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Policia Federal

Network engagement strategies: a case study on the Federal
Police's social media
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Resumo

As midias sociais constituem espagos de interacdo com caracteristicas e valores préprios. Neste cenario, o
engajamento dos usuarios representa mais do que o0 aumento das curtidas ou comentarios, mas propicia a ampliacdo
desses valores. Ainda que as pesquisas sobre as midias sociais estejam em progresso, ainda sdo escassos 0s estudos
gue abordem as estratégias das instituicbes estatais nas redes. Assim, buscou-se responder ao seguinte
guestionamento: quais estratégias de engajamento caracteristicas da dindmica das midias sociais foram utilizadas
pela instituicdo na rede? Para isso, foi realizado um estudo de caso dos perfis institucionais da Policia Federal no
Facebook, Twitter e Instagram, a fim de identificar as estratégias para aumentar o engajamento dos usuarios em sua
pagina institucional. Foram identificados como recursos caracteristicos da dindmica das midias sociais a utilizacdo
de dispositivos emocionais, elementos motivacionais e ampla utilizagéo de hashtags.
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Abstract

Social media are spaces for interaction with their own characteristics and values. In this scenario, the engagement
of users represents more than the increase in likes or comments, but provides the expansion of these values.
Although research on these platforms is in progress, studies that address the strategies of state institutions in
networks are still scarce. Thus, we sought to answer the following question: which engagement strategies
characteristic of the dynamics of social media were used by the institution on the network? To this end, a case study
of the Federal Police's institutional profiles on Facebook, Twitter and Instagram was carried out in order to identify
strategies to increase user engagement on its institutional page. The use of emotional devices, motivational elements
and wide use of hashtags were identified as characteristic features of the dynamics of social media.
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Introdugao

Os emergentes estudos sobre as midias sociais indicam que as dinamicas nessas plataformas
possuem caracteristicas proprias que se diferem das atividades fora da rede. Embora as dindmicas nas
midias sociais ndo se dissociem das rela¢fes sociais fora da rede, como as relagdes politicas, sociais
e desequilibrios de poder, a comunicacdo mediada pelo digital tem a capacidade de atingir maior
velocidade e escala, bem como comporta valores proprios (PADILHA e FACIOLI, 2018;
RECUERO, 2009). Neste contexto, sdo frequentes as estratégias que visam engajamento, vinculadas
a busca por maior lucratividade ou status. Na comunicacédo realizada pelas instituicdes estatais, no
entanto, ha uma inclinacdo em desconsiderar essas estratégias especificas das midias sociais, ja que
a finalidade inicial dos seus canais de comunicacao € principalmente informativa. Este estudo vida
identificar em que medida esses elementos proprios das midias sociais estdo presentes na estratégia
de comunicac¢do de uma pagina institucional.

A Policia Federal (PF) pode ser considerada uma instituicdo estatal que tem obtido sucesso
no engajamento em suas midias sociais. Atualmente a instituicdo conta com mais de 2,8 milhdes de
seguidores no Facebook, 2,1 milhdes de seguidores no Twitter, 1,2 milhdes no Instagram, além dos
inimeros comentarios e curtidas em suas publicacdes. A visibilidade da PF nas midias sociais esta
em grande medida relacionada ao papel destacado que a instituicdo passou a ter no combate a
corrupg¢do, em razdo da sua competéncia constitucional para a apuracdo de infracdes penais contra a
ordem politica e social®. Além disso, a atividade constante da institui¢do na internet contribui para o
maior engajamento obtido. As midias sociais? da PF permitem apreender diretamente a imagem que
a instituicdo quer transmitir de si sem 0s convencionais atores intermediadores, como 0s jornalistas
na midia tradicional, bem como o poder de agéncia da PF nas redes ao promover seus interesses nos
campos em que pretende atuar. As publicagdes nas midias sociais, embora guardem a impressédo de
liberdade, ndo sdo isentas de intermediacdo, que € exercida pelas préprias plataformas de natureza
privada e pela atuacdo dos algoritmos, que destacam alguns tipos de relacOes e atividades na rede
(PADILHA e FACIOLI, 2018). No entanto, busca-se compreender neste estudo “como” a mensagem

L Art. 144. § 1° A policia federal, instituida por lei como érgdo permanente, estruturado em carreira, destina-se a:

| - apurar infragBes penais contra a ordem politica e social ou em detrimento de bens, servigos e interesses da
Unido ou de suas entidades autarquicas e empresas publicas, assim como outras infragdes cuja préatica tenha repercussao
interestadual ou internacional e exija repressao uniforme, segundo se dispuser em lei;

Il - prevenir e reprimir o tréfico ilicito de entorpecentes e drogas afins, o contrabando e o descaminho, sem
prejuizo da acdo fazendaria e de outros 6rgaos publicos nas respectivas areas de competéncia;
2 As plataformas Facebook, Instagram e Twitter sdo denominadas por Recuero (2009) como Redes Sociais na Internet.
No entanto, o termo “midias sociais” sera utilizado nesta pesquisa para designar as redes sociais em foco, apesar de o
termo compreenda outras midias digitais, como blogs e sites que permitem interacdes.
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foi transmitida pela PF no ambiente das midias digitais e quais as principais caracteristicas dessa
comunicacéo realizada pela instituicdo (MORAES, 1999).

A pesquisa foi realizada em trés etapas. Inicialmente foi feita uma raspagem de dados nas
paginas oficiais nas midias sociais da Policia Federal no Facebook, Instagram e Twitter. A mineracéo
de dados foi realizada com programacdo especifica para essa atividade, com utilizacdo de APIs
(Application Programming Interface), programacdo em R e, eventualmente, extracdo manual de
informacdes nas plataformas. Os dados foram coletados para o periodo entre 1 de janeiro de 2017 e
31 de dezembro de 2018, compreendendo todas as publicacdes realizadas neste intervalo e alcancado
5.528 publicagdes (819 no Instagram; 1717 no Facebook e 2992 no Twitter. Para cada publicagdo em
cada uma das midias sociais foi preenchida uma ficha individual contendo o tipo (video, foto ou link),
data e o texto de descri¢cdo. Em seguida as publicacdes foram categorizadas por temas principais:
operacdes e acOes realizadas; estrutura da instituicdo, como edificios e veiculos; treinamentos; e
publicacbes com as demais estratégias de comunicacdo ndo relacionadas diretamente as suas
atividades institucionais, como frases motivacionais e publicacbes de cachorros. Apds a
categorizacdo dos dados foi feita a analise de conteddo das publicacBes, a fim de identificar
informacdes de cunho qualitativo para a pesquisa.

