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RESUMO

A crescente quantidade de informacdes sobre gestdo publica veiculada por portais eletrénicos
de governo na internet atraiu a atencdo da pesquisa cientifica, gerando avaliacdes da contri-
buicio de tais canais de comunicacdo publica para a expansdo da cidadania. E dever do go-
verno informar os cidaddos de maneira efetiva, assim como utilizar uma linguagem eficaz ao
lidar com diferentes formas de se relacionar com cada publico. Baseado em dados coletados
nas midias sociais oficiais do governo estadual obtidos pela Pesquisa de Iniciacdo Cientifica
PIBIC/CNPq intitulada “Democracia Digital e Redes Sociais: Analise do Uso da Internet pelo
Governo do Estado de Sdo Paulo” e em manuais estratégicos oficiais do primeiro setor, este
trabalho de conclusédo de curso analisou préaticas e recomendacdes da area a fim de trazer con-
tribuigcdes ao desenvolvimento de estratégias de comunicacdo publica.

Palavras-chave: relacdes publicas, comunicagdo publica, portais de governo, redes sociais.



ABSTRACT

The increasing amount of information about public management conveyed by government
electronic portals in the internet has attracted the attention of scientific research, which has
resulted in reviews of the contribution of such channels of public communication for the ex-
pansion of citizenship. It is the duty of the government to inform citizens effectively as well
as using effective language to deal with different ways of relating with each public. Based on
data collected in the official social media of state government during search for Scientific
Initiation PIBIC / CNPq entitled “Digital Democracy and Social Networks: Analysis of Use
of Internet by the Government of State of Sao Paulo” and official strategic manuals of the first
industry this work of course completion has analyzed practices and recommendations of the
area to contribute to the development of strategies of public communication.

Keywords: public relations, public communication, government portals, social networks.
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INTRODUCAO

Este trabalho de conclusdo de curso consistiu em analisar como as Relagdes Publicas
podem contribuir para a gestdo da comunicacgdo publica digital em portais de governo eletro-

nico e redes sociais oficiais, com foco no governo do estado de Sdo Paulo.

Hoje em dia, a maioria das organizacgdes, sejam elas publicas ou privadas, utilizam as
midias sociais como ferramentas de comunicacdo para criar e manter o relacionamento com
seus publicos estratégicos. O modo como o governo utiliza a internet para se comunicar e
prestar contas a populacdo é um questionamento relevante no ambito da comunicacéo publica,
em que sdo raras as orientacdes formais e sistematicas que enfatize de fato a importancia das
midias sociais e portais publicos, assim como o poder de influéncia na divulgacdo e debate de

informac@es sobre politicas publicas no ambito das Relacdes Publicas.

O objetivo deste trabalho foi discutir estratégias de comunicagdo publica essenciais ao
setor governamental, que busquem suprir as insuficiéncias detectadas por pesquisas sobre o
desempenho dos governos em seus portais e midias sociais e estejam de acordo com 0s con-
ceitos normativos das teorias da democracia digital. Parte dos dados utilizados no trabalho foi
retirada da Pesquisa de Iniciacdo Cientifica PIBIC/CNPq — Edital 011/11 PROPe intitulada
Democracia Digital e Redes Sociais: Anélise do Uso da Internet pelo Governo do Estado de
Sé&o Paulo, realizada pela autora, e a metodologia empregada foi a de Rothberg (2010), onde
foi possivel analisar a qualidade das informac6es postadas pelo governo do estado de S&o
Paulo em seu portal na internet de acordo com os critérios de: antecedentes, diagndsticos,
objetivos, metas, recursos atuais, a¢des atuais, recursos planejados, a¢Ges planejadas, eficién-

cia, eficacia, impacto (efetividade), custo-efetividade, satisfacdo do usuario e equidade.

Com isso, 0s objetivos especificos do estudo foram: a) elaborar um referencial tedrico
da tematica “Relacdes Publicas, Comunicacdo Publica e Redes Sociais”, que seja usado como
base para reflexdo sobre as praticas de divulgacao de informacédo publica, b) analisar os resul-
tados obtidos na Pesquisa de Inicia¢do Cientifica para verificar quais sdo os principais déficits
do governo do estado de S&o Paulo ao divulgar informacdes sobre politicas publicas, c) estu-
dar o contetido de manuais de comunicacdo publica existentes que tém como intuito regular o
papel do governo na internet, d) analisar as recomendacdes dos manuais analisadas e propor
estratégias de Relagcfes Publicas para realizar uma divulgagéo de informacGes mais eficaz ao

cidadao.
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A principio foram discutidos os principais conceitos da comunicacao publica e seu pa-
pel na divulgacdo de informagfes sobre politicas publicas. Foi indicado também como a in-
ternet pode ser um meio essencial para a deliberacdo pablica, dando suporte e recursos aos
cidadaos, assim como fidelizando relacionamentos entre 0 governo e a populacao ativa neste
meio. Além disso, conceitos da area de Rela¢Bes Publicas foram aplicados ao cenério publico,
principalmente no que se refere as estratégias de comunicacéo e relacionamento com os pu-

blicos envolvidos.

O referencial teorico, aliado aos resultados empiricos da Pesquisa de Iniciacdo Cienti-
fica, foi empregado para fundamentar a analise de como o governo do Estado de Sdo Paulo
divulga informacdes sobre politicas publicas em suas redes sociais, que sdo direcionadas para
o portal do governo na internet, e também para avaliar seu indice de qualidade de informacGes
nos setores de saude, meio ambiente, assisténcia social e educacdo, além do seu relaciona-

mento com 0S USUarios na internet.

Para que as estratégias de Relac6es Publicas com foco na comunicacgéo pablica digital
fossem abordadas posteriormente, foram analisados trés manuais governamentais em redes
sociais para identificar as recomendacfes mais importantes, assim como quais tematicas po-
deriam ser mais exploradas. Com isso, ao final do trabalho, foram analisadas as recomenda-
¢Oes dos manuais e propostas consideragcfes sobre cada uma delas, verificando a sua pertinén-
cia ou ndo no que se refere & qualidade de informacdo que a divulgacdo de politicas publicas

deve conter.

A gestdo do profissional de Relagdes Publicas para auxiliar a criacdo e a manutengédo
do relacionamento com os cidad&@os também foi abordada, a fim de pensar cenarios em que as
informacdes divulgadas pelo setor governamental atinjam o interesse publico e estejam inse-

ridas em canais adequados ao dialogo através da transparéncia e responsabilidade.

