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RESUMO

A busca pela competitividade transformou-se na grande forca que move as organizagdes nos
dias de hoje. Esta forca esta diretamente ligada a uma maior preocupacdo das empresas
quanto as suas estratégias de gestdo, especialmente as ligadas ao ambiente tecnologico e
digital. Pesquisas bibliograficas realizadas previamente apontam que, na literatura
especializada, existe uma caréncia de estudos sobre a revolucédo que Web 2.0 e as redes sociais
digitias estdo causando no modo com a sociedade interage, trabalha, comunica e constroi
conhecimento. O objetivo principal deste artigo € propor metodologia de mensuragdo do
desempenho frente ao processo de competitividade gerado pelos meios digitais. A partir do
diagnostico, verificar os elementos de competitividade que surgem através das interacdes das
empresas nas redes sociais digitais. Metodologicamente, o trabalho apresenta uma revisao da
literatura, avancando para proposicdo do SMD. Apesar da relacdo entre as redes sociais
digitais e a competitividade organizacional ser um campo de estudo ainda incipiente, a
tendéncia € o desenvolvimento de pesquisas cientificas que ajudardo a consolidar
conhecimentos nesta area.

Palavras-chave: mensuracéo de desempenho, redes sociais digitais, impacto organizacional.
ABSTRACT

The daily activity of a society embedded in the digital environment imputes organizations
increasing attention. The new digital technologies are making the power of decentralized
information, and you can not let go of the power associated with the spread of internet and
mobile technology to transfer the company the option of choice and especially the power of
information is displayed in the media earlier ruling. In this new context has been defined a
new way of consuming, with the support of digital environments. This paper aims to propose
methods of measurement of performance against the process of competitiveness generated by
digital media. The research is characterized by exploratory qualitative and features by
analyzing the literature search results to build the model proposed herein. The results
presented in the proposed model with the inclusion of critical factors to measure competitive
in digital social networks, providing a range of information relevant to the process of
organizational decision directed the expansion of organizational competitiveness.

Keywords: performance measurement, digital social networks, organizational impact.
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1. Introducéao

A partir de um olhar estratégico sobre as redes sociais digitais as organizacdes podem
aproveitar o conhecimento disponivel, originado direto e espontaneamente dos seus
stakeholders para a tomada de decisdo, especialmente aquelas ligadas a area de gestdo
estratégica da empresa. Neste sentido, torna-se fundamental a existéncia de mecanismos para
avaliar acOes e operacOes. Dentro deste enfoque, os indicadores de desempenho se tornam
instrumentos eficazes para analises e avalices (BOND, 2001). Observa-se uma verdadeira
quebra de paradigmas, onde a necessidade de monitorar o que é dito nas redes sociais digitais,
se torna de vital importancia para a criacdo de estratégias no ambiente organizacional
(CARDOZO, 2011).

O ambiente organizacional esta evoluindo e as tecnologias digitais passaram a fazer
parte das organizacGes, que por sua vez ndo podem negligenciar que o contetdo produzido
através da rede estreita 0 ambiente interativo com os publicos estratégicos. Aqui se entende a
interatividade a partir da Otica da criacdo de uma relacdo comunicacional simétrica, tanto no
ambito comunicacional como no organizacional (MELLO, 2010).

A partir da disseminacdo da Web 2.0 plataformas colaborativas e redes sociais como
Facebook, Twitter e YouTube ampliaram a capacidade de mobilizagdo por meio da chama
viralizacdo de mensagens. Neste contexto, a economia informacional tomou proporgdes
imensas, 0 que oportunizou a integracao e globalizacdo de mercados nas redes virtuais. Nesta
perspectiva, as redes sociais digitais sdo passiveis de medi¢do na medida em que ja é possivel
medir a eficicia das interacOes realizadas e conhecer o retorno dos usuarios, ja que elas
incorporam automaticamente o registro de todas as acOes realizadas (MELLO, 2010). As
redes sociais digitais tém sido monitoradas com o intuito de detectar o que se estd falando
desta ou daquela empresa, se de forma positiva ou negativa e de que forma isso esta
interferindo na reputacdo da marca (TORRES, 2009; SAFKO, BRAKE, 2010).