A categorizacdo realizada reflete uma opcéo procedimental na pesquisa e constitui uma
reinterpretacdo das informagdes coletadas na busca do seu sentido simbolico. As informagdes
contidas no banco de dados podem contemplar diversos sentidos, de forma que a analise aqui
realizada representa uma interpretacdo pessoal sobre o conteido, ainda que pautada em parametros
tedricos. Além disso, 0 contexto também é essencial para a compreensdo sobre os resultados obtidos.
A Policia Federal é um relevante 6rgdo de controle estatal, com suas mais diversas atribuicdes e,
embora busque constantemente aumentar sua legitimidade, dispbe de prestigio e autoridade
previamente conferidos pelo poder do estado. O canal de comunicacdo utilizado também possui
caracteristicas proprias, como linguagem e destinatarios da mensagem com atributos especificos. A
analise dos resultados obtidos deve levar em consideracdo esse contexto (MORAES, 1999).

Foram observados trés recursos estratégicos na andlise dos perfis institucionais da Policia
Federal nas midias sociais que visam 0 engajamento: emoc¢&o, a motivagao e a utilizagdo de hashtags.
Incialmente serdo apresentadas as especificidades da pesquisa em midias sociais, bem como as
caracteristicas e relevancia do engajamento nas redes. Em seguida, serdo expostas as caracteristicas

de cada uma das trés ferramentas identificadas nos perfis oficiais da instituicdo nas midias sociais.
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Midias sociais e engajamento

As pesquisas de midias sociais tém avangado nos ultimos anos. Principalmente ap6s o advento
da chamada web 2.0 nos anos 2000, que permitiu maior interacdo pelos usuarios nas plataformas
digitais, os socidlogos despertaram 0 seu interesse para 0 uso da internet, com o crescimento de
estudos sobre comunidades online e redes sociotécnicas (PADILHA e FACIOLI, 2018). No entanto,
a producdo sobre o tema na sociologia ainda é limitada, sendo ainda mais escassos 0s estudos que
abordem o uso de tecnologias pelas instituicGes estatais (NASCIMENTO, 2016). Ainda que as midias
sociais constituam um canal limitado de comunicacgéo, pois a informacao é transmitida apenas aos
seus usuarios, elas tém ganhado cada vez mais destaque por sua capacidade de atingir publicos que
ndo se interessam por outros canais de comunicacao tradicionais, assim como a possibilidade de
interacdo entre 0s usuarios e a grande rapidez com que a informacéo é transmitida.

Os estudos de fendbmenos nas midias digitais, embora compreendam aspectos proprios de
metodologia e anélise, ndo podem ser entendidos como dissociados da realidade social, visto que a
relacdo com a tecnologia reflete as desigualdades sociais e padrées de comportamento fora da rede
(PADILHA e FACIOLLI, 2018). Neste sentido, assim como o contexto em que a Policia Federal (PF)
se insere é relevante, as relacdes de poder e autoridade também permeiam o seu discurso, ainda que
indiretamente.

Padilha e Facioli (2018) destacam que o estudo das midias sociais na sociologia ndo se
restringe aos algoritmos ou novas técnicas de pesquisa, mas engloba o aspecto sociotécnico das
relacdes, a vida social mediada pelas tecnologias. Para os autores, o digital nos estudos sociolégicos
deve ser entendido como “um conjunto de praticas sociais especificas que articulam humanos e nao-
humanos em ac¢des que atravessam a vida social e que tem implicacdes relevantes tanto para a teoria,
quanto para a pesquisa social” (PADILHA e FACIOLI, 2018, p. 306). Assim, ha uma associacao
entre as ferramentas tecnoldgicas disponiveis e as praticas sociais a elas relacionadas. Neste estudo,
mais do que a frequéncia ou padrdes de publicacBes, buscou-se apreender as estratégias utilizadas
para aumentar o engajamento dos seguidores nas paginas.

Rosa (2019) aponta as peculiaridades dos novos estudos que envolvem a comunicagéo, com
as mudancas nas condicOes de circulacdo dos discursos promovidas pelo amplo acesso aos canais
digitais, bem como a propria caracteristica desse novo formato, em que 0s atores participam
ativamente dos meios de comunicacdo. Nas midias sociais, os fluxos tendem a ser mais
horizontalizados, de forma que os seguidores agem diretamente na construcdo de pautas, assim como
a forte influéncia dos algoritmos e da atuacéo dos agentes tradicionais de comunicacdo (SOARES et

al, 2020). Em regra, dois fatores podem influenciar a circulagdo de informagdo nas midias sociais: as

REIS | v.5 | n.1 | jan.-jul. 2021 | p.30-50 | Rio Grande



Estratégias de engajamento nas redes: um estudo de caso sobre as midias sociais da Policia Federal | 34

dindmicas dos diferentes publicos em cada rede social e as funcionalidades técnicas das plataformas.
Esses dois elementos se inter-relacionam, de modo que “as agdes dos usuarios sio direcionadas pelas
ferramentas técnicas das plataformas, que podem ser apropriadas de diversas, ainda que finitas,
formas pelos usuarios, inclusive de maneira nao planejada pelas plataformas” (SOARES et al, 2020,
p. 07).

As redes sociais na internet ndo sdo estaticas, mas dindmicas, revestidas de relacbes de
cooperacdo, competicdo e conflito entre seus usuarios. No entanto, essas relacbes ndo representam
processos distintos e desconexos, mas, justamente, fenbmenos que estao relacionados e que podem
surgir naturalmente nas redes sociais na internet (RECUERO, 2009). O estudo das redes sociais na
internet, assim, pode ser tido como um “estudo das regularidades e irregularidades nas interagdes que
gera um padrao na relagdo social” (RECUERO, 2009, p. 81). Esses fenomenos podem ser observados
tanto nas reacGes dos usuarios as publicaces, como nas estratégias dos donos do perfil em angariar
sequidores, diminuir conflitos e fomentar cooperagdes. Esta pesquisa concentra-se na segunda
situacdo, com foco na agdo da instituicdo que é detentora dos perfis em construir estratégias nas redes.