Com o estudo realizado, foi possivel trazer contribuicdes para a avaliacdo critica do
contetdo de manuais de comunicacao publica e indicar que ainda € preciso haver maior trans-
paréncia do governo e preparo dos servidores publicos, para que a divulgacdo de informacdes
seja realizada de forma completa e eficiente ao cidadao, tornando-se necessaria a elaboracao

futura de manuais com o rigor necessario para o atendimento do direito a informacéo.
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1. RELACOES PUBLICAS, COMUNICACAO PUBLICA E REDES SOCIAIS

1.1. Comunicacdo Publica e Sua Func¢do na Divulgacao de Informacao Sobre
Politicas

De acordo com Branddo (2007, p.1) a comunicacgdo publica é um conceito em constru-
¢do, porque possui uma variedade de expressdes e objetivos e, portanto, opera em diferentes
ramos profissionais em que pode atuar e diversas areas do conhecimento; os quais se desta-

cam cinco:

“Comunica¢do Publica identificada com os conhecimentos e técnicas da area de Co-
municacdo Organizacional”, no sentido de tratar a comunicagdo de forma estratégica com os
publicos e a organizacdo em si, a fim de criar uma imagem favoravel desta, a partir de instru-
mentos da comunicagdo de massa; “Comunicagdo Publica identificada como Comunicagéo
Cientifica”, aliando a curiosidade e interesse da opinido publica em assuntos gerais como ci-
éncia, a fim de influir em questdes publicas por meio de informagfes tecnoldgicas e novas
tecnologias; “Comunicagdo Publica identificada como Comunicagdo do Estado e/ou Gover-
namental”, na qual é dever dos drgéos publicos trabalharem com uma informacéo voltada
para a cidadania, tanto prestando contas como de maneira motivacional. Segundo Brandao
(2007, p.5):

A Comunicacdo Governamental pode ser entendida como comunica¢do publica na
medida em que ela é um instrumento de construcdo da agenda publica e direciona
seu trabalho para a prestacdo de contas, o estimulo para o engajamento da populacdo

nas politicas adotadas, o reconhecimento das acdes promovidas nos campos politi-
cos, econdmico e social, em suma, provoca o debate publico.

“Comunica¢@o Publica identificada com Comunicagdo Politica”, entendida pelo fato
dos meios de comunicagdo servirem como instrumento para expressar os ideais e 0S posicio-
namentos politicos dos sujeitos, a0 mesmo tempo em que a sociedade pode usa-los ao interfe-
rir em seu beneficio, e “Comunicacdo Publica identificada com estratégias de Comunicacao
da Sociedade Civil Organizada”, conhecido também como comunica¢do comunitaria, ¢ a ex-
pressédo de movimentos sociais e instituicbes do terceiro setor que entendem que toda a socie-

dade tem responsabilidades publicas e ndo apenas o governo.
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Com isso, as empresas privadas comecaram a dar mais atencdo a esfera civil, pratican-
do atitudes politicamente corretas e referentes ao crescimento da cidadania, mas que muitas
vezes, tem o intuito de promover mais a propria imagem institucional do que beneficiar a so-

ciedade.

Apesar das cinco vertentes mencionadas, podemos perceber que hd um ponto em co-
mum a respeito daquilo que comunicagdo publica pode ser entendida de forma geral: “um
processo comunicativo que se instaura entre Estado, o governo e a sociedade com o objetivo

de informar para a constru¢do da cidadania” Brandao (2007, p.9).

Monteiro (2007, p.39), baseado em diversos autores, mostra também que a o papel da
comunicagdo publica como um todo, independente de suas vertentes e fungdes, envolvem:

Responder a obrigacdo que as instituicbes pablicas tém de informar o publico; esta-

belecer uma relacdo de dialogo de forma a permitir a prestacdo de servicos ao publi-

co; apresentar e promover os servigos de administracdo; tornar conhecidas as insti-

tuicdes (comunicacgdo externa e interna); divulgar acGes de comunicagdo civica e de
interesse geral, e integrar o processo decisério que acompanha a pratica politica.

Um dos marcos historico do desenvolvimento da comunicacdo publica foi a divisao
entre paises desenvolvidos e paises subdesenvolvidos ou em desenvolvimento, cujo as teorias

desenvolvimentistas eram alicerce, as quais sustentavam que:

a) o subdesenvolvimento era uma espécie de estado original atrasado e tradicional da
organizacdo societaria, que deveria evoluir até chegar a sociedade moderna; b) o de-
senvolvimento aconteceria como um processo natural da evolugéo social; c)as carac-
teristicas psicossociais eram as grandes responsaveis pelo estagio de subdesenvol-
vimento dos povos (BRANDAO, 2007, p.22).

Portanto, para se chegar a uma comunicacao eficaz, era preciso se desenvolver e como

consequéncia, se modernizar.

No Brasil o termo “comunicacio publica” surgiu nos anos 70, mas com o sentido de
comunicagéo estatal, a fim de apenas distinguir da comunicagéo realizada pelo setor privado.
Um pouco antes do mandato de Fernando Henrique Cardoso o termo comunicacdo publica
continuou sendo empregado, porém, seu significado era relacionado ao marketing politico, a
informacdes educativas e a campanhas militares. Apesar de ser na era FHC que a comunica-
cao publica passa a ter o carater de informar o cidaddo, € no mandado do presidente Lula que
ela ganha reconhecimento perante a sociedade, tendo como um dos instrumentos para essa

ascensdo as assessorias de imprensa.
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Na ditadura militar a comunicacdo publica era marcada pelo marketing politico. Apos
esse periodo houve uma organizacdo da sociedade civil em varios niveis no intuito de obter
visibilidade a fim de planejar e exercer estratégias de comunicacao para explanar a diversida-
de de posi¢es tanto na area social como politica. Ou seja, os cidaddos transitaram de uma era
excepcionalmente receptora de informagdes para uma emissora/receptora de mensagens. “Os
posteriores estudos de comunicagdo politica continuaram privilegiando as mensagens politi-
cas, as politicas de comunicacdo governamental, as campanhas eleitorais e as midias envolvi-
das neste processo (especialmente a televisdo e, mais tarde, a Internet)” (MATOS, 2007,

p.49).