Dada a importancia das redes sociais digitais nesta nova economia da informacao,
indaga-se com este artigo a mensuracdo dos processos de competitividade sob ética das redes
sociais digitais através da proposicdo de um sistema de mensuracdo de desempenho, que seja
capaz de aumentar a competitividade de uma empresa. A partir da globalizagdo, houve uma
grande revolucdo nos sistemas de gestdes das organizacgdes e a ideia de competitividade ficou
diretamente relacionada a aspectos de desempenho ou de eficiéncia de processos produtivos e
administrativos das empresas. Hoje, a competitividade pode ser vista como desempenho,
sendo chamada de competitividade revelada, e € expressa na participacdo alcancada por uma
firma em um mercado, em um dado momento (DI SERIO, VASCONCELLOS, 2009). Com
base nos diversos conceitos disponiveis na literatura, a dindmica competitiva traduz a maneira
pela qual a organizacdo vai criar e manter sua vantagem competitiva, ou seja, é a dinamica
competitiva que define o diferencial da organizacédo e se ela € mais ou menos competitiva do
que outra.

Considerando um sistema de mensuracdo de desempenho como um dos principais
instrumentos utilizados pelos gestores para o exercicio do controle gerencial (WAAL, 2009),
a partir da proposta de modelagem de um sistema que funcione como suporte aos processos
de competitividade, pretende-se buscar indicadores que sejam capazes de observar as opinides
que repercutem das interacdes das organizacdes nas redes sociais digitais.

Pretende-se, portanto, propor um Sistema de Mensuracdo de Desempenho (SMD) que
apresente consideracdes voltadas a facilitar e a enriquecer informacdes a serem dispobilizadas
aos gestores da empresa, para que este sistema se torne uma importante fonte de informacéo
de acesso facil e rapido. Um SMD sé tem razdo de existir se for para possibilitar o aumento da
competitividade da empresa (ESPOSTO, GEROLANO, RENTES, 2002).
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2. Informagcéao, tecnologia e redes sociais digitais

A informagdo € um recurso indispensavel no ambiente organizacional e num sistema
que deseja gerar valor. Diante deste contexto, a busca pela competitividade tem exigido das
organizacOes preocupacdes relacionadas, dentre outros aspectos, a uma gestao estratégica da
informacdo, uma vez que, os efeitos causados pela revolugdo da informacgdo tém sido
utilizados como poderosos instrumentos para criar oportunidades que influenciam diretamente
0 desempenho do negdcio. A compreensdo da informacdo como fator de carater estratégico e
competitivo € um importante elemento na gestao estratégica organizacional.

O ambiente organizacional esta evoluindo e as redes sociais digitais passaram a fazer
parte das empresas, que por sua vez nao podem negligenciar que o contetdo produzido em
rede estreita 0 ambiente interativo com os publicos de interesse. No ambito organizacional, a
informacao constitui-se em um dos mais importantes recursos cuja gestdo e aproveitamento
estdo diretamente relacionados com o sucesso do negdcio. Sem contar que a informagédo
também ¢ utilizada em muitas organizaces como um fator estruturante e um verdadeiro
instrumento para a operacionalizacdo da gestao. Portanto, a gestdo efetiva de uma organizagao
requer a percepcdo objetiva e precisa dos valores da informacéo e do sistema de informacéo
que serdo utilizados.

A Web 2.0, possibilitada pela difusédo da banda larga e do barateamento do hardware
de acesso (computadores, notebook, etc.), forneceu o ambiente propicio ao florescimento das
redes sociais online (GABRIEL, 2012). Com a ascensdo da tecnologia digital e a
disseminacdo generalizada das redes sociais no contexto organizacional, nota-se que elas
promovem uma crescente autonomia dos individuos e a abolicdo do tempo linear e do espaco
homogéneo (MUNHOZ, 2010).