Em estudo sobre a circulacdo nas redes sociais, Rosa (2019b) indica que cada vez mais as
gramaticas de producdo do contetdo e o seu reconhecimento nas redes se entrelacam, de forma que
o0 reconhecimento do contetdo nas midias, como por exemplo o0 engajamento, ja integra a propria
producdo deste conteido, como sua finalidade e seu valor (ROSA, 2019b). Assim, as imagens ja sao
produzidas com o propdsito de midiatizacdo, de circulacdo. Para Rosa (2019a), a motivacdo para
producdo e circulacdo de imagens ndo € técnica, mas € de sentido. O valor de um produto ndo se
encontra apenas na sua existéncia, mas no valor que ele adquire quando é reconhecido e reforcado
nas midias, através de curtidas comentérios e compartilhamentos. Neste sentido, “se sO existir nao
basta em nosso cenario midiatizado, pois é preciso estar visivel na circulacdo, percebe-se que o papel
do reconhecimento ¢ fundamental” (ROSA, 2019a, p. 31). Além disso, a autora acrescenta que os
produtos que tem maior potencial para esse reconhecimento e circulacdo sdo justamente aqueles que
contém um componente comportamental e uma motivacdo para o engajamento. (ROSA, 2019a).

As midias sociais trouxeram novas formas de visibilidade, que promoveram um rompimento
com os limites do espaco e tempo, ou a exigéncia de presenca simultdnea. N&o € mais necessario estar
no mesmo lugar e tempo para ver e ser visto, de forma que as novas formas de visibilidade se
caracterizam pelo que Thompson (2008) denominou de “simultaneidade desespacializada”. A
visibilidade mediada pelo digital € permeada por novos aspectos sociais e técnicos, bem como por
novas formas de interacdo que antes da internet ndo eram possiveis. Além disso, o autor destaca que
este novo formato também esté vinculado a ideia de uma presenca ou de reconhecimento no espacgo

publico, de forma que ha uma disputa por essa visibilidade mediada (THOMPSON, 2008)
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Recuero (2009) aponta alguns valores relacionados as redes sociais na internet, como a
visibilidade; a reputagdo; a popularidade; e a autoridade. A maior conexao entre os atores nas redes
sociais na internet resulta em maior visibilidade social, a qual é tida como um valor porque facilita
maior suporte social e informacdes, por exemplo. Ademais, a autora destaca que a visibilidade
também é essencial para a propria manutencdo da rede social, na medida em que auxilia na
manutencdo dos lagos dos atores que estdo fisicamente afastados. A reputacéo nas redes sociais pode
ser tida como a “percep¢ao construida de alguém pelos demais atores e, portanto, implica trés
elementos: o ‘eu’ e o ‘outro e a relagdo entre ambos” (RECUERO, 2009, p. 109). E na relagio e na
qualidade da troca de informagOes que consiste a reputacdo nas redes sociais, ndo se relacionando
diretamente com o nimero de seguidores, mas, principalmente, com as impressdes daquilo que os
usuarios tém sobre determinado perfil, uma percepcao, assim, qualitativa. A popularidade se refere a
posicao que o ator assume dentro da rede, a sua audiéncia, diretamente relacionada a quantidade de
conexdes e interacdes dos demais usuarios da rede. Por fim, a autoridade refere-se a influéncia que
um ator tem com relacdo aos demais usuarios de uma rede social (RECUERO, 2009).

Neste sentido, 0 engajamento nas midias sociais ndo representa apenas o aumento dos
numeros de curtidas e de comentarios, mas resulta na maior divulgacdo do conteddo pela propria
midia social, j& que quanto maior o engajamento, mais a plataforma tende a visibilizar o contetdo
para os demais usuarios conectados®. Publicacdes mais populares aparecem com maior frequéncia no
feed dos seus usuérios, de forma que o engajamento é quase uma condi¢do para manutencdo da
visibilidade do perfil. A utilizacdo de publicacGes com dispositivos emocionais, nesse sentido, pode
ser interpretada como uma estratégia para alavancar a visibilidade das demais publicac@es, inclusive
das que contenham contetdo técnico. Busca-se nesta pesquisa identificar se a construcao da estratégia
de comunicacdo da PF nas midias visa também o fortalecimento desses valores, tipicos das relacdes
nas midias sociais, além da divulgacdo de informacd@es institucionais.

No que tange as instituicOes estatais, um estudo realizado sobre a estratégia de comunicacéao
utilizada no Twitter pela policia de Toronto, no Canada, apurou que as instituicdes policiais estdo
cada vez mais presentes nas midias sociais, ainda que sejam raros 0s estudos que abordem esse
fendmeno (SCHNEIDER, 2016). Verificou-se, ainda, a necessidade de utilizacdo de estratégias
diferentes das empregadas nos meios de comunicacdo tradicionais. Além das informacgdes sobre
crimes e atividades profissionalizantes da instituicdo, os tweets (publicacdo realizada no Twitter) das
contas oficiais englobavam assuntos como esportes, contetidos de humor e informacgdes sobre as

atividades dos policiais durante o seu periodo de folga, como atividades familiares e de lazer. Essas

3 Como funcionam os algoritmos das redes sociais. Disponivel em: https://resultadosdigitais.com.br/blog/algoritmo-
facebook-instagram-twitter/. Acessado em: 11 dez 2020.
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publicacdes possuiam o intuito de amenizar a tradicional relacdo autoritaria da policia e transmitir a
imagem do policial como uma pessoa “comum”. A pesquisa demonstrou que o perfil da construgdo
da legitimidade das institui¢Ges policiais enfrenta a necessidade de adaptacéo, frente aos novos meios
de comunicacdo e anseios do publico sobre a comunicacdo policial (SCHNEIDER, 2016). Assim,
tendo em vista os valores inerentes das midias sociais (RECUERO, 2009), pretende-se identificar

quais estratégias sdo utilizadas pela instituicdo em estudo para aumentar o engajamento em suas redes.

