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RESUMO

Esta pesquisa investigou de forma sistematica como as estratégias de comunicag¢ao institucional
da Policia Federal, por meio da conta oficial no Instagram, influenciam a percepgdo de
legitimidade institucional e o engajamento do publico, especialmente durante a transicao
governamental. Para isso, foi construida uma base de dados com 1.112 postagens e mais de 138
mil comentérios, coletados entre dezembro de 2021 e outubro de 2024. A metodologia
combinou andlise de métricas de engajamento, classificacdo tematica das publicagdes,
codificagdo humana sobre o contetido dos comentarios e analise automatizada de sentimentos
com um modelo BERT ajustado ao portugués. Os resultados indicaram que contetidos sobre
formagao profissional e ingresso na carreira geraram maiores proporc¢des de interagdes positivas
(comentarios positivos em relagdo aos negativos) e engajamento (/ikes), enquanto postagens
operacionais e institucionais mostraram maior propensao a reagdes ambiguas e polarizadas.
Observou-se também que, apos as elei¢cdes, houve reducdo do engajamento médio e aumento
relativo de manifestagdes criticas. O estudo culminou na elaboragdo de um Manual de Redes
Sociais atualizado, com diretrizes baseadas em dados para fortalecer a legitimidade institucional
da Policia Federal no ambiente digital. As evidéncias reforcam que a legitimidade ¢ um
processo dindmico, construido na interse¢do entre discurso institucional, contexto politico e

percepcdes publicas expressas nas interagdes online.

Palavras-chave: comunicac¢ao digital, legitimidade institucional, Policia Federal, midias sociais,

analise de sentimento.
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ABSTRACT

This research systematically investigated how the institutional communication strategies of the
Brazilian Federal Police, through its official Instagram account, influence the perception of
institutional legitimacy and public engagement, especially during the governmental transition.
To this end, a database was built with 1,112 posts and more than 138,000 comments, collected
between December 2021 and October 2024. The methodology combined analysis of
engagement metrics, thematic classification of the publications, human coding of the content
of comments, and automated sentiment analysis using a BERT model fine-tuned for Portuguese.
The results indicated that content about professional training and career entry generated higher
proportions of positive interactions (positive comments in relation to negative ones) and
engagement (likes), while operational and institutional posts showed a greater propensity for
ambivalent and polarized reactions. It was also observed that, after the elections, there was a
reduction in average engagement and a relative increase in critical manifestations. The study
culminated in the development of an updated Social Media Manual with data-based guidelines
to strengthen the institutional legitimacy of the Federal Police in the digital environment. The
evidence reinforces that legitimacy is a dynamic process built at the intersection between
institutional discourse, political context, and public perceptions expressed in online

interactions.

Keyword: digital communication, institutional legitimacy, Federal Police, social media,

sentiment analysis.
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INTRODUCAO

A consolidacdo das midias digitais como principal canal de interacdo entre institui¢cdes
publicas e sociedade civil marca uma mudanca de paradigma na administragdo publica
contemporanea. As midias sociais colocam informag¢des e mensagens nas maos dos individuos
em uma velocidade nunca antes vista, permitindo novas formas de engajamento por meio da
participagdo, producdo e consumo (Olaniran & Williams, 2020) No campo da seguranga
publica, essa transformacdo possui implicagdes ainda mais sensiveis. A legitimidade
institucional, uma percep¢ao ou suposicdo generalizada de que as a¢des de uma entidade sdao
desejaveis, corretas ou apropriadas dentro de algum sistema socialmente construido de normas,
valores, crengas e defini¢cdes (Deephouse & Suchman, 2008) tornou-se um ativo que depende
cada vez mais da qualidade da comunicacdo e da habilidade da instituicdo em dialogar com
multiplos publicos. Nesse contexto, a Policia Federal do Brasil encontra-se desafiada a gerir
uma imagem institucional que, além de refletir competéncia operacional, seja capaz de inspirar
confianga e respaldo social, mesmo em ambientes digitais caracterizados pela polarizagdo e

pela volatilidade das opinides.

Embora existam pesquisas internacionais que explorem o uso das redes sociais por
orgdos policiais e seus impactos sobre a confianga publica (Fielding, 2023; O’Connor, 2021;
Ralph, 2021), persiste uma lacuna relevante quanto a compreensdo de como diferentes
estratégias de comunicacdo digital se relacionam, de maneira objetiva e mensuravel, com os
sentimentos e o engajamento da audiéncia no contexto brasileiro. Mais especificamente, ndo se
dispde de evidéncias empiricas que esclarecam se contetidos voltados a divulgacdo de
operagdes, prestacdo de servicos, educagdo preventiva ou valorizagdo profissional geram
percepgdes convergentes ou contrastantes sobre a legitimidade institucional. Transigdes
administrativas podem gerar mudangas significativas na comunica¢do governamental online,
intensificando a exposi¢do publica e a presenga de alinhamentos ideologicos, especialmente
quando as redes sociais assumem um papel central na divulga¢do de informagdes (DePaula,
2023). Assim, o problema central que esta pesquisa enfrenta consiste em identificar e explicar
quais fatores da comunicagao digital mais contribuem para legitimar ou deslegitimar a Policia
Federal perante a sociedade e em que medida esses efeitos variam conforme o conteudo e o

momento politico.

Este trabalho apresenta um estudo empirico que analisa de forma sistematica o
relacionamento entre as estratégias de comunicacdo digital da Policia Federal e a percepcao
publica expressa nas interagdes no Instagram. Para isso, foi construido um banco de dados

11
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composto por 1.112 postagens e mais de 138 mil comentarios, referentes a um periodo de quase
trés anos, abrangendo diferentes fases politicas e temas institucionais. A metodologia combinou
a analise de métricas de engajamento, a classificacdo tematica das publicagdes, a avaliagdo do
conteudo das postagens por meio da codificagdo de palavras, a comparagdo do engajamento
antes e apos as eleig¢des, a codificagdo humana sobre o conteudo dos comentarios e a analise
automatizada de sentimentos com um modelo de Processamento de Linguagem Natural baseado
em BERT. Esses procedimentos foram integrados a categorizagdo tematica das postagens em
cinco grupos (Operacionais, Institucionais, Educativas/Preventivas, Servicos ao Cidadao e
Treinamento/Selecdo de Candidatos). Por meio de regressdes multiplas e andlises de
coocorréncia, foi identificado que contetidos relacionados a formagdo profissional e sele¢ao
concentram o maior volume de engajamento positivo € menor propensdo a critica, enquanto
postagens operacionais, embora recorrentes, frequentemente geram reagdes ambiguas e
polarizadas. Essas evidéncias oferecem uma nova visdo sobre o impacto real das estratégias
comunicacionais na legitimidade percebida e permitem formular recomendagdes praticas para

otimizar a presenca institucional da PF nas midias sociais.

Este trabalho se diferencia de investigagdes anteriores em diversos aspectos. Enquanto
estudos prévios frequentemente se limitam a andlises descritivas de engajamento ou a
abordagens retoricas centradas em discursos institucionais (O’Connor, 2015; Pina, 2022;
Sjoberg et al., 2023), a presente pesquisa combina andlise de sentimento automatizada,
classificag@o tematica supervisionada e modelagem estatistica para revelar padrdes relacionais
entre conteudo, engajamento e percepcdo publica. Além disso, ao incorporar a dimensao
temporal, com atencdo especifica ao periodo de transicdo governamental, o estudo ilumina
como fatores politicos externos influenciam as dinamicas de legitimacdo simbolica. Assim,
diferentemente de abordagens que apenas constatam a coexisténcia de aprovagdo e critica
(O’Connor, 2015; Sjoberg et al., 2023), o trabalho demonstra empiricamente como diferentes
tipos de postagens podem amplificar ou mitigar percepgdes negativas e quais contetdos

possuem maior potencial de reforgar a confianga institucional em ambientes digitais.

Outro aspecto relevante ¢ a possibilidade de polarizagdo das reagdes do publico as
postagens institucionais. Em um cenario politico sensivel, até contetidos neutros podem ser
interpretados sob lentes ideologicas, gerando tanto apoio quanto criticas. Essa percepg¢ao inicial
orientou a investigacdo, permitindo verificar em que medida a audiéncia da Policia Federal no
Instagram se comporta de forma polarizada diante de diferentes tipos de conteudo e momentos

politicos.
12
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O presente estudo tem como objetivo geral analisar como as estratégias de comunicacao
digital da Policia Federal no Instagram influenciam a percep¢ao de legitimidade institucional e

o engajamento do publico, especialmente durante o periodo de transi¢do governamental.
Para alcancar esse objetivo, foram definidos os seguintes objetivos especificos:

l. Classificar tematicamente as publicag¢des do perfil oficial da Policia Federal no

Instagram, de modo a identificar os principais tipos de contetdo divulgados.

2. Avaliar o engajamento das postagens, a partir das interagdes do publico (curtidas

¢ comentarios).

3. Analisar o conteido e os sentimentos expressos nos comentarios, por meio de

técnicas de processamento de linguagem natural e de codificagdo manual.

4. Comparar as interagdes e percep¢des do publico em momentos distintos, com

énfase nos periodos pré e pds-eleitoral.

5. Propor recomendagdes praticas para a gestdo da comunicacdo digital da Policia
Federal, a partir dos achados da pesquisa, materializadas na elaboragdo de um Manual de Redes

Sociais atualizado.

O restante deste trabalho est4 estruturado da seguinte forma: o Capitulo 2 apresenta a
fundamentagdo tedrico-empirica, reunindo os conceitos de comunicacdo digital, legitimidade
institucional e engajamento nas redes sociais, além da revisdo critica sobre estudos relacionados
ao uso de midias digitais por agéncias policiais. O Capitulo 3 detalha a metodologia adotada,
incluindo os procedimentos de coleta, pré-processamento e classificacdo dos dados, bem como
as estratégias analiticas utilizadas. O Capitulo 4 expde os principais resultados, evidenciando a
correlacdo entre temas das postagens, métricas de engajamento e sentimentos expressos pelo
publico. O Capitulo 5 discute as conclusdes e implica¢des praticas, ressaltando as contribui¢des
do estudo para o campo da administragao publica digital e apontando suas limita¢des. Por fim,
¢ apresentado o Produto Técnico-Tecnoldgico, que traduz os achados empiricos em orientagdes
estratégicas para potencializar a legitimidade institucional da Policia Federal no ambiente

digital.

13
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2. FUNDAMENTACAO TEORICO-EMPIRICA

Neste capitulo ¢ apresentada fundamentagdo tedrico-empirica sobre a relacdo entre as
midias sociais, a comunicacdo da Policia Federal (PF) e a construcdo da legitimidade
institucional, com foco na analise dos sentimentos e discussoes da audiéncia como evidéncia
de legitimacdo ou deslegitimagdo. Sdo exploradas as agdes da transformacdo digital na
comunicagdo governamental, as oportunidades e desafios que as midias sociais apresentam para
a PF, o impacto da comunicagao digital na opinido publica da policia e o papel da legitimidade
na era digital. Além disso, sdo discutidas as estratégias de comunica¢do da PF nas midias
sociais, a utilizagdo da analise de sentimento e as perspectivas futuras para o uso dessas
plataformas pela instituicao, buscando compreender como a avaliacdo da audiéncia, expressa
por meio de seus sentimentos e reacdes, pode ser utilizada para avaliar a legitimidade da

comunicac¢do da PF.
2.1. A Era Digital e a Administracio Publica

A administra¢do publica tem enfrentado desafios crescentes relacionados a integracao
das tecnologias digitais, como as midias sociais, em suas operacdes e estratégias de
comunicac¢do. Essa transformacdo ¢ impulsionada pela necessidade de responder as
expectativas de uma sociedade cada vez mais conectada e informada, que demanda maior
transparéncia, participagdo e interacdo com as instituicdes governamentais. A era do governo
aberto, nesse contexto, emerge como um modelo que ndo apenas busca promover a
transparéncia e a colaboracdo entre governo e sociedade, mas também utiliza as midias sociais
como ferramentas essenciais para alcangar esses objetivos. A capacidade das midias sociais de
amplificar a voz dos cidadaos, facilitar o acesso a informagao publica e permitir o engajamento
direto com os governos destaca sua relevancia na modernizagdo da comunicagdo governamental

e na promocao de uma governanga mais participativa e responsiva.
2.1.1. Impacto das tecnologias digitais na comunica¢io governamental

As redes sociais sdo tecnologias recentes adotadas pelas organizagdes. Os sites de midia
social (Facebook, X, Instagram etc.) revolucionaram a maneira como a comunicagdo ¢
realizada, fornecendo a qualquer pessoa com acesso a internet uma via para expressar opinides
e se comunicar diretamente com qualquer outra pessoa que use essas plataformas (O'Connor,
2020). A PF, como integrante do sistema de seguranca publica, ndo estd imune a essas
mudancas. As plataformas digitais oferecem oportunidades tUnicas para melhorar a
transparéncia, a responsividade e, consequentemente, a legitimidade institucional da institui¢a@o.

14
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Com a melhoria dos servigos de internet, as pessoas estdo utilizando as midias sociais
para comunicar e expressar livremente seus sentimentos, argumentos e opinides sobre uma
ampla gama de topicos. Além disso, muitos usudrios fornecem feedback e comentarios sobre

varios produtos e servigos em diversos sites (Nandwani & Verma, 2021).

O surgimento da chamada web 2.0 permitiu a disseminacdo de informacgdes, o
compartilhamento de visdes e opinides sobre eventos e acdes por meio das plataformas de midia

social, principalmente para o conteudo gerado pelo usudrio (Pathak et al., 2021).

Com os avang¢os na tecnologia de comunicagdo massiva € com a emergéncia das redes
sociais, as agéncias policiais encontraram um meio de comunicar-se diretamente com o publico
(Hu, 2019). Este meio interativo permite uma comunica¢do de duas vias imediatas, podendo

aumentar a transparéncia das agéncias, se assim desejarem (Hu, 2020).

Devido a rapida expansdo da era da internet, as plataformas de redes sociais tornaram-
se um meio essencial de comunicagdo com o mundo inteiro (Nandwani & Verma, 2021). Essas
plataformas sdo reconhecidas por aumentar a eficacia e a legitimidade do setor publico,
facilitando a comunicacdo e coordenagdo entre uma variedade de partes interessadas internas e

externas (Meijer, 2013).
2.1.2. Oportunidades e desafios da comunicacio digital para a PF

As midias sociais emergiram como ferramentas poderosas para a administragao publica,
especialmente em termos de comunicacado direta e transparente com o cidaddo. A comunicagao
da policia com o publico ¢ um processo vital e merece ser visto como uma area de pesquisa

essencial (Hu, 2020; Wessels, 2009).

Apesar das vantagens, a adocdo de midias sociais pela policia acompanha desafios
significativos. O uso de midia social ¢ intensivo em recursos € pode ser visto como uma
tentativa de reparar a imagem da policia, em vez de mudar praticas de policiamento. Além
disso, ha riscos associados a gestdo da imagem publica nas redes sociais, como publicagcdes mal

interpretadas ou que podem atrair atengdo negativa ou em escala global (O’Connor, 2020).

O uso estratégico da midia convencional pela policia permanece consistente com a
estrutura organizacional existente, onde um porta-voz designado (ou seja, assessor de
imprensa) fala oficialmente em nome da organizagdo (Schneider, 2021). Da mesma forma, ¢ a
circunstancia com recursos informativos, como blogs policiais, que mais tipicamente fornecem

ao publico informagdes sobre incidentes criminais, como o tipo de crime, o réu, a vitima e o
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local (Chermak, 1995). No entanto, o uso e a incorporacdo mais recentes de midias sociais
interativas alteraram os elementos estratégicos do policiamento, que obrigam a institui¢do a

confrontar e gerenciar a natureza descentralizada das midias sociais (Schneider, 2021).

A disseminacdo de desinformacdo, a consolidacdo do poder, o controle social e a
promocao de agendas por meio das redes sociais tornaram-se taticas comuns de varios Estados
no cenario global. As estratégias de propaganda estdo em constante evolugao, adaptando-se as
mudangas tecnoldgicas e midiaticas, o que ressalta a importancia de monitorar o discurso nas
redes sociais (Alieva et al., 2024). O aumento do uso de bots, trolls ¢ outras formas de
manipulagdo reforca a necessidade de identificar e analisar essas atividades, bem como as

narrativas ¢ comunidades envolvidas na dissemina¢ao de informagdes.

Assim, a integragdo de tecnologias de midia social na administracdo publica,
especialmente em contextos de seguran¢a como o da PF, representa uma evolucdo nas praticas
de comunicacdo governamental. Ao superar esses desafios e aproveitar as oportunidades
oferecidas pelas midias sociais, a PF podera construir uma relacdo mais proxima e transparente

com a sociedade.
2.2. Midias Sociais e a Opinido Publica da Policia

A comunicacdo com o publico ¢ um processo vital e a maneira como uma instituicao
policial se comunica com os cidaddos ¢ considerada uma 4rea chave de pesquisa. As
experiéncias indiretas com a policia, que predominam sobre as diretas, sdo moldadas em grande
parte pela midia de massa. Informagdes negativas sobre a policia sdo frequentemente destacadas

pela imprensa (Hu, 2021).

A ascensdo das midias sociais ampliou significativamente essas experiéncias indiretas,
permitindo ao publico vasto acesso a contetidos sobre agdes policiais, por exemplo. Quando
bem utilizadas, as midias sociais podem melhorar tanto as experiéncias diretas quanto as
indiretas com a policia, criando narrativas proprias e transmitindo-as a baixo custo para um

publico-alvo, como os jovens (Hu, 2021).

Estratégias podem variar desde impulsionar contetido até extrair informagdes de
cidaddos, transformando-os de consumidores passivos de midia em coprodutores ativos de

conteudo de midia (Hu, 2018; Surette, 2011).
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2.2.1. O papel da midia na formac¢io da imagem da policia

A proliferagdo das midias sociais amplificou o impacto dessas
experiéncias, proporcionando um acesso sem precedentes a informacgdes sobre a atuagdo
policial, tanto positivas quanto negativas. Consequentemente, ferramentas de analise de
sentimento emergem como instrumentos para monitorar e interpretar as oscilagdes da opinido
publica em relagdo a policia (Alattar et al., 2021), permitindo uma resposta mais agil e eficaz

por parte das institui¢des.

A opinido publica na institui¢do policial ¢ significativamente afetada pelas experiéncias
indiretas que o publico tem por meio das midias. Experiéncias negativas mediadas, como ver
videos de violéncia policial, podem prejudicar a opinido publica sobre a institui¢do. No entanto,
pode-se utilizar as midias sociais para combater essas opinides, fornecendo uma narrativa

auténtica e responsiva que pode melhorar a experiéncia do publico com a policia. (Hu, 2020).

A necessidade de promover a reputacao da policia online foi ampliada em relacdo ao
aumento do jornalismo cidaddo nos ultimos anos, que envolve pessoas criando e
compartilhando suas proprias historias e narrativas sobre a policia em plataformas de midia

social (Ralph, 2021).
2.2.2. Analise de sentimento e monitoramento da opinidao publica

Sentimentos ou opinides extraidos de midias sociais fornecem informacdes mais
atualizadas e inclusivas, devido a proliferacdo das midias sociais e a baixa barreira para postar

mensagens (Yue et al., 2019).

A vasta quantidade de dados sociais, que inclui tweets e blogs, apresenta desafios e
oportunidades para pesquisadores de Processamento de Linguagem Natural (PLN) na
descoberta de informagdes uteis (Pathak et al., 2021). Esses dados permitem interpretar as
perspectivas das pessoas sobre topicos especificos e fornecem informagdes que podem ser
aproveitadas para fazer previsdes em areas como vendas de produtos, mercado de agdes e
elei¢des politicas, entre outras. A analise de sentimento, que consiste em verificar o sentimento
das pessoas em relacado a servigos, produtos, mandatos e organizagdes, ¢ considerada uma tarefa
essencial do ponto de vista comercial. Diversos setores como jogos, varejo, publicidade e satde,
comegaram a adotar sistemas de andlise de sentimento para monitorar sua imagem social

(Pathak et al., 2021).
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Essas perspectivas sdo essenciais para a PF na busca, ndo apenas de manter, mas também
de ampliar sua legitimidade e eficacia por meio da comunicac¢do digital. A capacidade de
gerenciar e otimizar a presenga nas midias sociais torna-se, portanto, uma ferramenta estratégica

importante na atual administragao publica.
2.3. Estratégias de Comunicacio da PF nas Midias Sociais

O uso de midias sociais pode aumentar significativamente a eficacia e a legitimidade
das organizagdes publicas ao facilitar a comunicag@o e coordenacdo entre uma variedade de
partes interessadas internas e externas. As estratégias de midia social muitas vezes surgem de
uma série de escolhas tecnoldgicas e organizacionais, refletindo os objetivos que se esperam

alcangar com seu uso (Meijer, 2013).

A midia social também representa uma nova ferramenta para legitimar a agdo policial
contestada. Pesquisas recentes sugerem que mais de trés quartos dos policiais em grandes
departamentos concordam que a midia tradicional maltrata a policia, o que frustra os policiais

e aumenta o medo de sentimentos anti-policiais e de falsas alegagcdes (Cheng, 2021).

