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Resumo

O monitoramento de redes sociais na internet apresenta-se como uma possibilidade de pesquisa disponivel aos
comunicadores que atuam no contexto organizacional. Contudo, a analise das redes sociais nao pode prescindir da reflexao
sobre a convivéncia dos artefatos computacionais com o olhar dos pesquisadores envolvidos no processo. Este artigo
analisa 0 monitoramento em redes sociais da internet a luz da perspectiva sistémica, o que envolve a subjetividade dos
pesquisadores, além da complexidade e da imprevisibilidade das dinamicas sociais.

Abstract

Internet social networks monitoring is presented as a possibility of research available to communicators who work in the
organizational context. However, theanalysisof internet social networks cannotbe done without considering the coexistence
of computational technologies and the researchers' perspective. This paper analyzes the process of monitoring internet
social networks in the light of the systemic perspective, which involves the subjectivity of the researchers, as well as the
complexity and unpredictability of the social dynamics.

Resumen

El monitoreo de las redes sociales de internet se presenta como una posibilidad de busqueda a disposicion de los
comunicadores que trabajan en el contexto de la organizacidn. Sin embargo, el analisis de redes sociales no puede
prescindir de la reflexidn sobre la coexistencia de artefactos computacionales con la perspectiva de los investigadores
involucrados en el proceso. Este articulo analiza el monitoreo de lasredesdeinternet con enfoque sistémico, que implica
la subjetividad de los investigadores, la complejidad y la imprevisibilidad de las dinamicas sociales.
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estudo de redes sociais em pesquisas de mercado e de opinido nao é novo. Tais redes ja eram objeto de pesquisa ao longo

do século XX, a partir do entendimento de alguns pesquisadores de que os fendmenos sociais devem ser analisados em

seu todo, como um conjunto de interacdes entre as partes. Entretanto, é notdrio que a internet e suas redes sociais
amplificam a capacidade de conexao dos diversos atores sociais e aceleram a velocidade de disseminacao de informacdes que
afetam, entre outros saberes, a pesquisa de mercado no contexto dos processos de comunicacao nas organizacgoes.

Em tempos de sociedade midiatizada, em que os discursos e as tecnologias de comunicacao sao integrantes das tramas
e dos processos nos mais diferentes campos de estudo, faz-se importante considerar as redes sociais da internet no
rol de possibilidades de pesquisa das organizacdes publicas e privadas. Mas, nesse ambito, em que as tecnologias
computacionais apresentam grande relevancia, faz-se também imprescindivel problematizar a complexidade dos
processos de pesquisa e a acado do pesquisador nesses estudos.

A perspectiva sistémica, ancorada nas ideias de Ludwig von Bertalanffy (1973), ilumina conceitos importantes para uma
analise do fendbmeno contemporaneo, que € a pesquisa por meio das redes sociais da internet. Assim, a primeira secao
deste artigo discorre sobre tal perspectiva e sobre a midiatizacao, conceito compreendido como um fendmeno que
atravessa as sociedades, hodiernamente. A segunda secao aborda pensamentos e conceitos em torno da internet e das
redes sociais, bem como suas imbricagdes com a comunicacao no contexto organizacional. A terceira secao descreve
e analisa a pesquisa por meio de monitoramento das redes sociais, sob as lentes da perspectiva sistémica. Finalizamos
0 trabalho refletindo sobre a importancia de se considerarem as possibilidades de pesquisa abertas pelas ciéncias
da computacdo, mas sempre em uma visada que ilumina a convivéncia entre tecnologia computacional e o olhar do
pesquisador, entendido como um ator social imbricado no processo de pesquisa.

Os métodos de investigacao cientifica propostos pelo paradigma classico, que se desenvolveu a partir do Renascimento,
por volta do século XVI, foram o principal guia sobre o qual as pesquisas cientificas e sociais se apoiaram até boa parte
do século XX. Sob essa perspectiva, a racionalidade predomina, por meio de normatizacoes, que buscam reduzir 0s
fendmenos sociais as suas dimensdes mensuraveis.