Portanto, mesmo depois da ditadura e da evolugdo na postura dos cidaddos em exercer
um papel mais ativo na comunicacgdo publica, esta ainda era vista e exercida com foco no go-
verno e associada ao marketing politico, mas desta vez, mais moderado. Além disso, a comu-
nicacdo publica mesmo com a sua consagragédo devido a radiodifusdo dos anos 20, era tomada
como 0 oposto da comunicagdo privada. A radiodifusdo, pela Constituicdo Federal de 1988,
foi dividida em trés servicos: o privado, o publico e o estatal. O estatal € um servico publico,
porém, o publico ndo necessariamente é um servico estatal, pois, pode envolver movimentos

em prol do coletivo ndo coordenados pelo Estado.

“Com o fim do governo militar, os segmentos sociais interessados se organizaram para
. . y . , . , . . ~ . ~ 9
discutir politicas publicas compativeis com a tarefa de democratizagdo da comunicagdo

(MATOS, 2007, p.49).

Com o fim da ditadura, ja que nem sempre a democracia foi considerada uma opgao
favoravel de governo, por ser o governo do povo, 0os meios de comunicagdo ndo eram tao li-
gados ao governo, adquirindo com o tempo uma independéncia do Estado. “Desta maneira, a
independéncia crescente dos meios de comunicacdo acabou por permitir que exercessem a
funcdo de d6rgdos de servico publico aumentando sua credibilidade junto a audiéncia e, pela

vigilancia, tornando o governo mais responsavel” (MATOS, 2007, p.50).

Diante desde cenario, a BBC, canal de televisdo da Inglaterra foi criada no intuito de
fornecer um servico publico de qualidade, sem nenhum vinculo com o consumismo ou partido
politico a principio. No entanto, com a busca pela audiéncia e riqueza segundo Matos (2007,
p.51) “com o crescimento da publicidade na midia, a independéncia frente aos interesses poli-

ticos foi substituida pela dependéncia diante dos anunciantes”.
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Na Europa, diversos outros canais de televisdo tomaram um carater publico, tendo
uma certa dependéncia dos anunciantes, mais no intuito de atuar em prol do coletivo, desvin-
culando-se do esfera politica e permitindo maior acessibilidade e interesse da populacdo em

Seus servicos.

No Brasil, existem duas redes consideradas publicas: a TV Cultura, do Estado de
S&o Paulo, e a TV Educativa (TVE), do governo federal. Estas redes enforcam-se
para informar com isencdo, concentrando-se em atender aos objetivos contidos no
Manual de Jornalismo Publico e nos respectivos nomes — cultura e educagdo (MA-
TOS, 2007, p.51).

A midia, hoje principalmente representada pela internet, potencial esfera publica, tam-
bém teve grande influéncia na comunicagdo publica, pois, ela representa uma rede de intera-
cao politica entre os cidaddos e o terceiro setor, principalmente o governo, produzindo conte-
Gdos de interesse publico.

A internet permitiu um novo salto: tornou-se finalmente possivel ao cidaddo exercer
a baixo custo o direito de se informar, definido pela Carta da ONU como distinto do
direito de ser informado. Com a internet deu-se também um salto na capacidade de
intervencdo do cidaddo e dos movimentos sociais no debate publico. E gragas a In-
ternet é possivel ampliar o acesso do cidaddo a bancos de dados e informagdes do

Estado, assim como multiplicar as ocasides de consultas populares, referendos e
plebiscitos (DUARTE, 2007, p. XII).

A comunicacdo publica, relacionando com um sentido popular, surgiu também com o
termo “comunicagdo rural”, na qual dava-se a informacao a populacéo rural e permitia-se o
uso da palavra a diversos movimentos oprimidos por instancias maiores de represséo como,

por exemplo, o Estado.

Com a Nova Ordem Internacional, marcada pelas revolugdes tecnoldgicas e crescentes
relagBes internacionais, era preciso que a comunicacao e a informagéo deixassem de ser unifi-
cadas e permitissem que o povo, principalmente a populacdo dos paises em desenvolvimento,
participassem e analisassem o fluxo de comunicacgdo. Por isso, foi criada a Nomic — Nova
Ordem Mundial de Informacgé&o e Comunicacdo, que tinha o intuito de promover esse objetivo

e fazer com que ele se realizasse com eficécia.

Esta proposta, iniciada pela Nomic, teve apoio da Igreja Catdlica, que tem um impor-
tante papel em construir a comunica¢do com os cidaddos. “Sua participacdo foi decisiva na
adocdo de praticas alternativas de comunicacgéo voltadas para a libertacdo dos povos e para o
estimulo & participacdo dos cidaddos na construcdo de sua liberdade” (BRANDAO, 2007,
p.27).
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Seu papel essencial em assumir a posicao de deixar que o povo participasse dos pro-
cessos de comunicacdo teve inicio, segundo Brandao (2007), no Concilio Vaticano Il, onde a
Igreja se colocava no direito de utilizar a comunicacao social e seus instrumentos, dando voz

a aqueles que nao tinham.
O periodo que vai dos anos 60 aos 80 constrdi um pensamento de comunicagdo so-
cial que é um verdadeiro espelho do cenario politico-econémico e vai se pautar pela
critica & influéncia imperialista dos EUA sobre o fluxo de informag&o e 0 monopdlio

cultural. Buscam-se temas e metodologias proprias como reacdo a dominagéo do pa-
radigma americano de pesquisa em comunicacdo (BRANDAO, 2007, p.29).

Considerando as cinco areas do conhecimento citadas por Brand&o (2007), a comuni-
cacdo publica ndo surgiu como uma oportunidade de informar e permitir que o povo infor-
masse e comunicasse. No Brasil, por exemplo, na época da ditadura militar, os meios de co-
municacdo de massa eram usados como forma de manipular o conteudo, atuando como um
aparelho ideoldgico a favor do Estado e sob o seu comando, distorcendo e manipulando in-

formacdes transmitidas a populacéo.

A comunicacdo publica, portanto, possui variados termos para diversos sentidos de
conceito. Por ser um termo em construcao, possui uma caracteristica internacional com signi-
ficados diversificados, mas que seguem um mesmo caminho, associado a determinados fatos
histdricos, onde cada um usa o conceito para significar algo especifico. Por isso que em uma
pesquisa € preciso definir o foco a se estudar sobre comunicacdo publica, para que ndo sejam

levados em conta diversos objetivos.

Segundo Brand&o (2007), a comunicagdo publica ndo possui o poder em si, mas sim, é
o0 resultado do poder que o cidaddo desenvolve quando organizado como sociedade civil em
prol de um objetivo. “A comunicagdo publica feita pelos governos, pelo terceiro setor ou pe-
las empresas privadas acontece na medida em que a voz do cidaddo comega a ficar forte a

ponto de pressionar essas instituicdes a se preocupar com as questdes de cidadania” (BRAN-

DAO, 2007, p.31).