O objetivo principal das redes sociais é trazer para 0 ambiente online as redes de
contato dos individuos, ou seja, manter contato com pessoas que ja pertencem ao circulo de
convivéncia offline do usuario, nem sempre pessoas em contato constante, mas em algum grau
conhecidas (JUNIOR, MANTOVANI, 2010). Atualmente, vive-se a era da transparéncia e da
participacado mutua. Telles (2010, p. 54) aponta que “o comportamento do consumidor atual
com a internet deixou de ser um simples receptor da comunicacao para se tornar retransmissor
e formador de contetido”. Os numeros e estatisticas em redes sociais mudam a todo instante,
conforme mais e mais pessoas se conectem aos sites de redes sociais existentes (GABRIEL,
2012). Atualmente, o Brasil € o pais cuja populacdo permanece mais tempo conectada, algo
em torno de 46 horas mensais, uma media de navegacdo gerada por cerca de 67 milhdes de
pessoas (IBOPE NIELSEN ONLINE, 2010). Desse total de pessoas com acesso a internet,
segundo o Ibope Midia (2010), praticamente todos estdo em pelo menos uma rede social. A
fatia da participacdo das classes sociais brasileiras nesses ambientes se divide em: 45% para
classes A e B, 45% para classe C e 10% entre as classes D e E.

Os principais sites de redes sociais no mundo hoje sdo Facebook, Twitter, YouTube e
Flickr (GABRIEL, 2012). Nesta esteira, ha que se observar o sucesso do Facebook, a rede
considerada mais bem-sucedida mundialmente. Mas esse sucesso ndo é apenas do Facebook,
o Twitter, que foi langcado em 2006, no inicio de 2013 ja tinha mais de 200 milhdes de
USUArios.

Nao ha que se negar que a difusdo das chamadas “redes sociais” ou “midias sociais”
na internet oportunizam um novo olhar as boas praticas de gerenciamento de negdcios
(SARTORI, 2012). A Web 2.0 representa uma internet moderna e colaborativa, com contetdo
criado e compartilhado diretamente pelos usuarios. Ela representa um verdadeiro “tsunami
digital”, porque as ferramentas colaborativas e altamente amigaveis, que permitem aos
usuarios de todos os tipos participarem com ideias, informacdes e opinides, representam para
a internet uma mudancga sem antecedentes de patamar, envolvendo simultaneamente centenas
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de milhGes de pessoas em todas as partes do mundo (TERRA, 2010). Mas a principal
caracteristica da Web 2.0 € que nela, os usuérios sdo fonte de geracdo e compartilhamento de
informacdo e ideias. Redes sociais online ganham, neste contexto, uma importancia muito
maior como fendmeno social que como mera tecnologia da informagédo (TERRA, 2010).

3. O processo de desempenho organizacional

Os processos de desempenho sempre estiveram presentes na evolucdo da sociedade. A
partir das transformacdes de ordem econémica, social, cultural, politica e tecnoldgica o tema
vém ganhando relevancia, especialmente diante da pressdo que as organizacfes estdo
sofrendo para apresentarem resultados positivos. Nesta ceara as organizagOes estdo se
modificando em grande velocidade e essas modificacGes trazem como consequéncia uma
maior competitividade e um aumento no nivel de exigéncias dos consumidores. Isto exige
uma reflexdo apurada sobre os modelos e técnicas gerenciais adotadas para o crescimento e
desenvolvimento das organizagdes. Os métodos de avaliacdo de desempenho ndo séo
caracteristicos apenas da contemporaneidade. Pessoas e instituicbes sdo historicamente
avaliadas (SCARANO, 2013).

Em um ambiente organizacional, a forma como o resultado de uma avaliagéo se
expressa depende das caracteristicas do modelo de gestdo adotado pela empresa. Fernandes
(2006) aponta que o desempenho organizacional esta diretamente ligado a estratégia, ou seja,
para ter um bom desempenho uma empresa precisa antes definir alguns objetivos e organizar
suas acfes. O mesmo autor aponta que isso poderd ocorrer mediante um processo formal e
estruturado de planejamento ou ainda, mediante um processo intuitivo ajustando iniciativas.
Hoje, as organizacbes necessitam lancar médo de avaliacbes de desempenho organizacional
que contemplem aspectos voltados a qualidade dos produtos, os esfor¢os dos colaboradores, a
lideranca de mercado, a capacidade de resposta aos concorrentes e a satisfacdo dos clientes
(SCARANO, 2013).