Com a midia social, a policia pode agora contornar os intermedidrios da midia
tradicional que atuam como guardides da producao de noticias. Especificamente, a midia social
fornece a policia a capacidade tecnologica de divulgar informagdes diretamente ao publico, o
que ¢ fundamental para legitimar a instituicdo policial (Cheng, 2021). Em vez de guardides, a
midia de massa agora se torna parte do publico online da policia - aumentando a dependéncia
da institui¢do para obter novas informagdes, que serdo transmitidas ao seu publico (Cheng,

2021).
2.3.1. Engajamento com o publico

As midias sociais podem aumentar a eficacia e a legitimidade das agéncias publicas ao
facilitar a comunicagdo transparente e coordenada entre as partes interessadas internas e
externas. Elas oferecem as instituigdes publicas uma plataforma para demonstrar
responsabilidade e transparéncia, caracteristicas essenciais para a constru¢do da legitimidade

institucional (Meijer, 2013).

Além disso, permitem o engajamento direto com o publico, uma estratégia que pode

aumentar significativamente a transparéncia da institui¢ao (Hu, 2020).

Estudos mostram uma correlacao positiva estatisticamente significativa entre as relagdes

policia-comunidade e a disseminacdo de conhecimento ao publico. A qualidade da
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comunicagdo com a policia ¢ diretamente relacionada ao aumento da confianga dos cidadaos
na mesma, o que indica que a disseminagao de atividades policiais por meio de canais de midias
sociais trabalha para aumentar as relagdes gerais entre a policia e a comunidade em termos de

suporte, confianga e abertura para métodos de engajamento mais eficazes (Beshears, 2019).
2.3.2. Desafios e oportunidades da comunicacio bidirecional

Embora as midias sociais oferegam muitas oportunidades para manutengdo da
legitimidade, também apresentam desafios significativos. A sustentacdo de uma opinido publica
positiva pode ser um desafio devido a falta de recursos e a possibilidade de mal-entendidos
(O’Connor & Zaidi, 2020). Além disso, a natureza publica e aberta das midias sociais significa
que qualquer falha pode ser rapidamente amplificada, potencialmente prejudicando a imagem

da instituicao.

Os defensores do aumento da presenga policial nas midias sociais sugerem uma gama
de beneficios potenciais, incluindo a melhoria do alcance comunitario, investigagdo e
prevencao do crime. Inversamente, argumenta-se que o uso da midia social pela policia cumpre
principalmente uma func¢do de socializagdo (as pessoas internalizam como a policia pensa e o
que a policia valoriza) ou legitimacdo (a policia justifica acdes contestadas por meio do
compartilhamento direto de informacgdes) (Dong & Wu, 2022). Além disso, hd preocupagdes
de que a policia se envolva principalmente em interagdes superficiais com o publico nas midias

sociais.

Destaca-se o papel fundamental das emoc¢des no engajamento cidaddo nas midias
sociais, especialmente em contextos policiais onde a comunicacdo pode muitas vezes ser tensa
ou complexa (Leppert et al., 2022). Os departamentos de policia ao redor do mundo tém adotado
essas plataformas como um meio direto de comunicacdo com os cidaddos. Isso ndo apenas
facilita a difusdo de informagdes, mas também ajuda na gestdo da imagem da policia como
profissionais especializados e acessiveis (Leppert et al., 2022). Mais significativamente, a midia
social permite a comunicacdo dialdgica, que se alinha aos objetivos de policiamento
comunitario, buscando melhorar a responsividade e mudar as interagdes com os cidadaos,

aumentando assim o engajamento (Leppert et al., 2022).

Este engajamento ¢ geralmente medido pelas respostas comportamentais dos usudrios,
como curtidas e comentarios, que sdo indicativos de diferentes niveis de esforgo psicologico e
engajamento (Leppert et al., 2022). As policias devem considerar os efeitos criados por
elementos emocionais em suas mensagens se a estratégia de midia social visa aprimorar o
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engajamento dos cidadaos.

2.4. Legitimidade na Era Digital

A legitimidade ¢ um conceito sociologico que se refere a aceitacdo geral e ao
reconhecimento de uma autoridade, acdo ou institui¢do como apropriada, baseada em normas,
valores e crengas coletivas. E a base sobre a qual a autoridade ¢ aceita ¢ obedecida sem o uso
de coercdo. Esse reconhecimento ¢ fundamental para o funcionamento eficaz de qualquer
instituicdo, especialmente em contextos em que a cooperagdo publica e a confianca sdo
essenciais (Branco, 2016; Weber, 1999). Isso ¢ importante para a agdo social e € um conceito
central na teoria institucional. A legitimidade pode tanto limitar quanto capacitar as pessoas em
seus pensamentos e acdes. Por isso, os estudiosos acreditam que ela desempenha um papel
importante na manutengdo e transformacdo de organizagdes e instituicdes. (Harmon et al.,

2015).

A legitimidade ndo ¢ um bem a ser possuido ou trocado, mas uma condi¢ao que reflete
o alinhamento cultural, o apoio normativo ou a consonancia com regras ou leis relevantes. A
opinido publica de uma organizagdo ¢ fortemente influenciada pela midia (Deephouse, 2005).
No contexto das midias sociais, a PF pode utilizar essas plataformas ndo apenas para comunicar
suas iniciativas e sucessos de maneira efetiva, mas também para moldar ativamente sua imagem
publica e refor¢ar sua legitimidade. Por meio de interagdes diretas e transparentes com o
publico, a PF tem a oportunidade de estabelecer uma presenga online que reflete sua missao e

seus valores, a0 mesmo tempo que constroi credibilidade.
2.4.1. O papel das midias sociais na construcio da legitimidade da PF

As midias sociais, se bem utilizadas, podem ser um veiculo para as forgas policiais
aumentarem sua legitimidade institucional e manterem o apoio publico. As midias sociais
podem desmistificar o trabalho policial, oferecendo ao publico uma visdo das atividades diérias
dos policiais. Além disso, elas oferecem um férum importante para o gerenciamento da imagem

da policia, promovendo, projetando e protegendo a imagem da instituicdo (Wood, 2019).

A legitimidade nao ¢ um atributo automatico ou permanente, mas sim o resultado de um
processo continuo de validagdo social das a¢des organizacionais em comparacao com valores
aceitos socialmente (Rossoni, 2016). Isso implica que a PF deve ndo apenas executar suas
funcdes de acordo com as leis e regulamentos, mas também de maneira que ressoe

positivamente com as expectativas publicas e sociais.
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Quando os servigos de aplicagdo da lei utilizam toda a capacidade de comunicacio
bidirecional das redes sociais, podem melhorar a opinido que o publico tem dos servigos de

aplicagdo da lei (Beshears, 2019).

Além disso, as midias sociais oferecem um meio valioso para as organizagdes
governamentais melhorarem sua transparéncia, participacdo do publico e prestacdo de contas,
aspectos fundamentais para o aumento da legitimidade institucional (Deephouse, 2005). Para a
PF, isso implica utilizar estratégias de comunicagdo social que ndo apenas informem o publico,
mas também o engajem de maneira significativa, respondendo as suas preocupagdes e

contribui¢des de forma construtiva.
2.4.2. Fatores que influenciam a legitimidade da policia nas midias sociais

A legitimidade ¢ uma propriedade possuida por uma autoridade que leva as pessoas a
acreditarem que ela, e suas decisdes, sdo corretas, adequadas e devem ser voluntariamente

acatadas (Martin & Bradford, 2021).

E importante entender a legitimidade para o publico, explorando como as pessoas
formam suas opinides das agéncias de justica criminal e como julgam a legitimidade dos
detentores do poder (Ralph, 2021). Em um contexto policial, isso envolve a compreensao das
avaliacdes dos cidaddos sobre a legitimidade da policia e o direito da policia de usar a

autoridade (Bottoms & Tankebe, 2012).

Quando uma ag¢do policial controversa precisa ser legitimada, as midias sociais se
tornam uma plataforma independente para os departamentos de policia divulgarem contetido
selecionado, sem o filtro da midia tradicional (Cheng, 2021). Com a ajuda de usudrios online
socializados por postagens diarias, as policias podem difundir informagdes que justifiquem suas

politicas e praticas.

A gestdo da imagem ¢ frequentemente realizada por meio de estratégias de apresentagao
que utilizam icones, cerimonias e simbolos-chave do policiamento para apresentar uma imagem
positiva. O trabalho de imagem desempenha um papel fundamental na formagao dos niveis de
engajamento com as contas de midia social da policia (Wood, 2019). O sucesso ou fracasso do
policiamento no futuro pode depender da popularidade que uma organizacio pode alcangar nas

midias sociais.

A necessidade de aumentar a popularidade das contas de midia social da policia levou

a varios estudos empiricos que examinam os fatores que aumentam o engajamento do publico
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com as postagens da policia nas midias sociais. O engajamento do publico com o contetdo da
midia social da policia ¢ impulsionado pelas caracteristicas do proprio conteudo, pelo estilo de
escrita, pelo horario em que o contetido € postado e pela posi¢ao do autor na rede. As postagens
com sentimento positivo tém maior probabilidade de serem compartilhados pelos usuarios do

que postagens com sentimento negativo ou neutro. (Wood, 2019)

E importante reconhecer como as pessoas que trabalham no sistema de justica criminal
entendem sua propria legitimidade, a legitimidade do detentor do poder. Isso significa o cultivo
da autoconfian¢a na honestidade moral da autoridade dos detentores do poder (Bottoms &
Tankebe, 2012; Ralph, 2021). Eles justificam continuamente sua legitimidade para si proprios
e para seu publico, a fim de validar seu papel no sistema de justica criminal. Além disso, eles
revisam suas reivindicagdes de legitimidade por conta das respostas de seu publico (Ralph,
2021). Em um contexto policial, isso destaca a necessidade de entender como os funcionarios

da policia compreendem e justificam sua legitimidade.

A legitimidade ¢ um elemento essencial na criagdo e sobrevivéncia de novas formas
organizacionais. Embora consideravel atencdo tenha sido dada aos seus elementos constituintes
e suas formas de expressdo, menos esfor¢o foi feito para identificar os aspectos processuais da
legitimidade ou para entender como ela ¢ adquirida, mantida e perdida (Suddaby & Greenwood,
2005). A legitimidade ¢ um processo cognitivo por meio do qual uma entidade se incorpora em

suposi¢oes tidas como certas.

A legitimidade continua sendo um ponto focal em muitas pesquisas sobre policiamento.
Quando os cidaddos aceitam e justificam a legitimidade da policia em termos do direito da
policia a autoridade, eles cumprem a lei (Ralph, 2021). Na pratica, isso significa que os cidadaos
cooperardo durante os encontros com os policiais e que prestardo assisténcia a policia quando
solicitados. A abordagem dialdgica coloca que a legitimidade na justica criminal se assemelha
a uma conversa continua entre os detentores do poder e seu publico (Bottoms e Tankebe, 2012;

Ralph, 2021).

A audiéncia desempenha um papel ndo apenas como receptor de informagdes, mas
também como um grupo diversificado que pode interpretar e julgar as mensagens de maneiras
ambiguas e contraditorias. A interpretacdo dos discursos organizacionais pode variar
amplamente dependendo das perspectivas individuais e coletivas dos publicos envolvidos. Isso
significa que a mesma mensagem pode ser percebida de maneiras diferentes por diferentes

segmentos da sociedade, com interpretagdes que podem ser favoraveis, criticas ou até mesmo

22



‘ Universidade de Brasilia
M PA U n B Faculdade de Economia, Administragdo, Contabilidade e Gestao de Politicas Publicas - FACE

Mestrado Profissional Programa de Pds-Graduagio Profissional em Administragdo Publica - PGAP
em Administragdo Piblica Mestrado Profissional em Administragio Piblica - MPA

ambivalentes (Suddaby & Greenwood, 2005).

A audiéncia pode ter julgamentos baseados em suas experiéncias, valores, expectativas
e até mesmo em influéncias externas como a midia e opinides publicas previamente formadas.
Portanto, ¢ necessario para a PF ndo apenas transmitir informagdes de forma clara e precisa,
mas também estar preparada para lidar com interpretacdes diversas e potencialmente

contraditdrias de suas acdes € mensagens.
2.5. Analise de Sentimento e a PF

A andlise de sentimento ¢ uma técnica utilizada para determinar a polaridade de um
texto, se ele expressa uma opinido positiva, negativa ou neutra (Nandwani &
Verma, 2021). Com o advento de diversas ferramentas tecnoldgicas, tornou-se uma medida
importante para estar ciente da visdo da massa em negécios, produtos ou em questdes de gosto
e desgosto comuns. Rastrear a emocgdo por tras das postagens nas midias sociais pode ajudar a

relacionar o contexto no qual o usudrio reagird e progredird (Chakraborty et al., 2019).

O escopo da analise de sentimento ndo se limita apenas a determinar se um texto ¢
positivo ou negativo. Ela pode abranger uma gama mais ampla de sentimentos, como
concordancia, discordancia, bom, ruim, entre outros. Além disso, a anélise de sentimento pode

ser quantificada em escalas (Nandwani & Verma, 2021).

A aplicacdo da analise de sentimento tem se tornado cada vez mais relevante devido ao
crescimento exponencial de dados gerados em plataformas de midia social, como
blogs, toruns, X (antigo Twitter) e Facebook. Essa vasta quantidade de dados, conhecida como
big data, oferece um rico panorama das opinides e sentimentos do publico em relagdo a diversos

temas (Nandwani & Verma, 2021), incluindo a opinido sobre instituicdes como a PF.

A andlise de sentimento pode ser utilizada, inclusive, para a identificacdo de
vocabulérios institucionais, que se referem a estruturas de palavras, expressoes e significados
usados para articular uma logica particular ou meio de interpretar a realidade. Os vocabularios
institucionais, portanto, sdo os principais meios pelos quais as ldgicas institucionais sdo
articuladas e manipuladas (Suddaby & Greenwood, 2005), que por sua vez, podem remeter a

fontes distintas de legitimidade.

Para aplicar técnicas como andlise de sentimento e a analise tematica supervisionada na
comunicag¢do da PF, ¢ essencial seguir uma metodologia estruturada. Inicialmente, foi realizada

a coleta de dados das postagens e comentarios da PF no Instagram, fundamental para capturar
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interagdes publicas e percepcdes sobre a instituicdo. Em seguida, foi aplicada a analise de
sentimento para categorizar as mensagens em positivas, negativas ou neutras, proporcionando
uma compreensdo do tom geral das interagdes e identificando padrdes de opinides e emogdes
associadas. Posteriormente, utiliza-se a andlise tematica para agrupar as mensagens em temas

distintos com base em padrdes de palavras-chave e contextos similares (Yaqub et al., 2021).

Para a PF, a andlise de sentimento e tematica pode ser uma ferramenta pertinente para
entender como suas agdes e comunicacdes sdo recebidas pelo publico de forma constante. Ao
analisar o contetdo gerado nas midias sociais periodicamente,a PF pode identificar
tendéncias, medir a aprovagdo publica e ajustar suas estratégias de comunicacdo para melhor

atender as expectativas da sociedade.
2.6. Legitimidade Institucional e Engajamento Digital

A legitimidade institucional pode ser definida como a percepcao ou crenga social de que
as agdes de uma organizagdo sdo desejaveis, adequadas ou apropriadas dentro de um sistema
de normas, valores e crencas compartilhadas (Suchman, 1995). No campo da administracao
publica, essa percepg¢ao constitui um recurso simboélico que influencia diretamente a capacidade
das institui¢des de obter apoio, promover cooperagdo e garantir a adesdo voluntaria as suas

orientagdes.

De acordo com Deephouse e Carter, embora legitimidade e reputacdo sejam conceitos
frequentemente mencionados em conjunto, eles guardam diferengas importantes. A
legitimidade estd relacionada principalmente ao grau de aceita¢do social obtido por meio da
conformidade com expectativas normativas, regulativas e cognitivas, enquanto a reputagao
envolve comparagdes relativas de qualidade, prestigio ou desempenho entre organizagdes
(Deephouse & Carter, 2005). Assim, mesmo instituicdes com reputagdes distintas podem
compartilhar certo nivel de legitimidade se forem percebidas como alinhadas a valores

coletivos.

O crescimento do uso de midias sociais pelos governos e por o6rgaos policiais ampliou
o alcance das estratégias de legitimacao simbolica. Grimmelikhuijsen e Meijer (2015) observam
que plataformas como Twitter e Instagram reduzem custos de interagdo e fortalecem pilares
tradicionais de transparéncia e participacdo, dimensdes historicamente associadas ao aumento
da confianga publica. Esses autores destacam que o engajamento digital pode contribuir para a
percepcao de eficacia e integridade das institui¢des, na medida em que os cidaddos reconhecem
a capacidade de informar, dialogar e prestar contas de maneira continua.
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No contexto da segurancga publica, Tyler (2011) destaca que a legitimidade depende ndo
apenas da autoridade formal conferida aos 6rgdos policiais, mas também da percepcao de que
seu exercicio de poder ¢ imparcial, respeitoso e alinhado a valores compartilhados pela
sociedade. Essa dimensdo normativa envolve uma avaliacdo subjetiva de que a atuagdo
institucional busca promover o bem coletivo e respeitar padrdes de justi¢a, o que fortalece a

disposi¢do dos cidaddos a cooperar e cumprir orientagdes.

Em ambientes digitais, tais percepg¢des passam a se manifestar de forma visivel por meio
das interagdes do publico com o contetdo institucional. Curtidas, comentarios e
compartilhamentos podem ser compreendidos como expressdes simbolicas de aceitagdo, apoio
ou contestagdo (Castelld, Etter & Nielsen, 2016). Essas interagdes ndo sdo neutras: ao engajar
com uma publicagdo, o cidaddo sinaliza um julgamento de valor sobre a legitimidade do

discurso e das agdes da instituigao.

Neste trabalho, o engajamento digital foi concebido ndo apenas como métrica de
popularidade, mas como um componente central do processo de legitimacdo simbolica,
expressando de maneira observavel o grau de aceitagdo ou rejei¢ao publica em relagdo a atuacao
e a imagem da Policia Federal. A andlise quantitativa dessas interagdes, associada a
categorizacdo tematica e ao sentimento predominante, permite identificar em que medida a
comunicagdo digital contribui para a producdo, manutencao ou contestacdo da legitimidade

institucional no ambiente online.
2.7. Esquema Analitico: Analise da Legitimidade da Policia Federal nas Midias Sociais

Este esquema analitico se destina a compreender a legitimidade da PF nas midias

sociais, a partir da analise dos sentimentos e tematica.
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Grafico 1
Esquema analitico

Fonte: Elaborado pelo autor

A logica do trabalho iniciou-se com a coleta de dados do perfil oficial da PF no
Instagram, abrangendo postagens, comentarios e curtidas. Esse conjunto de dados representa

parte da presenga digital da institui¢do, e permitiu as andlises subsequentes detalhadas.

A andlise de sentimento foi a proxima, utilizando técnicas de processamento de
linguagem natural para classificar as emogdes expressas nesses dados em categorias como
positivo, negativo e neutro. O objetivo foi determinar o valor emocional do contetido e entender
como a PF ¢ vista emocionalmente pelos usuérios das midias sociais. Em seguida, foi realizada

a analise das postagens, identificando temas presentes nas publicagdes da PF.

A interpretacdo dos resultados dessas andlises permitiu identificar evidéncias de
legitimagdo (aprovacdo) ou deslegitimagdo (reprovagdo) da PF. Por fim, as evidéncias obtidas
poderao ser utilizadas para aprimorar a tomada de decisdes e agdes estratégicas da PF nas midias
sociais. O objetivo final ¢ fortalecer a legitimidade do publico na PF, direcionando acdes de

comunicagdo social e interagcdo que respondam aos julgamentos e preocupagdes identificados.

A andlise de sentimento e tematica nas midias sociais pode explicar a legitimagdo ou

deslegitimacdo da PF. A aprovagdo geralmente se associa a sentimentos positivos, como
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alegria, gratiddo e admiragdo, expressos em relagdo a PF ou suas ac¢des. Por outro lado, a
reprovagdo estd ligada a sentimentos negativos, como raiva, frustra¢cdo e medo. E importante
reconhecer que nem todos os sentimentos podem ser classificados como puramente positivos

ou negativos. A ambiguidade pode surgir de sentimentos mistos ou de expressdes neutras.

Abordar a complexidade da andlise de sentimento e considerar as nuances da
interpretacdo dos dados permitird a PF utilizar essa ferramenta de forma mais eficaz para
monitorar sua legitimidade, identificar areas de melhoria e construir relagdes mais s6lidas com

a comunidade.

Quando analisamos o que as pessoas falam sobre instituicdes publicas (como a policia)
nas midias sociais, ¢ comum cair na armadilha de pensar de forma simplista: "se os comentarios
sd0 negativos, a instituicdo perdeu legitimidade; se sdo positivos, ela tem apoio popular". No
entanto, a relagdo entre percepgdes publicas e legitimidade institucional ¢ significativamente
mais complexa. Como afirma Suchman (1995, p. 574), a legitimidade deve ser entendida como
a percepcdo ou suposicdo generalizada de que as acdes de uma entidade sdo desejaveis,
apropriadas ou corretas dentro de algum sistema socialmente construido de normas, valores,

crencas e defini¢des.