A nova democracia representativa que nada ou pouco tem a ver com a 0ikos grega,
insistentemente lembrada quando o assunto é democracia e cidaddo, impde a organi-
zacdo estratégica dos cidaddos para que obtenham uma forma de poder mais direta-
mente influente na formulagdo de politicas publicas ou na reivindicagdo de seus di-
reitos do que pode exprimir o voto e a eleicdo dos representantes politicos, que fre-
guentemente, ndos cuidam dos interesses desses cidaddos pelos quais foram eleitos
(BRANDAO, 2007, p.30).
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Com isso, percebe-se que em um planejamento de comunicacdo publica, é preciso dar
prioridade as vontades e reivindicacGes dos cidadaos, considerando as questBes e politicas
publicas, encaminhando os problemas e solucdes de forma honesta e em prol do coletivo, ja
que “a pratica da comunica¢do publica, quando conduzida de forma ética e responsavel , tem
a possibilidade de promover e consolidar o engajamento ativo dos cidadaos nas definicdes e
implantac@es de politicas plblicas” (NOVELLI apud BRANDAO 2007, p. 18).

Quando hé a necessidade de implantar um novo processo a partir de um planejamento,

é preciso que haja métodos e critérios que norteardo a acdo, por isso Monteiro (2007, p. 34)
menciona os “oito principios” da comunicacdo publica:

O direito do cidaddo a informag&o, como base para o exercicio da cidadania; o dever

do Estado de informar, zelando pelo contetido informativo, educativo e de orienta-

¢do socia daquilo que divulga; a comunicacdo publica como instrumento de dialogo,

interatividade e envolvimento do cidaddos nas politicas publicas e ndo como instru-

mento de promocdo pessoal dos agentes publicos; a importancia da qualidade da
comunicacgdo nos servigos publicos e dos valores da ética, transparéncia e verdade.

O aumento da participacdo do cidaddo, tendo como conseqiiéncia o estimulo da comu-
nicacdo publica advém com a ajuda do e-gov, ou seja, da divulgacdo de informac6es do go-
verno a populacdo através da internet, além das consultas publicas e pesquisas. As discussdes
em torno de politicas publicas também tem sido um grande estimulador, onde nédo so via in-
ternet os cidaddos podem participar como também nos meios de comunicagdo de massa como
a televiséo e o radio, participando de debates, votando contra ou a favor de determinada acao
e analisando conteudos.

Qualquer que seja 0 modelo tedrico adotado, o0 processo comunicacional como ato
voluntario inclui, no minimo, um EMISSOR ou fonte — pessoa ou grupo de pessoas
com um objetivo, uma razdo para empenhar-se ha comunicagdo, que, portanto, quer
comunicar algo -; uma MENSAGEM - a informag&o que se quer transmitir, aquilo
que se quer comunicar -; um canal de suporte que conduz a mensagem e que tam-
bém é conhecido por MEIO DE COMUNICACAO, ou seja, a forma pela qual o re-

ceptor tem acesso a informagdo; e um RECEPTOR - o destinatéario da informacéo.
(MONTEIRO, 2007, p.36).

A comunicacdo publica, por ser um processo de comunicacao, possui todos os fatores
citados por Monteiro (2007), no entanto, sua diferenca especifica do processo geral de comu-
nicacao esta no fato de que ele ocorre dentro da esfera publica, envolvendo o Estado, a socie-

dade e o governo.

Além disso, ndo ha uma férmula concreta para a emissdo e recep¢do de mensagens na

comunicagdo publica, o que h& sdo caracteristicas singulares nos contetdos transmitidos.
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Monteiro (2007), conclui que ndo h& nenhum detalhe diferenciado nos emissores das informa-
cBes que envolvem a comunicacdo publica, pois, a singularidade encontra-se na mensagem,

que, tem como caracteristica o fato de ter que ser de interesse geral:
Depreende-se dai que ndo importa se as informacdes dizem respeito a produtos e
servicos oferecidos por uma instituicdo publica, as a¢Bes sociais realizadas por uma
empresa privada, em prol da comunidade onde esta instalada; ou as campanhas de
mobilizacdo social para combate a drogas ou para estimular a paz reunindo organi-
zagOes ndo governamentais, governos e iniciativa privada. Importa que elas sejam
portadoras do interesse coletivo; que elas coloquem o interesse publico a frente do
interesse particular, esteja este Gltimo no mundo dos negdcios ou no da politica. Im-

porta que elas sejam fruto do debate publico e propiciem o debate publico (MON-
TEIRO, 2007, p.40).

O conteudo das informacdes transmitidas pela comunicacdo publica ndo tém carater
imediato, como por exemplo, as campanhas eleitorais. Elas sdo construidas em longo prazo,
pois, segundo Monteiro (2007), seu objetivo ndo é apenas informar, como também permitir
que a sociedade civil forme cidaddos conscientes dos seus direitos e dos seus poderes em prol

do coletivo.

O receptor, apesar dos seus papéis na sociedade, ou seja, suas singularidades, também
é um s6: o cidadao, que possui diversos deveres e direitos independente da sua representativi-

dade na esfera civil.

O papel da comunicagdo mudou e é cada vez menos profissdo. E quase missdo: é fa-
zer circular a informag&o e suas respostas, muito mais do que produzir. E muito mais
visdo de futuro, do que objetivo institucional. E preciso ndo confundir o conceito
com a formagdo profissional. A comunicagdo é um componente da vida politica de
um pais e s Comunicacdo Publica é o resultado da organizagdo da voz do cidadao
neste cenario politico (BRANDAO, 2007, p. 31).

No ambito da comunicacgéo publica, ha trés fungbes que ela assume quando citada pe-
los diversos autores que a estudam, dentre elas a Comunicacdo Institucional, que € a constru-
¢do de uma identidade e uma imagem consolidada de uma organizacgao, envolvendo a socie-
dade com a sua marca transmitida e aliada aos seus valores, ou seja, com o intuito de mostrar

para a populacdo o por qué e para que a organizagao surgiu.

