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Monitorar para conhecer

Resumo: Resenha do livro Monitoramento e pesquisa em midias sociais:
metodologias, aplicagdes e inovagoes, organizado por Tarcizio Silva e Max
Stabile, diretores do Instituto Brasileiro de Pesquisa e Analise de Dados (Uva
Limao, 2017). A obra apresenta 19 textos, incluindo prefacio e posfacio, es-
critos por especialistas em monitoramento e analise de dados e areas afins.

Palavras-chave: Monitoramento. Midias sociais. Dados.

Monitorar as midias sociais e todos os dados que nelas circulam tem-
se mostrado mais que necessario para pesquisadores ¢ profissionais de di-
versas areas do conhecimento. E nelas que parte significativa da sociedade
— aproximadamente um sétimo da populagdo mundial, tendo o Brasil entre
0s cinco paises com maior nimero de individuos cadastrados, estava no Fa-
cebook em 2016, segundo informagdes da empresa — interage com amigos,
colegas, profissionais, celebridades e empresas/marcas, entre outros partici-
pantes das redes sociais mediadas por diversas plataformas.

A importancia de monitorar, pesquisar ¢ analisar, ou seja, conhecer
como individuos e empresas utilizam essas plataformas e como suas redes
se compdem, € o que chama a atengdo na obra Monitoramento e Pesquisa
em Midias Sociais, que, como o subtitulo diz, apresenta metodologias, apli-
cacdes e inovagdes aos leitores, especialistas ou ndo na area. Dividido em 17
capitulos, para além de prefacio e posfacio, o livro, adotado em disciplinas
que ministrei em 2017, apresenta discussdes sobre o mercado de inteligéncia
em midias sociais, analises de sentimento, de informacédo e de redes, coleta
de dados, interagdes, gestdo, percep¢do de marca, comunidades, etnografia,
personas, memes, influenciadores, jornalismo, campanhas e gestao do co-
nhecimento.

No prefacio, Fabio Malini, importante nome da analise de midias so-
ciais no Brasil, refor¢a a relevancia do monitoramento, denominando a obra
como livro-movimento, um “manifesto de uma geragdo brasileira de cien-
tistas de dados”. Ao longo dos capitulos, cada autor é responsavel por uma
parte desse complexo movimento.

O capitulo “O mercado de inteligéncia de midias sociais”, escrito por
Ana Claudia Zandavalle, trata de pesquisas realizadas por um dos organiza-
dores, Tarcizio Silva, de 2011 a 2016, que tragam um perfil dos profissionais
de midias sociais e do mercado de inteligéncia de midia sociais. A autora
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retoma os dados do periodo, ressaltando as mudangas em termos de perfil,
formagdo das pessoas que atuam no mercado de midias sociais, campo de
trabalho, ferramentas e conhecimento na area, com destaque para os princi-
pais objetivos das midias sociais, quais sejam, conhecimento e informacao.
Ela diz ser necessario criar interesse, gerar disseminagao e garantir identifi-
cacao/empatia e também aponta o conhecimento nas aplica¢cdes do monito-
ramento e das ferramentas e melhorias necessarias, destacando que “ainda
nao existe no mercado uma ferramenta que atenda o operacional (classifi-
cacdo, categorizagdo, SAC) e estratégico (dashboards, analise de redes, in-
teligéncia) de forma completa e eficaz” (ZANDAVALLE, 2017, p. 24). E
um capitulo que delineia um panorama desse mercado, o qual, nos capitulos
seguintes, ¢ aprofundado, detalhado.

O capitulo sobre analise de sentimento, de Skrol Salustiano, apresenta
o historico do desenvolvimento da analise de sentimento baseada, principal-
mente, na escala de Lickert. Discute a classificacdo dos sentimentos, a rela-
cdo entre a classificacdo manual e a classificagdo, e, também, as aplicacdes
da andlise de sentimentos, indicando os pontos que devem ser observados,
tais como o contexto em que se faz a classificacdo e como ela pode ser feita,
por polaridade de sentimentos, por escala, por elementos e aspecto, e por
humor. O autor coloca varios questionamentos sobre a analise de sentimen-
tos, ressaltando que ainda nao existem ferramentas que possam fazer isso de
maneira total. “Um dos pontos-chave do monitoramento ¢ aprender a utilizar
varias técnicas diferentes”, aponta Salustiano (2017, p. 43).