Uma das ideias na qual essa perspectiva se ancora € a simplicidade, cujo pressuposto € dividir o todo em partes, a fim de se
compreender mais profundamente cada parte, mesmo que tal processo desvincule o objeto de estudo de seu contexto, de suas
relagcdes comotodo. Outranocao prevalente no paradigma classico € a estabilidade, que busca controlar e prever os fendmenaos,
buscando afastar a imprevisibilidade. E uma terceira marca do pensamento classico é a objetividade, que preconiza a total
abstencdo do pesquisador de sua propria subjetividade, ou seja, de seus valores e crencas em relacao ao objeto de estudo.

Apesar de ainda orientar muitas pesquisas na atualidade, os métodos ancorados no paradigma classico ou tradicional
das ciéncias, que influenciou e continua influenciando muitas pesquisas sociais aplicadas no ambito da comunicacao
organizacional, tém convivido com outros pressupostos tedricos, como a perspectiva sistémica, que considera a ideia do
caos, da subjetividade e da complexidade.

Algumas das primeiras reflexdes acerca do pensamento sistémico foram publicadas ainda em meados do século XX, por
Ludwig Von Bertalanffy (1973), que desenvolveu a teoria geral dos sistemas (TGS).
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Essa perspectiva impde uma nova epistemologia da complexidade, que pode ser traduzida na formulagdo do construtivismo
sistémico-comunicacional, em que sistema, ambiente, complexidade, comunicacao, diferenca, observagao, sentido, autopoiese,
paradoxo e reducao da complexidade sao conceitos-chave que efetivamente superam os classicos paradigmas da simplicidade,
ancorados nos preceitos de causalidade linear, regulacao externa, homogeneidade, ordem e reducionismo (CURVELLO, 2009, p. 95).

Percebe-se que,emvezdaprevalénciadaideiadasimplicidade,os métodos de pesquisa sob a dtica sistémica podem conviver
com o pressuposto da complexidade, orientando um modo de abordar os fendmenos sociais que leva em consideracéao as
contradicOes e os pensamentos ndo lineares, em vez de tentar exclui-los dos processos de conhecimento e investigacao.
Para Raquel Recuero (2011), na busca pela compreensdo de um fenémeno, € necessario observar ndo apenas as partes desse
fenbmeno, mas as partes em interacao. “Bertalanffy defendia que a perspectiva sistémica é fruto de uma necessidade da
ciéncia de compreender os fendémenos em sua totalidade e ndo mais como independentes uns dos outros” (RECUERQ, 2011,
p.17). 0 pensamento complexo, portanto, considera a relacao entre as partes. A instabilidade e a imprevisibilidade também
tém sido consideradas nos estudos sob a orientacao sistémica, assimilando a compreensao de que o mundo n&o é ordenado.
E, ainda, 0 entendimento da possibilidade de objetividade absoluta como pré-requisito aos estudos cientificos vem dando
espaco a ideia da subjetividade e intersubjetividade —uma nocgao de que os fendmenos sdo captados a partir do pesquisador
ou de um conjunto de pesquisadores, que nao tém como nado inserir em suas observagdes suas proprias percepcoes do
mundo. Assim, a perspectiva sistémica funda-se no pensamento da complexidade, da instabilidade e da intersubjetividade.

Essas consideragdes sao ainda mais complexificadas, a medida que se identifica, na contemporaneidade, um processo
intenso de midiatizacao da sociedade, entendida neste artigo como um processo histdrico construido pela articulagcao entre
organizacdes sociais, tecnologias, entre outras instancias, que tem produzido transformacdes no modo de presenca dos
atores sociais nas diversas praticas, na relacao com outros individuos e organizacdes e na conformacao da cultura de uma
dada sociedade. Segundo Antonio Fausto Neto (2008, p. 92),

a convergéncia de fatores sociotecnoldgicos, disseminados na sociedade segundo ldgicas de ofertas e de usos sociais
produziu, sobretudo nas trés ultimas décadas, profundas e complexas alteracdes na constituicdo societaria, nas suas
formas de vida, e suas interacoes.