Ja a Comunicagdo Governamental, segundo Monteiro (2007, p. 37) “é aquela praticada
pelos governos, visando a prestacdo de contas, ao estimulo para o engajamento da populacédo
nas politicas adotadas e ao reconhecimento das a¢des promovidas nos campos politico, eco-
némico e social.” Na maioria das vezes 0 governo possui um Orgao representante e um porta-

voz para realizar a comunicagdo publica como funcdo de Comunicacdo Governamental.
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Por fim h& a Comunicacdo Politica, que também pode ser referida como marketing
politico, pois é a comunicacdo do governo, com seus partidos e politicos, diretamente com a
esfera civil. “Usualmente chamada de marketing politico nos ultimos anos, a Comunicagdo
Politica busca atingir a opinido publica utilizando-se de métodos publicitarios para obter res-
postas rapidas e imediatas auferidas pelas pesquisas, e cujos efeitos sdo em geral efémero”

(MONTEIRO, 2007, p.38).

E importante salientar que a comunicacao publica, apesar de ser uma de suas fungdes a
Comunicacdo Governamental ela ndo é a comunicagdo do governo. A comunicagdo publica
pode ser praticada ndo sé pelo terceiro setor como também pelas empresas privadas, desde
que elas atinjam o mesmo publico do governo, ou seja, os cidaddos, em forma de a¢bes que
atinjam também determinados segmentos da sociedade. Além disso, é também como uma
organizacao, seja ela publica ou privada, divulga acBes e/ou politicas que o governo esta fa-
zendo ou deixando de fazer, pois, essa atitude revela o compromisso com a responsabilidade
social, uma das caracteristicas de comunicacao publica que empresas privadas e terceiro setor

adotam.

A comunicacdo publica deve ter prioridade em estar atrelada ao espago publico, como
na Internet, por exemplo, que é uma TIC em potencial da esfera publica, pois, SO nesse espago
é permitida uma maior discusséo entre os cidaddos. De acordo com Monteiro (2007, p.40) “o
espaco publico, diz respeito a discussdo, enquanto o espago comum refere-se a circulagédo e a

expressao e o espaco politico a decisdo”.

Apesar da mensagem da comunicacdo publica ter que ser de interesse geral, muitas
vezes ndo sabemos adequar os assuntos que contribuem para a absor¢do do coletivo. Segundo
Monteiro (2007), a midia é o local em que ha maior valorizagdo dos conteudos da comunica-
cao publica e as informacdes nela exibidas aos cidaddos podem ser consideradas como ques-
tdes publicas, onde para obter regulamentagdo necessitam do aval do governo e para obter a
adesdo da opinido publica necessitam de algo que as deixem visiveis a sociedade (papel da
midia).

Elas englobam temas como seguranca publica, questdo agraria, salde, ambiente,
qualidade de vida, direitos da mulher, alimentacdo, trabalho infantil, formacdo de
blocos econémicos e muitos outros que dizem respeito a coletividade e, em geral,

envolvem tomadas de decisdo, transitando, por isso, da agenda publica para a agen-
da midiética e politica (e vice-versa) (MONTEIRO, 2007, p.41).
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A maioria das questdes publicas expostas, principalmente pela midia, tende a compor
a agenda publica do governo, a fim de implantar melhorias no setor determinado. Deve-se
ressaltar também que por estar em um espaco publico, pode haver o debate politico de ques-
tdes publicas ja inseridas na agenda publica, fazendo com que elas se readequem. Ou seja,
“estando na agenda publica, um assunto pode sofrer a interferéncia de outros atores sociais e
ser novamente requalificado” (MONTEIRO, 2007, p. 42).

A participacdo civil em assuntos referentes & comunicacgdo publica tem crescido no
Brasil, principalmente por meio de movimento sociais. A midia € um dos Unicos meios que
divulgam, quando divulgam, as informacg6es sobre comunicacao publica e ela ndo possui difi-
culdade em expor toda a diversidade social, tendo como consequéncia, a falta de firmeza do
cidad&o e o enfraquecimento da democracia, fazendo com que apenas 0s que possuem algum

status e poder neste meio prevalegam e adquiram privilégios.

Comunicacdo publica ndo é sé a transmissdo de informacdes do governo, terceiro
setor ou empresas privadas para os cidaddos, é também a resposta destes a respeito dos assun-
tos que lhe dizem respeito e daquilo que lhe € por direito, ou seja, a participacdo ativa do ci-
daddo no processo de comunicacdo publica faz parte deste tipo de comunicacdo. Ndo s6 0s
cidaddos individualmente como as instituicGes e organizacdes como empresas privadas, mi-

dia, terceiro setor etc.

Independente dos meios utilizados para a comunicacdo publica, sendo eles 0s meios
de comunicacgdo de massa, as novas tecnologias de informagéo e comunicacdo ou algum ou-
tro, é essencial que haja a transparéncia das informagGes e uma comunicagdo aberta que per-

mita a sociedade civil opinar e se impor perante seus direitos como cidadaos.

O local em que os cidaddos e organizacfes participam do processo de comunicacdo
publica para debater ativamente, como mencionado acima, é a esfera publica, que segundo
Matos (2007, p.52) € o “conjunto de espagos fisicos ¢ imateriais em que os agentes sociais

podem efetivar sua participag¢do no processo de comunicagdo publica”.

Porém, de nada adianta existir um espaco para a deliberagdo dos cidadaos se estes ndo
tém condicOes de se integrar nas redes que formam a esfera publica a fim de valorizar a classe
universal que eles representam, criando-se uma cultura de participagéo ativa. De acordo com

Matos (2007, p.53) “mesmo uma pequena empresa ¢ um individuos com baixa escolaridade
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podem ser participantes da esfera publica, desde que se sintam imbuidos de sua importancia e

do valor de sua participagdo”.

Apesar de a esfera publica ser um espaco comum e essencial para que haja a delibera-
c¢do, ele ndo possui ferramentas universais e acessiveis a todos. Mesmo citando o caso da In-
ternet, um meio potencial da esfera publica, ela ainda ndo é acessivel a todos, e, mesmo se
houvesse a criacdo de ferramentas que viabilizassem espagos universais para a liberdade de
expressao e manifestacdo de direitos, de nada adianta se ndo houver como dito acima, a von-

tade e a participagéo ativa dos cidadaos e o reconhecimento de sua importancia.

No entanto, mesmo que a esfera publica seja um espaco livre para a deliberacado é pre-
ciso estabelecer critérios para o debate publico, pois, segundo Matos (2007, p.53) ele “corre o
risco privilegiar questdes que representem o interesse de um ou mais publicos especificos,
desvirtuando, na origem, qualquer utilidade publica que se queira.” Por isso devem ser leva-

dos em conta os assuntos de interesse geral para debater como prioridade.

