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INTRODUCAO
As redes sociais s3o espacgos na Internet onde diferentes entidades (usuarios, grupos ou
organizagdes) sdo capazes de criar e compartilhar diversos tipos de contetido, além de acessar

as publicacdes das outras entidades na rede (TEIXEIRA; AZEVEDO, 2011).

Ainda que reconheca as plataformas de redes sociais como instrumento importante na dindmica
de promoc¢ao de conexdo como um valor social, a Van Dijck (2013) pontua que mais do que
apenas facilitar trocas entre os usudrios ou viabilizar sua participagdo em torno de algum
interesse comum, as plataformas configuram-se como “sistemas automatizados que projetam e

manipulam conexdes” (VAN DIICK, 2013, p. 12).

O Twitter ¢ uma das redes sociais de grande popularidade. Com 336 milhdes de usudrios e
com potencial influenciador para compartilhamento de ideias, informagdes instantaneas.
(TWITTER, 2018a). Em fun¢do dessas caracteristicas sera utilizado como base para este
estudo.O acesso facilitado as redes sociais possibilita as interagdes e trocas de opinides entre as
pessoas e as organizacdes. Elas se mostram assim, uma 6tima ferramenta de comunicagao para
a empresa, quando bem utilizada. (JUNQUEIRA, LOPES & ET AL. 2014). Diante do exposto,
o presente trabalho tem como objetivo identificar as manifestacdes de usuarios na rede social
Twitter referente a Universidade Feevale. Para desenvolvimento do artigo, estruturou-se as
seguintes sessdes: 1) Desenvolvimento, 2) Trabalhos relacionados, 3) método de pesquisa e por

fim 4) Resultados e consideracgdes finais.

1 DESENVOLVIMENTO

Redes sociais sdo quaisquer tecnologias ou praticas online que permitem o
compartilhamento de contetido, opinides, ideias, experiéncias, as quais acabam possibilitando

conversdes sobre o que ¢ relevante. Entre estes destacam-se os termos “compartilhamento” e
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“conversagoes”, considerados transformadores do modo tradicional de comunicagdo. (SILVA,

2012).

Segundo o professor Bernard Cova no artigo “Tribal Marketing: the Tribalisation of
Society and its Impact on the Conduct of Marketing” (Marketing Tribal: a Tribalizagdo da
Sociedade e seu impacto no Marketing) uma tribo ¢ definida como “uma rede de pessoas
heterogéneas — em termos de idade, sexo, rendimento etc). H4 grupos no Facebook para
discussdo sobre vinho, golf, seguro satide, movimentos sociais ¢ uma infinidade de outros
topicos. Experts em um tema influenciam milhares de consumidores com uma mensagem de
140 caracteres no Twitter. (ELIFE, 2014). Essa popularizagdo das redes sociais vem ao encontro
com o exposto pelo proprio (CASTELLS,2003): Nossa cultura ¢ transformada por esse sistema

tecnologico e, conforme este sistema avancga, nossa cultura também muda.

Por fim, as midias sociais t€ém sido bastantes usada para analisar a aceitacdo do publico em
relacdo a um produto, servigo ou acontecimento. Deste modo, ndo deixaram sua reputacao ser

afetada pela dissemina¢do de informagdes que rede proporciona.

2 TRABALHOS RELACIONADOS

Segundo (HAZELWOOD ET AL,2018) a utilizagdo de Machine Learning para analisar a
infraestrutura de hardware e software do Facebook, nao tendo como objetivo os dados da rede
social. (ZHANG E SUN,2017) identificaram que a popularidade do Instagram fez com que as
propagandas e as mensagens de spam aumentassem, em virtude disso, criaram um modelo de
deteccdo de spam para diminuir o nimero de postagens de spam no Instagram. Portanto, pode-
se observar que nenhum dos dois trabalhos realizou inferéncia direta no contetido do que foi

postado em duas redes sociais. A tabela abaixo mostra este cendrio:

Tabela 1 - Trabalhos relacionados ao Feevalizer

Utilizou Machine | Utilizou Machine Learning em uma | A andlise foi feita em cima dos
Learning? Rede Social? dados da rede social analisada?
Feevalazer Sim Sim Sim
Hazelwood et Sim Sim Nao
al
Zhang e Sun Sim Sim Nao




Fonte: Elaborado pela autora

3 METODOS DE PESQUISA

A pesquisa percorre por uma metodologia de estudo de caso. Na defini¢dao de (YIN,2001)
o estudo de caso consiste em coletar e analisar informagdes sobre determinado individuo, uma
familia, um grupo ou uma comunidade, a fim de estudar aspectos variados de sua vida, de
acordo com o assunto da pesquisa. Para (PRODANOV e FREITAS, 2013), a investigacdo ¢ de
natureza quantitativa devido a necessidade do levantamento estatistico de dados. Conforme Gil
(2008, p. 17), “este método se fundamenta na aplicagdo da teoria estatistica da probabilidade e
constitui importante auxilio para a investigacdo em ciéncias sociais”. A abordagem da pesquisa
se caracteriza de natureza qualitativa pelo fato da mesma ser essencialmente indutiva em sua
abordagem, o que quer dizer que a mesma ¢ conduzida pelos dados, sendo os resultados e

conclusdes extraidos diretamente. (MORESI, 2003).

A unidade de andlise deste estudo, serd 4 universidade Feevale, que foi credenciada em
1999, pelo Ministério da Educacdo, como centro universitario. A mesma possui mais em torno
de 15.500 alunos em todos os niveis de ensino, 1.500 funciondrios e professores, 27.620
estudantes formados na graduagdo, 4263 estudantes formados em MBA / especializagdo e 552

estudantes formados em mestrado / doutorado. (FEEVALE, 2018).

Para fins de coleta de dados deste estudo foi utilizada a rede social Twitter, a qual foi
escolhida devido a sua popularidade entre os usudarios (TWITTER, 2017a). A coleta de tweets
sera feita por amostragem considerando o periodo compreendido entre 16 de novembro 2018 a
16 de dezembro de 2018. Levou-se em consideracdo também o fato de que o contetido dos

tweets sdo de, no maximo, 140 caracteres, o que facilita a anélise do que esta sendo postado.

3.1 ASPECTOS TECNICOS

Lidar com uma quantidade grande de dados ndo estruturados ¢ tarefa dificil, e o
aprendizado de maquina é necessario para lidar com os dados. (RAMADHANI & GOOH,
2017). O método utilizado foi o aprendizado ndo supervisionado onde nao temos uma varidvel
especifica a ser respondida, pois estamos apenas buscando encontrar os individuos, itens ou

elementos semelhantes.

Python foi a linguagem utilizada, isso porque os Scripts escritos oferecem alta eficiéncia de

desenvolvimento e a linguagem possui diversas bibliotecas de extensdo. Uma dessas bibliotecas



¢ a ChatterBot, utilizada pelo modelo proposto neste artigo. A ChatterBot ¢ uma biblioteca
Python que facilita a geracdo de respostas automatizadas para a entrada de um usuario.

(CHATTERBOT, 2018).

A inteligéncia utilizada no método proposto funciona da seguinte forma: quando um texto
do Twitter (tweet) ¢ enviado um Bot (Machine Learning) ¢ acionado. Esta implementagao
compara cada palavra do tweet com as tabelas TWEET ELOGIO e TWEET CRITICA. O
resultado desta comparacdo ¢ uma tabela qualitativa, discriminando os elogios, criticas e tweets
considerados neutros. Estes ultimos foram assim classificados por ndo haver referéncia das
palavras do tweet com as palavras das tabelas que armazenam as palavras tratadas como elogio

ou critica.

4 RESULTADOS
Este capitulo tem como objetivo analisar os dados obtidos pelo processamento da

amostra de tweets e sua relacdo com as manifestagdes dos usuarios referente a Feevale.