Emog¢ao como estratégia para engajamento

Um trago marcante verificado nas midias sociais do perfil institucional da PF foi a divulgacao
de conteudos com recursos emocionais. As publicacBes de veiculos com mensagens afetivas, as
imagens dos cachorros e a massiva divulgacdo de frases motivacionais sdo exemplos deste tipo de
contetido, que mobilizam a historia, os sentimentos, os valores etc. Nessas publicacGes, o texto e as
imagens contém elementos que remetem & afetividade.

Nas publicac6es sobre a estrutura da instituicéo, as que se referem aos veiculos sdo que contém
elementos emocionais mais marcantes, com apelo a histéria da PF no combate aos crimes e a paixao
por carros. Sdo frequentes as mensagens que remetem aos conceitos de reliquia e histéria, como por
exemplo a publicacdo no perfil da PF no Instagram no dia 30 de setembro de 2017: “Para o0s
#apaixonados por #carros. Nossa #reliquia, #Chevrolet #veraneio. Essa ja combateu muito o crime!!
#bomdia #classico #passado #viatura #automovel”. Assim, as publicagdes com veiculos representam
mais do que informagdes sobre os instrumentos técnicos no cumprimento de suas atribuigdes, mas
carregam a mensagem de que efetivamente integram a histéria da instituicdo do Brasil e dialogam
diretamente com 0s usuarios que tem aprec¢o por veiculos.

As publicacbes sobre os cachorros da PF podem ser consideradas como principal indicio da
mobilizacdo emocional nos perfis institucionais da PF, mancando presenca tanto nas imagens, Como
na descricdo das publicacdes. A denominacdo K9 faz uma alusdo a sonoridade da palavra em inglés
(canine)*. Essa nomenclatura também é utilizada para designar os cachorros em outras corporagdes
policiais no mundo, a exemplo do departamento de policia de Seattle®. Nos dois anos de publicagdes
pela PF no Instagram, os cachorros estdo presentes em 11% do total na composicéo da imagem e 9%

do total apresenta os cachorros como um dos principais elementos do texto. As imagens podem conter

4 A expressdo ganhou destaque com o famoso filme “K-9 — Um policial bom pra cachorro”, langado em meados da década
de 1990. Saiba mais em: https://pt.wikipedia.org/wiki/K-9_(filme)

S Canine (K9) Unit. Disponivel em: https://www.seattle.gov/police/about-us/about-policing/k9. Acessado em: 04 maio
2020.
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apenas 0s cachorros ou uma composicdo com agentes da PF, demonstrando interagéo e sintonia entre
os dois, brincando ou trabalhando juntos. Ainda em menor propor¢do, os cachorros da PF também
marcam forte presenca no Facebook e no Twitter.

As descri¢bes nas publicacbes podem ser frases motivacionais, podem ser referentes as
atividades desempenhadas pelos cdes na investigacdo, ou apenas para apresentar os cachorros aos
seguidores da rede. Quase todas as publica¢cdes contém a hashtag K9. Séo frequentes, ainda, outras
hashtags que visam gerar empatia dos seguidores, como #dogs, #Heroisdequatropatas, #Caopolicial,
#catioro, #policedog, #lovedogs, #doglovers, #filhotineo, #puppy e #policialzineo. As publicacdes
podem indicar também a raca do cachorro, como #pastoralemao e #germanshepherd. Além disso,
muitas delas trazem o nome proprio do cachorro que esta na foto, o individualizando e ressaltando a
importancia dos cachorros no perfil da instituicdo. Destaca-se que nenhuma publicacdo sobre os
agentes da PF indica o seu nome pessoal, tanto pela seguranca dos integrantes da instituicdo, como
para evitar preferéncias entre as equipes na rede social. Os cachorros, no entanto, sdo frequentemente
denominados, como Elvis, Luna, Goja, Rock, Kyra, Don, dentre outros, como pode ser observado a

sequir:

Figura 1 - Publicacdo de céo - Instagram
® policiafederal €  Seguindo

@ policiafederal € Calvin do grupo #kS,
estd passando para desejar um bom
descanso a todos e lembrar que a PF
ndo para!

®

‘ antonio_nilton_da_gfa_ceara
" Parabéns meu amigos tamos
junto meu amigos

sem 1curtida Responder

———————— T

sou_macario ZTOIZIZOZO &

n Responder

oQv W

@) Curtido por policiadecolombia e
outras 13.727 pessoas

Fonte: Perfil da Policia Federal no Instagram. Publicada em 15 de setembro de 2018.
Das publicacdes em que os cdes estdo em destaque, grande parte delas indica, também, votos

institucionais, como “bom dia” e “bom final de semana”. Ademais, podem indicar ainda atividades

rotineiras dos cachorros na corporacao, como atividades fisicas e treinamentos.
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H4, também, uma preferéncia especial pela publicacdo de imagens de filhotes, ja que mais de
um quinto de todas as publica¢cGes com o tema principal de cachorros no Instagram é de filhotes da
corporacdo. 1sso pode ser decorrente da grande empatia popular que as imagens de filhotes geram nas
redes sociais ou pela propria estrutura de treinamento dos cées. Todos os cdes da PF iniciam o
treinamento na unidade de Brasilia, 0 que pode facilitar a divulgacdo de fotos dos filhotes e, s6
posteriormente, eles sdo transferidos para as demais unidades do pais®. A publicacdo de filhotes
também tem o cond&o de despertar dispositivos emocionais nos seguidores da pagina e aumentar o

engajamento.

Figura 2 - Publicagdo com filhotes.

@ policiafederal & - Seguindo

policiafederal € Nossos filhotinhos

estdo passando para desejar um
6timo domingo para todos!
#catioro #filhotineo #puppy
#policialzineo #domingo
#somostodospf

dpi.  fabricio_leticia6654 Me dar um

oQv N

| Curtido por arthur_machado_rodrigues e
outras 6.368 pessoas

POLICIA FEDERAL

Fonte: Perfil da Policia Federal no Instagram. Publicado em 2 de abril de 2017.