Paraoautor,janaosetratamaisdereconheceracentralidade dos meios natarefa de organizagao de processos interacionais
entre 0s campos sociais, mas de entender que a propria constituicdo e o funcionamento da sociedade estdo permeados pela
cultura da midia. Fausto Neto (2009) considera que a midiatizacao é uma realidade que se expande e se interioriza sobre a
propria experiéncia humana, tendo como referéncia a logica midiatica. Assim, sob o viés da midiatizacao, todas asinstancias
davida social passaram a funcionar a partir da ldgica midiatica, o que ndo significa a onipoténcia dessa logica, uma vez que
ndo se pode desconsiderar a afetacdo mutua entre vida social e campo das midias.

Enfatizamos que, neste artigo, entendemos 0s processos de interacao midiatizada nos termos de Braga, em que interacao
nao se limita a conversacao, pois, segundo o autor, “a conversacao enfatiza os processos de ida-e-volta, na troca entre
interlocutores” (BRAGA, 2011, p. 68). Assim, o termo interacdo midiatizada, neste trabalho, afasta-se dos processos
comunicacionais como um modelo dialdgico, simétrico e reciproco de comunicacao. Nesse ponto, cabe salientar a
midiatizacdo como processo interacional de referéncia, isto é, os processos de interacdo vém sendo, cada vez mais,
perpassados pela midia — por suas logicas e seus produtos midiaticos.
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Nesse contexto, as tecnologias digitais, a disseminacdo de smartphones e o crescente acesso a internet por parte da
populacao brasileira promovem mudangas na comunicacao e nos processos de formacgao de opinido. Em rede, as pessoas
constroem narrativas e as fontes se multiplicam, em um processo em que todos podem receber e emitir informacéo. O que
é publicado pode ser posto em questdo, com poténcia para ser repercutido e reformulado.

Segundo Manuel Castells (2003, p. 116-117), “a internet foi acusada de induzir gradualmente as pessoas a viver suas
fantasias online, fugindo do mundo real, numa cultura cada vez mais dominada pela realidade virtual". Mas, de acordo
com o socidlogo, esse debate, bastante estéril, foi em grande parte comprometido por trés limitacdes, quais sejam: i)
ocorreu muito antes da difusédo generalizada da internet e teve por base afirmacdes construidas a partir da observacao de
um numero reduzido de experiéncia entre usuarios pioneiros da internet, o que eleva a distancia entre um pequeno grupo
de individuos e o conjunto da sociedade; ii) desenvolveu-se na auséncia de um corpo substancial de pesquisa empirica
confiavel sobre os usos reais da internet; e iii) foi construido em torno de questdes bastante simplistas, como a oposicao
ideoldgica entre comunidade local harmoniosa de um passado idealizado e a existéncia do cidadado alienado e solitario na
internet, muitas vezes associado ao esteredtipo do nerd (Castells, 2003).

Neste artigo, consideramos que, se o relacionamento entre o0s sujeitos sociais se da, em boa parcela, por meio dainternete
de suasredessociais, estas se constituem, entdo, em campo fértil paraa pesquisa de mercado, comafinalidade de contribuir
para o conhecimento dos comunicadores sociais.