Nesse sentido, a legitimidade ndo ¢ apenas um reflexo imediato da opinido publica, mas
um processo continuo de negociacao simbolica entre as instituicdes e os diversos publicos com

os quais interagem (Tyler, 2000).

Reconhecer essa complexidade ¢ fundamental para desenvolver estratégias mais
eficazes de comunicagdo institucional, reformas mais direcionadas e uma democracia mais
responsiva. Como ressalta Castells (2017), as redes digitais possibilitam novas formas de
constru¢do da opinido publica e de organizacdo social, nas quais as instituigdes precisam
aprender a se inserir de maneira dialdgica e transparente. A escuta ativa das demandas e
percepcdes dos cidaddos, incluindo seus afetos, linguagens e experiéncias cotidianas, torna-se

central nesse Processo.

A chave estd em ouvir ndo apenas o que as pessoas dizem, mas como, onde e por que
elas dizem, compreendendo os contextos discursivos, os repertorios de sentido e os conflitos
simbdlicos que moldam a relacdo entre cidadaos e instituicdes (Habermas, 1989; Fraser, 2021).
Somente com esse tipo de abordagem ¢ possivel fomentar um didlogo genuino e produtivo, que
reconhega que criticas e reconhecimento da autoridade podem e devem coexistir em um
ambiente democratico saudavel.

27



Universidade de Brasilia
M PA U n B Faculdade de Economia, Administragdo, Contabilidade e Gestado de Politicas Publicas - FACE

Mestrado Profissional Programa de Pés-Graduacdo Profissional em Administragdo Publica - PGAP
em Administragdo Piblica Mestrado Profissional em Administragio Piblica - MPA

Assim, uma analise verdadeiramente Util das manifestagdes sobre instituicdes nas
midias sociais deve considerar ndo apenas o contetido das falas, mas também o contexto, os
argumentos subjacentes e a evolucao temporal dessas percepcoes. A legitimidade, afinal, ¢ um
processo dinamico, sujeito a disputas e renegociacdes constantes, € isso ndo ¢ uma fraqueza das

instituicdes, mas uma oportunidade para o seu aperfeicoamento democratico (Beetham, 1991).
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3. METODOS E TECNICAS

Esta pesquisa utilizou uma abordagem metodoldgica mista, combinando métodos
qualitativos e quantitativos, a fim de analisar a relagdo entre as estratégias de comunicagao
institucional da PF nas midias sociais e a opinido publica e legitimidade institucional, com foco

na andlise de sentimentos como evidéncia de legitimagao ou deslegitimacao.

Para a realizacdo da andlise de sentimento dos comentarios extraidos das postagens do
perfil oficial da PF no Instagram, foi empregada uma abordagem estruturada baseada em
Processamento de Linguagem Natural, composta pelas seguintes etapas: coleta e pré-
processamento dos dados, fine-tuning de modelo BERT, classificagdo automatizada dos

sentimentos e organizacdo dos resultados.

A escolha do Instagram como plataforma principal de coleta de dados fundamenta-se
em sua relevancia como canal oficial de comunicagdo institucional da Policia Federal,
associado a altos indices de engajamento visual e textual. Diferentemente de outras midias
sociais, o Instagram combina elementos visuais e narrativos, o que potencializa a constru¢ao
simbolica da imagem institucional (Meijer & Thaens, 2013). Além disso, a acessibilidade aos
comentarios e métricas publicas permite uma analise sistematica das reagdes da audiéncia.
Ainda que plataformas como X (antigo Twitter) ou Facebook também apresentem alto volume
de interagdes, o Instagram se destacou, neste caso, como a plataforma com maior frequéncia de
postagens institucionais da PF no periodo analisado, conferindo maior consisténcia amostral a
pesquisa, além de possuir maior variedade em ferramentas de extragdo de dados de forma

automatizada.
3.1. Metodologia de Coleta e Analise dos Dados

A construgdo da base de dados e a subsequente andlise de sentimentos e classificacao
tematica foram realizadas por meio de um processo metodologico que buscou garantir a

acurdcia e a validade dos resultados.
3.1.1. Coleta e Preparacao dos Dados

As postagens do perfil oficial da PF no Instagram coletadas abrangem o periodo de
01/12/2021 a31/10/2024. Para cada postagem, foram extraidas informagdes como Identificador
da Postagem, Link, Data da Postagem, Quantidade de Likes e Quantidade de Comentarios e os

Comentarios.
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Para garantir a fidedignidade da andlise de engajamento por likes, foi realizada a
filtragem das postagens coletadas. Publicagdes com quantidade de /ikes inferior a 100 foram
excluidos especificamente para as estatisticas e analises relacionadas a essa métrica, totalizando
1042 postagens validas para likes. Essa decisdo foi tomada devido a identificagdo de valores
muito baixos de likes (e.g., 3 likes) que indicavam o bloqueio na visualizacdo total do nimero,
ndo representando o engajamento verdadeiro. Os casos ocorreram em publicagdes conjuntas
realizadas por perfis regionais em colaboragdo ao perfil nacional. Para as demais métricas

(comentarios e seus sentimentos), a base completa de 1112 postagens foi utilizada.

Para a extragdo dos dados foi utilizada a biblioteca Instaloader, desenvolvida em
Python, que permitiu realizar o download programético de informagdes estruturadas

disponibilizadas pela plataforma.

A coleta foi operacionalizada por meio de um script Python especifico, que iniciou com
o procedimento de autenticacdo na conta de usuario, etapa necessaria para viabilizar o acesso

autorizado aos metadados completos de cada postagem e a totalidade dos comentarios.

Em seguida, foi definida uma lista de identificadores tnicos das publica¢des
(shortcodes), a partir da qual o script percorreu cada item individualmente, instanciando objetos
do tipo Post por meio da fungdo Post.from_shortcode. Para cada postagem, foram extraidos os
seguintes atributos: data e hora da publicacdo (date utc), nuimero de curtidas (/ikes), endereco

da midia principal (ur/) e legenda textual (caption).

No que se refere as interagdes do publico, foi realizado o procedimento de iteragdo sobre
os comentarios associados, com coleta integral dos registros, incluindo o nome de usudrio do

autor e o conteudo textual de cada comentario.

Os dados extraidos foram organizados em arquivos de texto individuais por publicacao.
Cada arquivo recebeu uma nomenclatura composta pela data da postagem e pelo respectivo
shortcode, e estruturado em secdes contendo, primeiramente, as informagdes contextuais

(nimero de curtidas, URL da imagem e legenda) e, posteriormente, a listagem dos comentarios.

Ao final do processo de extracdo, foi possivel compilar um total de 138.011 comentarios
provenientes das publicagdes analisadas. Esse volume de interagdes ¢ uma representacao
significativa do engajamento e das percepg¢des manifestadas pelo publico em relagdo a atuagao

da Policia Federal no ambiente digital, constituindo uma base de dados robusta que subsidiou

30



Universidade de Brasilia
M PA U n B Faculdade de Economia, Administragdo, Contabilidade e Gestao de Politicas Publicas - FACE

Mestrado Profissional Programa de Pds-Graduagio Profissional em Administragdo Publica - PGAP
em Administragdo Piblica Mestrado Profissional em Administragio Piblica - MPA

as analises de sentimento, classificagdo tematica e avaliacdo da legitimidade institucional

conduzidas nesta pesquisa.

Essa abordagem possibilitou a constru¢ao de uma base de dados composta por registros
obtidos de forma automatizada, com procedimentos que asseguraram a rastreabilidade, a
padronizagdo e a integridade dos dados extraidos. As informagdes coletadas foram utilizadas

nas analises quantitativas e qualitativas realizadas nas etapas subsequentes da pesquisa.
3.1.2. Analise de Sentimento

A andlise de sentimento dos comentéarios foi realizada utilizando um modelo de
Processamento de Linguagem Natural baseado na arquitetura BERT (Bidirectional Encoder

Representations from Transformers).

Para a tarefa de analise de sentimento dos comentdrios em lingua portuguesa, foi
adotado como modelo de transformador o BERTimbau, especificamente na versao
disponibilizada como neuralmind/bert-base-portuguese-cased. O BERTimbau ¢ um modelo
BERT pré-treinado em um extenso corpus de textos em portugués do Brasil, caracteristica que
o torna particularmente adequado para capturar as especificidades da lingua, incluindo girias,
variagdes regionais e expressoes informais recorrentes em interagdes em redes sociais, como

aquelas observadas nos comentarios do Instagram.

Embora a utilizagdo de modelos de linguagem baseados em BERT, como o BERTimbau,
represente um avango expressivo na analise de sentimentos em portugués, a técnica possui
limitagdes conhecidas. A classificagdo automatica pode apresentar dificuldades na deteccdo de
ironias, ambiguidade semantica e expressdes culturalmente especificas, especialmente em
ambientes informais como as redes sociais (Nandwani & Verma, 2021). Por essa razao, tornou-
se necessario realizar um processo de ajuste fino (fine-tuning), de forma a especializa-lo na
identificacdo da polaridade emocional das mensagens e aumentar sua precisdo para o contexto

especifico desta pesquisa.

Todo o processo de configuragdo, treinamento e avaliagdo do modelo foi conduzido em
ambiente Python, utilizando a biblioteca Hugging Face Transformers, responsavel pelo
gerenciamento dos modelos de linguagem, Pandas para o tratamento e organizagdo dos dados,
e Scikit-learn para a defini¢do e calculo das métricas de desempenho. Para otimizar o tempo de
execugdo das etapas de treinamento e inferéncia, foi utilizada aceleragdo computacional provida

pela arquitetura Metal Performance Shaders (MPS), em um sistema operacional macOS.
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A etapa de coleta e pré-processamento dos dados originais envolveu a manipulagio de
aproximadamente mil arquivos de texto (.txt), cada um correspondente a uma postagem
especifica do perfil oficial da PF no Instagram. Esses arquivos foram gerados na fase inicial de
extracdo e continham, em seu conteudo, tanto as informagdes contextuais da postagem, como a
legenda e a URL da imagem, quanto todos os comentarios associados. Os arquivos
apresentavam em sua estrutura se¢do destinada aos comentdrios, iniciada pelo marcador
“Comentarios:”, seguida pelas entradas individuais, que assumiam a forma de linhas contendo

o nome de usudario e o texto do comentario ou apenas o texto, dependendo do caso.

Para viabilizar a transformacdo desse material em uma base consolidada e passivel de
analise, foi desenvolvido um script em Python com o proposito de automatizar o processo de
extracdo. O script foi projetado para iterar sistematicamente sobre todos os arquivos
armazenados, identificando em cada um o ponto de partida da se¢do de comentérios. A partir
dessa identificacdo, as linhas subsequentes foram segmentadas e processadas para construir um

conjunto estruturado de registros.

O resultado desse processamento foi a geracdo de um DataFrame em Pandas, no qual
cada linha representava um comentdrio individual. Esse DataFrame continha campos
essenciais como o identificador da postagem (post id), um identificador sequencial do
comentario (comment _id) e o texto original (comment text), além de colunas adicionais
reservadas para armazenar os resultados das analises posteriores, como classificacdo de
sentimento e pontuagdo de confianga. Durante o processamento, foram implementadas rotinas
especificas de tratamento de excegdes para lidar com eventuais divergéncias no formato dos
arquivos ou com casos em que nao havia se¢do de comentarios registrada. Nessas situacdes, o
script registrava automaticamente avisos no console, permitindo rastrear e auditar eventuais

inconsisténcias de forma controlada.

Para que o modelo BERTimbau pudesse desempenhar a tarefa de classificacdo de
sentimentos com maior precisdo, foi conduzido um processo de ajuste fino (fine-tuning), que
consistiu no treinamento supervisionado do modelo base com um conjunto especifico de dados
rotulados manualmente. Foi criada uma amostra contendo 1.500 comentarios inicos extraidos
dos arquivos originais gerados na etapa de coleta. Essa amostra foi salva em um arquivo CSV e
serviu de base para o treinamento. Cada comentario incluido nessa selecdo foi revisado e
classificado manualmente em uma das trés categorias predefinidas de sentimento: positivo,

negativo ou neutro. Para garantir a qualidade e a consisténcia do processo de rotulacdo, buscou-
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se contemplar exemplos representativos de cada classe, reduzindo a probabilidade de

desequilibrios e aumentando a confianga do modelo durante a etapa de aprendizado.

Na sequéncia, o conjunto rotulado passou por uma etapa de pré-processamento, que
envolveu o carregamento dos dados e a padronizagdo das colunas, renomeadas para fext
(comentario) e label (sentimento). Foram removidas todas as linhas que apresentavam valores
vazios nos rotulos e os textos foram explicitamente convertidos para o tipo string, assegurando
a compatibilidade com os métodos de tokenizagdo. Os rotulos textuais foram mapeados para
identificadores numéricos, de forma que negativo, neutro e positivo corresponderam,
respectivamente, aos codigos 0, 1 e 2. Em seguida, os dados foram divididos em dois
subconjuntos, com 80% dos exemplos destinados ao treinamento e 20% reservados para
avaliacdo, preservando-se a propor¢ao de cada classe por meio de estratificacdo. Por fim, os
textos foram fokenizados e truncados para um limite méximo de 512 tokens, conforme os

requisitos de entrada do modelo BERT.

O treinamento foi conduzido utilizando o moédulo Auto Model For Sequence
Classification, inicializado a partir do BERTimbau base e configurado com uma nova camada
de classificacdo capaz de lidar com as trés categorias de saida. Os parametros de treinamento
incluiram uma taxa de aprendizado de 2e-5, tamanho de lote por dispositivo de 4 exemplos e a
execucao de 5 épocas completas sobre o conjunto de dados de treinamento. Durante o processo,
a aceleragdo computacional foi viabilizada pelo uso da arquitetura MPS, que permitiu otimizar
o tempo de execugdo. A avaliagdo do desempenho do modelo foi realizada continuamente por
meio do célculo de métricas como acuracia, F'/-Score, precisdo e recall, de modo a monitorar

a evolugdo do aprendizado e identificar eventuais desequilibrios.

Ap0s a finalizagao das cinco épocas de treinamento, o modelo fine-tuned foi submetido
a testes sobre o conjunto de avaliacdo, composto por 317 comentérios. Os resultados
demonstraram uma acuricia de aproximadamente 74,1% e uma perda (eval loss) de 1,2703,
indicadores que refletiram uma capacidade satisfatoria de generalizagdo. A titulo de ilustragdo,
em casos previamente identificados como problematicos, o0 modelo treinado mostrou ganhos
relevantes. Comentarios como “Ja tivemos orgulho de vcs, hoje, ndo mais.” foram classificados
corretamente como negativo, com 99,1% de confianca, corrigindo previsdes equivocadas do
modelo base, que apontava indevidamente para sentimento positivo com baixa certeza. Da
mesma forma, o comentario “Amei o resultado, ficou perfeito!” foi classificado como positivo,

com 99,3% de confianga, superando a incerteza do modelo original. Outro exemplo foi a frase
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“Horrivel, nunca mais comprarei.”, corretamente identificada como negativo, com 99,8% de

confian¢a, enquanto o modelo base classificava como neutro.

Esses resultados evidenciam que o processo de fine-tuning foi bem-sucedido em
especializar o BERTimbau para a classificacdo de sentimentos em comentarios em portugués,
adaptando-o as particularidades linguisticas e contextuais da comunica¢do em midias sociais e

superando as limitagdes de modelos genéricos ndo treinados para essa finalidade.

Ap6s a conclusdo do treinamento, o modelo BERTimbau ajustado foi utilizado para
classificar automaticamente o sentimento de todos os comentarios. A aplicacdo do modelo fine-
tuned sobre esse conjunto permitiu processar, em larga escala, todas as interagdes textuais e

atribuir uma classificacdo de sentimento para cada comentério individual.

O resultado dessa etapa foi consolidado em um arquivo no formato CSV, denominado
resultados_analise sentimento fine tuned.csv, que reuniu de maneira padronizada os detalhes
de cada comentdrio analisado. A estrutura do arquivo contemplou colunas contendo o
identificador da postagem (post_id), derivado do nome do arquivo original; o identificador
sequencial do comentario (comment id); o texto integral do comentario (comment_text); o
rétulo de sentimento atribuido pelo modelo (sentiment label), podendo assumir os valores
negativo, neutro ou positivo; e a pontuag¢do de confianga da classificacdo (sentiment score),
expressa como um valor continuo entre 0 e 1, em que 1 indica total certeza do modelo sobre a

predicdo realizada.

Tabela 1

Exemplo de forma como os dados foram organizados no arquivo
post_id « t_id « t_text sentiment_label sentiment_score
20240113 _C2C-37nLQFY comment 1 Que foto linda! Amei muito. POSITIVO 0.9987
20240113 _C2C-37nLQFY comment 2 Ja tivemos orgulho de vcs, hoje, ndo mais. NEGATIVO 0.9911
20240113 _C2C-37nLQFY comment 3 Nio tenho opinido sobre isso. NEUTRO 0.8523
20220124 CZHx2agud 0 comment 1 Horrivel, nunca mais comprarei. NEGATIVO 0.9984
20220124 CZHx2agud 0 comment 2 Adorei o produto, mas o preco esta alto. NEUTRO 0.6541
20230730 CvUqTIOAW-y comment 1 Parabéns pelo trabalho excelente! POSITIVO 0.9992

Fonte: Elaborado pelo autor

O projeto demonstrou, de forma prética, a viabilidade e a eficacia do uso de modelos
baseados em transformadores, como o BERTimbau, para executar analises de sentimento em
grandes volumes de dados textuais em portugués, particularmente no contexto das midias
sociais. A partir do fine-tuning com um conjunto de dados rotulado manualmente, foi possivel
adaptar o modelo para lidar com as nuances especificas do vocabulario empregado nos
comentarios do Instagram, resultando em classificacdes de alta precisdo e elevado grau de

confianga. Esse arquivo consolidado tornou-se a base primaria para a realizagdo das analises
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estatisticas e qualitativas subsequentes e para a extragdo de insights sobre o sentimento dos

usuarios em relagdo as publicagdes da Policia Federal.
3.1.3. Classificacdo Tematica das Postagens

Para aprofundar a compreensdo sobre o engajamento e a percep¢do publica das
postagens publicadas no perfil oficial da PF no Instagram, foi realizada a classificacdo tematica
dos contetidos com métricas de desempenho e indicadores de sentimento. Cada postagem foi
classificada manualmente de acordo com seu conteudo predominante e o objetivo
comunicacional que expressa. Para essa categorizacdo, foram definidas cinco categorias

tematicas principais.

Tabela 2
Categorias tematicas principais
Categoria Descricio
Institucionais postagens que refor¢cam a identidade da PF, como eventos oficiais, cerimonias,

campanbhas institucionais, homenagens, datas comemorativas e comunicados da
Dire¢ao-Geral.

Operacionais divulgacdo de agdes policiais: prisdes, apreensdes, erradicagdo de plantagdes
ilicitas, operagdes integradas e resultados concretos do trabalho de investigagdo e
repressdo ao crime.

Educativas / conteudos de orientagdo ao publico, como campanhas de prevengdo ao uso de

Preventivas drogas, combate a violéncia, seguranca digital, fake news e outros temas de
interesse coletivo.

Servicos ao Cidadao informagoes praticas e utilitarias: emissdo de passaportes, agendamentos, canais de
dentincia, atendimento ao publico, funcionamento de unidades e servigos

oferecidos.
Treinamento / Selecio postagens sobre concursos publicos, fases de sele¢do, campanhas de recrutamento,
de Candidatos cursos de formacao e capacitacao de servidores, bem como valorizagdo da carreira
policial.