No capitulo “Analise da informagdo”, os autores Ronaldo Araujo
e Dora Steimer tratam da aproximac¢ao entre as ciéncias da informagao e
biblioteconomia e a de comunicacdo para uma reflexdo sobre a aplicagdo
de conceitos da analise de informacado ao monitoramento de midia sociais.
Abordam a organizagdo da informacao e seu funcionamento, e refletem sobre
analise de informagao em processos de classificagao e pagamento abordando
as garantias em planos de polarizacdo e de tagueamento, sendo polarizagao
compreendida como atribuicao de sentimento. Para tanto, baseiam-se na teo-
ria fundamentada, referindo-se as autoras Suely Fragoso, Raquel Recuero e
Adriana Amaral, também importantes nomes de analise de redes sociais no
Brasil, e a ilustram, indicando um caminho para as pessoas fazerem as anali-
ses a partir dessa teoria, que emerge da analise e observacao dos dados, iden-
tifica os processos sociais e cria sensibilidade teorica, preparando a pessoa
para poder analisar melhor o contetido das midias sociais. A diferenciagdo
entre classificagdo e categorizacdo apontada pelos autores mostra-se bastan-
te importante para os analistas de midias sociais.

No capitulo “Abordagens da coleta de dados nas midias sociais”, Mar-
celo Alves trata de como se podem extrair os dados das midias sociais, espe-
cificamente o API do Facebook e como extrair os dados apds as mudancas
dessa interface. O autor indica também as forgas e fraquezas dos softwares
comerciais e dos aplicativos académicos, colocando a questao do controle
dos processos, do acesso aos dados, da visualizagdo, dos custos, da existén-
cia de suporte, enfim, elementos importantes que diferem um aplicativo aca-
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démico de um sofiware comercial. Ele também traca uma abordagem de co-
leta de dados em camadas no Facebook de maneira esclarecedora e fornece
algumas dicas de codigos para serem usados nao no API. O que talvez mais
alerta nesse capitulo ¢ a importancia de planejar, de saber que dados coletar,
quais aplicativos usar, quais ferramentas, para extrair o melhor desses dados
e, logicamente, com uma filtragem pessoal, que depende do pesquisador.
Interessante o didlogo que ele faz com as areas mercadologica e académica.

No capitulo “SAC e SOCIAL CRM: os 13 passos para estabelecer
conversagdes”, de Marcelo Salgado, ¢ apresentada a importancia do SAC
para as redes nas midias sociais. O autor elenca os 13 passos para estabelecer
conversagoes, a medida que o que ele mais valoriza € a interacdo; se a rede
¢ feita de interagdes, o0 SAC precisa interagir. Isso resultaria no que talvez
ele valorize mais em termos de métrica, o indice de positividade, que mostra
em que nivel as pessoas se referem bem a uma empresa, seus produtos, sua
marca.

O capitulo “Relacionamento e monitoramento”, de Clarissa Motta,
discorre sobre a importancia de um bom relacionamento de marcas com os
internautas de maneira geral e com seus clientes em especial e apresenta dois
cases de monitoramento desse relacionamento por duas empresas.

Em “Gestao de crises em midias sociais”, Mariana Oliveira aborda a
importancia da gestdo de risco e do gerenciamento de crise. Depreende-se
do texto que, quando essa gestao vai para as midias sociais, ha um acompa-
nhamento mais detalhado. O profissional que monitora, na visdo da autora,
deve evitar: menosprezar dados que podem contribuir para a gestdo; deixar
a pressdo comprometer os dados. O monitoramento pode ser 1til para geren-
ciar a crise e reverté-la, a medida que se entra em contato diretamente com
os agentes.