Almeida, Marcal e Kovaleski (2004) apontam que a avaliacdo de desempenho
organizacional estd ganhando cada vez mais espaco no ambito empresarial e também no
académico. Pode-se dizer que sem uma avaliacdo de desempenho adequada ndo ha sistema
integrado de gestdo empresarial. Compreendido estes fatores, o grande desafio das empresas é
saber como mensurar este desempenho dentro do ambiente organizacional.

4. Mensuracao de desempenho na internet

Como em qualquer estratégia, a mensuracdo é essencial em qualquer acdo nas redes
sociais (GABRIEL, 2012). A partir das analises de mensuracgdes € possivel confirmar, ou ndo,
a efetividade de uma estratégia. Porém, quando a questdo envolve redes sociais digitais, a
atividade de mensuracdo é complexa em razéo das diversidades de plataformas e dos diversos
tipos de mensuracdo possiveis (GABRIEL, 2012). A extrema complexidade das midias
sociais, porém, além de permitir o proprio surgimento do monitoramento das midias sociais,
oferece possibilidades, constricdes e desafios (SILVA, 2012).

Mensuracdo € uma reducdo quantitativa expressa de incertezas, baseada em uma ou
mais observacdes (HUBBARD, 2009). Neste sentido Cerqueira e Silva (2011), propdem uma
abordagem de mensuracdo baseada em quatro métricas (alcance, engajamento, influéncia e
adequacdo). Essas quatro métricas servem para mensurar desempenho em redes sociais
digitais levando em conta perfis/paginas, conexdes e contelido. Para os autores, 0s atributos
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de um perfil podem ser dados demogréficos, especialista em determinado assunto, interessado
em determinado assunto, possuir credibilidade e popularidade (nimero de fas, amigos,
seguidores, etc.). Os atributos de conexdes seriam o direcionamento de links, ordem de aceite
de adesdo a uma determinada conta em site de rede social. Ja o conteido se refere aos
formatos possiveis a partir de varios tipos de sites de redes sociais.

Existem muitas abordagens para a mensuracgdo de redes sociais. Coutinho (2009 apud
Yanaze, 2010), por exemplo, propde um estudo a partir de trés vertentes:

a) Pertinéncia: saber quais os temas estdo relacionados com a sua marca, ndo a partir de
sua propria perspectiva, mas do uso colaborativo dos tags;

b) Abrangéncia: nimero potencial de pessoas atingidas na rede social;

C) Vitalidade: frequéncia de atividades na rede social digital.

Cerqueira e Silva (2011) também apontam quatro métricas:

a) Alcance: diz respeito a disseminacdo de uma determinada mensagem, levando em
conta aspectos quantitativos, como: nimero de seguidores, de amigos, fas, de visualizagdes e
visitantes;

b) Engajamento: se refere ao grau de participacdo de um determinado perfil ou grupo de
pessoas em relacdo a um tema ou assunto, sendo considerado um indicador de que
determinadas pessoas sejam potenciais geradores de conteldo;

C) Influéncia: diz respeito ao grau de atencdo ou mobilizacdo que um determinado perfil
ou conteddo pode gerar nos outros. Visivel atraves de rankings, classificacdes e
recomendagdes;

d) Adequacao: tem por finalidade fornecer informacg6es de que um determinado assunto
estd direcionado ao publico certo, via a proximidade entre as pessoas e conteldos,
caracteristicas e valores desejados.

Silva (2012) em recente estudo sobre os usos e percepcdes do monitoramento de
midias sociais, traz as respostas de 148 profissionais brasileiros de comunicacdo sobre a
percepcdo de importancia de diferentes métricas na analise do monitoramento de midias
sociais. O resultado aponta que as métricas mais utilizadas foram: engajamento, sentimento,
influéncia, alcance e interatividade. Onde o engajamento, participacdo e colaboracéo: métricas
ligadas a quanto o publico participa, comenta e se mobiliza em torno da presenca online da
marca; o alcance, disseminacdo e repercussao: meétricas relacionadas ao alcance real e
potencial dos usuarios voltados a disseminacédo; sentimento e reputacdo: métrica relacionada a
analise de sentimento; e influéncia, influenciadores e advocacia: métrica relacionada a analise
de influéncia dos perfis corporativos, identificacdo dos influenciadores na rede.