A publicacéo dos cachorros da PF tem como intuito aumentar a afinidade dos seguidores com
a instituicdo, além de transmitir cuidado e humanidade na midia social. Esse tipo de publicacédo
também pode servir ao proposito de anular eventuais criticas, com o propoésito de fomentar indistinta
aprovacdo e consenso positivo dos seguidores da rede. Na linha proposta por Han (2018), as
descobertas sobre os conteidos emocionais poderiam ser interpretadas como intrinsecamente ligadas
a motivacdo, no contexto do neoliberalismo, representando uma mudanga de paradigma no
capitalismo. Para o autor, “a psicopolitica neoliberal se ocupa da emog¢ao para influenciar agdes sobre

esse nivel pré-reflexivo. Através da emogao, as pessoas sdo profundamente atingidas” (HAN, 2018,

6 A rotina dos cdes policiais federais. Disponivel em: https://fenapef.org.br/a-rotina-dos-caes-policiais-federais/.
Acessado em: 09 maio 2020.
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p. 68). Assim, ainda que ndo carreguem informacdes operacionais sobre as atividades da instituicao,
as publicacdes sobre os cachorros podem contribuir para o reforco positivo sobre a instituicéo

Sobre o tema, Rosa (2019b) destaca que os algoritmos midiaticos respondem a esses
dispositivos emocionais das imagens que estdo em circulacdo nas redes, o0 que justifica sua ampla
utilizacdo nas midias analisadas. Na busca pelo engajamento nas midias sociais, como curtidas,
reacOes e compartilhamentos de conteudo, a estratégia utilizada pelos atores vai além da divulgacao
técnica das informacdes. A comunicacgdo institucional, neste caso, implica também na utilizacdo
desses dispositivos que remetam a questdes emocionais, como forma de ampliar o0 engajamento e a
participagdo dos usuérios da rede, de modo que as informagles técnicas sobre as atividades
institucionais sdo apenas um dos elementos a serem divulgados, em meio a uma gama de outras

possibilidades.

Sociedade positiva e sujeito de desempenho

As estratégias utilizadas pela Policia Federal nas midias sociais fogem aos padrbes
tradicionalmente utilizados na comunicacao de instituicdes, que normalmente buscam prestar contas
das atividades realizadas e transmitir a informacéo de sucesso de seus objetivos. O principal traco
verificado nas midias sociais da Policia Federal pode ser denominado por Han (2017a) como
positividade, alicerce do que o autor chama de sociedade positiva.

O cerne da estratégia da Policia Federal (PF) nas midias sociais pode ser representado nas
publicacGes especificas de frases motivacionais. Sdo frases de cunho motivacional, de incentivo e de
estimulo direcionada aos usuarios da rede que, em regra, ndo trazem informacdes relevantes sobre a
atuacdo da instituicdo. Seu objetivo ndo é transmitir informacGes sobre a atuacdo da PF ou de
prestacdo de contas, mas de gerar engajamento na pagina, similaridade e empatia. Foram identificados
trés tipos de frases motivacionais com caracteristicas especificas, embora as trés tenham o0 mesmo
objetivo de transmitir positividade: as citagcbes, as frases afirmativas e as frases de votos
institucionais.

As citagdes compreendem reproduces diretas de trechos de musicas, de poesias ou de frases
de pessoas famosas, contemporaneas ou histdricas. A lista de autores também é bem diversificada,
com nomes como Ana Vilela, Bruce Lee, Confucio, Renato Russo, Mahatma Gandhi, Charles
Chaplin, Muhammad Ali e outros. Todas as frases reproduzidas no perfil possuem uma mensagem
positiva, seja de reflexdo, seja de acdo. Frequentemente, elas também estdo acompanhadas de votos
como “bom dia” ou “boa noite”, mas o ponto central dessas publicagdes ¢ a frase transcrita no texto.

Elas transportam valores como disciplina, conhecimento, determinacdo, coragem, persisténcia,
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amizade, superacdo, unido, simplicidade etc. Estdo sempre relacionadas ao esforco e ao sucesso, a
conquista e a realizacdo dos sonhos.

Ainda que as citacbes ndo contenham informaces diretas sobre a atividade da PF, elas
transmitem constante e indiretamente os valores prezados pela instituicao, associando a PF ao esforco
continuo e incansavel na busca dos seus objetivos. A citagdo induz o receptor da mensagem a refletir
sobre a sua propria vida, assimilando seu posicionamento a postura da PF. Ademais, as citacdes
utilizadas sdo entendidas como “verdades universais”, dificilmente passiveis de conflitos ou
indagacdes na rede e atraem engajamento sempre positivo dos que com ela concordam. Por mais que
ela aparente ser uma estratégia despretensiosa para os setores de comunicacdo das instituicdes, as
citagdes carregam elementos importantes para o sucesso da PF nas midias sociais.

As frases afirmativas desempenham um papel de destaque na estratégia da instituicdo nas
redes sociais. O seu objetivo € transmitir as qualidades da instituicdo e dos seus agentes, como
dedicacdo, trabalho, forca e superacdo de obstaculos. Duas nog¢des sdo constantemente reforcadas nas
publicaces afirmativas da Policia Federal, as nog¢bes de extensdo pelo territdrio nacional e de
trabalho ininterrupto. Elas estdo em sintonia com as principais hashtags utilizadas no Instagram:
#aPFndopara #PFemacao, #EuconfionaPF e #IssoAquiéPF. As frases afirmativas possuem o intuito
de afirmar a imagem da instituicdo, ratificando como uma instituicdo atuante e essencial para a
sociedade. A linguagem direta e sem informacdes especificas facilita a transmissao da mensagem aos
usuarios, principalmente em midias de usabilidade rapida como o Instagram. Seguem abaixo alguns

exemplos desta subcategoria de publica¢bes no Instagram:

Figura 3 — Exemplos de frases motivacionais - afirmativas - Instagram — 2017 e 2018

Data Post Descri¢do

A todo tempo em todo o Brasil #aquiépf #somostodoscontraocrime
02/02/2017 | Imagem sem texto |#somostodospf

Incansaveis no cumprimento do dever.

17/08/2017 | Imagem sem texto |#BoaNoite #IssoAquiéPF #EmTodoBrasil #SomosTodosPF

Preparo intelectual, equilibrio psicoldgico e treinamentos constantes sdo fatores
cruciais para o sucesso da corporagao.

28/09/2017 | Imagem sem texto |#BoaNoite #COT #IssoAquiéPF #SomosTodosPF

Superar obstaculos para combater o crime! Essa é nossa paixao!
29/10/2017 | Imagem sem texto (#BomDia #NaMata #EmTodoLugar #EuConfionaPF

#Determinacdo, #disciplina e #unido!