Fonte: Elaborado pelo autor

A partir dessa classificacdo, foi elaborada uma tabela consolidada que retne, de forma
estruturada, todas as informagdes relevantes por postagem. Esse arquivo agrega ndo apenas as
métricas ja coletadas, como a quantidade de curtidas e comentarios, mas também a nova
variavel referente a classificagdo temadtica. A estrutura dessa tabela inclui campos como o
identificador unico da postagem, a data de publicacdo, o nimero de /ikes, a quantidade total de
comentarios e a distribuicdo dos comentarios entre sentimentos positivos, neutros € negativos,
além da respectiva categoria tematica atribuida. Como exemplo, a tabela conta com registros

organizados da seguinte forma:
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Tabela 3
Exemplo de consolida¢do dos dados
Identificador da Data da Quantidade Quantidade Quantidade de  Quantidade de Quantidade de Classificacio
Postagem Postagem de Likes de Comentarios Comentarios Comentarios Tematica
Comentarios Positivos Neutros Negativos
Exemplo_Postagem 001 2024-05- 12345 150 80 50 20 Operacionais
20
Exemplo Postagem 002  2024-05- 9876 80 45 30 5 Educativas  /
21 Preventivas

Fonte: Elaborado pelo autor

Para reforcar a compreensdo da categorizacdo temdtica das publicagdes, foram
selecionadas imagens de postagens como exemplos representativos de cada uma das cinco
categorias. Esses exemplos estdo apresentados a seguir e acompanhados de uma breve
justificativa do motivo pelo qual cada postagem foi enquadrada na respectiva categoria. Por
exemplo, uma publicacdo que apresenta imagens e informagdes sobre apreensdo de drogas,
armas ou cumprimento de mandados judiciais foi classificada como operacional, por divulgar
acOes concretas de repressdo ao crime e reforgar o aspecto de atuagdo policial. Postagens com
comunicados institucionais, como notas de pesar, homenagens ou divulgacdo de marcos
histéricos da Policia Federal, foram incluidas na categoria institucional, por evidenciar a
identidade organizacional e valores simbolicos. Ja conteudos educativos, como orientagdes de
prevencao a fraudes, campanhas de seguranga ou combate a desinformagdo, foram
categorizados como educativas/preventivas. As postagens que tratam de informagdes praticas
sobre emissdo de passaportes, canais de denuncia e outros servigos diretos a populaciao foram
agrupadas na categoria servicos ao cidaddo, enquanto conteudos relacionados a concursos, fases
de selegdo e capacitagdo profissional foram classificados como treinamento/selecdo de

candidatos.
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Figura 1
Exemplo de postagem institucional

a policiafederal

policiafederal & 13 w

' Comemorag&o dos 81 Anos da Policia
Federal é Marcada por Sess&o Exclusiva
de Cinema no @cineb ficial

A Policia Federal celebrou nesta sexta-
feira, seus 81 anos de atuagdo com uma
sessdo exclusiva do filme Ainda Estou
Aqui, vencedor do Oscar de melhor filme
internacional, no

Cinebrasilia.

Mais de 400 pessoas prestigiaram o
evento que reuniu autoridades,
servidores da instituigdo e convidados
para uma noite de reflexd@o e celebragao,
destacando a trajetéria da PF no
combate a criminalidade e na defesa da

Qv N
13,556 likes
1 April

Log in to like or comment.

Fonte: Instagram

Essa postagem foi classificada como institucional porque tem como foco principal a
celebracao da identidade e da historia da Policia Federal. O contetdo apresenta a divulgagdo de
um evento comemorativo oficial, realizado em alusdo ao aniversario de 81 anos da instituicao,
ressaltando a trajetéria da PF no combate a criminalidade e na defesa da sociedade brasileira.
Além disso, a descri¢ao enfatiza a presenca de autoridades, servidores e convidados em uma

cerimdnia que reune elementos simbdlicos e reforga o prestigio organizacional.

Por se tratar de uma comunicacao voltada a valorizar a imagem da institui¢cao perante o
publico, promover seu legado historico e fortalecer seus valores, essa publicacdo ndo tem
carater operacional, de servigo ao cidaddo ou educativo/preventivo. Dessa forma, enquadra-se
na categoria de conteudos institucionais, cujo objetivo principal é reforgar a legitimidade e a

reputacdo da Policia Federal.
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Figura 2

Exemplo de postagem operacional

L)
@" pfsergipe and 3 others

@ pfsergipe & 20 w
= ¥ Operagdo Mascate: PF investiga
fraude em licitagdo plblica & §

Nesta terga-feira (11/02), a Policia
Federal deflagrou a Operagdo Mascate,
que apura suposta fraude em licitagdo
para automagao do sistema de saude de
um municipio sergipano, no valor de R$
1.173.056,00.

A agdo ocorre em Capela/SE, Macei6/AL,
Sao Paulo/SP, Cotia/SP e Osasco/SP,
com 51 policiais federais cumprindo 11
mandados de busca e apreensdo em
empresas, reparti¢éo publica e
residéncias. As investigagdes indicam
possiveis crimes de fraude a licitagéo,

QAO PF corrupgao, peculato e associagdo
criminosa.

MAS CA I E 0O nama “Macerata” faz rafardneia anc

@pfsergipe Q Q v W

2,247 likes
11 February

Log in to like or comment.

Fonte: Instagram

Essa postagem foi classificada como operacional porque divulga uma agao concreta de
repressao ao crime, detalhando a deflagracdo da Operagdo Mascate, conduzida pela Policia
Federal. O contetido informa a execucdo de mandados de busca e apreensdo em diversos
estados, envolvendo investigagdes sobre crimes como fraude a licitagdo, corrupgao e peculato,
com destaque para o valor apurado e a atuacdo de equipes policiais.

O texto e a imagem refor¢am o carater de atividade-fim da institui¢do, ao apresentar
evidéncias materiais (grandes quantias de dinheiro) e descrever procedimentos tipicos da
atividade investigativa e repressiva. Por se tratar de uma comunica¢do que visa noticiar uma
operacdo policial especifica e dar transparéncia aos resultados das investigagdes, essa

publicagdo se enquadra na categoria Operacional.
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Figura 3

Exemplo de postagem educativa/preventiva

@\ policiafederal

CLUIDADO COM

¢ A\ CUIDADO COM O PHISHING!
Criminosos criam péaginas falsas que
imitam servigos populares, como
emissado de passaportes ou entrega de
encomendas, para roubar seus dados.

c e, B S i
/-\ 3 Desconfie de mensagens ndo
- \ NA INTERNET, NEM TUDO E solicitadas e links desconhecidos.

0 QUE PARELCE! ® Verifique sempre o enderego do site
. antes de inserir informagdes.
PHISHINE E UMA ESPECIE DE GO > ® Confirme se os dados de pagamento
IBERNETICO EM QUE CRIMINOSOS CRIAM correspondem a empresa ou 6rgéo
PAGINAS FALSAS OU. ENVIAM E-MAILS oficial.
DISFARCAODS OE LEGITIMOS PARA ROUBAR

. DADOS  SENSIVEIS, COMO SENHAS E Atengdo e cautela sdo suas melhores
. NUWERDOS OE CRRTOES DE CREDITO. defesas! ® @

#SegurancgaDigital #Phishing
#Ciberseguranca #policiafederal

@

OV

5,385 likes
19 February

Fonte: Instagram

Essa postagem foi classificada como educativa/preventiva porque tem como objetivo
central orientar o publico sobre praticas de seguranca digital e preven¢ao a fraudes. O conteudo
apresenta explicacdes claras sobre o conceito de phishing, que consiste em golpes cibernéticos
utilizados para capturar dados sensiveis dos usudrios, e oferece instrugdes praticas para evitar
esse tipo de crime, como desconfiar de mensagens ndo solicitadas, verificar enderegos de sites

e confirmar dados de pagamento.

Por conter informagdes de utilidade publica e foco explicito em promover a
conscientizacdo e a cautela no uso da internet, essa publicagdo caracteriza-se como uma agao
de prevengdo e educagdo, voltada a proteger os cidaddos e ampliar o conhecimento sobre riscos
cibernéticos. Esse enfoque pedagogico e preventivo distingue essa postagem de contetidos

meramente institucionais ou operacionais.
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Figura 4
Exemplo de postagem de servico ao cidadado

= policiafederal
A Original audio

policiafederal # 40 w

E itir , == Ta pensando em viajar para o

exterior? Veja como é facil e rapido

p ass ap Ol'te E emitir seu passaporte @

& Voceé faz todo o processo no site da
Policia Federal, sem a necessidade de
intermediarios!

I simples assim!

O Unico valor a ser pago é a taxa de
emissdo de R$ 257,25.

B@ E ndo se esquega: no momento do
atendimento presencial em uma das
unidades da PF, vocé devera
comparecer na data e local agendados
para apresentar toda a documentagao
necessaria em via original. Para saber
exatamente quais documentos levar,
acesse a lista completa no nosso site.
Link na bio.

#policiafederal #pf #servigospf

Himmnnnmaria

OV

1,456 likes
21 September 2024

Fonte: Instagram

Essa postagem foi classificada como Servigo ao Cidadao porque seu objetivo principal
¢ fornecer informagdes praticas e orientacdes diretas sobre como emitir o passaporte brasileiro.
O conteudo explica, de maneira didatica, todo o procedimento necessario, desde a solicitagao
pelo site da Policia Federal até o comparecimento presencial com a documentagao exigida, além

de esclarecer sobre custos e alertar sobre golpes de intermediarios.

Por apresentar instrugdes de utilidade publica que auxiliam o cidaddo a acessar um
servigo essencial prestado pela institui¢ao, essa comunicagdo se caracteriza como orientada ao
atendimento e a facilitagdo de demandas administrativas, o que a enquadra na categoria

Servicos ao Cidadao.
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Figura 5
Exemplo de postagem de treinamento/seleg¢do

‘ ' ‘ - 63 govbr and policiafederal

govbr @ 21w
GOVERNO FEDERAL ANUNCIA Q Fortalecimento para as forgas policiais,

oportunidade para os brasileiros! O
‘ o ‘ U Rso Governo Federal acaba de anunciar um
concurso publico para a @policiafederal!

Serao preenchidas 1.000 vagas este ano
e outras 1.000, no ano que vem. O
concurso publico tera vagas para todos
os cargos da PF: delegado, escrivao,
agente, perito e papiloscopista. Mais
detalhes em breve em nossos canais.

#% Rafa Neddermeyer/Agéncia Brasil

®

jennifercostabeber 21w
Senhor, sua filha esta pronta! Que Deus
abengoe a todos os concurseiros!

Like Reply

‘ A\ @

FIQUE ATENTO PARA SALVE

MAISINFORMAQOES A > © Q v A
1 ‘&\ = ‘ 1 67,969 likes

qig 29 January

GOVERNO FEDERA

nlABIL

UNIAO & RECONSTRUGAO Log in to like or comment.

Fonte: Instagram

Essa postagem foi classificada como treinamento/sele¢do de candidatos porque divulga
diretamente a abertura de um concurso publico destinado ao provimento de vagas em diversos
cargos da Policia Federal. O conteudo informa sobre a quantidade de vagas previstas, menciona
os cargos contemplados (delegado, escrivao, agente, perito e papiloscopista) e orienta o publico
a acompanhar detalhes nos canais oficiais, evidenciando o carater de recrutamento e selecao de
novos servidores.

Com a classificagdo consolidada, foi possivel realizar uma andlise entre fatores
temporais e tematicos, permitindo identificar tendéncias de aceitagdo das postagens ao longo
do periodo estudado. Entre os objetivos dessa etapa, destacam-se a investigagdo de tendéncias
temporais, com foco em como o sentimento geral e o volume de interagdes variam no tempo; a
andlise do desempenho tematico, buscando identificar quais categorias concentram maior
proporcao de comentérios positivos ou negativos; e a avaliagao de correlagdes entre o tema da
postagem, e o sentimento expresso pelos usuarios. Essa abordagem multidimensional

proporcionou uma visdo abrangente sobre a performance comunicacional da Policia Federal no
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Instagram e sobre as percepgdes publicas associadas as diferentes estratégias de contetido

adotadas.

3.1.4. Analise dos Termos dos Comentarios

Antes da defini¢do dos grupos tematicos aplicados a classificagdo dos comentarios, foi
realizada uma etapa de exploragdo quantitativa e visual da frequéncia e da coocorréncia de
termos presentes. Essa andlise teve como objetivo identificar os principais assuntos
mencionados pela audiéncia e compreender as relagdes semanticas entre palavras, assegurando

que a categorizacdo supervisionada fosse fundamentada em padrdes efetivos de linguagem.

Para isso, foi gerado um mapa de dispersdao de termos extraidos dos comentarios
coletados nas publicacdes do perfil oficial da Policia Federal no Instagram. No gréafico
resultante (Grafico 2), cada bolha representa um termo identificado no corpus, sendo o tamanho
proporcional a frequéncia de ocorréncia e a posi¢do determinada pela proximidade seméantica
com outros termos, calculada com base na coocorréncia. As cores dos clusters indicam

agrupamentos automaticos de termos, formados segundo critérios de similaridade contextual.

Grafico 2
Mapa de dispersdo de termos

qué
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Fonte: Produzido pelo autor com auxilio do KH Coder
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A visualizagdo permitiu observar que determinadas palavras apresentaram alta
frequéncia e forte conectividade com outras, evidenciando nucleos tematicos claramente
reconheciveis. Entre os principais agrupamentos identificados, destacam-se meng¢des diretas a
instituicdo e ao trabalho policial (ex.: “policia”, “federal”, “opera¢dao”), expressoes de apoio e

b1

aprovagao institucional (ex.: “parabéns”, “orgulho”), referéncias a acdes de combate ao crime

b 1Y b1

(ex.: “preso”, “arma”, “trafico’’) e manifestacdes politicas diversas (ex.: “Lula”, “Bolsonaro”).

Essa analise exploratoria serviu como base empirica para a elaboragdo do diciondrio de
termos que subsidiou a categorizacdo tematica supervisionada. Ao identificar padrdes
recorrentes de vocabulario, foi possivel criar categorias que refletissem a diversidade de
percepgoes e opinides expressas pelo plblico, garantindo maior rigor e validade ao processo de

classificagdo dos comentarios.
3.1.5. Classificacao Tematica dos Comentarios

A analise dos comentarios publicados nas postagens da Policia Federal contou com uma
etapa de classificacdo tematica supervisionada, cujo objetivo foi identificar de maneira
sistematica os principais topicos de interesse € compreender ndo apenas o sentimento
predominante, mas também os temas que mobilizaram maior atencdo, aprovagao ou critica ao

longo do periodo analisado.

O processo foi realizado com apoio do software KHCoder, uma ferramenta de
mineracao textual utilizada em pesquisas académicas para extraciao de padrdes e agrupamentos
semanticos. Inicialmente, procedeu-se a uma exploracdo preliminar das frequéncias e
coocorréncias de termos que permitiu identificar conjuntos de palavras recorrentes e estabelecer
relagdes de proximidade entre elas. A partir dessa exploracdo e de uma revisdo qualitativa das
mensagens mais frequentes, foi elaborado um dicionario de palavras-chave empregado na etapa

de codificacao.

Cada comentario foi verificado quanto a presenga dos termos constantes no dicionario
e classificado em uma ou mais categorias tematicas, considerando o contexto geral da

mensagem em casos de ambiguidade semantica.

A Tabela 4 apresenta de forma consolidada as categorias temdticas e os principais

termos identificadores utilizados no procedimento de classificagdo.
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Tabela 4

Grupos temdticos

Categoria Descricio Palavras-Chave (exemplos)
Institucional Termos que fazem referéncia direta a - R
TR . pf, policia, federal, instituicao,
¥nst1t.ulg:ao Policia Federa.I > SEUs valores, policiafederal, seguranca, policial, policial,
identidade ou fungao institucional. internacional, ambiental
Aprovacio Expressdes de apoio, admiragao, parabéns, orgulho, respeito, excelente,
Institucional valorizag@o ou confianga na institui¢ao. credibilidade, apoio, abengoar, admirar,
agradecer, confiar, honra, fortalecimento,
acreditar, 6timo, feliz
Desaprovacao Manifestag¢des de critica, vergonha, decepcao, lamentavel,
Institucional desapontamento ou reprovagdo dirigidas ~ vergonhoso, lixo, triste, pior
a Policia Federal.
Acoes e Mengdes a operagdes policiais, prisoes, prender, apreender, crime, criminoso,
Operacoes apreensoes e atividades de combate ao trafico, combater, combate, investigagao,
crime. operagdo, preso, arma, corrup¢ao, roubar,
garimpo
Selecao e Comentarios sobre concursos publicos, concurso, convocagao, efetivo, excedente,
Ingresso processos de convocagao e ingresso na sonho, estudar, pertencer, aprovados, posse,
carreira policial. cargo, convocar, assinamj, assinapr,
omaiorefetivodahistoria, convocatodospf
Servicos Referéncias a servigos prestados pela PF,  passaporte, denunciar, denuncia, ajuda,

Lula — Neutro /

como emissao de passaporte, dentiincias
ou atendimentos.
Mengdes ao ex-presidente Lula,

ajudar, proteger, defender, servigo,
atendimento
lula, Lula, lulaoficial / eutocomlula,

Positivo / categorizadas conforme o tom da lulalivre, lulapresidente / impeachmentlula,

Negativo manifestagao. luladrdo, luladr@o, foralula, lulaladrio,
lulanacadeia, petista

Bolsonaro — Mengdes ao ex-presidente Bolsonaro, Bolsonaro, Jairbolsonaro,

Neutro / Positivo

/ Negativo

categorizadas conforme o tom da
manifestagao.

jairmessiasbolsonaro, carlosbolsonaro,
bolsonarosp / mito, capitdo / bolsonarista,
bolsonaristas, bozo, bozonaro, bozonazi,
bolsonaronacadeia, bozoloides, gado

Fonte: Produzido pelo autor

Essa estratégia possibilitou organizar de forma sistematica o corpus dos comentdarios,
viabilizando a andlise da frequéncia relativa de cada tema e sua associa¢do com o sentimento
expresso pelos usuarios. Além disso, permitiu contextualizar a percep¢do publica sobre a
Policia Federal, evidenciando como diferentes contetidos e referéncias politicas se relacionam
com manifestagdes de apoio, critica ou neutralidade no ambiente digital. O procedimento
contribuiu também para aprofundar a compreensao sobre os assuntos prioritarios da audiéncia
e subsidiar andlises comparativas com as métricas de engajamento observadas ao longo do

periodo investigado.
3.2. Variaveis

As variaveis utilizadas para examinar a legitimidade institucional da Policia Federal nas

midias sociais estao sintetizadas na Tabela 5.
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Tabela §
Variaveis
Categoria Variavel Descricio
Variaveis , . . .

Numero de Likes Total de curtidas recebidas por cada postagem.

Dependentes

Relagdo entre a quantidade de comentarios classificados

Razao Positivo/Negativo o . .
como positivos e negativos associados a cada postagem.

Percentual de Comentéarios Propor¢ao de comentarios positivos em relacdo ao total de
Positivos comentarios da postagem.
Percentual de Comentéarios Proporgao de comentarios negativos em relagdo ao total de
Negativos comentarios da postagem.
sl Classificagdo manual do tema central da postagem
Variaveis Tema da Postagem (institucional, operacdes, servicos, selecao/ingresso
Independentes g » OPETagoes, §0S, ¢ & ’

educativas/preventivas).

Identificacdo se a postagem foi realizada antes ou depois

Periodo da Postagem das eleicoes.

Percentual de Mengdes a Proporcao de comentarios por postagem classificados em
Codigos Tematicos e Politicos  cada categoria tematica ou politica (por exemplo:
nos Comentarios aprovacao institucional, critica, Lula, Bolsonaro).

Fonte: Elaborado pelo autor

As varidveis analisadas neste estudo dividem-se em dependentes e independentes,
considerando que a unidade de andlise ¢ a postagem. As varidveis dependentes correspondem
as métricas de engajamento e de sentimento agregadas em nivel de postagem, incluindo: o
niamero de curtidas, a razdo entre comentdrios positivos e negativos, o percentual de
comentarios positivos e o percentual de comentarios negativos. Essa estratégia permite avaliar
simultaneamente tanto o volume de atengdo recebido quanto a predominancia de manifestagdes

favoraveis ou criticas.

As variaveis independentes contemplam caracteristicas do conteudo, fatores temporais
e o contexto politico. O tema da postagem foi classificado manualmente com base na leitura do
contetido principal de cada publicagdo e agrupado em categorias previamente definidas. Ja os
temas dos comentdrios foram categorizados de forma supervisionada, por meio do software
KHCoder, que aplicou um dicionario de palavras-chave para identificar o assunto predominante
e referéncias politicas em cada interagdo do publico. O resultado desse processamento foi
agregado em nivel de postagem, de modo a compor o percentual de mengdes a cada codigo

tematico e politico por publicacio.

Além disso, foi considerada a variavel de periodo (antes ou depois das eleigdes), com o
objetivo de identificar potenciais alteragcdes no engajamento e na percepcao publica ao longo

do ciclo eleitoral. A presenca de comentarios contendo termos relacionados a figuras politicas,
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como Lula ou Bolsonaro, também foi monitorada, permitindo explorar a hipotese de que a

polarizagdo politica poderia contaminar o engajamento e influenciar o tom das interagdes.

A selecdo e a modelagem dessas varidveis estdo fundamentadas em abordagens
consolidadas na literatura sobre comunicacao digital e legitimidade institucional. Estudos como
Meijer e Thaens (2013) e Hu et al. (2020) exploraram a relagdo entre tipo de contetido e
percepcao publica, enquanto pesquisas de Beshears et al. (2019) e Alieva et al. (2024)
destacaram o papel das métricas de engajamento e da temporalidade na dindmica de aceitagao
ou contestagdo simbolica. Dekker et al. (2020) também ressaltam que o contexto politico pode

intensificar reagdes polarizadas.

Ao combinar essas variaveis, esta pesquisa visa identificar os fatores que mais
contribuem para a constru¢do da legitimidade institucional da Policia Federal nas midias
sociais, bem como compreender as condigdes em que o engajamento pode ser contaminado por
disputas politicas, oferecendo subsidios praticos para o aprimoramento da comunicag¢do digital

da instituicao.
3.3. Estratégia Analitica

A estratégia analitica desta pesquisa foi estruturada em etapas quantitativas e
qualitativas, com o objetivo de examinar de forma integrada o engajamento, o sentimento e 0s

temas predominantes nas interagdes do publico com as postagens da Policia Federal.