Independente da métrica utilizada, o monitoramento de midias sociais nada mais é que
a coleta, armazenamento, classificacdo, categorizacdo, adicdo de informacfes e analises de
mengcdes online publicas a determinados termos previamente definidos (SILVA, 2012).

Diante do exposto, cabe ressaltar que existe um esforco dos pesquisadores na busca
por um entendimento mais completo da percepcdo formada pelos stakeholders a partir de
instrumentos de avaliagdo (CARVALHO, MONTARDO, 2012). No caso das redes sociais
digitais, algumas empresas acabam convivendo com estas situacdes no dia a dia e, em alguns
casos, negligenciando investimentos importantes por acreditarem que este investimento ainda
ndo seria justificavel ou pela dificuldade em mensurar os resultados reais gerados pelas acoes
(SAFKO, BRAKE, 2010). Lenskold (2003) acredita que as empresas que conseguirem
dominar a mensuracdo e as técnicas de controle para gerenciar as necessidades de
investimentos, terdo um grande diferencial competitivo em relacdo as demais. Lenskold
(2003) afirma que a utilizacdo de métricas pode ser um grande potencial competitivo para as
empresas, especialmente na tomada de deciséo.

Observa-se que ha ainda uma lacuna com relacdo a um entendimento mais amplo
sobre a questdo da mensuracdo de redes sociais digitais. Cooper e Schindler (2003) acreditam
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que o processo de medida (atribuir nimeros a fatos empiricos, seguindo determinada série de
regras) deve ocorrer em trés fases: a) identificacdo dos fatos que serdo observados; b)
definicdo de regras de mapeamento e; c) aplicacdo destas regras para cada observacdo inicial.
Se a mensuracao é vista como uma forma de calcular qualquer coisa de forma quantitativa, é
necessario que sejam definidos critérios, pois quanto mais subjetivos forem os atributos, mais
dificil sera mensura-los (FARRIS et al., 2007).

5. Metodologia

A pesquisa pretendeu analisar, descrever e explorar conceitos, modelos e estratégias
de mensuracdo de redes sociais digitais digitais. A pesquisa qualitativa abordou a
complexidade da situacdo em particular da mensuracdo de redes sociais digitais, focalizando a
problematica em seu aspecto total. Em relacdo ao desenvolvimento exploratdrio, envolveu o
levantamento bibliogréafico da area em estudo, possibilitando transferir a proposta de sistema
de mensuracéo, conceitos estabelecidos.

Do ponto de vista de seus objetivos, a pesquisa enquadra-se como exploratoria e
descritiva. Possui um carater exploratdrio, pois se espera que com a sua realizagdo obtenha-se
um conhecimento maior sobre as redes sociais e 0s processos de competitividade
organizacional. Também sobre o estudo exploratorio Gil (2009) aponta que este método é
usado quando o tema € pouco explorado e torna-se dificil formular hipdteses precisas e
operacionalizaveis sobre ele. Assim, neste estudo ndo constam hipdteses previamente
formuladas por se tratar de uma verificagdo acerca do tema escolhido. Pesquisas exploratorias
sdo desenvolvidas com o objetivo de proporcionar visao geral, de tipo aproximativo, acerca de
determinado fato (GIL, 2009, p. 27).

A pesquisa possui um carater descritivo, pois visa descrever as caracteristicas de
determinadas empresas e estabelecer uma relacdo entre as variaveis. Assume, de maneira
geral, a forma de levantamento.

As ciéncias sdo caracterizadas pela adocdo de métodos cientificos. Atividades
sistematicas e racionais configuram o método, isto possibilita ao pesquisador alcancar os
objetivos almejados com economia e seguranca, gerando, assim, conhecimentos, com intuito
de auxilia-lo no processo de tomada de decisdes (LAKATOS, MARCONI, 2009).