Percebemos redes sociais da internet aos moldes de Danah Boyd e Nicole Ellison (2007), que as definem como servicos de web
que permitemaosindividuos, figuras publicas, organizacoes e governos construirem um perfil publico ou semipublico, dentro de
um sistema conectado; que possibilitam a articulacado dos perfis com uma lista de outros perfis, com 0s quais se compartilham
conexdes; e que permitem a cada perfil ver e mover-se por sua lista de conexdes e pelas listas de outros perfis usuarios. Por
sua vez, pode-se entender o monitoramento de imagem de dada organizacao nas redes sociais da internet como a varredura
de todos os termos, marcas e campanhas relacionados a tal organizacao, o que proporciona uma visao ampla sobre ela, por
meio de registros feitos por consumidores, cidaddos, midias em geral e todos 0s demais publicos de relacionamento. Varios
processos tornam essa atividade de monitoramento organizada, com acgdes que visam a construgcdo de um conhecimento novo
ou a revisdo de conhecimento ja constituido, por meio da interacao dos sujeitos sociais entre si e com as estruturas das redes
sociais. Em suma, as tecnologias computacionais permitem hoje a realizacdo do monitoramento das redes sociais da internet,
onde se pode coletar e analisar posicionamentos de sujeitos sociais em relacao a diversos temas e organizacgoes.

E preciso ressaltar, contudo, que a internet permite-nos ver mais interagdes sociais do que jamais foi possivel, e agora, nos
deparamos com o excesso, em muitos casos. Mas é nesse cenario que precisamos trabalhar asinformacoes e buscar sentido
a partir de dados tdo complexos (FRAGOSO: RECUERO; AMARAL, 2013). E preciso entdo, ter método para se trabalhar com
a imensidao de dados e extrair conhecimento a partir deles. Entretanto, sejam quais forem os métodos e as ferramentas,
as pesquisas mostram-se sujeitas, em alguma medida, ao olhar e as decisdes dos pesquisadores, bem como vulneraveis a
instabilidade e a complexidade prdoprias das dindmicas sociais.

Assim, descrevemos a seguir, as principais funcionalidades e as maneiras mais recorrentes de se trabalhar com
ferramentas computacionais de monitoramento das redes sociais, a fim de refletirmos sobre as potencialidades
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das tecnologias. Porém, apontamos, concomitantemente, a relevancia da subjetividade, da imprevisibilidade e da
complexidade envolvidas nos processos desse tipo de pesquisa.

De antemao, enfatizamos que ha pelo menos trés dimensoes a serem consideradas nesses processos de monitoramento:
i) o aparato computacional; ii) a capacidade analitica, que envolve dados de natureza quantitativa e de natureza
qualitativa; e iii) a dimensao ética.

A dimensao relativa a tecnologia computacional deve ser pensada em duas vertentes: a capacidade de coletar e armazenar
um volume satisfatdrio de postagens realizadas nas redes sociais da internet acerca das organizagdes, bem como a
sofisticacdo tecnoldgica, que pode resultar em classificacdes automaticas das postagens, entre outros recursos que podem
apoiar as analises, tais como os filtros do corpus da pesquisa por variaveis especificas.

A primeira etapa de um processo de monitoramento de redes sociais por meio de ferramentas desenvolvidas pelas ciéncias
da computacao consiste na configuracao de palavras-chave a serem coletadas, ou seja, marcas, nomes de produtos ou
temas relacionados ao universo da organizacao que se deseja monitorar. Faz-se importante mencionar que, quanto mais
amplo o leque de palavras ou termos programados no monitoramento, mais complexo fica o processo, pois a coleta pode
incluir grande volume de postagens que nada tém a ver com o objetivo da pesquisa.

Por isso, em principio, tanto quanto possivel, apenas a marca em si deve ser monitorada e ndo a totalidade de temas
a ela vinculados. Por exemplo, se estamos monitorando uma organizacao que atua na area de alimentacao, devemos
monitorar o0 nome da organizacao e/ou de suas marcas mais conhecidas. Se monitorarmos o0 nome dos alimentos, a
coleta automatica incluira as postagens cujo conteudo trata de cada um dos alimentos, mas em contextos os mais
diversos possiveis, que pouco ou nada tém a ver com a marca.