Inicialmente, foi consolidada uma base de dados estruturada contendo informagdes
sobre cada postagem, incluindo métricas de engajamento (nimero de curtidas e comentarios),
data de publicacdo, classificacdo tematica atribuida as publicagdes e resultados da anélise de

sentimentos e categoriza¢ao tematica dos comentarios.

Para a andlise descritiva, foram calculadas estatisticas de frequéncia e medidas de
tendéncia central e dispersdo, permitindo caracterizar o comportamento geral das interagdes ao
longo do periodo investigado. Foram gerados graficos e tabelas que ilustram a evolucao
temporal do volume de publica¢des, o nimero médio de curtidas e comentérios e a distribui¢cao

dos sentimentos predominantes.

A etapa de modelagem estatistica foi realizada por meio de regressdes lineares
multiplas, estimando os efeitos do tema da postagem, do periodo eleitoral e do percentual de

mengdes a categorias temadticas e politicas sobre as variaveis dependentes de engajamento e
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sentimento agregado por postagem. Esse procedimento teve como objetivo identificar fatores

associados a variagcdo no volume de interacdes e no tom predominante dos comentarios.

O enfoque qualitativo complementou a analise estatistica com a revisao de comentarios
e publicacdes de maior engajamento, visando identificar padrdes discursivos e nuances

interpretativas que nao sdo capturados pelas métricas numéricas.
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Este capitulo apresenta a analise dos dados coletados das postagens da Policia Federal

em seu perfil oficial no Instagram, com foco na relagdo entre a comunicacao institucional e a

legitimagao. Foram exploradas as métricas de engajamento (/ikes e comentarios), o sentimento

dos comentarios (positivo, neutro e negativo) e a classificacao tematica das postagens.

4.1. Visao Geral dos Dados

A base de dados analisada nesta pesquisa compreende 1.112 postagens publicadas no

perfil oficial da Policia Federal no Instagram entre 01/12/2021 e 31/10/2024. Para assegurar a

fidedignidade da andlise de engajamento, foram descartadas postagens que apresentavam

“Quantidade de Likes” inferior a 100, por se tratar de registros inconsistentes decorrentes de

limitacdes de visualizagdo em publicagdes conjuntas com perfis regionais. Apos essa filtragem,

1.042 postagens foram consideradas validas para as estatisticas relacionadas aos likes, enquanto

as demais métricas (comentarios e sentimentos) foram mantidas para o total de 1.112 postagens.

Tabela 6
Comparacdo das métricas de engajamento e sentimento por periodo eleitoral
Eleigoes
Antes Depois Total
N 181 (16.3%) 931 (83.7%) 1,112 (100.0%)
9,629.204 6,738.126 7,208.706
Likes (9,363.574) (7,247.062) (7,701.210)
PositxNegat 22.651 (27.988) 3.790 (5.480) 8.773 (17.246)
Positivo.Perc 0.714 (0.166) 0.447 (0.225) 0.517 (0.241)

Negativo.Perc
*Institucional
Comentarios

* Aprovacao_Institucional
*Desaprovacao_Institucional
*Acoes_e Operacoes
*Selecao_e Ingresso
*Servicos

*Lula_Neutro
*Lula_Positivo
*Lula_Negativo
*Bolsonaro_Neutro
*Bolsonaro_Positivo
*Bolsonaro Negativo

0.069 (0.060)
0.266 (0.155)

173.044 (191.701)

0.216 (0.115)
0.005 (0.011)
0.076 (0.044)
0.147 (0.159)
0.033 (0.029)
0.000 (0.002)
0.000 (0.000)
0.001 (0.003)
0.106 (0.138)
0.000 (0.002)
0.001 (0.004)

0.207 (0.132)
0.178 (0.088)

114.597 (330.592)

0.126 (0.072)
0.025 (0.036)
0.122 (0.077)
0.025 (0.033)
0.039 (0.035)
0.006 (0.017)
0.000 (0.002)
0.004 (0.010)
0.005 (0.015)
0.002 (0.006)
0.008 (0.012)

0.171 (0.132)
0.201 (0.116)

124.111 (312.898)

0.150 (0.094)
0.020 (0.033)
0.110 (0.073)
0.056 (0.101)
0.037 (0.034)
0.004 (0.015)
0.000 (0.002)
0.003 (0.009)
0.031 (0.084)
0.001 (0.005)
0.006 (0.011)

Fonte: elaborado pelo autor

A Tabela 6 apresenta estatisticas descritivas que sintetizam as principais métricas de

engajamento e sentimento, discriminadas entre o periodo anterior e posterior as elei¢des.

Observa-se que o nimero médio de curtidas por postagem foi significativamente superior antes
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das elei¢des, alcangando uma média de aproximadamente 9.629 curtidas, enquanto o periodo
pos-eleitoral registrou uma média de 6.738. A razdo média entre comentarios positivos e
negativos também apresentou uma reducdo expressiva, passando de 22,65 para apenas 3,79
apos as eleicdes, sugerindo um aumento proporcional de manifestacdes criticas. De forma
convergente, a propor¢cdo de comentérios positivos caiu de 71% para 44%, ao passo que a

proporcao de comentarios negativos cresceu de 7% para 20%.

Além dessas variagdes no tom das interagdes, destaca-se que a média de comentarios
por postagem diminuiu no periodo posterior as elei¢des, passando de 173 comentarios em média
para 115, o que evidencia menor volume de participagcdo do publico nas discussdes. Também
se verifica alteragdo na distribuicdo temadtica: enquanto antes das elei¢des havia maior
prevaléncia de postagens sobre selecdo e ingresso (14,7%), no periodo posterior predominaram
contetidos relacionados a operagdes (12,2%) e desaprovagdo institucional (2,5%). Por outro
lado, observou-se crescimento relativo de referéncias politicas, com aumento das mengdes

negativas a Lula e Bolsonaro.

Esses dados sugerem que o contexto politico e a natureza dos conteudos publicados no
periodo pds-eleitoral contribuiram para menor engajamento médio e intensificagdo das reagdes
criticas. A compreensdo desses padrdes descritivos foi essencial para fundamentar as anélises
estatisticas subsequentes, bem como para interpretar o impacto do ambiente politico na

percepcao da legitimidade institucional da Policia Federal.

Para complementar essas andlises descritivas, foram elaborados graficos que
demonstram a evolucao temporal do volume de postagens e comentarios ao longo do periodo
analisado. Esses dados permitem visualizar de forma longitudinal a intensidade da atividade
comunicacional da Policia Federal no Instagram e identificar momentos de maior ou menor

frequéncia de publicacao.
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Grafico 3
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Fonte: elaborado pelo autor com auxilio de Python

A Figura evidencia variacdes significativas na frequéncia de postagens semanais, com
periodos de maior atividade concentrados principalmente entre o segundo semestre de 2023 e
o inicio de 2024. Observa-se também uma interrup¢do na atividade entre julho e outubro de
2022, em razao das limitacdes e proibigdes impostas pela legislacdo eleitoral durante o periodo

de Defeso Eleitoral, conforme orientacao contida no Oficio-Circular n°® 257/2022/SEI-MCOM.

Grafico 4
Numero de Comentérios por Semana
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Fonte: elaborado pelo autor com auxilio de Python

A Figura mostra a evolucdo da quantidade de comentarios semanais, revelando picos de

interagdo que coincidem com semanas de maior nimero de postagens e possivelmente com
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eventos de maior repercussao institucional. Os periodos de menor volume de postagens também
apresentam queda proporcional no niimero de comentarios, indicando correlagdo entre a

presenga institucional e o engajamento do publico.
4.2. Classificacio Tematica das Postagens

A categorizacdo das postagens por tema oferece insights sobre o foco da comunicagao
da Policia Federal. As principais categorias e suas respectivas frequéncias sao apresentadas no

Grafico 5.

Grafico 5
Distribui¢do da Classificagdo Tematica das Postagens
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Fonte: elaborado pelo autor com auxilio de Python

O Gréfico 5 demonstra que a maioria das postagens da Policia Federal esta categorizada
como Operagdo (690 postagens), que envolve a divulgagdo de agdes policiais, como prisoes,
apreensodes e resultados concretos do trabalho de investigagdo e repressdo ao crime. Isso reflete
a natureza de suas atividades-fim. A segunda categoria mais frequente ¢ Institucional (327
postagens), abrangendo comunicagdes que reforcam a identidade da PF, como eventos oficiais,
cerimoOnias, campanhas institucionais, homenagens, datas comemorativas e comunicados

institucionais.

As categorias Treinamento / Selecdo de Candidatos (49), que inclui postagens sobre
concursos publicos, fases de sele¢do, campanhas de recrutamento, cursos de formacdo e
capacitagdo de servidores, bem como valorizagdo da carreira policial; Servicos ao Cidadao (29),

que foca em informagdes praticas e utilitarias como emissao de passaportes, agendamentos e
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canais de denuncia; e Educativas/Preventivas (17), com conteudos de orientacdo ao publico
sobre prevencdo ao uso de drogas, combate a violéncia e seguranca digital, sio menos
numerosas, mas igualmente relevantes para compreender a diversidade de sua estratégia de

comunicagao.
4.3. Engajamento por Classificacio Tematica

A andlise do engajamento, medida pela quantidade média de likes e comentarios, revela

como diferentes temas ressoam com o publico.

Grafico 6
Média de Likes por Classificagdo Tematica (Excluindo posts com menos de 100 Likes)
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Fonte: elaborado pelo autor com auxilio de Python
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Grafico 7
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Fonte: elaborado pelo autor com auxilio de Python

Conforme os Graficos 6 e 7, as postagens de Treinamento / Selecdo de Candidatos se
destacam como as que geram o maior numero médio de /ikes (aproximadamente 10.957) e um
alto volume de comentérios (cerca de 145). Isso sugere que a demonstracdo de capacitagdo e
aprimoramento da Policia Federal, bem como a valoriza¢do da carreira, ¢ um tema que engaja

a audiéncia e € percebido positivamente.

As postagens Institucionais também apresentam um engajamento robusto, com média
de 7.937 likes e 154 comentarios, indicando que o publico se conecta com informacgdes sobre a
propria instituicdo e seus eventos. A categoria Servicos ao Cidaddo, embora tenha uma média
de likes similar a Institucional (7.906), surpreende com o maior nimero médio de comentarios
(221), o que pode indicar que esses posts geram discussdes, duvidas ou demandas especificas

do publico.

As postagens de Operagcdo mantém um bom nivel de engajamento (7.422 likes e 105
comentarios), o que ¢ esperado dada a natureza proeminente da divulgacdo de suas agdes
policiais. Por outro lado, as postagens Educativas/Preventivas mostram o menor engajamento
médio em ambas as métricas (3.964 likes e 78 comentarios), sugerindo que este formato de
orientacdo ao publico pode precisar de estratégias de comunicagdo diferenciadas para aumentar

sua repercussﬁo.
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4.4. Sentimento dos Comentarios por Classificacdo Tematica

A analise do sentimento dos comentdrios € essencial para entender a percepcao publica

em relacdo aos diferentes temas abordados pela Policia Federal.

Grafico 8
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Fonte: elaborado pelo autor com auxilio de Python

Grafico 9
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Fonte: elaborado pelo autor com auxilio de Python
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O Griéfico 9, que representa a propor¢cdo média geral de sentimento, demonstra que
51,7% dos comentarios sdo positivos, 31,2% sdo neutros e 17,1% sdo negativos, indicando uma

predominancia de reagdes favoraveis ou neutras em relagdo a Policia Federal nas midias sociais.
Ao analisar o Gréfico 8, que detalha o sentimento por categoria, observa-se que:

e Treinamento/Sele¢do de Candidatos: Apresenta a maior propor¢do de
comentarios positivos (47,5%) e a menor de negativos (6,4%). Isso reforca a
ideia de que acdes relacionadas ao aprimoramento, capacitagdo e valorizagao da
carreira policial sdo percebidas de forma altamente favoravel pelo publico,

contribuindo diretamente para a construcdo da legitimidade.

¢ Institucional: Segue a tendéncia geral com 33,8% de positivos, 18,9% de neutros
e 11,2% de negativos. Embora essas postagens que refor¢am a identidade da PF
recebam uma boa parcela de comentarios positivos, a propor¢ao de negativos ¢
um pouco maior que em Treinamento e Operacdo, o que pode indicar reagdes

mais diversas do publico.

e Operagdo: Embora a propor¢do de positivos (31,0%) seja levemente inferior a
Institucional, a propor¢do de negativos (10,7%) também ¢ ligeiramente menor.
Isso sugere que, em geral, a divulgacdo de acdes policiais e seus resultados
concretos ¢ bem recebida ou considerada de forma neutra pelo publico,

validando a atuagdo da institui¢ao.

e Educativas / Preventivas: Possui uma propor¢do significativa de positivos
(33,7%), mas também uma das maiores propor¢des de comentarios neutros
(28,4%) e negativos (14,4%). Isso pode indicar que, embora o contetido de
orientacdo ao publico seja valorizado, ele pode gerar mais discussdes ou
perguntas que ndo necessariamente se traduzem em sentimentos fortemente

positivos.

e Servicos ao Cidaddo: Esta categoria se destaca pela menor propor¢do de
comentarios positivos (19,3%) e pela maior proporc¢ao de neutros (32,5%) entre
todas as categorias. Embora a propor¢ao de negativos (10,2%) ndo seja a mais
alta, a predominéncia de neutros sugere que os comentarios sdo frequentemente
de natureza informativa, de busca por solucdes ou de feedback sobre servigos

oferecidos, o que pode ndo expressar emogdes fortes. A alta proporcao de
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comentarios neutros sugere que, nessas postagens, a interagdo do publico tem
carater predominantemente informativo. Muitos comentarios podem ser
duvidas, solicitagdes ou relatos de experiéncias individuais com os servigos
prestados. Isso reforca o papel das redes sociais como canal de atendimento e
escuta ativa, e ndo apenas como ferramenta de divulga¢do. Do ponto de vista da
legitimagdo institucional, a capacidade da PF de responder ou sinalizar ateng¢ao
a esses comentarios pode fortalecer sua imagem de proximidade, eficiéncia e
accountability, valores fundamentais na constru¢do da legitimidade em

democracias contemporaneas (Habermas, 1997).

Esses dados dialogam com a concepg¢do de legitimidade institucional, conforme
proposto por Suchman (1995), na medida em que a percepgao publica sobre a atuagao da PF ¢
constantemente moldada pela utilidade percebida de suas agdes. Quando o publico valoriza
temas como treinamento e prestacdo de servicos, esta, de certa forma, reconhecendo a

competéncia e 0 comprometimento institucional, aspectos centrais para a legitimacao.
4.5. Analise da Coocorréncia entre Temas e Sentimentos dos Comentarios

A Griafico 10 apresenta a rede de coocorréncia entre os codigos tematicos atribuidos aos
comentarios e os sentimentos expressos pelos usudrios. Este grafico apresenta de maneira
relacional a forma como diferentes temas se associam a percepcdes positivas, neutras ou

negativas, evidenciando a diversidade de reagdes do publico as postagens da Policia Federal.
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Grafico 10
Rede de Codigos e Sentimentos
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Observa-se que os nés de maior dimensao, indicando alta frequéncia, correspondem aos
codigos Acgdes e Operagdes e Aprovacao Institucional, os quais estdo fortemente conectados
aos sentimentos Positivo e Neutro. Essa configuracao refor¢a a tendéncia geral identificada na
analise estatistica, na qual comentérios com teor de aprovacao e reconhecimento institucional
apresentaram maior volume. Por outro lado, o codigo Desaprovacdo Institucional exibe
conexdes predominantes com o sentimento Negativo, evidenciando que as criticas se

concentram em manifestagoes de insatisfagdo com a atuacgao da instituigao.

A presenca de nos relacionados a referéncias politicas, como Lula e Bolsonaro,
demonstra que parte dos comentdrios aborda temas externos ao conteudo estritamente
institucional ou operacional. No entanto, essas meng¢des apresentam frequéncia menor e
predominancia de sentimento neutro ou misto, sugerindo que o publico tende a manter uma

postura mais informativa ou indireta quando menciona figuras politicas.

De forma geral, a andlise dessa rede confirma que a percepgao publica sobre a Policia

Federal nas redes sociais ¢ predominantemente positiva ou neutra, mas que criticas direcionadas
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a institui¢do coexistem com manifestagdes de apoio e reconhecimento. Essa pluralidade
discursiva refor¢a a necessidade de estratégias comunicacionais que articulem a valoriza¢ao

institucional com a escuta ativa de manifestagdes criticas.
4.6. Analise das Conexoes entre Temas dos Comentarios

O Griafico 11 apresenta a rede de coocorréncia entre os codigos tematicos identificados
nos comentarios. Ao contrario do grafo anterior, esta visualizagdo nao segmenta os dados por
sentimento, permitindo observar exclusivamente como os diferentes temas se relacionam entre
si no discurso do publico.

Grafico 11
Rede de Coocorréncia entre Temas
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Nota-se que os noOs centrais, com maior frequéncia e grau de conectividade,
correspondem aos codigos Institucional, Aprovagdo Institucional e A¢des e Operagdes. A forte
interligacdo desses temas sugere que, na percep¢ao do publico, o reconhecimento positivo da
instituicao estd muitas vezes vinculado a divulgacao de operagdes e resultados concretos. Essa
associagdo reforca a importancia das narrativas que demonstram competéncia, profissionalismo

e efetividade na consolidagdo da legitimidade institucional.

Também se observa que mengdes a Servicos e Selecdo e Ingresso aparecem conectadas
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a esse nucleo central, ainda que com frequéncia menor. Isso indica que temas relacionados a
servigos prestados ao cidaddo e a ingresso na carreira policial coexistem no mesmo espago

discursivo em que se destacam as operagdes € a aprovagao institucional.

Por outro lado, referéncias politicas aparecem como subgrupos menos centrais,
conectados de forma mais periférica ao conjunto geral de temas. Esse padrdo sugere que,
embora presentes, as discussdes politicas ndo constituem o principal eixo tematico das

interagdes do publico.

Em sintese, a rede evidencia que a legitimagao simbolica da Policia Federal se estrutura
predominantemente na conexdo entre identidade institucional e divulgacdo de acgdes
operacionais, coexistindo com comentérios de natureza informativa, politica e critica. Este
resultado oferece subsidios importantes para o planejamento de estratégias de comunicacao

digital que articulem esses diferentes focos de ateng@o do publico.

4.7. Analise de Regressio Multipla dos Fatores Associados ao Engajamento e
Sentimento

Para aprofundar a compreensdo dos fatores que influenciam o engajamento e a
percepcao publica sobre a Policia Federal, foram conduzidas andlises de regressdo linear
multipla. Esses modelos estatisticos permitiram estimar os efeitos médios de varidveis
independentes, como o tema das postagens, o periodo pods-eleitoral e as mencdes a figuras
politicas, sobre duas dimensdes principais: o volume de engajamento e a polaridade relativa
dos comentarios.