O texto “Brand awareness e monitoramento de redes sociais”, de Ju-
liana Freitas, faz lembrar varios casos ja conhecidos e discutidos nas midias
sociais sobre a percepcao que as pessoas tém de determinadas marcas, em
alguns casos, recorrentemente. Nesse capitulo, a autora se baseia na pirami-
de de Brand Equity, de David Aaker, e define “top of mind”, lembranca da
marca, reconhecimento da marca e desconhecimento da marca, a partir dos
quais indica necessidades, palavras-chave e aplicagdo no monitoramento da
marca nas redes sociais. Também mostra como identificar esses niveis de
consciéncia da marca no monitoramento.

No capitulo “Comunidades on-line: construindo conhecimento sobre
o consumidor de forma ativa, interativa e colaborativa”, Andrea Hiranaka
discute a possibilidade de comunidades on-line serem destinadas a pesquisa
de mercado e tipifica as comunidades on-line, apresentando as caracteristi-
cas que permitem que sejam adotadas enquanto elementos de pesquisa de
mercado. Destaca o engajamento e as regras de engajamento para manter
a comunidade ativa e elenca as habilidades necessarias para o community
manager € o pesquisador.

“Etnografia em midias sociais” € um capitulo em que a autora Débora
Zanini discorre sobre a etnografia de maneira geral, mas apresenta as premis-
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sas da etnografia e um mapa descritivo que ajuda a estruturar a etnografia nas
midias sociais, a partir de um fluxograma proposto por outros autores, o que
torna o texto bem didatico.

O capitulo “Criando personas e ilustragcdes”, de Tarcizio Silva e Yuri
Amaral, também demonstra, de maneira bastante didatica, a criagdo de per-
sonas a partir do monitoramento e a criagdo de ilustragdes, com exemplos in-
teressantes. E um texto que mostra outra possibilidade de relatérios, fazendo
da ilustragdo algo além da questdo artistica/estética, pois se baseia em perfis,
fugindo da estereotipagem.

Outro capitulo nessa linha da etnografia em midias sociais e da cria-
cdo de personas ¢ o intitulado “Monitorando memes em midias sociais”,
de Janderson Toth e Viktor Chagas Mendes. Ambos abordam, de forma di-
datica, como os memes podem ser analisados, monitorados, tipificando-os.
Esses capitulos compdem um bloco de textos que se configura enquanto
referéncia metodologica.

Na sequéncia, no capitulo “Analise de redes em midia sociais”, os
autores Tarcizio Silva e Max Stabile, organizadores do livro, detalham his-
toricamente a analise de redes em midias sociais e tratam da importancia de
analisar as redes, apresentando métricas que podem ser consideradas na ana-
lise. Eles também discutem os tipos de redes e ferramentas, fazendo do ca-
pitulo um texto basilar para qualquer andlise de redes, no qual se encontram
ferramentas e /inks para que as pessoas possam aprender a lidar com essas
ferramentas. Indica, ainda, a possibilidade de a analise de midias sociais e
redes sociais ser uma atividade mais fortalecida.

No capitulo “Influenciadores”, o autor Gabriel Ishida explica a impor-
tancia de estudar a influéncia em midias sociais e sugere um calculo de valor,
um parametro para analise de influenciadores. Discute também os fatores
para essa mensuragdo, explica os tipos de influenciadores e propoe adotar
um indice para se calcular em qual influenciador investir em uma campanha.

“Jornalismo de dados no Brasil: tendéncias e desafios” ¢ um texto
em que a autora Soraia Lima apresenta a definicao do jornalismo de dados,
discutindo a relagdo com big data e dados abertos, o mercado de jornalismo
brasileiro e o uso de dados. Ela cita alguns exemplos e faz uma critica sobre
o despreparo do jornalismo ainda pra lidar com dados, apontando a neces-
sidade de aprimoramento dos jornalistas. O texto deixa uma questdo para
pensar, qual seja, a referente a quais medigoes consideradas nas analises de
midias sociais podem ajudar no jornalismo de dados.