Cumpreenfatizar neste ponto que a propria definicao de palavras-chave, por siso, jaincluiasubjetividade do pesquisador na base
dapesquisa. E mais, mesmo cuidando para que o conjunto de postagens coletadas seja pertinente ao objetivo do monitoramento,
ndo ha como apartar a imprevisibilidade da prépria coleta, pois muitas vezes, a marca de uma organizacao € um nome proprio
ou palavracomum o suficiente para aparecer relacionada em outros contextos, que ndo dizem respeito ao objetivo da pesquisa.
Como exemplo para essa situacao, pode-se citar um eventual monitoramento da marca de sandalias Havaianas, ja que a
palavra pode remeter a diversas mengdes que nada téma ver com a marca. Outro exemplo é um monitoramento do banco Caixa
Econdmica Federal, frequentemente referido somente como Caixa. Assim, logo apds as primeiras postagens armazenadas pelos
computadores, recomenda-se comecar o trabalho do pesquisador, excluindo do monitoramento as postagens que contiverem
as palavras-chave determinadas previamente, mas que nao disserem respeito a organizagdo monitorada, para que 0 processo
de aprendizado de maquina abarque o contexto desejado em torno das palavras-chave.

Os recursos de automacao mais recorrentes nas ferramentas de monitoramento séo a classificacdo do teor do sentimento
dos postsem relacao ao objeto de investigacao, a classificacao dos temas a que se refere cada postagem e a capacidade de
classificar o tipo de emissor das postagens.
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Aclassificacdoautomaticadosentimentodaspostagens,tambémchamadadevalénciaoupolaridade,conformeaferramenta
de monitoramento, constitui-se em poderoso legado das ciéncias da computacdo para os estudos sociais, pois permite
que grande volume de postagens seja classificado com conteudo positivo, neutro ou negativo a determinada organizacao.
Ha ferramentas que admitem a classificacdo do sentimento de uma mesma postagem como mista, ja que uma mesma
manifestacdo de um mesmo emissor pode ser interpretada em parte como positiva e em parte como negativa. Entretanto,
em geral, a automacao das ferramentas ocorre somente a partir de determinado nimero de postagens marcadas como
positivas, neutras ou negativas pelo pesquisador. Ou seja, as maquinas aprendem com a analise humana se determinado teor
decomentarioemredessociais é favoravel, neutroou desfavoravel ao objetoda pesquisa. Exemplosrecentemente observados
nesse ambito foram postagens em torno do processo de impeachment da ex-presidente Dilma Rousseff, ocorrido entre abril
e agosto de 2016. Imagine-se um monitoramento sendo realizado por uma organizagao de grande porte, que incluisse em
suas palavras-chave os termos economia e um setor de atuacdo da empresa, como, por exemplo, caminhdes. Postagens
sobre o contexto do /impeachment apareceriam nesse monitoramento, ja que conteudos nas redes sociais especulando
sobre a economia brasileira em um cenario de impeachmentforam abundantes nesse periodo, associadas a diversos tipos de
industrias, inclusive a de veiculos pesados. Uma mesma postagem com conteudo favoravel ao impeachment, por exemplo,
poderia ser classificada com valéncia positiva, negativa ou neutra, dependendo da visao do pesquisador sobre os interesses
e as expectativas da organizacdo em relacao ao tema. Ha que se considerar ainda, que existem momentos em que 0s atores
sociais fazem postagens confusas ou contraditdrias nas redes sociais, 0 que demanda uma analise qualitativa da postagem,
a fim de se compreender como classifica-la em relacdo a organizacdo demandante do monitoramento.

E, mais que subjetividade, no caso de grandes organizagoes, ha que se falar da intersubjetividade na classificacao das
postagens, ja que, muitas vezes, observa-se que ha necessidade de um grupo de analistas trabalharem no mesmo
monitoramento, dada a grande quantidade de postagens relativas a uma mesma organizagcao. Mesmo que seja estabelecido
um guia para que o conjunto de analistas sociais saiba como classificar cada uma das mencgdes de acordo com o sentimento,
0 numero de variaveis que podem intervir nesse processo € tal que ndo ha como barrar a subjetividade de cada analista.