A PF nao paral!!

Desejamos uma #boanoite!

07/12/2017 | Imagem sem texto |#IssoAquiéPF #GPI #EuConfionaPF #SomosTodosPF

Fonte: Perfil da Policia Federal no Instagram. Elaborado pela autora. Grifo nosso.
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J& as frases de votos institucionais, constituem publicagdes em que a principal mensagem
transmitida é o desejo de boa semana, bom dia e outros votos no mesmo sentido. Em um primeiro
momento essas frases aparentam néo ter qualquer funcdo em uma péagina institucional, j& que ndo
transmitem informacdes sobre a atuacdo da PF, sua estrutura e sequer transmitem os valores
defendidos pela instituicdo ou as caracteristicas por ela valorizadas. No entanto, esse tipo de
publicacdo constitui uma das principais estratégias para aproximacao e reforgo institucional nas
midias sociais, acompanhada das demais subcategorias de frases motivacionais. Ainda que 0s votos
institucionais acompanhem boa parte das demais publicacBes, as relacionadas nesta categoria
caracterizam-se por ndo associarem outros elementos de destaque, de forma que o seu foco principal
é propriamente o desejo de bom dia, boa semana etc. Ocasionalmente, sdo realizadas mais de uma
publicacdo dessa categoria no mesmo dia, com imagens diferentes. Para melhor ilustrar a categoria,

segue uma imagem de referéncia:

Figura 4 - Publicag&o de votos institucionais

e e o R =

N > o s : S . policiafederal # #ExcelenteDomingo

@

luizmaurogiestas PARABENS !

Qv N

Curtido por _ottonnetto97 e
outras 9.425 pessoas

> »
POLICIA FEDERAL

<

Fonte: Perfil da Policia Federal no Instagram. Publicada em 19 de agosto de 2018.

As frases motivacionais massivamente publicadas pela PF em seu perfil encontram amparo
na teoria de Han (2017a). Ao fazer uma leitura da sociedade atual, 0 autor desenvolve o conceito de
sociedade positiva, vinculado ao conceito de sujeito de desempenho. A sociedade positiva € uma
consequéncia da sociedade da transparéncia, que compreende a liberdade de informacdo e auséncia
de restrigcdes, caracteristicas intrinsecas a natureza das midias sociais.

O conceito de sociedade positiva estd presente em diversas obras de Han, mas é em

“Sociedade da Transparéncia” (2017a) que o autor lhe dedica um capitulo exclusivo. A transparéncia
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ndo expressa necessariamente a verdade, mas representa um acumulo de informacdes, sejam elas
verdadeiras ou ndo, que sdo desprovidas de um sentido Unico. O excesso de informagdo esvazia o
sentido do sujeito, “a hiperinformacao e hipercomunicagdo gera precisamente a falta de verdade, sim,
a falta de ser” (HAN, 2017a, p. 18). Para o autor, a transparéncia e a positividade resultam em uma
sociedade despolitizada e sem opinides divergentes. As frases motivacionais nas suas trés
subcategorias contemplam a positividade como seu principal elemento, ndo abrindo margem para
discussbes ou confrontos nas midias sociais e adquirindo grande numero de apoiadores nas
mensagens. Para Han:

O veredicto da sociedade positiva é este: “Me agrada”. E significativo que o
facebook se negue coerentemente a introduzir um emotion de dislike button. A sociedade
positiva evita todo e qualquer tipo de negatividade, pois esta paralisa a comunicacdo. Seu
valor é medido apenas pela quantidade e velocidade da troca de informagdes, sendo que a
massa de comunicacdo também eleva seu valor econdmico e veredictos negativos a
prejudicam. Com like surge uma comunicagdo conectiva muito mais rapida do que com o
dislike (HAN, 2017a, p. 17).

A sociedade positiva, para Han (2017a), ndo se limita a comandos afirmativos, mas comporta
a auséncia do que ele denomina por negatividade, como a auséncia de contradicdo, de embates, de
limites, de fronteiras. Essa sociedade desprovida de limites resulta em um sujeito de desempenho,
carente dos limites sociais, bastando apenas o seu esfor¢co para conquistar os seus objetivos, em que
a necessidade constante de superacao de si mesmo predomina. O sujeito de desempenho encontra em
si 0 seu maior desafio, mas as constantes lutas com outros atores ndo sao suprimidas, ndo somem,
apenas se agregam ao novo desafio.

Por conseguinte, temos uma instituicdo imersa em constantes disputas com outros atores, mas
gue mantém um eixo da sua comunicacao voltada ao individuo de desempenho, que podem ser seus
seguidores, concurseiros que acompanham a pagina, agentes da instituicdo ou apenas admiradores da
PF. Nas midias sociais, a conquista de seguidores e de apoio se caracteriza como um capital a ser
mobilizado oportunamente, ja que representam o apoio popular a instituicdo e aos valores que ela
professa.

Em uma pesquisa realizada sobre o Twitter da policia de Toronto (Canada), foi constatada
uma preocupac¢do em manter a imagem da policia como apolitica, afastando-se dos temas polémicos
gue pudessem sugerir partidarismos ou preferéncias (SCHNEIDER, 2016). Nas midias da PF no
Brasil, pode-se visualizar uma preocupagdo semelhante, no sentido de distanciamento de temas
polémicos ou de assuntos que possam causar divergéncias, ao passo que informacdes divulgadas

remetem ao otimismo, a acdo e a motivacdo. O espaco despolitizado também é um traco caracteristico
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da sociedade positiva, visto que a politica traz inerentemente 0 embate e a necessidade de referéncia,
de posicionamento (HAN, 2017a)

O traco da positividade pode ser vislumbrado, principalmente, nas frases motivacionais, em
que o modelo de “sujeito de desempenho” (HAN, 2017b), com o incentivo & superagao, ao esforco e
a auséncia de limites para a conquista dos objetivos ficou mais evidente. No entanto, a positividade
pode estar presente em quase todas as categorias de publicagdes, visto que os elementos textuais das
demais categorias quase sempre remetem a motivacao e ao esforgo. Nao se quer afirmar, com este
estudo, que o intuito da PF com a estratégia de comunicagdo, em suas midias sociais, foi o de fomentar
0 que se chama de sujeito de desempenho, mas apenas que esta caracteristica foi observada

expressivamente nos conteidos divulgados.