Ao total foram coletados 1600 tweets referenciando a universidade no periodo de 30
dias. Se considerarmos este nimero em quantidade diéria, teremos uma média de 53 tweets por
dia. A amostra foi realizada no periodo de vestibular de verdo da Universidade, diante disso, a
pesquisa identificou um percentual alto de manifestagcdes neutras evidenciando as expectativas

e comemoragdes do vestibular conforme exemplo nas Figuras 1 e 2.

Figura 1- Expectativa de usuarios para o Vestibular Feevale.
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Fonte: (TWITTER, 2018b)

Figura 2 - Comemoragdo de um usudrio com o resultado do vestibular.
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Fonte: (TWITTER, 2018b).

Através do aprendizado de maquina (Machine Learn) utilizado no método foi identificado
as manifestacdes criativas e de elogios referente a Universidade Feevale. Nas figuras 3 e 4 ¢

apresentado exemplo de tweets identificadas pelo método.



Figura 3- Tweets negativo ao site da Universidade — Classificado como critico
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Fonte: (TWITTER, 2018c).

Figura 4- Tweets positivo da Universidade — Classificado como elogio.
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Fonte: (TWITTER, 2018d).

Na figura 5 s@o apresentados os percentuais da amostra realizada. A partir disso,
podemos inferir que o método utilizado para realizacdo da pesquisa foi eficaz e apresentou as
manifestagdes em relacdo a Universidade Feevale, as quais divididas em criticas, elogios e

neutros.

Figura 5: Amostragem das manifestagdes dos usudrios no 7witter referente a Universidade Feevale.
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Fonte: Elaborado pela autora
A partir da amostragem realizada ¢ possivel aplicar o método para outros range de periodo para

continuagdo da analise de manifestacdes.

Dessa forma, o objetivo deste trabalho foi realizar a anélise das manifestagdes dos usuarios
referente a Universidade Feevale. Para isso, foram realizadas as etapas de andlise das
manifestagdes voltada para o Twitter com os seguintes processos: coleta de tweets, pré-

processamento dos dados, constru¢do de uma base de dados para amostra e desenvolvimento



do método de avaliacdo dos tweets, utilizando a linguagem de programacgdo Python com
Machine Learning. Assim, foi possivel concluir que o método utilizado foi eficiente para o para
o monitoramento do 7witter. Além disso, identificou-se que boa parte dos usudrios do Twitter
preferem a usar a rede para publica¢des neutras e positivas. A unidade de analise deste estudo,
pode utilizar as manifestacdes dos usudrios para identificar pontos a melhorar e os pontos

positivos expostos pelos usuarios.

5 CONSIDERACOES FINAIS
Neste trabalho, foi apresentado um breve histdrico sobre a importancia da utilizacdo e

monitoramento das midias sociais, € os aspectos referentes ao Twitter, pois o mesmo foi a base
para levantamento de amostra.

A partir dos resultados, foi possivel concluir que o método utilizado foi eficiente para o
para o monitoramento do Twitter. Além disso, identificou-se que boa parte dos usuarios do
Twitter preferem a usar a rede para publicacdes neutras e positivas.

Como trabalhos futuros para este projeto, entende-se que podem ser abordadas
complementacdes técnicas para automatizar e orientar ainda mais o processo. Tweets podem
ser respondidos automaticamente utilizado o perfil @Feevale, apés a inferéncia do tipo de
assunto que estd sendo postado. Por exemplo, a cada critica identificada e que tiver uma atuagao
para mitiga-la, podera ser avisado ao perfil que a identificou que a solugao ja esta disponivel.

Abre-se a possibilidade, também de orientar geograficamente alguém que esteja se
deslocando pelo campus, utilizando geolocalizagao do préprio smartphone ou considerando que
se estd em uma Wi-Fi conhecida da Universidade. Caso seja identificado que um tweet foi
postado de dentro do campus da Feevale, um Bot pode associar a posi¢cao do usuario no instante
da postagem e apresentar a ele servicos, tais como: RU, Biblioteca, Agéncia Bancaria mais

proxima, entre outros.
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