Tabela 7

Modelos de regressdo para likes, volume de comentdrios e sentimentos por tema e contexto
temporal

M @) 3) 0} B) ©
Likes Positivo / Likes Positivo / Likes Positivo /
Negativo Negativo Negativo
Temas da Postagem:
Educacional -4353,292% -1.71 -3896.204 3.414 -4106.459%+* 3.32
(1894.173) (7.041) (2399.789) (5.083) (1253.433) (5.285)
Operagio -946.878* -4 419%kx -665.679 -3.076%** -227.718 -3.633%%*
(510.075) (1.484) (721.153) (1.152) (630.335) (1.187)
Setvico -270.984 =729k -845.516 -1.352 -454.139 -2.533
(1472.482) (2.549) (2118.660) (1.873) (2386.155) (1.785)
Treinamento 2044.058* 10.208* 2116.095 6.114 3425.164* 5.43
(1169.012) (5.623) (1555.880) (4.406) (2017.361) (4.286)
Apés Eleigoes 228260716k _18.246%k 2624141k 4 441%0Fx _3426.566%FF 2.917%*
(621.582) (2.016) (906.971) (1.338) (1194.978) (1.448)
Comentarios:
Institucional -13005.83%k* -6.548 -9233.584x¢* -10.201
(4229.515) (6.466) (3380.673) (6.913)
Aprovagio 1006.676 30.64 1%k 2287.282 24 552+
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N MPA |UnB

Mestrado Profissional
em Administragdo Publica

M @) 3) 0 B) ©
Likes Positivo / Likes Positivo / Likes Positivo /
Negativo Negativo Negativo
Institucional (4350.839) (8.248) (3917.081) (8.525)
Desaprovagio 2759.07 -35.807k* 16948.988 -41.23 5%k
Institucional (10826.457) (7.752) (10734.221) (7.771)
Agdes e Operagoes 7226.103 -21.506%** 4305.159 -21.483%%¢
(4918.244) (5.026) (4067.720) (4.645)
Selegdo e Ingresso 5980.726 81.531#%k  25246.,181%** 42 925%kx
(5164.067) (18.542) (7761.752) (15.372)
Servigos -21508.457** 13.79 -16177.426%* 7.427
(9928.140) (10.852) (7588.941) (11.072)
Lula (Neutro) - -19.192
84161.159k*
(21740.727) (18.214)
Lula (Positivo) 86978.637 -25.705
(127959.97) (56.63)
Lula (Negativo) 20224.732 -13.998
(29716.023) (21.208)
Bolsonaro - 59.404**
(Neutro) 30762.226%*
(8814.037) (26.081)
Bolsonaro 31500.938 -51.611
(Positivo) (50151.001) (39.773)
Bolsonaro 101681.19%#%¢ .94 20tk
(Negativo) (31504.247) (18.878)
Constante 10145.868*%¢  24,627%kk  12480.673*** 8,187k 11084.471%0%  10.721%%*
(675.107) (2.702) (1271.827) (1.977) (1363.881) (2.066)
Observagoes 1112 651 695 651 695 651
R-squared .031 274 .05 51 .105 .526

Erros Padries Robustos entre Parénteses. Categoria Institucional como base dos Temas.
K P01, ¥* p<.05, * p<.1

A Tabela 7 apresenta seis modelos de regressao que combinam essas perspectivas. Os
modelos impares (Modelos 1, 3 e 5) tém como variavel dependente o niimero absoluto de
curtidas recebidas por cada postagem, indicador utilizado como medida do interesse geral e do
alcance gerado pelo contetdo. Os modelos pares (Modelos 2, 4 e 6) estimam o impacto das
mesmas varidveis sobre a razao entre comentarios positivos e negativos, que representa a
prevaléncia relativa de manifestacdes favoraveis em relacdo as criticas. Essa distingdo ¢
relevante porque permite identificar fatores que impulsionam o volume de engajamento e

aqueles que afetam predominantemente o tom afetivo das interagdes.

Os resultados evidenciam que o tema Treinamento/Selecdo de Candidatos esteve
associado a maior engajamento em diferentes especificagcdes. Nos modelos com niimero de
curtidas como varidvel dependente, esse tema apresentou coeficientes positivos, como no
Modelo 5, que indicou um aumento médio de aproximadamente 3.400 curtidas em relagdo as
postagens institucionais (p<0,1). Além disso, no Modelo 2, foi observado um coeficiente
positivo e significativo (10,208; p<0,1) na razdo entre comentarios positivos e negativos,

sugerindo que contetidos que valorizam a carreira policial tendem ndo apenas a gerar maior
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volume de intera¢des, mas também a favorecer a predominancia de percepgdes favoraveis.

Por outro lado, as postagens com temas operacionais apresentaram resultados
contrastantes. Esses contetidos estiveram associados a menor engajamento, com coeficientes
negativos nos modelos de curtidas (por exemplo, -946 no Modelo 1; p<0,1) e reducao
consistente e estatisticamente significativa na razado de comentarios positivos em relacdo aos
negativos em todos os modelos pares (ex.: -4,419 no Modelo 2; p<0,01), evidenciando maior

propensao a reacdes criticas.

O periodo pos-eleitoral exerceu impacto negativo sobre as métricas de engajamento. Em
todos os modelos que estimam o nimero de curtidas (Modelos 1, 3 e 5), os coeficientes
associados foram negativos e estatisticamente significativos, como no Modelo 1 (-2.826;
p<0,01), indicando redu¢do média de aproximadamente 2.600 a 3.400 curtidas por postagem
em comparacdo ao periodo anterior. Da mesma forma, observou-se queda expressiva na razao
entre comentarios positivos e negativos, com coeficientes negativos em todos os modelos pares,
como no Modelo 2 (-18,246; p<0,01), sugerindo aumento relativo da critica publica no periodo

posterior as eleicdes.

As varidveis que capturam mencgdes a figuras politicas também apresentaram efeitos
relevantes sobre o engajamento e o sentimento. Por exemplo, as postagens que incluiram
mencdes negativas a Bolsonaro estiveram associadas a um aumento substancial no numero de
curtidas (coeficiente =+101.681 no Modelo 5; p<0,01), a0 mesmo tempo em que reduziram de
forma significativa a razao de comentérios positivos em relacdo aos negativos (coeficiente = -
94,208 no Modelo 6; p<0,01). Esse padrdo evidencia que conteudos com teor politico
polarizado geram alta repercussdo e engajamento, mas também ampliam de maneira
proporcional a presen¢a de manifestagdes criticas. Ja as mengdes neutras a Bolsonaro, por sua
vez, estiveram associadas a redu¢des no numero de curtidas em alguns modelos e aumento na
razao de comentdrios positivos em outros, sinalizando que o tom da referéncia politica exerce

influéncia diferenciada sobre o publico.

Em relacdo aos demais temas, observa-se que postagens sobre servi¢os, embora tenham
apresentado em alguns casos coeficientes negativos no engajamento (por exemplo, -21.508 no
Modelo 5; p<0,05), ndo mostraram padrdo consistente de impacto na razdo entre comentarios
positivos e negativos. Esse resultado sugere que contetidos de prestacao de servigos podem ter

menor capacidade de mobilizar interagdes intensas, sejam positivas ou negativas, em
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comparagdo a conteudos operacionais ou politicos.

No conjunto, os modelos apresentados reforgam a compreensao de que o engajamento
e a polaridade dos comentarios nas postagens da Policia Federal resultam de uma combinagao
de fatores tematicos, contextuais e politicos. Esses achados evidenciam que diferentes tipos de
conteudo atraem publicos distintos e geram reagdes qualitativamente diversas, destacando a
importancia de estratégias de comunica¢do segmentadas e planejadas, capazes de conciliar o
interesse publico com a preservagdo da legitimidade institucional em ambientes digitais

marcados por disputas simbdlicas e intensa circula¢do de narrativas concorrentes.

4.8. Interacao entre Transicio Governamental e Temas Politicos

As regressdoes multiplas realizadas permitiram examinar como o tema das postagens, o
periodo eleitoral e as referéncias politicas se relacionam com as métricas de engajamento e a
polaridade dos comentérios publicados no perfil da Policia Federal. Para esse fim, foram
estimados quatro modelos de regressdo linear que contemplam diferentes perspectivas de
andlise, combinando varidveis que captam tanto o volume absoluto de interagdes quanto a
qualidade afetiva das manifestagdes do publico.

Tabela 8

Resultados das regressoes multiplas sobre o efeito do tema da postagem, periodo eleitoral e
referéncias politicas

@ @ B) @
Likes Positivo / Positivo Negativo
Negativo
Temas da Postagem:
Educacional -3795.942%%* 4.138 =097 .008
(1196.12) (5.363) (.043) (.022)
Operagio -343.854 -3.447Hk .006 -.012*
(607.307) (1.113) (.014) (.007)
Setvico 933.06 -6.1%* - 156+ -.003
(2532.253) (2.593) (.033) (.022)
Treinamento 3178.854 3.491 .004 -.009
(2076.507) (3.849) (.025) (.011)
Apés Eleigoes -3596.836 -16.669*** -.018 .01
(2213.923) (5.2306) (.044) (.015)
Comentarios entre as Eletgées:
Institucional
Antes -13785.891* 7.391 -.236%* .083
(8281.19) (20.653) (.125) (.057)
Depois -6736.03* -11.063*** -.081 204+
(3431.681) (4.181) (173) (.093)
Aprovacio Institucional
Antes 7768.846 -16.521 691wk -.07
(7181.309) (22.677) (112 (.05)
Depois 2720.428 27.563%** A63HK -.094*
(4902.534) (7.112) (12) (.053)

Desaprovagio Institucional
Antes 167072.6%** -284.7777** -1.488 1.798%*x*
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) @ 5) @
Likes Positivo / Positivo Negativo
Negativo
(32212.76) (110.531) (1.354) (:5906)
Depois 13445.216 -35.072%#¢ 1,984k 1.969%**
(11317.243) (6.248) (-248) (-163)
Agdes e Operagoes
Antes 11483.874 -141.817%%* -.016%+* 343k
(13210.531) (37.434) (-181) (.084)
Depois 3524.267 -11.992%# -1.183%#¢ 582k
(4225.033) (3.289) (:143) (.067)
Selegio e Ingresso
Antes 4007.41 98.382+%* A4 4R -.216%%*
(7395.74) (28.250) (:118) (.057)
Depois 42231.51%* -4.397 -.032 .086
(19720.547) (7.639) (:278) (.09)
Servigos
Antes -52204.473%** 1.233 - 872Kk -.045
(15941.273) (42.778) (:330) (-158)
Depois -11194.284 14.037* -.269 -367F*
(8865.961) (8.289) (:3106) (:143)
Lula (Neutro)
Antes -484639.78%+* -408.428 -3.797 2.374
(157934.9) (475.572) (2.912) (1.782)
Depois -73887.629%** -8.18 -213 -211
(21016.591) (13.507) (:485) (-2806)
Lula (Positivo)
Antes 89659788*+* 9608.141* -186.578*** 44.549%
(2336573) (5618.119) (43.205) (25.044)
Depois 70635.46 -40.246 -4.915 .891
(132723.01) (50.513) (3.018) (1.231)
Lula (Negativo)
Antes -61202.297 191.645 -7.425%* 5374k
(126615.84) (442.815) (3.1506) (1.925)
Depois 25816.402 -15.155 2,107k 1.316%**
(29353.727) (11.741) (.703) (:297)
Bolsonaro (Neutro)
Antes -1573.075 2.173 -.09 .068
(7103.4506) (32.114) (-108) (.052)
Depois -62372.867*** 23.931%* 518 -.027F*
(18286.131) (11.958) (:494) (:29)
Bolsonaro (Positivo)
Antes 680917.8** 136.3 -.551 -.62
(312611.73) (681.159) (4.463) (1.755)
Depois 13920.804 -10.183 -2.102 1173+
(43931.92) (30.749) (1.298) (:594)
Bolsonaro (Negativo)
Antes 130766.98 -359.71 -2.722 1.078
(128078.99) (241.157) (1.687) o)
Depois 89528.69%** -86.052%#¢ -3.044%%k 1,621
(29642.834) (15.140) (:912) (:513)
Constante 10567.848*** 23.807*** O7 1k 055%k*
(1933.535) (5.413) (.027) (.011)
Observagoes 695 651 695 695
R? 244 573 .64 .697

Erros Padries Robustos entre Parénteses. Categoria Institucional como base dos Temas.

HRE D<, 0], %% p<.03, * p<.1

No Modelo 1, a varidvel dependente corresponde ao numero absoluto de curtidas

(“likes™), utilizado como indicador do nivel geral de engajamento gerado por cada publicagao.
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O Modelo 2 adotou como varidvel dependente a razdo entre comentarios positivos e
comentarios negativos, permitindo avaliar a relacdo proporcional entre manifestagcdes de apoio
e criticas. O Modelo 3 analisou o percentual de comentérios classificados como positivos,
enquanto o Modelo 4 considerou o percentual de comentédrios negativos, indicador da

intensidade de desaprovacao.

Os resultados revelaram padrdes heterogéneos em relagdo aos efeitos do periodo pos-
eleitoral sobre as diferentes dimensdes examinadas. No Modelo 1, observou-se um coeficiente
negativo associado ao periodo pos-eleitoral, sugerindo redu¢do no numero médio de curtidas,
embora este efeito ndo tenha apresentado significancia estatistica. O Modelo 2 apontou uma
queda estatisticamente significativa na razdo entre comentarios positivos € negativos,
evidenciando um aumento proporcional das manifestacdes criticas em relacdo as favoraveis
nesse mesmo periodo. No Modelo 3, o coeficiente indicou uma pequena redugdo na propor¢ao
de comentarios positivos, enquanto no Modelo 4 foi verificado um aumento na propor¢ao de
comentarios negativos; contudo, ambos os efeitos ndo se mostraram estatisticamente
significativos nos testes realizados. Em conjunto, esses achados sugerem uma tendéncia de
intensificacdo do discurso critico durante o periodo pos-eleitoral, ainda que parte dos

indicadores ndo evidencie efeitos robustos do ponto de vista estatistico.

A interpretacdo desses resultados indica que o contexto politico exerce influéncia
relevante sobre a forma como as agdes comunicadas pela Policia Federal sdo percebidas pelo
publico. A diminuicdo relativa de manifestagdes positivas e o aumento proporcional de criticas
podem refletir uma combinagdo de fatores, como maior exposi¢do institucional durante as
disputas eleitorais, reconfiguragdo de expectativas sociais e amplificagdo de narrativas de
contestagdo no ambiente digital. Esses efeitos convergem com estudos que descrevem as redes
sociais como espacos privilegiados de negociagdo simbolica e disputa de significados em torno

da legitimidade institucional.

A andlise refor¢ca que a compreensdo da percep¢do social demanda métricas que
considerem simultaneamente o volume de interagdes e a direcao afetiva dos comentarios. A
simples contagem de curtidas ou comentéarios pode ocultar variagdes relevantes no tom das
respostas, que apenas se tornam evidentes com a observagdo integrada da propor¢do entre

manifestagdes positivas e negativas.

De maneira geral, os resultados confirmam que fatores temporais e politicos exercem

influéncia sobre diferentes dimensdes do engajamento e da percepgao social. Essa constata¢ao
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destaca a importancia de estratégias comunicacionais sensiveis ao contexto e capazes de
sustentar relacdes de confianca mesmo em cendrios marcados por polarizagdo e aumento do
escrutinio publico. As evidéncias apresentadas nesta se¢do oferecem subsidios para o
aprimoramento das praticas comunicacionais da Policia Federal, tema abordado no capitulo

seguinte.
4.9. Analise dos Posts de Maior Engajamento

A andlise das postagens com maior volume de interagcdes oferece uma perspectiva
qualitativa sobre os conteudos que despertam mais atengao e participagao do publico nas midias
sociais da Policia Federal. Foram selecionadas as cinco publicagdes que receberam o maior

numero de curtidas e os cinco posts com o maior nimero de comentérios no periodo analisado.

Tabela 9
Top 5 Postagens por Quantidade de Likes (apos filtragem)
Identificador da Classificagio  Quantidade Quantidade de Prop. Prop. Prop.
Postagem Tematica de Likes Comentarios Positivos Neutros Negativos
20221031_CKkYnpitLWOy Operacao 86667 1222 0.360884  0.424714 0.214403
20240507_C6q2-WcM52C Institucional 56896 0 0 0 0
20240815_C-scUI9uQev Institucional 46229 0 0 0 0
20221216_CmPW-1zPVdX Treinamento 44027 886  0.418736  0.268623 0.312641
20221228 CmtuazXM6js Operacao 42992 3878  0.168128  0.313564 0.518308

Fonte: elaborado pelo autor

Os posts com maior numero de /ikes sdo variados em temas. Dois dos posts mais curtidos
sdo Institucionais (refor¢ando a identidade da PF) com zero comentérios. O post de Operacao
com o maior numero de likes, apesar de ter uma boa propor¢do de comentarios positivos,
também possui uma propor¢ao consideravel de neutros e negativos, indicando que posts de alta
visibilidade sobre a¢des policiais pode ser mais polarizadores. O post de Treinamento / Sele¢ao
de Candidatos altamente curtido reforca a associagao positiva desse tema com o engajamento e

a valorizagdo da carreira policial.

Cabe ressaltar que, em determinados periodos, o espaco de comentarios foi desativado
em algumas publica¢des, em conformidade com politicas de comunicagdo institucional que
orientam a moderag¢ao de interagdes em temas sensiveis ou de grande repercussao publica. Essa
pratica teve como finalidade prevenir o uso indevido do canal para manifestagdes ofensivas,
disseminagdo de informagdes falsas ou disputas politicas que pudessem comprometer a
finalidade informativa das postagens. Portanto, o niimero reduzido ou nulo de comentarios em
determinados contetidos ndo deve ser interpretado exclusivamente como indicio de baixa
relevancia, mas também como resultado de estratégias de conten¢do de riscos reputacionais e

de alinhamento as diretrizes de comunicag¢ao institucional da Policia Federal.
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Figura 6
20221031 CkYnpitLWOy, categoria operagdo, com 86.667 curtidas na data da extragdo dos
dados

@ policiafederal & - Follow

g3\ policiafederal & 139 w

=\ ¥ Policia federal encerra Operagio
Eleicbes 2022

A PF encerrou neste domingo (30/10) a
Operagdo Eleigdes 2022. O érgdo atuou
na prevengao e repressao aos crimes
eleitorais de maneira integrada com
representantes do TSE.

42 No periodo, foram registrados 43

casos de violag&o do sigilo do voto, 19
de desobediéncia a ordens da Justiga

A

86,031 likes
31 October 2022

Log in to like or comment.

Fonte: Instagram

Figura 7
20240507 _C6q2-WceM52C, categoria institucional, com 56.896 curtidas na data da extragdo
dos dados

policiafederal & - Follow

& policiafederal & 60 w

A B & 5 APFatuaem agles para
resgate de vitimas no RS, integrada com
outras instituigdes publicas e a
sociedade civil e com a presenga
ostensiva para coibir furtos e dar
seguranga a rede de voluntarios que
atua em colaboragdo com os
salvamentos.

W Cerca de 350 servidores, 12
embarcagdes e trés motoaquaticas sdo
empregados na Operagdo Esperanga.

® Mais de 700 pessoas desabrigadas e
200 animais nas regides de Porto
Alegre, Canoas e Eldorado do Sul foram
resgatados.

#PF #policiafederal #pfemagao
#riograndedosul

@

OV

56,514 likes
7 May 2024

Fonte: Instagram
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Figura 8
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20240815 C-scUI9uQev, categoria institucional, com 46.229 curtidas na data da extragdo dos

dados

policiafederal & - Follow

policiafederal & 45w

"7 A Policia Federal expressa suas
condoléncias e solidariedade aos
familiares e amigos enlutados neste
momento de perda e dor pela morte do
APF Sérgio Luiz de Medeiros, ocorrida
ontem a noite (14/08).

®

(VAR

45,869 likes
15 August 2024

Fonte: Instagram

Figura 9

20221216 _CmPW-1zPVdX, categoria treinamento/sele¢do de candidatos, com 44.027 curtidas

na data da extracdo dos dados

@\ policiafederal & - Follow

@\ policiafederal & 132 w

=\' Formatura de 488 novos policiais
federais, dentre delegados, agentes e
papiloscopistas § § §

A Policia Federal realizou na manha
desta sexta-feira, 16 de dezembro, a
solenidade oficial de encerramento do

XXXIX Curso de Formag&o Profissional
de Delegado de Policia Federal, do LX
Curso de Formagéo Profissional de
Agente de Policia Federal e do XX Curso
de Formagao Profissional de

Qv W

43,678 likes
16 December 2022

Log in to like or comment.

Fonte: Instagram
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20221228 CmtuazXMG6js, categoria operagdo, com 42.992 curtidas na data da extragdo dos

dados

Fonte: Instagram

V%

policiafederal & - Follow

policiafederal & 131w

¥ Atuago da Policia Federal na
seguranga da posse presidencial.

4 ¥ Mais de mil policiais federais
estdo envolvidos nas atividades de
inteligéncia e seguranga do evento, o

maior contingente de todas as posses.

A PF integra o Centro Integrado de

Operagdes da Secretaria de Seguranga
Publica do DF e atua em conjunto com
as demais forgas de seguranga em prol

W

Qv

42,650 likes
28 December 2022

Log in to like or comment.

Tabela 10
Top 5 Postagens por Quantidade de Comentarios
Identificador da Postagem Classificacio Quantidade Quantidade de Prop. Prop. Prop.
Tematica de Likes Comentarios Positivos Neutros Negativos

20230102_Cm7kpjAs0CS Institucional 21790 4438 0.283686  0.273772 0.442542
20221228 CmtuazXMGé6js Operacdo 42992 3878 0.168128  0.313564 0.518308
20221118 ClHg4NiPAgD Servigo 39909 3312 0.0700483  0.645833 0.284118
20240108 _C11uYqWus-L Operacdo 18655 3103 0.142765  0.406703 0.450532
20240108_C12b1FTPP_H Operacdo 11328 3005 0.150749  0.384692 0.464559

Fonte: Elaborado pelo autor com auxilio de Python

Os posts com o maior nimero de comentarios sdo predominantemente de Institucional

e Operagdo, e um de Servigos ao Cidaddo. No entanto, ¢ notavel que varios desses posts com

alto volume de comentarios também apresentam uma alta propor¢ao de sentimentos negativos

(como 44,3% para um post Institucional e 51,8% para um de Operacdo) ou neutros (64,6% para

um post de Servigo). Isso indica que postagens que geram muita discussao nem sempre resultam

em feedback positivo; elas podem ser controversas, motivar perguntas e feedback sobre os

servigos oferecidos, como visto na alta propor¢do de neutros nos posts de Servico.
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Figura 11

20230102 _Cm7kpjAsOCS, categoria institucional, com 4.438 comentdrios na data da extragdo
dos dados

policiafederal & - Follow

&)\ Ppoliciafederal & 130 w

A" A\ 0 novo Diretor-Geral da Policia
Federal, delegado Andrei Augusto
Passos Rodrigues, tomou posse nesta
segunda-feira, (2/1), em ceriménia
coletiva no Ministério de Justiga e
Seguranga Publica (MJSP), em
Brasilia/DF.