O método que proporcionou a base ldgica desta pesquisa € o método indutivo, que
considera que o conhecimento € fundamentado na experiéncia, ndao levando em conta
principios pré-estabelecidos, ou seja, a generalizacdo deriva de observacbes de casos da
realidade concreta (SILVA, MENEZES, 2005). No método indutivo, parte-se de fatos ou
fendmenos em que se deseja conhecer as causas. Ap0s, procura-se compara-las com a
finalidade de descobrir a relacdo existente entre elas. Na etapa final, procede-se a
generalizacdo, baseada na relacéo verificada entre os fatos e fendmenos.

Este método parte do particular e coloca a generalizacdo como um produto posterior
do trabalho e coleta de dados particulares (GIL, 2009). As constatacBes particulares levam a
elaboracdo de generalizagdes (GIL, 2009; LAKATOS, MARCONI, 2009).

Destaca-se que o método escolhido foi um elemento crucial para a validacdo deste
trabalho. Dadas as caracteristicas do tema, adotou-se método indutivo, em que o
conhecimento torna-se essencial para a experiéncia. A ldgica indutiva possibilita constatacdes
que levam as generalizacdes, pois as verdades gerais sdo decorrentes de verdades particulares
(CERVO, BERVIAN, 1983).

Para a coleta e tratamento dos dados, primeiramente foi realizada uma revisdo
bibliografica dos temas relacionados a tecnologia e as redes sociais no ambito organizacional.
Em seguida, explorou-se bibliograficamente sobre competitividade organizacional e o
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processo de avaliacdo de desempenho. Observou-se, a partir da literatura pertinente, como se
d& a organizacédo no sistema de ensino superior hoje no Brasil.

6. Sistema de mensuracao de redes sociais digitais

O ambiente digital apresenta uma gama de possibilidades para disseminagdo de dados
e informacGes. A cada cligue na web é possivel obter-se uma imensa quantidade de
informagdes pessoais dos individuos. O mercado vem trabalhando exaustivamente para criar
ferramentas que déem conta, cada vez mais, de identificar e quantificar o que se fala de uma
determinada marca ou produto (CARDOZO, 2011).

Os contetdos gerados nas redes sociais digitais se apresentam na forma de imagens,
sons, videos ou textos. Logo, 0 processo do monitoramento precisa levar em consideracdo que
cada ferramenta tem o seu peso e o contetdo gerado pelos usuarios na maioria das vezes é
classificado pela inferéncia a partir de uma anélise do perfil do usuério. Isso significa dizer
que tudo que é dito pode ser mensurado.

Baseado na revisdo da literatura realizada, este estudo propée a modelagem de um
sistema de mensuracdo de desempenho para avaliar os processos de competitividade que
surgem a partir das interagdes das organizacdes nas redes sociais digitais. Neely et al. (1997)
define alguns elementos importantes que devem ser contemplados para o desenvolvimento de
métricas de desempenho. Para os autores, uma métrica, para ser bem compreendida e se
constituir em fonte confiavel de informag&o deve considerar:

Elemento 1 Titulo: o titulo da medida deve estar claro

Elemento 2 Propdsito: a razao que sustenta a existéncia da métrica deve ser especificada

Elemento 3 Meétrica relacionada a: se a medida que esta sendo considerada néo se relaciona a nenhum
dos objetivos do negocio entdo, alguém pode questionar se a medida deveria ser
introduzida.

Elemento 4 Alvo/meta: os niveis de desempenho que um negécio precisa alcancar para satisfazer
esses objetivos sdo dependentes de quao bons sdo seus competidores sdo

Elemento 5 Férmula: sempre é possivel definir a formula de forma que sejam induzidas boas praticas
de negacios.

Elemento 6 Frequéncia: a frequéncia com que o desempenho deve ser registrado e relatado é uma
func¢do da importancia da medida e do volume de dados disponiveis

Elemento 7 Quem mede: a pessoa que ira coletar e reportar os dados deve ser identificada

Elemento 8 Origem dos dados: a origem dos dados priméarios deve ser identificada

Elemento 9 Quem age nos dados: a pessoa que ird agir conforme conforme os dados mostrem
necessidade de providéncias deve ser identificada

Elemento 10 O que eles fazem: sempre é possivel definir o processo de gerenciamento que sera
seguido.