Pelo fato dos assuntos sobre comunicacao publica serem questBes publicas, os debates
publicos possuem o risco de “questdes pontuais serem defendidas como gerais; interesses
particulares se arvorarem como publicos; a fortuita inflagcdo do valor de questdes em detri-
mento de outras; o privilégio de determinadas vias de compreensdo e comportamento” (MA-
TOS, 2007, p.54).

Para os profissionais que almejam trabalhar com a comunicacéo pablica, ou mesmo, as
proprias organizacGes que necessitam atuar utilizando-a, Duarte (2007, p.59) afirma que ela
exige:

() compromisso em privilegiar o interesse publico em relagdo ao interesse individu-
al ou corporativo; (b) centralizar o processo no cidadao; (c) tratar comunicagao co-
mo um processo mais amplo do que a informagdo; (d) adaptacdo dos instrumentos as

necessidades, possibilidades e interesse dos publicos; (€) assumir a complexidade da
comunicacdo, tratando-a como um todo uno.

No ambito brasileiro de estudos sobre comunicacdo publica, Pierre Zémor é uma das

mais renomadas referéncias.

Comunicacéo publica no Brasil ainda ndo € um segmento da comunicacao fortalecido
ao ponto de possuir uma grande quantidade de profissionais segmentados para essa area, pon-
tos de atuacdo demarcados e estruturas definidas. Ela é vista mais como um modo de comuni-

car informagdes de interesse coletivo em prol de uma sociedade civil atuante e receptiva, as-
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sumindo, em quase todas as vezes, um carater politico, por remeter somente a comunicacao
governamental. Esta imagem deve-se ao fato da centralidade da comunicacdo publica estar no

cidadao como um todo.

Os instrumentos de comunicacdo séo utilizados a partir do ponto de vista do cidadao
em sua plenitude e ndo apenas em suas faces de consumidor, eleitor, usuario. Prati-
car comunicacdo publica implica assumir espirito pablico e privilegiar o interesse do
coletivo em detrimento de perspectivas pessoais e corporativas (DUARTE, 2007,
p.61).

Por ser uma area que possui dificuldades em definir o conceito, € possivel descrever
ao minimo, segundo Duarte (2007, p.61) o que a comunicagdo ptblica ndo representa: “nio se
trata de comunicacdo sobre interesses particulares, privados, de mercado, pessoais, corporati-

vos, institucionais, comerciais, promocionais ou de “um publico”.

Apesar de uma das exigéncias da comunicacdo publica se tratar as informac6es como
um processo mais amplo, é preciso saber a importancia que o simples acesso a informacéo
remete aos cidadaos, pois, ela é uma forma que ele tem de acessar seus direitos e estar a par
daquilo que lhe é de interesse, ou seja, obter conhecimento, independente da plataforma usada

para isso.
A informac&o é apropriada em geral por interacdo social, e depende de fatores como
conhecimento de sua existéncia, disponibilidade, oportunidade, acesso, do ambiente
em que se viabiliza a interacdo da linguagem adequada, exigindo até mesmo uma
pedagogia apropriada as circunstancias. Discursos e sinais podem ser entendidos, in-
formacgdes podem estar em local incerto e ndo sabido, ndo chegar ao destino, ser mal
interpretadas, estar equivocadas, distorcidas, ndo ser apresentadas no momento ade-

quado, ser desinteressantes ou inconscientes, ndo ter significado para o receptor ou,
simplesmente, ndo ter credibilidade (DUARTE, 2007, p.63).

No ambito de comunicacdo publica, segundo Duarte (2007, p. 62), as informagdes sdo
do tipo: institucionais, a fim de consolidar a imagem e a identidade da organizagéo e gerindo
seu funcionamento geral; de gestao, na qual a motivacgéo estad em discutir assuntos de interesse
publico, visando um processo decisorio pelos agentes das acOes; de utilidade publica, a qual o
foco é orientar, mobilizar ou alertar a populagdo sobre assuntos do cotidiano; de interesse pri-
vado, processos que dependem diretamente ao cidaddo, empresa ou instituicbes, como por
exemplo, impostos de renda; mercadoldgicos, sobre informagdes de produtos e servigos que
possuem representatividade na concorréncia; de prestacdo de contas, permitindo que o cida-
d&o fiscalize as acOes efetuadas com os recursos publicos e dados publicos, documentos refe-
rentes a sociedade, dos quais o Estado possui controle.
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Todos esses tipos de informagéo de nada adiantam se ndo estiverem aliados ao proces-
so de comunicacao, que tem o papel de transmitir as informacgdes de modo vertical e continuo
ao mesmo tempo em que deve permitir que os sujeitos articulem-se entre si. Por isso é preciso
estar atento quanto a diferenca da falta de comunicacdo e da falta de divulgacdo das informa-
¢Oes, ja que a divulgacdo das informacOes devem permitir que elas cheguem aos sujeitos, ou
seja, fazer com que a mensagem chegue ao emissor sem ruidos, assim, fazendo com que seja
viabilizada a comunicacdo através do interesse dos receptores em discutir aquela mensagem.
“A viabilizacdo da comunicag¢do exige informacdo, mas também credibilidade dos interlocuto-
res, meios e instrumentos adequados, valorizacdo do conhecimento dos sujeitos, facilidade de
acesso e uma pedagogia voltada para quem possui mais dificuldades” (DUARTE, 2007, p.64).

Antigamente ndo havia a liberdade de informagdes:

A origem do termo informacdo ficou vinculada a “assunto de engenheiro”, no qual o
importante é o canal, a producdo de sentido ndo estar incluida no programa e a in-
formacéo estar separada da cultura e da memdria. Essa viséo tecnicista das mudan-
cas tecnoldgicas dificultou o entendimento dos avangos culturais promovidos pela

informagdo enquanto novo “recurso intelectual” ou “novo capital cognitivo” (DU-
ARTE, 2007, p.109).

No caso da comunicacgdo publica, a informacdo ndo é sé aquela que o emissor leva ao
receptor; segundo Duarte (2007) é também aquela que o cidaddo deixa de procurar por nao
saber da sua existéncia, assim como € a possibilidade dele emitir informacdes tendo o direito

de ser ouvido e respeitado.