Aquilo que se fala nas redes sociais acerca das organizacoes, sobretudo as de grande porte, varia sobremaneira, conforme o
contextoem que elaseinsere. Dessa forma, a classificacdo das postagens em temas é uma das etapas mais sensiveis de um
monitoramento em redes sociais. Por exemplo, se for uma instituicdo governamental, pode-se agrupar as mencoes pelos

temas “educacéao”, “saude”, “cultura” etc. Se for uma organizacao privada, as postagens podem ser agrupadas em temas
como “imagemi institucional”, “produtos”, “executivos da organizacao” etc. A classificagao automatica se da no momento em
que os softwares conseguem apreender que determinada conjuncao de palavras ou termos que aparecem em uma mesma
mencao ou um mesmo conteudo refere-se a cada tema. Mas, assim como na classificacdo de sentimentos, a interpretacao
automatica de temas so ocorre apos os pesquisadores analisarem uma amostra satisfatoria de postagens das redes sociais.
Nesse ambito, ha muitas fronteiras borradas, em que a atuacao do pesquisador é imprescindivel e altamente subjetiva,
ja que uma mesma postagem pode conter referéncias a mais de um tema. Em um monitoramento para uma empresa de
energia elétrica, por exemplo, postagens que tratam sobre o impacto economicamente negativo para a producdo industrial
em consequéncia de falta de energia, causada por deficiéncia de infraestrutura de geragao, transmissao ou distribuicao de
energia elétrica, podem ser classificada com o tema “impactos socioeconémicos” ou com o tema “infraestrutura”. Nesse
caso, ha que se analisar qual enquadramento é predominante nas mensagens; do contrario, tem-se muitas postagens

classificadas como tema misto, que pouco esclarecem no momento das analises.

O tipo de emissor também é uma potencialidade oferecida por muitas ferramentas de monitoramento. Ha como classificar os
emissores das mensagens em redes sociais em diferentes categorias, conforme o objetivo e 0s perfis que se manifestam sobre
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0 objeto estudado. Esses podem ser classificados em diversas categorias, tais como: midias, figuras publicas, celebridades,
cidadaos ou clientes da organizacdo em estudo. Novamente, o pesquisador é chamado a tomar decisdes. Imagine-se uma
postagem feita por um perfil no Twitter de um comentarista de programa esportivo de tevé. E uma postagem passivel de
ser classificada na categoria “midias”. Porém, se o comentarista for um ex-jogador de futebol que ja era famoso antes de
ser comentarista, essa postagem também poderia ser classificada em “celebridade”. Nesse ambito, cabe comentar sobre as
dindmicas de interacdes midiatizadas, em que as midias consideradas por muitos brasileiros como referéncia (jornais, revistas,
radios e canais de televisao mais longevos e conhecidos do pais), também ocupam espaco de relevancia nas redes da internet.
E muitos atores sociais se valem de compartilhamentos de noticias veiculadas nas midias de referéncia ou de mengoes a essas
noticias para expressar-se nas redes digitais. Essas interacoes midiatizadas sao facilmente percebidas nos monitoramentos
de redes sociais, onde se observa que a midia se integrou as rotinas de outras instituicoes, como politica, economia e trabalho.
Nesses casos, 0s pesquisadores devem decidir como irdo classificar os emissores: como cidadaos comuns, que baseiam sua
opinidao em determinada midia, ou se a postagem sera classificada como sendo de autoria da imprensa ou midia.

Os atores sociais que comentam sobre uma organizacdo também podem ser classificados como apoiadores ou detratores
emrelacaoaela.Mas,soapartirdeumaamostraclassificada peloolhohumano (e esse numerovaria conforme aferramenta)
€ que se consegue comecar a fazer a classificagao automatica das postagens.