Hashtags

O terceiro aspecto observado nas midias sociais da instituicdo foi a utilizacdo massiva de
hashtags como estratégia para obter engajamento. As midias sociais em geral, incluindo o Instagram,
ndo costumam admitir a possibilidade de destaques no texto, como cores diferentes ou mudancas da
fonte para o negrito ou italico. As hashtags sdo uma forma de indicar as palavras ou as expressdes
que a instituicdo quer destacar na publicacdo, como marcacdes no texto. Ha um refor¢o da mensagem
com hashtag, esteja ela a0 meio da oracdo ou esteja ao final da publicacdo, repetindo os principais
termos ou as palavras relacionadas. Nas duas situacdes, é clara a intencéo de destacar termos no texto.
As hashtags ganharam destaque como instrumento politico nas elei¢des iranianas de 2009/2010,
tendo sido largamente utilizadas no Brasil durante os protestos de 2013 (MOURA, 2014). Assim, a
analise das hashtags utilizadas pela PF € um interessante instrumento analitico para identificar as
prioridades da instituicdo nas midias e a sua utilizacdo como estratégia de engajamento dos usuarios
da rede.

As hashtags podem ter duas finalidades na midia social. Uma delas € facilitar a busca sobre
determinado assunto, como ocorre para quem esta buscando publicacdes sobre aeronaves, carros
antigos e cidades, por exemplo. Outra finalidade é assimilar algumas hashtags especificas aos termos
mais genéricos, rotineiramente publicados por outras paginas, ou, ainda, para fortalecer as hashtags
especificas da instituicdo nos algoritmos da rede. Isto ocorre porque quando ¢é realizada a busca por
um termo especifico no Instagram com uma hashtag, a midia social apresenta diversas outras
possibilidades de expressdes que podem estar relacionadas aos termos de busca. Ao trabalhar com os
algoritmos das redes, quanto mais a instituicdo publicar uma hashtag especifica, mais ela aparecera

nas sugestdes associadas aos termos de busca. Logo, as hashtags permitem que 0s usuarios da rede
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possam participar na criagdo e nos compartilhamentos, através de recursos especificos nas
plataformas (RECUERO et al, 2015).

Em estudo realizado sobre as hashtags utilizadas durante os protestos de 2013 no Brasil,
Recuero et al (2015) identificou na ocasido seis diferentes classificacdes das hashtags, de acordo com
a sua funcdo nas publicacOes feitas no Twitter: as hashtags de referéncia, que indicam a localizagao
ou o evento; hashtags expressivas ou emotivas; hashtags conotativas, que séo utilizadas em formato
imperativo, conduzindo para uma acao; hashtags metalinguais; que identificam o sujeito emissor ou
0 tipo de contetido; hashtags poéticas, que se referem a prépria mensagem; e hashtags de categoria
fatica, como #bomdia. O estudo apontou, ainda, que as hashtags eram cooptadas pelos usuarios, que
passavam a replica-las, bem como constatou que as hashtags mais utilizadas eram as conotativas,
como algum comando imperativo, seguidas das categorias de referencial e emotiva.

S&o muitas as hashtags utilizadas pela PF nas midias sociais que abrangem 0s mais variados
temas. Foram identificadas mais de 600 hashtags diferentes utilizadas nos anos de 2017 e 2018. A
maioria delas foi publicada menos que cinco vezes nos dois anos, mas algumas se destacam pela alta
frequéncia de uso nas redes. Ao verificarmos as 50 hashtags de maior incidéncia no perfil da PF, foi
possivel agrupa-las de acordo com a sua finalidade especifica na rede. As hashtags “PF”,
“SomosTodosPF”, “euconfionaPF”, “IssoAquiéePF” ¢ “AquiéPF” sdo frequentemente utilizadas para
reforco institucional, destacando a PF como fundamental e Unica, além de empatia dos usuarios com
os valores por ela proferidos. Sdo também as que possuem uma fungdo conotativa. As expressdes
“Bomdia”, “boanoite” e “Brasil” integram uma possivel categoria fatica ¢ estdo relacionadas aos
votos genéricos, que ndo transmite informacGes especificas da instituicdo, mas geram engajamento

na midia social, conforme mostra a Figura a seguir:
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Figura 5 - 50 Hashtags mais utilizadas no pela Policia Federal- 2017 e 2018

Total por Total por Total por Sionificado
Hashtag Instagram grupo Facebook grupo Twitter grupo gnitt
#SomostodosPF 480 575 516
#euconfionaPF 151 204 195
#PF 111 169 217
#issoaquiéPF 95 77 113 ~ -
— Expressdes que reforgam a Policia
#aquiéPF 70 90 91 P
— Federal como institui¢do forte,
#Pfemacdo 47 1119 56 1324 127 1372 L . -
— Unica, de atuagdo abrangente e
#policiafederal 45 17 15 k
- incessante.
tpolice 39 7 6
#somostodoscontraocrime 34 60 39
#UmlegadodeTodos 29 54 35
#aPFndopara 18 15 18

#bomdia 257 282 271

#boanoite 138 159 147

t#brasil 137 128 132

#domingo 43 43 40

#tdescanso 30 33 34

#sexta 30 31 30

#fds 28 28 28 Expressdes que indicam votos
#sadbado 25 775 22 301 24 779 institucionais, sem |nform~a<;oes
#segunda 18 17 14 relevantes sobre a atuagdo da
#goodmorning 15 4 5 instituicao
#partiufds 14 11 11

#bonsestudos 11 10 10

#bomdiabrasil 8 7 9

#partiutrabalho 7 9 7

#vamosquevamos 7 10 10

#feriado 7 7 7

ttrabalho 21 23 23

#tdeterminagdo 19 17 14

#dedicagdo 15 15 15

#disciplina 12 11 10

#am_or 11 124 i1 108 2 99 Indicam valores institucionais
#amizade 11 9 9

#respeito 9 9 6

#work 9 1 2

#unido 9 5 6

#coragem 8 7 5

#K9 58 51 58

#catioro 20 87 18 76 16 81 Equipe K9
#lovedogs 9 7 7

Fonte: Elaborado pela autora a partir de Perfil da Policia Federal no Instagram, no

Facebook e no Twitter.