Natural de Pelotas/RS, Rodrigues tem 52
anos, é graduado em Direito pela
Universidade Federal de Pelotas (UFPel)
e mestre em Alta Gestdo em Seguranga
Internacional pelo Centro Universitério
da Guarda Civil da Espanha (CUGC) e
pela Universidade Carlos Ill de Madri
(UC3M).

W Leia mais em:
https://www.gov.br/pf/pt-
br/assuntos/noticias/2023/01/novo-
diratar-aaral-da-nf-tama-nncea-am-

Qv W

21,653 likes

2 January 2023

Log in to like or comment.

Fonte: Instagram

Figura 12
20221228 CmtuazXMG6js, categoria operagdo, com 3.878 comentarios na data da extragdo dos
dados

policiafederal & 131w
¥ Atuagdo da Policia Federal na
seguranga da posse presidencial.

4 ¥ Mais de mil policiais federais
estdo envolvidos nas atividades de
inteligéncia e seguranga do evento, o
maior contingente de todas as posses.

A PF integra o Centro Integrado de

Operagdes da Secretaria de Seguranga
Publica do DF e atua em conjunto com
as demais forgas de seguranga em prol

Qv A

42,650 likes

28 December 2022

Log in to like or comment.

Fonte: Instagram
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Figura 13

20221118 CIHg4NiPAgD, categoria servigo ao cidaddo, com 3.312 comentadrios na data da

extracdo dos dados

Informamos que esta suspensa a
confeccao de novas cadernetas de
passaporte a partir da Oh deste
sabado (19/11).

A medida decorre da msuficiéncia
do or¢camento destinado as
atividades de controle migratorio e
emissao de documentos de viagem.

Confira o “tira-ddvidas” que
preparamos para vocé

Fonte: Instagram

Figura 14

EX\ policiafederal - Follow

policiafederal # 136 w
#Atencdo | Confecgdo de passaportes
serda suspensa a partir deste sabado

A Policia Federal informa que esta
suspensa a confecgdo de novos
passaportes a partir da 0:00 (zero hora)
deste sabado (19/11).

A medida decorre da insuficiéncia do
orgamento destinado as atividades de
controle migratério e emiss&o de
documentos de viagem.

0O agendamento online do servigo e o
atendimento nos postos da PF
continuardo funcionando normalmente.
No entanto, ndo ha previsdo para
entrega do passaporte solicitado
enqguanto ndo for normalizada a situagéo
orgamentaria.

Qv A

39,692 likes
18 November 2022

Log in to like or comment.

20240108 _ClluYqWus-L, categoria operagdo, com 3.103 comentarios na data da extragdo

dos dados

Fonte: Instagram

@\ policiafederal & - Follow

\

policiafederal & 77 w

¥ A Policia Federal deflagrou, nesta
segunda-feira (8/1), a 232 fase da
Operagédo Lesa Patria, com o objetivo de
identificar pessoas que financiaram e
fomentaram os fatos ocorridos em
8/1/2023, em Brasilia/DF.

® Foram expedidos 47 mandados
judiciais (46 mandados de busca e
apreensdo e um de prisdo preventiva),
nos estados do Rio Grande do Sul,
Bahia, Mato Grosso, Goias, Minas
Gerais, Maranh&o, Parand, Ronddnia,
Sé&o Paulo, Tocantins, Santa Catarina e

Distrito Federal.

Os fatos investigados constituem, em
tese, os crimes de aboligéo violenta do
Estado Democratico de Direito, golpe de
Estado, dano qualificado, associagao

criminnea incitarin an crime

Qv W

18,515 likes
8 January 2024

Log in to like or comment.
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Figura 15

20240108 CI12bIFTPP_H, categoria operagdo, com 3.005 comentarios na data da extragdo
dos dados

\ Ppoliciafederal & - Follow
' Original audio

\ policiafederal & 77 w
' ¥ Balango de 1 ano da Operagao Lesa
Pétria

A Policia Federal consolidou, nesta
segunda-feira, 8/1/2024, os resultados
dos trabalhos desenvolvidos em um ano
da Operagéo Lesa Pétria.

Foram realizadas 23 fases, totalizando:

@ 97 Mandados de prisdo preventiva
W 313 Mandados de busca e apreensio

Qv W

11,231 likes
8 January 2024

Log in to like or comment.

Fonte: Instagram

De forma geral, os resultados empiricos evidenciam que as estratégias de comunicagao
institucional da Policia Federal produzem impactos diversos sobre a percep¢do publica,
dependendo do tipo de contetido, do volume de interacdes e da natureza dos sentimentos
suscitados. Postagens voltadas a valorizagdo institucional e a promog¢do da formagdo e do
ingresso de servidores tendem a despertar reagdes predominantemente positivas e indices mais
elevados de engajamento, sinalizando uma aderéncia as expectativas sociais de transparéncia,
profissionalismo e investimento na qualificagdo. Em contrapartida, contetidos de cunho
operacional, embora representem a faceta mais recorrente da comunicag¢do da instituigdo,
costumam encontrar uma recep¢ao mais ambigua, marcada pela convivéncia de apoio e criticas.
Esses achados evidenciam a necessidade de aperfeicoamento continuo das estratégias
comunicacionais, com atengdo especial ao tratamento de temas sensiveis € ao manejo das
diferentes reacdes do publico. Reafirma-se, portanto, que a legitimidade institucional ndo ¢ um
atributo estatico, mas sim um processo dindmico e relacional, construido cotidianamente na
interacdo entre discurso organizacional, percep¢do coletiva e praticas comunicacionais no

ambiente digital.
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5. DISCUSSAO

Este estudo investigou de forma sistematica como a comunicagao institucional realizada
pela Policia Federal em seu perfil oficial no Instagram se relaciona com a construgdo da
legitimidade institucional perante a sociedade. Por meio da coleta e anélise de 1.112 postagens
e mais de 138 mil comentarios, foi possivel identificar que contetidos voltados a valoriza¢ao
profissional, especialmente aqueles que destacam treinamento, concursos e reconhecimento de
servidores, concentram os mais elevados indices de engajamento e uma propor¢ao significativa
de avaliagdes positivas. Em contrapartida, postagens de natureza operacional e institucional,
embora predominantes em termos de frequéncia e alcance, mostraram-se mais suscetiveis a
reagdes ambiguas, incluindo comentarios polarizados e manifestagdes criticas. Ja os contetidos
relacionados a servigos ao cidaddo apresentaram um padrdo distinto, caracterizado
majoritariamente por interagdes neutras ou criticas, 0 que sugere que, nesse contexto, 0s
usuarios tendem a utilizar o espago de comentédrios como canal de busca de solucdo para

demandas préticas.

Os resultados obtidos reforcam a compreensdo de que a legitimidade institucional ndo
¢ uma condi¢do estatica, mas um processo continuo de negociag¢ao simbolica que depende tanto
da coeréncia entre discurso e pratica quanto da capacidade da organizagdo de dialogar com
diferentes publicos. A prevaléncia de comentérios positivos em publicagdes voltadas a
capacitagdo e ao reconhecimento dos servidores revela que a sociedade valoriza demonstragdes
explicitas de investimento na qualificacdo e no fortalecimento de uma cultura meritocratica,
considerando esses sinais como indicadores de compromisso com a profissionalizagdo e a
integridade. Por outro lado, a maior incidéncia de reagdes ambiguas ou negativas em contetidos
operacionais sugere que a mera exibi¢do de resultados institucionais pode ndo ser suficiente
para gerar legitimagdo social, especialmente em ambientes digitais marcados pela pluralidade
de interpretagdes, pelas polarizagdes politicas e pelo escrutinio constante da opinido publica.
Essas constatagdes corroboram o argumento de autores como Tyler (2006) e Suchman (1995),
segundo os quais a legitimidade organizacional ¢ construida na intersecdo entre expectativas

sociais, percepg¢des individuais e narrativas institucionais.

Do ponto de vista teorico, este trabalho oferece evidéncias empiricas que ampliam o
entendimento sobre a comunicag¢do digital como dimensdo estratégica da construgcdo da
legitimidade institucional em organizag¢des publicas de seguranca. Ao integrar técnicas de

processamento de linguagem natural com a andlise de categorias tematicas e métricas de
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engajamento, a pesquisa apresenta um modelo metodologico replicavel que permite capturar,
de forma sistematica, como diferentes conteidos comunicacionais reverberam entre publicos
diversos. Este aporte metodoldgico contribui para o avango da literatura sobre administracao
publica digital e legitimacao, ao evidenciar que a confianga social ndo decorre apenas de fatores
objetivos relacionados a performance institucional, mas também da forma como essa
performance ¢ comunicada, contextualizada e recebida pelas audiéncias. Do ponto de vista
pratico, os achados oferecem subsidios relevantes para o desenho de estratégias de comunicacao
mais segmentadas e sensiveis ao contexto. A demonstracao de que contetidos sobre valoriza¢ao
profissional e educag¢do institucional possuem maior potencial de engajamento positivo sugere
que essas tematicas podem ser priorizadas para reforcar a imagem de competéncia e
comprometimento publico. Ao mesmo tempo, a constatacdo de que postagens operacionais
requerem narrativas mais cuidadosas e contextualizadas evidencia a necessidade de abordagens
comunicacionais que ndo apenas informem, mas também dialoguem de forma empatica com as

eventuais criticas e davidas da sociedade.

Ainda que esta pesquisa tenha adotado uma abordagem metodolégica so6lida, algumas
limitacdes devem ser reconhecidas. A classificagdo temadtica das postagens e comentarios,
mesmo orientada por critérios sistematicos e realizada com suporte de técnicas supervisionadas,
envolve um grau inevitavel de subjetividade inerente ao trabalho interpretativo com dados
textuais. Adicionalmente, a andlise de sentimentos, apesar do uso de um modelo BERT ajustado
ao portugués, apresenta restricdes no reconhecimento de ironias, sarcasmos e nuances culturais
que caracterizam a comunica¢gdo em ambientes digitais. Outro aspecto importante refere-se a
representatividade das manifestacdes coletadas: as opinides expressas nos comentdrios do
Instagram podem ndo refletir a opinido publica de maneira abrangente, considerando que
usuarios ativos na plataforma tendem a formar grupos com perfis especificos de engajamento e

posicionamentos previamente definidos.

Com base nos resultados e interpretacdes desta investigacao, considera-se recomendavel
que a Policia Federal amplie o investimento na producdo de contetidos que evidenciem seu
compromisso com a valorizagdo e a capacitacdo dos servidores, tendo em vista que tais
postagens se mostraram as mais capazes de gerar engajamento positivo e contribuir para a
construc¢ao simbolica da legitimidade institucional. No que se refere a comunicagdo de agdes
operacionais, destaca-se a importancia de associar a divulgacdo de resultados a estratégias
narrativas que incluam contextualizacdo detalhada dos objetivos, esclarecimento de

procedimentos e reconhecimento transparente de eventuais criticas ou questionamentos, de
73



‘ Universidade de Brasilia
M PA U n B Faculdade de Economia, Administragdo, Contabilidade e Gestao de Politicas Publicas - FACE

Mestrado Profissional Programa de Pds-Graduagio Profissional em Administragdo Publica - PGAP
em Administragdo Piblica Mestrado Profissional em Administragio Piblica - MPA

forma a mitigar reagdes negativas e fortalecer a percepg¢ao de compromisso com a legalidade e
a transparéncia. No ambito do relacionamento com o cidaddo, ¢ desejavel que a institui¢ao
consolide fluxos de resposta dgeis e acolhedores nas redes sociais, de modo a transformar
interagdes inicialmente neutras ou criticas em oportunidades de aproximacao e constru¢ao de
confianga. Além disso, a pesquisa abre espago para que futuras investigagdes aprofundem o
entendimento sobre a dinamica da legitima¢ao em ambientes digitais, seja por meio de estudos
comparativos com outras organizacdes publicas, seja por meio de analises longitudinais que
considerem o impacto de eventos criticos, como operagdes de grande repercussio, transi¢des
politicas ou crises institucionais. Pesquisas que explorem outras plataformas, como TikTok, X
(antigo Twitter), Facebook e YouTube, podem também oferecer perspectivas complementares
sobre padrdes discursivos e percepcao social em diferentes contextos mediaticos, ampliando o
conhecimento sobre os fatores que condicionam a formagao da confianga e da legitimidade no

espaco publico digital.

Em sintese, esta pesquisa teve como objetivo central analisar de que maneira a
comunicagdo digital da Policia Federal no Instagram contribui para a constru¢do da
legitimidade institucional, tomando como objeto um conjunto de postagens e interagdes
publicas classificadas por tema e sentimento. Para tanto, foi adotada uma abordagem
metodoldgica que combinou técnicas de processamento de linguagem natural, categorizagao
tematica e analise de métricas de engajamento. Os resultados indicaram que conteudos voltados
a valorizacdo profissional s3o mais eficazes na geracdo de percepcdes positivas, a0 passo que
publicagdes operacionais despertam reagdes mais ambiguas e polarizadas. Essas evidéncias
reforcam a compreensdo de que a legitimidade institucional ¢ um processo dindmico e
relacional, permanentemente negociado nas interagdes digitais, e apontam para a importancia
de estratégias comunicacionais mais segmentadas, responsivas e alinhadas aos valores sociais,
contribuindo assim para fortalecer a confianga publica em organizagdes de seguranca no

contexto contemporaneo.
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6. PRODUTO TECNICO-TECNOLOGICO

A presente dissertacdo culmina na proposta de um Produto Técnico-Tecnoldgico (PTT)
que busca aprimorar a comunicag¢do digital e, consequentemente, a legitimidade institucional
da Policia Federal (PF) na era digital. Este PTT, concebido como uma versdo atualizada do
Manual de Redes Sociais da PF, integra os conhecimentos teéricos e empiricos adquiridos na
pesquisa para otimizar as estratégias de comunicacdo da institui¢do. Sua concepg¢ao alinha-se
diretamente aos objetivos de um Mestrado Profissional em Administracdo Publica, que visa
gerar solugdes aplicaveis e relevantes para o setor publico, garantindo o rigor cientifico e a

aplicabilidade pratica no contexto da comunica¢do da PF.
6.1. Descric¢do geral do produto

O PTT proposto ¢ uma versao revisada e expandida do Manual de padronizacao dos
perfis oficiais da Policia Federal nas redes sociais. Essa atualizacdo tem como propdsito
transformar os insights obtidos na pesquisa em diretrizes e praticas concretas, capacitando os
gestores de redes sociais da PF a refinar a comunica¢do digital da instituicdo. O objetivo
primordial ¢ assegurar que essa comunicagdo seja mais eficaz e alinhada aos objetivos

estratégicos de reforcar a legitimidade institucional.

A estrutura existente do Manual sera mantida, abrangendo a padronizacao de nomes de
contas, apresentacao de avatares, preenchimento do campo bio e o uso de uma identidade visual
consistente para as postagens. Contudo, serdo adicionados novos modulos e aprimoramentos
significativos, elaborados a partir dos achados da pesquisa. Um desses modulos focard nos
fundamentos da comunicagdo digital e legitimidade institucional na PF, aprofundando o
impacto das tecnologias digitais na comunicagdo governamental e o papel das midias sociais
na formacdo da opinido publica. Serdo abordados os desafios inerentes ao alinhamento da

comunicagdo digital com os objetivos estratégicos da instituicao.

Outro moédulo essencial tratard do aprimoramento das estratégias de contetido,
baseando-se na analise de sentimento e topicos. Serdo introduzidas diretrizes sobre como
utilizar a analise de sentimento para identificar e classificar as emogdes expressas nas interagdes
online, como comentarios e curtidas. O Manual orientard a criagdo de conteudos que
maximizem o sentimento positivo, incentivando postagens que valorizem a carreira € o
profissionalismo da PF, como as relacionadas a Treinamento / Selecdo de Candidatos. Serdo
também fornecidas orientacdes para o gerenciamento de conteudos Operacionais e
Institucionais, reconhecendo que, apesar de gerarem alto engajamento, podem suscitar debates

75



Universidade de Brasilia
M PA U n B Faculdade de Economia, Administragdo, Contabilidade e Gestao de Politicas Publicas - FACE

Mestrado Profissional Programa de Pds-Graduagio Profissional em Administragdo Publica - PGAP
em Administragdo Piblica Mestrado Profissional em Administragio Piblica - MPA

e criticas. As diretrizes incluirdo a proibi¢do de vincular a PF a campanhas publicitarias com
fins financeiros e de interagir com perfis privados. A otimizagao de conteudos de Servigos ao
Cidadao e Educativas/Preventivas também serd abordada, sugerindo formatos mais atrativos e

enfatizando o uso das redes sociais como um canal de didlogo e escuta ativa.

O Manual sera expandido para incluir um médulo de gestdo da imagem publica e crises
na era digital, detalhando como antecipar e gerenciar controvérsias com base na analise da
audiéncia. Serd enfatizada a importancia de manter a comunicacdo aberta e evitar praticas que
possam prejudicar a imagem institucional, como a divulgacdo de imagens de individuos presos
ou abordados, ou a atribuicdo de valores estimativos a apreensdes. As orientagdes para
engajamento e interagdo bidirecional serdo reforgadas, destacando a necessidade de moderagao
e filtragem de mensagens para um ambiente respeitoso, além de manter a recomendacdo de
disponibilizar a Politica de Convivéncia e Uso de Redes Sociais da PF. Por fim, o Manual
garantird a manutencao das diretrizes de seguranca e criagdo de perfis, incluindo o uso de e-
mails institucionais, senhas fortes e verificagdo em dois fatores, e a exigéncia de aprovagdo da

Coordenagdo-Geral de Comunicagdo Social (CGCS/PF) para a criagdo de novos perfis.

Essa atualizagdo do Manual, como ferramenta pratica, visa traduzir o conhecimento
teorico e analitico da pesquisa em orientagdes e protocolos de gestdo, com grande potencial de
impacto nos processos e resultados organizacionais. Ao se tornar um recurso direto para os
gestores de redes sociais da PF, o Manual influenciara diretamente a pratica gerencial,
garantindo que a comunicagdo nas redes sociais seja coerente, eficaz e estrategicamente

alinhada aos objetivos da PF.
6.2. Base Teorica Utilizada

O Manual de Redes Sociais da Policia Federal proposto fundamenta-se nos referenciais
teoricos adotados na pesquisa, com foco na interconexdo entre Comunicagao Digital, Midias
Sociais e Legitimidade Institucional, bem como na aplicagdo da Analise de Sentimento e
Topicos para a compreensdo da percepcao publica. O objetivo € que o PTT demonstre a
utilizagdo do que ha de mais atual na teoria relacionada ao tema. A base tedrica do Manual se

alinha de forma coesa com o arcabougo conceitual presente na dissertagao.

A pesquisa explorou profundamente como a Era Digital e as tecnologias de
comunicagdo transformaram a relagdo entre os cidaddos e as instituicdes publicas,

especialmente no setor de seguranca, onde a transparéncia e a capacidade de resposta sdo

76



‘ Universidade de Brasilia
M PA U n B Faculdade de Economia, Administragdo, Contabilidade e Gestao de Politicas Publicas - FACE

Mestrado Profissional Programa de Pds-Graduagio Profissional em Administragdo Publica - PGAP
em Administragdo Piblica Mestrado Profissional em Administragio Piblica - MPA

necessarias. Dessa forma, o Manual busca desenvolver nos usuarios habilidades e uma postura

que se adequem a esse novo panorama da comunicacao interativa.

Os conceitos de legitimidade institucional e o papel das midias sociais em sua
construcao sdo elementos centrais. A pesquisa demonstrou que a legitimidade ndo ¢ um dado
estatico, mas um processo continuo de validagdo social, influenciada significativamente pela
opinido publica veiculada na midia. O PTT, portanto, capacitard os profissionais da PF a
empregar as redes sociais ndo apenas para difundir informagdes, mas também para moldar

ativamente a imagem publica da institui¢ao e reforcar sua legitimidade.

A Analise de Sentimento, enquanto técnica de Processamento de Linguagem Natural,
constitui um pilar metodologico e tedrico fundamental da pesquisa. Ela permitiu identificar e
classificar as emogdes expressas nas interagcdes online. O Manual ensinara a interpretar essas
polaridades (positiva, negativa, neutra) e os insights derivados dos topicos de discussdo para
que as estratégias de comunicagdo possam ser ajustadas de acordo com as expectativas da

sociedade.