E, mesmo ap0s todas as classificagcdes entrarem em modo automatico (sentimentos, temas, tipo de emissor etc.), a analise
do pesquisador continua imprescindivel. Como 0 mundo social € dinamico, fluido e imprevisivel, ndo ha como simplesmente
acionar a classificacao automatica e deixar que os algoritmos facam o trabalho por si s6, por muito tempo. Dependendo da
quantidade de postagenscoletadasedocontextonoqual seinsereumaorganizacao, otrabalhodoanalistadeve ser constante,
ja que novos temas, crises e sujeitos interagentes podem fazer-se presentes nas redes sociais, a qualquer momento.

Além das possibilidades de classificagcdo automatica, algumas ferramentas de monitoramento oferecem outros recursos que
auxiliam o trabalho dos pesquisadores ao tratarem o grande volume de dados que sao registrados nas redes sociais da internet.
Ha, por exemplo, filtros que permitem extrair informacoes de postagens apenas com determinado sentimento (positivo, negativo
ouneutro),comdeterminadotemaou comentarios advindos apenas de determinados tipos de emissores. Hatambém ferramentas
que apresentam outros recursos, tais como nuvens de palavras, em que a frequéncia de determinados termos no contexto do
monitoramento é mensurada pelo tamanho das palavras/termos nas nuvens. Cabe mencionar, também, que ha ferramentas que
mesclam os dados obtidos nas redes sociais com informacoes oriundas de outras bases de dados, tais como informacdes sobre
o relacionamento das organizagdes com seus clientes, também conhecidas como customer relationship management (CRM).
Contudo, todas essas decisdes de processamento de dados e extracado de informacodes partem de decisdes dos pesquisadores.

Realizada a coleta e utilizados os recursos de classificacao e filtragem, é preciso trabalhar a analise, ja que os dados
geram conhecimento somente a partir do trabalho analitico. E, se no momento de coleta e classificagdo o corpo de
dados a ser analisado é separado de acordo com o sentimento, o tema e o tipo de emissor, no momento da analise, ha
que se estabelecer um sentido ao conjunto das informacoes.

Ouseja, aanalise que gera conhecimento e agdo oportunaasorganizagdes nao se darda com a analise profunda de cadaumadas
partes,emboraincluaessaanalisetambém.Masocorreraapartirdaextracaode sentidodotodo, da percepcaodacomplexidade
do tecido social e do (des)equilibrio de forgas. Para tanto, os relatdrios a serem elaborados a partir do monitoramento das
redes sociais devem incluir dados tanto de natureza quantitativa, como de cunho qualitativo. Certamente, para a imagem de
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uma organizacao, um grande volume de postagens com conteudo positivo e/ou neutro é melhor do que um grande volume de
postagens de natureza negativa. Contudo, ha que se analisar o teor qualitativo do contetdo. Por exemplo, ha temas efémeros,
que causam grande alarde em um dia, mas tendem a ter baixo compartilhamento no dia seguinte. Em geral, sdo temas que nao
se sustentam nos fatos ou se referem a piadas que se desgastam rapidamente. Por outra via, ha temas que surgem nas redes
sociais da internet de maneira discreta, com baixo volume de compartilhamento, mas que vao crescendo paulatinamente em
relacdo ao conjunto de postagens, justamente por agregarem, a cada dia, mais informacodes que 0s sustentam ou por serem
compartilhados por fontes que gozam de elevada credibilidade no meio social em que se insere a organizacao.

Ha que se analisar ainda se as informacdes, sejam de conteddo positivo ou negativo, estdo partindo de midias ou figuras
publicas que ha muito ja sdo declaradamente detratoras ou apoiadoras da organizacdo em estudo ou se s3o novos
interagentes a comentarem sobre essa organizacao.

Outro aspecto a ser observado € a relacado das informacdes obtidas por meio das redes sociais da internet com eventos
exdgenos a esse ambiente. A sociedade que se manifesta nas redes sociais, €, muitas vezes, apenas uma parcela dos publicos
de relacionamento de uma organizagao. Assim, a analise das informacdes nas redes sociais associadas a outros eventos
(declaragdes, campanhas, ocorréncias, atuacao dos concorrentes etc.) enriquece as conclusdes da pesquisa.