A diferenga entre informagdo e comunicagdo ndo existe apenas no conceito, mas tam-
bém nos instrumentos e ferramentas utilizados. Os instrumentos de informagdo, segundo Du-
arte (2007), sdo aqueles que tém a funcdo de transmitir o conhecimento disponibilizando da-
dos referentes a um assunto, como por exemplo, cartazes, relatdrios, bancos de dados etc.; ja
os instrumentos de dialogo, referentes a comunicacéo, exercem a funcéo de integrar os sujei-
tos a fim de que eles discutam de forma cooperativa algum assunto em pauta, troquem conhe-

cimentos e encaminhem solucdes, por exemplo, por foruns, teleconferéncia, reunides etc.

A comunicagéo institucionalizada, segundo Duarte (2007) possui trés modelos: a co-
municacdo de massa, que transmite as informacdes a um grande nimero de pessoas a0 mesmo
tempo e de uma forma tnica. “Sua principal vantagem ¢ a possibilidade de estabelecimento de
agenda e de debates publicos. Entre as limitacGes estdo as restricbes de dialogo pelo pouco

acesso ativo da maior parte dos atores sociais a este mercado de ideias e informaces e a cada
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vez maior fragmentacdo dos publicos e das fontes de informac&o e a cada vez maior fragmen-
tacdo dos publicos e das fontes de informacdo que faz a midia de massa tradicional perder
parte de sua forca original (DUARTE, 2007, p.64).

A comunicacdo segmentada possui maior chance de interacdo e oportunidade de dia-
logo entre cidaddos que tendem a interagir mais sobre determinado assunto pelo fato de terem
conhecimentos especificos, ja na comunicacao direta 0s sujeitos se relacionam de uma forma

mais rapida e objetiva.

Apesar dos diferentes modelos de comunicacédo, é preciso que os cidaddos assumam
um papel de destaque social para ter acesso direto as informacdes e o direito de agir sobre
assuntos discutidos. “Num pais que a desigualdade ¢ enorme, a oportunidade de um cidaddo
comum conhecer as possibilidades de participacdo, instrumentos de acesso, seus direitos a
informacdo, a expressar sua opinido ou a um atendimento digno tende a ser equivalente a sua
posic¢do na estrutura social” (DUARTE, 2007, p.67).

Uma das dificuldades dos profissionais de comunicacédo € o fato de, por exemplo, ter

que transformar temas as serem discutidos, sobre comunicacéo publica, entre todos.

“Cada integrante de uma organizacao é uma gente responsavel por ajudar o cidaddo a
saber da existéncia das informacdes, ter acesso facil e compreensédo, delas se apropriar e ter
oportunidades de dialogar e participar em busca da transformacgdo de sua propria realidade”
(DUARTE, 2007, p.68).

A comunicacdo publica, segundo Duarte (2007) vem tomando um carater cada vez
mais pluralista e democratico e “exige também a capacidade profissional de viabilizar padrdes
adequados que promovam ndo apenas a divulgacdo, mas também o acesso a informacao e
oportunidades de dialogo e participagdo” (DUARTE, 2007, p. 70).

A comunicacgdo publica permite uma democracia, que, com o advento das novas mi-
dias esté surgido de uma maneira nova, aliada a cidadania, na qual, em certos momentos his-

toricos apenas parte da populacgéo tinha o direito de exercé-la.

Apesar de hoje todos poderem exercer o direito a cidadania, atualmente ela esta relaci-
onada com a participacdo politica que os cidadaos aproveitam nas novas midias, a fim de re-

fletir o interesse politico e o papel de cidaddo ativo.
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O desenvolvimento cada vez mais célebre dos meios de comunicagdo (novas tecno-
logias e revolucéo digital) influencia na remodelagdo da esfera politica, seja trans-
formando os padrdes do discurso politico, as relagdes entre representantes e repre-
sentados, 0 acesso do cidaddo aos varios nichos de poder, a desmistificacdo dos lide-
res politicos, as mudangas dos conceitos de tempo e espaco, de organizagdo da vida
social, e, principalmente, na percep¢do do mundo e de uma nova realidade midiatica
(DUARTE, 2007, p.96).

Muitos teoricos politicos ndo ddo o valor a comunicacdo e a influéncia que ela pode
alcancar nos cidadaos a fim de que eles influenciem as decis@es politicas.

A despeito do empenho dos estudos que se propSem a analisar a jun¢do dos campos

da comunicacdo e da politica a partir de uma visao integrada, observa-se que a maior

parte das teorias democraticas ainda tem dificuldade para analisar os meios de co-

municacdo e tende a ignorar o fendmeno ou minimizar sua importancia (DUARTE,
2007, p.97).

Segundo Duarte (2007) é possivel cada vez mais associar a comunica¢do com o cara-
ter politico, abordando temas que sejam discutidos em diferentes tecnologias interativas, ou
seja, que ndo s6 transmitem informag&o, mas permite a comunicacgo, dentre elas a Internet. E
nestes meios que as opinides coletivas tendem a formar as opinides individuais e ndo vice-
versa. “A melhor razdo ¢ a dialdgica, ou seja, a fundada no consenso e ndo apenas na sabedo-

ria de alguém, em particular” (DUARTE, 2007, p.100).

Com a mudanca da esfera politica, que engloba uma esfera maior, toda a sociedade, o
direito dos cidaddos como forma democrética, passou de simples direito a voto para 0 numero
de locais que eles podem reivindicar seus direitos, como por exemplo, atualmente, a internet.

Canais de comunicacdo colaboram par a manutencdo do bom funcionamento do me-
canismo da representacdo, pois sdo capazes de estimular a participagdo (em oposicéo
a passividade) dos cidadaos e solidificar uma cultura democrética e flexivel (em vez

de autoritaria e dogmatica) nas classes politicas, incentivando o didlogo entre repre-
sentantes e representados (DUARTE, 2007, p.101).

Foi visto que para que seja exercida uma cidadania ativa, os cidadaos necessitam par-
ticipar dos processos democraticos e 0s que envolvem temas de seus interesses, porém, para
que a participacédo seja realizada de maneira natural e constante é preciso obter conhecimento,
que hoje € o fator que diferencia o nivel de participacdo politico ndo sé de pessoas como de
nagBes também. Segundo Duarte (2007) no Brasil o interesse politico dos cidaddos que mais
0s motivam a participarem politicamente sdo em épocas especificas como no periodo de elei-

¢des ou quando héa a discussao de algum tema na midia que seja de interesse nacional.
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A acdo comunicativa teria o papel de promover a mobilizagdo social, permitir ao ci-
dadéo, a partir da interagdo e do consenso, tomar decisGes em prol da articulagéo de
mudancas sociopoliticas e culturais. Dessa forma, pode-se entender a comunicagéo
como instrumento indispensavel na construgdo de uma cidadania ativa, que luta para
ver concretizada as praticas democraticas. (DUARTE, 2007, p.100).