Em sintese, a concep¢do do Manual serd orientada pelos principios da comunicacio
digital e da construcdo da legitimidade. Seus contetidos abordardo conceitos, casos praticos e
ferramentas voltados para o monitoramento do ambiente digital, aprimoramento da interagao

com o publico, gestdo de crises e a melhoria continua da imagem institucional.
6.3. Relevancia do Produto

A relevancia da versdo atualizada do Manual de Redes Sociais da PF ¢ inerente a sua
propria natureza, englobando sua complexidade, potencial inovador, aplicabilidade e impacto

potencial.
6.3.1. Complexidade e Aderéncia

O PTT integrara de forma abrangente conhecimentos de comunicacao digital, analise de
dados de sentimento e topicos, e gestdo de imagem em um documento normativo e orientador.
Ele abordaré a intrincada dindmica entre a comunicagdo publica da PF e a construcao de sua
legitimidade institucional, um aspecto de suma importancia para qualquer organizagao publica.
O Manual atualizado estd em total conformidade com a necessidade de modernizagao da
comunicac¢do da PF e a salvaguarda de sua imagem institucional. A pesquisa demonstrou que a
comunica¢do digital da PF ¢ multifacetada e que a percep¢do publica sobre sua atuacdo ¢

constantemente moldada pela utilidade percebida de suas acdes, ressaltando a importancia de
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transmitir competéncia e comprometimento institucional. O PTT se configura como um produto
de alta complexidade, o que contribui positivamente para a qualidade do trabalho de conclusao
de curso e para a avaliacdo do programa de pds-graduagdo. Ha uma clara aderéncia do PTT a
area de concentracdo e as linhas de atuacdo do MPA, bem como a area de Administracao

Publica.
6.3.2. Potencial inovador

A inovagdo principal do Manual atualizado reside na introdu¢do de uma metodologia
baseada em dados para a gestdo da comunicagdo digital. Ao incorporar os resultados da analise
de sentimento e topicos, o0 Manual capacitard a PF a utilizar métricas de engajamento e a
polaridade das emocdes expressas nas interacdes online para refinar suas estratégias de
conteudo. Isso representa um avango qualitativo significativo, pois permite a PF ndo apenas
difundir informagdes, mas também compreender e aprimorar ativamente a percepcao publica,
moldando sua imagem e reforcando sua legitimidade através de interacdes diretas e
transparentes. A adaptacdo do modelo BERTimbau para a anélise de sentimento em portugués,
uma técnica avangada de Processamento de Linguagem Natural, exemplifica o potencial
inovador na abordagem de dados para a comunicagdo. O Manual possui o potencial de gerar
um valor superior ao existente anteriormente, configurando-se como um produto ou processo

novo ou tecnologicamente aprimorado.
6.3.3. Aplicabilidade

O Manual ¢ um produto diretamente aplicavel a rotina de trabalho dos gestores de redes
sociais da PF. Sua formatagdo como um manual de padroniza¢do, em consonancia com o
documento ja existente, facilita a incorporagdo das novas diretrizes nas praticas operacionais
da instituicdo. A aplicabilidade potencial ¢ evidenciada pela facilidade com que o produto pode
ser empregado ou replicado, inclusive por meio de plataformas de ensino a distancia e
ferramentas de colaboragdo online. A Portaria DIREN-ANP/PF n.° 17.212/2024, que estabelece
as diretrizes para acdes educacionais baseadas em trilhas de aprendizagem, constitui um
instrumento institucional que favorece a implementagdo do Manual, assegurando que o

conhecimento gerado pela pesquisa se traduza efetivamente em melhorias na pratica gerencial.
6.3.4. Impacto Potencial

O Manual atualizado possui um impacto significativo. Internamente, ele proporcionara
a PF uma ferramenta estratégica para otimizar sua presenga online, fortalecer sua imagem e

estabelecer relagdes mais solidas com a sociedade. Ao oferecer orientagdes sobre quais tipos de
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conteido geram maior legitimagdo (como os relacionados a treinamento e valorizagao
profissional) e como gerenciar conteidos mais controversos (como operagdes policiais), o
Manual contribuird diretamente para uma percepcdo publica positiva da institui¢do.
Externamente, o modelo proposto pode servir como um benchmark para outras organizagdes
de seguranca publica e instituigdes governamentais que buscam aprimorar sua comunicagao
digital e fortalecer sua legitimidade na era da informacdo. A pesquisa ja demonstrou que o
conteudo relacionado a Treinamento/Selecdo de Candidatos ¢ um poderoso fator para a
construcao e manutengdo da legitimidade institucional, e a aplicagdo do Manual pode amplificar
esse efeito. Adicionalmente, a capacidade de gerenciar interagdes em posts sobre Servigos ao
Cidadao pode fortalecer a imagem da PF como uma instituigdo proxima, eficiente e
transparente, valores essenciais para a legitimidade. O Manual aborda uma questao critica sobre
como as organizagdes de seguranca publica se comunicam com o publico em um ambiente

digital cada vez mais complexo e exigente.
6.3.5. Correlagdo do PTT com a Pesquisa

A proposicdo de uma versdo atualizada do Manual de Redes Sociais da PF esta
diretamente fundamentada nos achados empiricos da pesquisa, oferecendo uma resposta pratica

e estruturada as necessidades identificadas na investigacao.

A pesquisa quantitativa e qualitativa revelou um cenario onde as redes sociais
revolucionaram a interagdo publica, influenciando dinamicamente a percepg¢do da legitimidade
institucional. A investigacdo buscou analisar a relacdo entre as estratégias de comunicacao
digital da PF nas midias sociais e a construc¢ao da legitimidade institucional, com foco na analise
de sentimentos e discussdes da audiéncia. O Manual atualizado, ao preencher a lacuna na
padronizacdo dos procedimentos e na compreensdo aprofundada da percepcdo publica,

representa uma solugdo direta para as necessidades identificadas.

Os resultados da pesquisa indicaram claramente que postagens sobre
Treinamento/Selecdo de Candidatos geram o maior nimero médio de likes (aproximadamente
10.957) e a maior propor¢ao de comentarios positivos (47,5%). Com base nisso, o Manual
orientara a PF a priorizar e aprimorar esses tipos de contetudo, capitalizando sobre o que ja
ressoa positivamente com o publico, como a demonstra¢ao de competéncia, profissionalismo e

investimento na capacitacdo interna.

Além disso, a pesquisa revelou que postagens Operacionais e Institucionais, embora
frequentes e com alto engajamento, podem ser mais suscetiveis a comentarios negativos e a
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polarizagdo (observou-se um post institucional com 44,3% de comentarios negativos € um
operacional com 51,8% de negativos entre os mais comentados). O Manual fornecera diretrizes
precisas para gerenciar esses debates, reforcando a transparéncia e a justificativa das agdes, e

propondo estratégias para mitigar reagdes negativas.

A categoria Servicos ao Cidaddo demonstrou um alto volume de comentarios (221 em
média), com predominéncia de sentimentos neutros (32,5%) e a menor propor¢do de positivos
(19,3%). Isso sugere que o publico utiliza as redes para buscar informagdes ou expressar
questdes relacionadas aos servigos. O Manual otimizard as diretrizes para esse tipo de
postagem, visando transformar a interacdo em fortalecimento da confianga e legitimidade, por

meio de respostas rapidas, links uteis e linguagem acolhedora.

O PTT, por sua natureza, correlaciona-se diretamente com a pesquisa ao traduzir os
resultados da andlise de sentimento (51,7% positivos, 31,2% neutros e 17,1% negativos no
geral) e a classificagdo temdtica em agdes concretas para a comunicagdo da PF. O uso de
técnicas de Processamento de Linguagem Natural para classificar as emogdes expressas nos
comentarios fornece a base empirica sélida para as recomendagdes do Manual sobre como a PF

pode ajustar suas estratégias.

Por fim, a pesquisa demonstrou que a comunicagdo digital da PF ndo se limita a
informar, mas atua como um fator decisivo na moldagem da percep¢ao publica. O Manual,
como um PTT, serve como uma ferramenta essencial para aprimorar continuamente essa
comunicagdo, garantindo que os insights de engajamento e sentimento sejam integrados as

praticas diarias.

Em suma, o Manual de Redes Sociais da PF, em sua versdo atualizada, ndo ¢ apenas um
guia de padroniza¢do, mas um produto técnico-tecnolodgico que sintetiza e aplica os achados
cientificos da dissertacdo para gerar um impacto pratico e mensuravel na comunicacao digital

e na legitimidade institucional da Policia Federal.
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APENDICE

APENDICE A - Base de dados utilizada

A base de dados utilizada neste trabalho, bem como os coédigos em Python desenvolvidos para
as analises, encontram-se disponiveis para download em:
https://data.mendeley.com/datasets/zn4f7d9wbt/1

APENDICE B - Resultado do Treinamento Fino

$runfile /Users/marcioalves/Documents/analise instagram/fine tune bertimbau.py --wdir
/Users/marcioalves/Library/spyder-6/envs/spyder-runtime/lib/python3.11/site-packages/tgdm/auto.py:21:
TgdmWarning: IProgress not found. Please update jupyter and ipywidgets. See
https://ipywidgets.readthedocs.io/en/stable/user install.html

from .autonotebook import tgdm as notebook tgdm

Contagem de comentdrios por categoria de sentimento no dataset:

label

NEUTRO 603
POSITIVO 535
NEGATIVO 447

Name: count, dtype: inté64

Dataset carregado e dividido. 1268 exemplos de treino, 317 exemplos de avaliacéo.

Labels encontradas e mapeadas: {'NEGATIVO': O, 'NEUTRO': 1, 'POSITIVO': 2}
Some weights of BertForSequenceClassification were not initialized from the model checkpoint at
neuralmind/bert-base-portuguese-cased and are newly initialized: ['classifier.bias', 'classifier.weight']

You should probably TRAIN this model on a down-stream task to be able to use it for predictions and
inference.

Modelo movido para o dispositivo: mps

Map: 100%| | 1268/1268 [00:00<00:00, 34244.07 examples/s]

Map: 100%| | 317/317 [00:00<00:00, 58477.12 examples/s]Textos tokenizados.

Iniciando o treinamento do modelo...

/Users/marcioalves/Documents/analise instagram/fine tune bertimbau.py:140: FutureWarning: ‘tokenizer’ is
deprecated and will be removed in version 5.0.0 for ‘Trainer._ init . Use ‘processing_class’ instead.

trainer = Trainer(
/Users/marcioalves/Library/spyder-6/envs/spyder-runtime/1lib/python3.11/site-
packages/torch/utils/data/dataloader.py:683: UserWarning: 'pin memory' argument is set as true but not
supported on MPS now, then device pinned memory won't be used.

warnings.warn(warn_msg)
<IPython.core.display.HTML object>
/Users/marcioalves/Library/spyder-6/envs/spyder-runtime/1lib/python3.11/site-
packages/torch/utils/data/dataloader.py:683: UserWarning: 'pin memory' argument is set as true but not
supported on MPS now, then device pinned memory won't be used.

warnings.warn(warn_msg)
/Users/marcioalves/Library/spyder-6/envs/spyder-runtime/1lib/python3.11/site-
packages/torch/utils/data/dataloader.py:683: UserWarning: 'pin memory' argument is set as true but not
supported on MPS now, then device pinned memory won't be used.

warnings.warn(warn_msg)
Treinamento concluido!

Avaliacdo final do modelo no conjunto de teste:
/Users/marcioalves/Library/spyder-6/envs/spyder-runtime/1lib/python3.11/site-
packages/torch/utils/data/dataloader.py:683: UserWarning: 'pin memory' argument is set as true but not
supported on MPS now, then device pinned memory won't be used.

warnings.warn(warn_msg)
<IPython.core.display.HTML object>
{'eval loss': 1.2703043222427368, 'eval accuracy': 0.7413249211356467, 'eval fl score': 0.7343913713198313,
'eval precision': 0.7344689867995944, 'eval recall': 0.7413249211356467, 'eval runtime': 3.6991,
'eval_samples_per_second': 85.697, 'eval_steps_per_second': 21.627, 'epoch': 5.0}
Device set to use mps:0

Modelo BERTimbau fine-tuned e tokenizador salvos em: ./bertimbau fine tuned sentimento

Exemplo de como usar o modelo fine-tuned para prever sentimento:

Comentario: 'Ja tivemos orgulho de vcs, hoje, ndo mais.' -> Predigdo: [{'label': 'NEGATIVO', 'score':
0.9911363124847412}]

Comentario: 'Amei o resultado, ficou perfeito!' -> Predicdo: [{'label': 'POSITIVO', 'score':
0.993486762046814}]

Comentario: 'Horrivel, nunca mais comprarei.' -> Predig&o: [{'label': 'NEGATIVO', 'score':

0.9984109401702881}]
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APENDICE C - Resultado da Analise dos Comentarios

Processamento de todos os arquivos concluido!
Andlise completa! Os resultados foram salvos no arquivo 'resultados analise sentimento_ fine tuned.csv'

As primeiras 5 linhas dos resultados sé&o:

post_id comment_id ... sentiment label sentiment_ score
0 20240113_C2C-37nLQFY comment 1 ... NEUTRO 0.991974
1 20240113_C2C-37nLQFY comment 2 ... NEGATIVO 0.994065
2 20240113_C2C-37nLQFY comment 3 ... POSITIVO 0.973613
3 20240113_C2C-37nLQFY comment 4 ... NEGATIVO 0.991136
4 20240113_C2C-37nLQFY comment 5 ... NEUTRO 0.999112

[5 rows x 5 columns]

--- Resumo do Sentimento por Postagem (Percentual) ---

sentiment label NEGATIVO NEUTRO POSITIVO
post_id

20211201 _CW8NA7CLL4g 0.062500 0.062500 0.875000
20211201 _CW8gcU8MtOR 0.064516 0.064516 0.870968
20211202 _CW-rUO9LcPy 0.028571 0.035714 0.935714
20211203_CXBTyPJrfMz 0.060606 0.239057 0.700337
20211203_CXBpXdag6AE 0.013699 0.082192 0.904110

--- Contagem Total de Comentarios por Sentimento ---
sentiment label

POSITIVO 54018
NEUTRO 47535
NEGATIVO 36458

Name: count, dtype: inté64
APENDICE D - Manual de gestiio dos perfis oficiais da Policia Federal nas redes sociais

1. OBJETIVO
Este manual estabelece normas, orientacdes e procedimentos para utilizacao dos perfis oficiais
da Policia Federal nas redes sociais.
Visa padronizar a comunicagdo institucional, assegurar a integridade das informagoes,
fortalecer a percepcao de legitimidade perante a sociedade, proteger a imagem da PF e garantir
seguranga operacional na gestdo dos conteudos, conforme diretrizes estratégicas da
Coordenagao-Geral de Comunicagao Social (CGCS).

2. APLICACAO
Aplica-se a todos os perfis oficiais das Unidades Centrais, Superintendéncias Regionais e
Grupos Especializados da Policia Federal, bem como a qualquer servidor designado como
responsavel pela gestao, produ¢do e moderacdo de conteudo.
As normas devem ser observadas integralmente, de forma continua e em todas as etapas de
planejamento, publicacdo e interagdo com o publico.

3. DIRETRIZES GERAIS
As diretrizes abaixo seguem os Principios, Diretrizes e Fundamentos Juridicos e Regimentais
da Politica de Comunicag¢do Social da PF (Instru¢do Normativa n° 013/2008), e orientacdes da
Direcao-Geral:
e Toda publicacdo deve preservar a imagem institucional, reforgar credibilidade e
demonstrar compromisso com o interesse publico.
e E proibido vincular o nome ou simbolo da Policia Federal a qualquer campanha
publicitaria com fins comerciais ou de promogao pessoal.
e Perfis oficiais ndo devem seguir contas de empresas privadas, partidos, grupos politicos
ou perfis pessoais, mesmo que pertencam a servidores.
e Nao realizar postagens compartilhadas (collab) com perfis privados ou empresariais.
e E vedado curtir, comentar, responder ou compartilhar conteudos de contas ndo
institucionais.
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e Niao divulgar fotos ou videos que identifiquem presos, abordados, policiais em
atividade, residéncias ou locais comerciais vinculados a investigagdes.

e Nao exibir documentos arrecadados ou detalhes de operacdes que possam expor pessoas
ou comprometer procedimentos.

e Nao utilizar materiais apreendidos (armas, drogas, dinheiro) para compor simbolos,
textos ou imagens com carater sensacionalista.

e Evitar a atribuicdo de valores estimativos a apreensdes sem confirmacdo oficial
consolidada.

e Respeitar integralmente o sigilo de informagdes, preservando dados confidenciais e os
meios de investigacao.

e Publicar somente conteidos com pertinéncia tematica as atribuicdes legais da PF,
abstendo-se de opinides pessoais ou comentarios subjetivos.

e Utilizar linguagem institucional, clara, objetiva e respeitosa, alinhada aos principios da
legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia.

4. SEGURANCA DOS PERFIS
Para garantir a integridade das contas institucionais:
e Criar perfis somente com autorizacdo prévia da CGCS, por meio de processo SEI
contendo justificativa, identificagdo dos responsaveis e contatos institucionais.
Utilizar exclusivamente e-mails institucionais e telefone funcional.
Definir senhas fortes, no padrao da DTI, e altera-las periodicamente.
Ativar autenticacao em dois fatores em todas as contas.
Revisar regularmente permissdes e acessos.
Atualizar imediatamente cadastros em caso de troca de gestor ou desligamento de
servidor.
e Documentar todas as alteracdes de senha e as designag¢des de administradores.

5. ESTRATEGIA DE CONTEUDO

A) Priorize temas que fortalecem a legitimidade
Treinamento e Selecao de Candidatos
Sao os contetidos que mais geram engajamento positivo e percepg¢do favoravel.
Periodicamente divulgue:
e Acdes de formagao;
o Histdrias inspiradoras de servidores;

e Oportunidades de ingresso.
Valorizaciao da Carreira
Destaque a capacitacdo, as promogdes e reconhecimentos institucionais.

B) Gerencie com cautela conteudos Operacionais e Institucionais
Essenciais, mas tendem a polarizar comentarios.
Antes de publicar, avalie:
o Potencial de repercussao negativa;
e Clareza das informagdes para evitar interpretagcdes erradas.
Sempre adote narrativas contextualizadas que reforcem:
o Legalidade da agao;
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o Respeito aos direitos individuais;

o Compromisso com a sociedade.

C) Formatos mais atrativos para conteudos Educativos/Preventivos
Sao menos engajadores.
Recomenda-se:
e Criar videos curtos (até 60s), com linguagem acessivel;
o Usar infogréficos e carrosséis explicativos;
e Inserir chamadas a acdo claras: “Denuncie”, “Compartilhe”, “Saiba mais”.

D) Postagens de Servicos ao Cidadao
Grande volume de comentarios neutros ou criticos.
Responda rapidamente para converter percepcdes neutras em positivas.
Sempre inclua links tteis e canais de contato oficiais.

6. MONITORAMENTO E RESPOSTA

Monitoramento Proativo
Acompanhar diariamente comentarios, mengdes e mensagens diretas.
Utilizar anélise de sentimento sempre que possivel para identificar temas sensiveis.
Classifique semanalmente:
e Postagens de maior engajamento;
e Principais topicos debatidos;
e Sentimento predominante.
Intera¢ao com o Publico
e Priorizar respostas em contetudos de servigos ao cidadao.
e Manter postura institucional, educada e neutra.
o Evitar debates de natureza politica ou provocativa.
e Em caso de ofensas ou violagdes, aplicar a Politica de Convivéncia e Uso das Redes
Sociais.
e Encaminhar dentincias ou informagdes sigilosas aos canais competentes da PF.

7. INDICADORES E RELATORIOS

Os perfis oficiais deverdo:
Registrar métricas mensais de desempenho, incluindo:
e Numero de postagens por tema;
e Curtidas e comentarios;
o Distribui¢do percentual de sentimentos.
Reportar a CGCS insights que possam:
e Orientar ajustes de estratégia;
e Antecipar crises de imagem,;
o Identificar boas praticas replicaveis.

8. CONSIDERACOES FINAIS

O presente manual consolida as orienta¢des, normas e boas praticas necessarias para uma
gestdo responsavel e estratégica dos perfis oficiais da Policia Federal nas redes sociais.
Seu conteudo foi elaborado com base nas diretrizes legais, nos principios da comunicagao
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publica e nas evidéncias obtidas por meio da analise do desempenho das publicacdes
institucionais. A correta aplicacdo dessas orientagdes contribuira para fortalecer a imagem
da institui¢do, ampliar a transparéncia e aproximar a Policia Federal da sociedade de forma
ética, segura e profissional.

Cabe a todos os gestores de perfis e servidores envolvidos na producdo, publicacdo e
moderacdo de conteudos observar rigorosamente as disposicdes aqui previstas. O
compromisso com a credibilidade, a clareza da informagdo e o respeito aos cidaddos deve
orientar cada acdo nas plataformas digitais, preservando sempre o interesse publico e a
confianc¢a depositada na Policia Federal enquanto 6rgao de Estado.

Este manual podera ser atualizado periodicamente, de acordo com a evolucao tecnoldgica,
o surgimento de novas demandas institucionais e a necessidade de aprimoramento continuo
das praticas de comunicacdo. Recomenda-se que todos os responsaveis mantenham-se
atentos as revisdes, participem de treinamentos e consultem a Coordenacdo-Geral de
Comunicagdo Social sempre que houver duvidas ou situagdes ndo previstas neste
documento.
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