Quadro 1 — Elementos para o desenvolvimento de métricas de desempenho.
Fonte: Adaptado de Neely et al. (1997).

Uma vez definida as métricas, estas irdo compor o SMD, definido neste estudo como
um conjunto de processos e ferramentas para coletar e analisar dados e apresentar
informacGes sobre uma unidade organizacional (ESPOSTO, GEROLANO, RENTES, 2002).
Em relacdo ao caso em questdo, primeiramente é determinada a maneira com que se procede a
mensuracdo do indicador global IG, capaz de contemplar os resultados do contexto de
maneira holistica para cada organizacdo o, V o € {1,2, ...,n}, de acordo com a Equacéo (1):

1G, = ¥hoy Iug (1)

Para o sistema de mensuracdo apresentado neste estudo, elencaram-se quatro
indicadores para a realizagcdo das mensuragdes, sendo definidos por: alcance (I1,), adequacédo
(I2,), influéncia (13,) e engajamento (I4,), onde a métrica para cada um deles esta proposta
conforme, respectivamente, mostram as Equacdes (2), (3), (4) e (5) a seguir,
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11, =311, (2)

124 = Z§=1 I2g, (3

134 = Y51 13¢, 4)

I4q = Yooy I4p, )

sendod = {Af, Bz, Cv, De} relativo a cada uma das dimensdes abordadas, V f,z,v,e > 0
representando o indice que identifica os indicadores adotados.

Em relacdo as dimensdes propostas tem-se que o alcance significa o grau efetivo de
disseminacdo que um perfil possui. A adequacdo esté ligada ao grau de proximidade que os
contetidos tém com as caracteristicas e valores da organizacdo. A influéncia se refere ao grau
de atencdo e mobilizacdo que determinado contedo ou perfil pode gerar nos envolvidos no
processo. Por fim, o engajamento refere-se ao grau de participacdo de determinado grupo em
relagio a um tema ou assunto. Com isso, para o desenvolvimento do SMD a partir do
contexto no qual esta pesquisa esta fundamentada, apresenta-se no Quadro 1 oconjunto de
medidas e indicadores gque estéo inseridas em cada uma das dimensfes acima elencadas.

Para tanto, t é proporcional a série temporal proposta para a coleta dos dados desde um
minimo a até um maximo b,vt# 0 ca,b, jar ={1,2,3,4,5} indica as regides do pais
escolhidas para estudo, sendo o valor 1 designado para referenciar a sul, 2 a sudeste, 3 a
centro-oeste, 4 a nordeste e 5 a norte, enquanto ra esta descrito de maneira a identificar qual é
a regido alvo espécifica adotada.

Dimenséo Medidas Tuy Célculo
Numero de seguidores (SE) 11, Ly = Lo Z3=1(AL)y;
Alcance (I1,) Namero de amigos/Fas (FA) 11y, AL = f‘i ::};. i ;
Numero de visualizag@es (VI) 11,3 VI->f=3
b
Porcentagem de fas da regido-alvo 125, Ig, = (Z FAm> * 0,01
Adequacio (12,) =4
Quantidade de favoritos (FV) 125, Ig, = Z Z(FVr)t
t=a r=1
b 5
1 ¢ s , ?o:l CUco
Meédia de “curtir” por contetdo (CU) 13¢4 Ieq = Z —_—
t=ar=1 n
b 5
Namero de recomendag@es (RE) 13, Ic, = Z Z(REr)t
Influéncia (I3,) et
NUmero de comentarios (CO) 13:3 Iz = Z Z(CO )
t ar=1
. MG
Média de mensagens (MG) 13¢4 Ieq = Z Zr= ( 2l
Mensdes por tempo (MS) 14y, Ipe = Xi-q 1(EN )t;
i Uso de hasht HT 14 MS—>f—1
Engajamento so de hashtags (HT) D2 HT > f=2
(I144) Quantidade de fotos (FO) I4p5 EN = FO—f=3
Quantidade de videos (VD) I4p, VD > f =4

Quadro 2 — Dimensdes, medidas, descri¢des e formas de célculo.
Fonte: Elaborado pelos autores.