Em sintese, 0 monitoramento nas redes sociais ndo deve ser tomado como algo apartado das outras formas de observacao
da imagem das organizacdes no contexto em que elas se inserem. Por isso, mais uma vez, enfatizamos que nada substitui
a capacidade analitica do sujeito social responsavel por extrair conhecimento do monitoramento das redes sociais, em um
processo de juncao e elaboracao conjunta com outras fontes de informacao.

A propria periodicidade das analises e da elaboracao dos relatdrios € uma escolha subjetiva e influencia tanto a analise
qualitativa como os dados quantitativos. Se tivermos como ponto pacifico que o fluxo de informacdes que aporta nas redes
sociais é continuo e que, em determinado momento do dia ou da semana, ha um corte pararealizacdo das mensuracoes, pode-se
dizer que ha interferéncia da decisao dos pesquisadores sobre o percentual de postagens positivas e/ou neutras e/ou negativas
acerca de dada organizacao. Enfim, dependendo da hora, do dia ou da semana, as analises advindas das redes sociais da internet
poderdo mostrar diferentes recortes da mesma organizacao. A subjetividade, portanto, continua em cena, a despeito de toda a
tecnologia computacional disponivel para se processar milhdes de informacdes nas redes sociais da internet.

Ha ainda que se mencionar as questoes éticas no trabalho de monitoramento das redes sociais, questdes essas que estao
em constante debate e nem sempre encontram consenso, principalmente no que se refere ao direito a privacidade de quem
publica nas redes sociais da internet. Um exemplo da falta de consenso: ha mais de um ano, o Facebook —a rede social com
maior numero de usuarios no planeta—passouaimpedir que as ferramentas de coletas de postagens captasseminformacoes
advindas de perfis particulares (usuarios comuns da rede). Desde maio de 2015, as ferramentas coletam postagens feitas
por usuarios comuns somente quando estes se manifestam em paginas publicas, tais como as fanpages das midias, de
organizacoes publicas e de empresas privadas em geral. A rede Twitter, por sua vez, nao fez tal restricao.

Frisamos que n&o se quer, neste artigo, tratar de normas ou lancar ideias para um suposto codigo de conduta ética para
0S comunicadores organizacionais que trabalham ou que vierem a trabalhar com informacdes advindas das redes sociais
da internet. Esse é um trabalho de monta, que demanda estudo especifico. O que se pretende € tdo somente ressaltar a
importancia desse debate de conduta ética em uma sociedade, como € 0 caso da brasileira, em crescente processo de
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midiatizacao, em que clientes, empregados ou mesmo dirigentes de uma organizagdo podem se manifestar em rede digital
acerca de dada organizacao ou contexto e, sem desejar, podem vir a ter seus comentarios replicados ou monitorados. Esse
é um debate que, claramente, envolve os comunicadores que atuam em ambiente organizacional.

Em um ambiente comunicacional complexo, em que o tecido social é atravessado por informacdes que se disseminam e
se amplificam nas redes sociais da internet, vé-se que as tecnologias computacionais apresentam as organizacoes novas
possibilidades de conhecimento da opinido e das tendéncias de seus publicos de relacionamento. Mas, embora as interacoes
e toda a producao de conhecimento possibilitada pelos artefatos tecnoldgicos da computacdo nos digam muito sobre a
imagem de determinada organizacao nas midias, somente com a atuacao do pesquisador sobre o conjunto de informacoes
coletadas pelas maquinas € que se podera obter uma analise adequada.

E, nesse ambito, esta incluida a visdo de mundo do sujeito social que trabalha com a pesquisa, tanto quanto a complexidade
do tecido social em que se inserem as organizagdes contemporaneas, bem como a imprevisibilidade propria das dinamicas
sociais, conformando um ambiente que se afasta da perspectiva de pesquisa cientifica linear, ordenada e objetiva.
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