso porque o software tem como recurso a criagdo de termos de busca, organiza

as informagoes e extrai inteligéncia dos dados coletados para realizar novas agoes.

» Criar uma rotina de analise e estabelecer prazos para relatorios.

«» Se faz necessario estabelecer uma rotina de avaliagdo dos dados acompanhados e um

cronograma de criagdo de relatorio a respeito das informagées coletadas com as

conclusoées realizadas a partir delas.




FASE 3 — ANALISAR

Analisar refere-se a gerar conhecimento a Instituicdo com base nos dados das Midias

Sociais Digitais, e tem como subdimensoes:

* Analisar: transformar os dados capturados em informagdes de negocio;

= Comunicar: comunicar a gestao os dados coletados;

» Melhorar: fazer otimizag¢des e melhorias em todo o projeto de forma constante.

« [dentificar temas em discussdo nas redes relevantes para o cidadao e o governo;

« Descobrir a real percep¢do do cidaddo em relagdo aos assuntos estratégicos do
governo,

« Reconhecer novas oportunidades de atuacdo, produgao e dissemina¢do de conteudo,
« Criar estruturas que suportem as estratégias e processos de comunicagao.

< Andlise do periodo acompanhado. E preciso ter em mente que a abertura do relatorio
deve conter um resumo de tudo que foi entendido no periodo, que pode ser diario,
semanal ou mensal. As informagdes podem ser sobre a marca ou por produto, por
exemplo.

« Elaboracdo de graficos. Por exemplo, € importante manter um grafico de mengées
classificadas em positivas, negativas ou neutras. Afinal, pode ser necessario tornar mais

visual o resultado que se quer apresentar.



FASE 4 - ACULTURAR

Aculturar refere-se a capacitagao da instituicdo quanto ao monitoramento de Midias Sociais
Digitais, e tem como subdimensdes:

= /dentificar: quem necessita de capacitagao;

= Aculturar: a empresa como um todo a realidade de trabalho dedicado as Midias Sociais
Digitais.

= Planejar: p6s-demandas para identificar como € possivel avancar.

Assim como em qualquer canal de comunicagao, trabalhar com midias sociais é uma tarefa
que exige planejamento. Estar em uma midia social apenas por se fazer presente ndo é
mais suficiente; é preciso, portanto, entender a vocagao e caracteristica de cada Midia e

atuar de forma estratégica para que essa seja uma ferramenta que colabore com a gestao.
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