Os autores Jaqueline Buckstegge e Max Stabile, no capitulo “Campa-
nhas eleitorais”, propdem resgatar ideias tradicionais dos questionarios e ro-
teiros ja consolidados nas pesquisas de opinido de comportamento eleitoral e
adaptar para técnicas de monitoramento de midias sociais, sugerindo a cria-
¢do do que denominam inteligéncia em monitoramento de midias sociais, na
qual estariam considerados o voto, os candidatos, o eleitor, as politicas pu-
blicas, o tempo e oportunidades, a partir do que se conseguiria acompanhar
uma campanha e conhecer o publico, antes de realiza-la.

O ultimo capitulo do livro, “Gestdo do conhecimento como facilitado-
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ra da inteligéncia de dados em agéncias de comunicagdo”, de Cinara Moura,
parte do pressuposto de que a inexisténcia ou precariedade nessa gestdo pode
“afetar negativamente suas entregas de inteligéncia”. A discussdo sobre a
questdo paradigmatica presente nas organizagdes ¢ um ponto forte do texto,
ao refletir que fazer a mensuragdo das midias sociais de uma forma diferente
€ necessario e que, ao se evitar olhar para essas midias, mantém-se um pa-
radigma que j& ndo se sustenta tendo em vista as alteragdes nas relagdes, na
geracdo de conhecimento, na comunicagao. O texto retoma trés importantes
elementos necessarios para gestdo do conhecimento, quais sejam, dados, in-
formagdes e conhecimento. A questdo do compartilhamento ¢ muito impor-
tante na visdo de Moura (2017, p. 329), que diz ser necessario “transformar
dados brutos e pesados em historias relevantes para o interlocutor”, desta-
cando a importancia da composicdo de, para tanto, criar um time. Ao fim do
capitulo, ela apresenta um quadro com sugestdes praticas para propiciar a
gestdo do conhecimento em uma agéncia de comunicagdo. E uma forma bem
didatica que fica, de certa maneira, de subsidio para as agéncias pensarem a
gestdo do conhecimento.

No posfacio, intitulado “Para onde vamos”, escrito por Rodrigo Hel-
cer e Milton Stiilpen Jr., os autores tratam de possibilidades futuras para os
estudos em midias sociais, colocam a importancia da inteligéncia artificial
(AI). Mencionam o que consideram vildes, que seriam gigante de dados e
ladrdes de tempo, e indicam trés tecnologias da Al que poderiam contri-
buir para analista de midias sociais: Processamento de Linguagem Natural
(PLN), que lida com linguistica e computagdo, mais desenvolvida em in-
glés e que precisa avangar em portugués; aprendizado de maquinas e redes
neurais; e visdo computacional. Para abordar tais tecnologias, os autores as
descrevem, informam qual avango promovido pela tecnologia, apresentam
um exemplo pratico e real, refletem sobre outras aplicagdes e colocam os de-
safios, no Brasil, para cada tecnologia. Ha muitas outras, que eles preferem
ndo abordar no texto, mas fica a dica: “a maquina ¢ bem-vinda para somar,
e ndo para tirar. E manter com homem o que ¢ nato: a alma, a emocao e a
sensibilidade criativa” (HELCER; STIILPEN, 2017, p. 355).

Como midias sociais sdo formadas por redes sociais e essas redes so-
ciais sao estabelecidas por humanos, essa frase € bem pertinente. Além disso,
quem analisa midia social também ¢ humano.

Passando por seus capitulos, percebemos que o livro vai de técnicas a
serem aplicadas até cases. Capitulo a capitulo, o leitor se aprofunda na com-
plexidade do monitoramento. Ressalte-se que os textos apresentam uma signi-
ficativa lista de referéncias que podem aprofundar ainda mais o conhecimento
sobre 0 monitoramento de midias sociais. E, certamente, uma obra de referén-
cia para pesquisas e trabalhos que envolvam midias sociais € monitoramento.
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