Quando a metodologia para a andlise de redes sociais digitais, é inerentemente uma
empreitada interdisciplinar. Seus conceitos foram desenvolvidos por um propicio encontro da
teoria social e da aplicacdo de matematica formal, da estatistica e dos meétodos

8
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computacionais (WEISSERMAN, FAUST, 1994 apud FRAGOSO, RECUERO, AMARAL,
2011, p. 115).

As medidas e indicadores de alcance, adequacdo, influéncia e engajamento deverdo
estar relacionados entre si, uma vez que devem investigar relagcdes explicativas para 0s
resultados obtidos durante e apds a aplicacdo do modelo, podendo ser encarados como um
instrumento para medir a utilizacdo das redes sociais digitais, com vista a mensuracao e a
tomada de decisdo. Para uma efetiva implementacdo das medidas e indicadores selecionados
torna-se necessario estabelecer a estrutura, analisar objetivos e planejar, sob o enfoque
sistémico. Assim sendo, a andlise das medidas e indicadores devera envolver medidas
disponiveis, aplicabilidade e eficacia tedrica, oportunidade e propriedade de aplicacdo no
ambiente da empresa e possiveis e provareis adequacdes necessarias para a implementagéo.

| ALCANCE | | ADEQUACAOQ]| [ INFLUENCIA| [ENGAJAMENTO]

[ D1

ﬁ; B1 c2 D2
A3 B2 c3 D3
c4 D4

Figura 1 — Modelo do sistema de mensuracdo de desempenho.
Fonte: Adaptado de CERQUEIRA, SILVA (2011).

A periodicidade t imposta num modelo de mensuragdo varia bastante, consoante 0s
objetivos das organizagdes, sendo mais frequente a adocdo de avaliagbes semanais ou
mensais. Uma vez que o modelo de mensuracdo proposto € baseado, sobretudo, no
comportamento do utilizador, recomenda-se uma periodicidade mensal. No final do mesmo,
sera sujeito a uma meta avaliacdo, de modo a aferir 0 seu sucesso e acrescentar acdes de
melhoria.

7. Conclusao

Podemos assim concluir que a mensuracdo de desempenho de redes sociais digitais é
vital para estabelecer processos de competitividade porque permite direcionar qualquer
mudanca, transformacédo, modificacdo, alteracdo, realinhamento, manutencédo e até mesmo, o
fim de uma acdo na internet. Ao apresentar uma proposta de sistema de mensuracdo de
desempenho, este artigo pretendeu preencher um gargalo tedrico existente sobre o tema,
visando ampliar a compreensdo sobre modelos de melhoria de desempenho baseados no
aumento da competitividade de organizacGes, através de suas interacGes nas redes sociais
digitais.

Cabe salientar que a mensuracao de recursos eletrénicos € um processo relativamente
novo e as investigacGes focadas neste tema, visam analisar 0s recursos eletrdnicos nas mais
variadas areas. Porém, cada investigador propde o seu proprio modelo de avaliacdo, nao
existindo um consenso sobre qual o melhor modelo para avaliar este tipo de recursos. A
avaliacdo centrada na utilizacdo, ndo é uma area muito explorada pelos investigadores, como
se denota pela escassa bibliografia sobre o tema. A literatura referente a analise das redes
sociais digitais é praticamente inexistente.

Ndo obstante as dificuldades encontradas na revisdo da literatura precisou-se
selecionar algumas medidas e indicadores, considerados pertinentes para mensurar este caso
concreto. A selecdo foi direcionada para as medidas e indicadores centrados na avaliacdo da
utilizacdo. Assim, considerou-se atinente adaptar algumas das medidas e indicadores, bem
como acrescentar outros, propostos por alguns autores. Ndo existe 0 método ideal, porém, é
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necessario haver um acordo minimo, além da padronizacdo de critérios e métodos concretos,
apropriados para contextos e objetivos especificos de mensuracéo.

A partir desta proposta, mensurar 0 processo de interacdo das empresas nas redes
sociais digitais € um fator de importante relevancia, principalmente para aquelas organizagdes
que desejam avaliar sua atuacéo e presenca nas redes sociais digitais, como forma de melhorar
seu desempenho e garantir sua competitividade, frente as novas tecnologias.
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