O grupo de maior incidéncia de expressdes com a hashtag ¢ o que reforca diretamente a
imagem da Policia Federal (PF), o que é esperado em uma pagina institucional. As hashtags desse
grupo afirmam repetidamente o poder e a autoridade da PF. Como caracteristica da sociedade positiva

de Han (2017), a repeticéo e a saturacdo dessas expressdes na rede dificultam o questionamento sobre
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a veracidade do contedo pelos seguidores, reduzindo a oposicéo a esse poder expressado com as
hashtags “SomostodosPF” e “EuconfionaPF”, por exemplo. Essa estratégia, aparentemente, tem
obtido sucesso, ja que a PF figura entre as trés instituicdes de maior confiabilidade social, desde que
passou a integrar o ranking da pesquisa realizada pelo IBOPE’.

O segundo grupo de destaque é impulsionado principalmente pelas hashtags sobre operagdes
(#op), abundantemente utilizadas nas midias, principalmente no Facebook e no Twitter. Por outro
lado, também é a expressdo com numeros de utilizacdo mais discrepante entre as midias sociais,
provavelmente fomentado pela propria estrutura das redes, ja que algumas delas permitem um maior
namero de publica¢Ges sobre 0 mesmo tema em razdo da dindmica de comunicacdo da midia. Nesse
sentido, em virtude da complexidade de algumas operacGes, em midias como Twitter sdo feitas vérias
publicacdes sobre 0 mesmo tema ou operagéo, alavancando a utilizagdo da hashtag “Op” na contagem
geral. Enquanto as demais expressdes da lista mantém certa constancia, a expressdo #Op tem
utilizacdo 12 vezes maior no Facebook e 24 vezes mais, se compararmos com a sua utilizacdo no
Instagram. Esse grupo é de expressdes que indicam forgas especificas de atuacdo da PF e atividades
investigativas como pericia e operacoes.

O terceiro grupo, no entanto, é justamente o grupo em que estdo ausentes os elementos
informativos sobre as atividades da PF, o grupo que indica votos institucionais como “bom dia” e
“boa noite”. Por fim, dentre as hashtags mais utilizadas estéo os valores institucionais, que podem
ser consideradas expressivas ou emotivas, e as expressoes ligadas ao grupo K9, de atuacdo com cées.
Assim, a utilizacdo das hashtags pela instituicdo caracteriza uma das suas estratégias nas midias
sociais para obter engajamento e direcionar 0s seus seguidores para os temas que almeja dar maior

relevancia em suas redes.

Consideragodes finais

As novas dindmicas das midias sociais, com a possibilidade de comunicacgdo direta com o0s
usuarios e com o retorno rapido, impuseram uma adaptacdo na comunicacdo das instituicdes estatais.
Pode-se considerar que a Policia Federal (PF) tem obtido sucesso em sua estratégia se levarmos em
conta o alto engajamento dos seguidores nos seus perfis nas midias sociais. Parte desse sucesso possuli
relagdo com as estratégias demonstradas nesse estudo.

Os valores apresentados Recuero (2009) relacionados as redes sociais na internet

(visibilidade; a reputacdo; a popularidade; e a autoridade) foram potencializados nas midias sociais

7 indice de Confianga Social em 2019. Disponivel em:
https://www.ibopeinteligencia.com/arquivos/JOB%2019 0844 ICS INDICE CONFIANCA SOCIAL_ 2019%20-
%20Apresenta%C3%A7%C3%A30%20(final).pdf. Acesso em 09 de maio de 2020.
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da PF principalmente com a utilizacdo de trés recursos: a emoc¢édo, a motivacéo e farta utilizacdo de
hashtags para direcionamento e estimulo ao engajamento dos seus seguidores. A expressiva utilizacéo
de frases motivacionais, de conteddo com elementos emocionais (como as imagens dos cachorros) e
de hashtags indicam uma resposta da instituicdo aos algoritmos das midias sociais, bem como aos
anseios dos seus seguidores, tdo importantes quanto a prépria divulgacdo das informacGes
institucionais sobre a sua atuacdo. Além disso, foram constatadas diferencas na distribuicdo dessas
ferramentas em cada uma das plataformas (Facebook, Twitter e Instagram), indicando que o0s
conteddos podem ser divulgados com vistas a atender as demandas dos diferentes publicos de
seguidores em cada uma delas. A adocédo de estratégias diferentes, em cada uma das midias indica
que a instituicdo, além de transmitir as informacgdes que consideram relevantes, busca também o
engajamento dos seguidores que sdo determinados pelas duas variaveis: as funcionalidades e o
publico de cada uma.

No entanto, algumas lacunas despontam para uma agenda de pesquisa sobre a estratégia de
comunicacdo e utilizagdo de midias sociais por instituicGes estatais. Apenas com as informac6es
coletadas neste trabalho néo € possivel identificar o agente ou grupo responsavel pelas publicacfes
intra instituicdo, ainda que a PF possua em sua estrutura uma Divisdo de Comunicagdo Social que
provavelmente seja responsavel pelas publicacdes nas midias sociais. Assim, ndo é possivel
depreender se a estratégia aqui apresentada reflete a posicdo de grupos internos ou diretrizes gerais
de atuacdo do 6rgdo. Tampouco € possivel identificar a existéncia ou caracteristicas de disputas
internas que podem refletir também na comunicacdo institucional. Além disso, é possivel ainda que
o0s resultados apresentados ndo sejam necessariamente intencionais pela instituicdo, mas podem ser
intuitivos ou mesmo acidentais, como resposta as demandas dos seguidores das paginas.

Os resultados encontrados com a analise de contetdo das midias sociais da PF podem ser
interpretados como um novo formato de comunicacdo da instituicdo na internet, com a aproximacao
dos conceitos de sociedade positiva, do sujeito de desempenho em uma légica neoliberal, bem como
utilizacdo de dispositivos emocionais. No entanto, a agéncia das institui¢ces policiais nas midias
sociais e seus objetivos com a constru¢cdo da imagem institucional ainda demandam maior

compreensdo pelos pesquisadores.
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