Apesar dessa pobreza de informacdo no Brasil, houve um grande avanco apés a dita-
dura, onde diversos movimentos sociais e sindicais foram criados em prol de direitos mais
justos. Porém estas a¢des nao foram continuas no periodo histdrico, cada manifestacdo refere-

se a um motivo historico ou se aliavam entre si.

E certo que as estruturas de participacdo ainda sdo difusas e pouco organizadas, e
gue seu processo de construcdo é timido e fragmentario, mas também é fato que a
comunicac8o e as novas tecnologias da informacdo tém influenciado decisivamente
0 processo de transformacdo da sociedade brasileira, em especial o estabelecimento
de uma nova cultura politica, que propugne pela participagdo politica baseada na
conscientizagdo e ndo simplesmente no dever civico do voto (DUARTE, 2007, p.
102).

Além dos movimentos sociais, a cidadania também nao foi exercida de forma linear no
Brasil e seu carater primario focava-se na esfera socioeconémica e ndo politica, segundo Du-
arte (2007).

Com o tempo, a cidadania foi criando vertentes, de acordo com 0s meios em que ela

atua com a ajuda da comunicagdo, como por exemplo, em meios eletrénicos.

Os meios como televisdo e radio, por exemplo, foram tomando com o tempo um cara-
ter privado, ou seja, diversos canais privados foram se instalando nos meios publicos. Um
cidaddo nédo pode falar o que quer em um canal fechado, mas é direito seu exercer sua cidada-

nia naquilo que é publico.

O que se verifica no Brasil é que a estrutura de comunicacdo formada tradicional-
mente ndo confere ao cidaddo o direito pleno a comunicacdo. A realidade do pais
compreende a concentracdo da propriedade dos veiculos de comunicagdo nas maos
de poucos, em geral constituindo grupos multimidia, configurando um cenario de
auséncia de pluralidade de opinifes e de diversidade cultural, uma relacdo da midia
com as elites politicas regionais e locais, a auséncia da participacdo de mecanismos
sociais eficientes de interferéncia do cidadao nos assuntos relacionados a &rea como
a qualidade dos contetidos dos programas, a disponibilizagdo de informacGes de uti-
lidade publica, producéo cultural e educativa etc. (DUARTE, 2007, p.108).

Ao contrario do que podemos ver com a internet hoje, que € um meio que tem a possi-
bilidade que o cidad&do seja ndo sé receptor, mas tambeém emissor das informagdes. Como em

qualquer meio, ela também possui canais fechados, como sites, que ndo permitem que a opi-
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nido dos sujeitos seja manifestadas, mas em comparagdo aos meios de comunicacdo de massa
e novas midias, a internet permite em maior escala a circulacdo e acesso a informacdes e a
gestdo do conhecimento. Porém, deve-se estar atento ao fato de que, nem sempre, por que as
informacdes estdo na Internet a preocupacdo com os cidadaos foi efetivada, pois, de nada adi-
anta os dados estarem na internet se ndo ha acessibilidade para acessa-los e o feedback de
duvidas da populagdo. Além disso, a partir que um érgdo que exerca a comunicacao publica
tenha representatividade ndo s6 em um meio de comunicacao, é preciso que ele dé atencdo a

todos, pois, apesar de quem acessar ser cidadao, cada um tem um perfil diferente.

No Brasil, 0 acesso as novas tecnologias nao esta necessariamente vinculado a uma
Politica de Comunicacdo voltada para o cidaddo e o atendimento de suas necessidades. Em-
presas Privadas e Orgdos Publicos disponibilizam e-mails, sitios na Internet, ouvidorias e ou-
tros instrumentos de comunicacdo, mas a grande maioria ndo responde sequer aos proprios
questionarios de avaliacdo que disponibilizam para analise do servi¢o prestado ou eventos
realizados, atendem mal por telefone, ndo respondem as consultas ou s6 respondem aquelas
que chegam por e-mail ou internet.

Embora o conceito de cidadania global da informagéo tenha surgido das novas tec-
nologias e de seus impactos sociais, a presenca dos conglomerados de midia, o fluxo

assimétrico da producdo dos contedidos e, mais recentemente, a convergéncia midia-
tica tém tornado mais desigual a universalidade do acesso (MATOS, 2007, p.52).

A sociedade passou de uma sociedade da informac&o para a sociedade do conhecimen-
to, pois, dessa forma, permite-se uma maior interacdo entre 0s sujeitos e suas nagdes, pautada
em um procura do bem coletivo.

Essa riqueza de conhecimento, produzida pelas mais diferentes sociedades, tem con-
tribuido para a elaboracéo arquitetdnica de novos projetos de redes de informacéo e
comunicacdo, pois permitem o confronto e o questionamento de visdes de mundo
distintas, de padrles estéticos, valores éticos e politicos, de simbolos e idéias. Vale

também como uma tentativa conhecida como “brecha digital” entre os paises indus-
trializados e os paises em desenvolvimento. (DUARTE, 2007, p.110).

A cidadania deve ser entendida como um direito universal, e ndo interesses especificos
de um segmento da populagdo. “Cidadania implica em mobilizag¢do, cooperagdo e formagao
de vinculos de co-responsabilidade para com os interesses coletivos, e a regra da luta pela
inclusdo sdo as expectativas e opinides conflitantes e ndo o consenso de vontades” (DUAR-
TE, 2007, p.111).
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O direito dos cidaddos ndo esta somente em obter informagdes e manifestar suas opi-
nides. Na comunicacdo publica ele tem o direito também de saber o contetdo ja reproduzido
sobre sua pessoa, através de processos como 0 Habeas Data, Direito de Peticdo, Mandado de
injuncao, entre outros. Como exemplo, Studart (2007, p.124) cita o0 Habeas Data:

Assim, 0 Habeas Data aparece como remédio herdico para que os cidaddos possa,
exigir, sem despesa alguma, o conhecimento do conteldo de registro de dados rela-
tivos a sua pessoa, que se encontrem arquivados em repartigdes publicas ou particu-
lares acessiveis ao publico, podendo, ainda, eventualmente, ocorrer solicitagdo para

que sejam feitas retificacbes quando de informagbes negativas da verdade ou as
mesmas estiverem ultrapassadas ou implicarem discriminagao.

Os cidadéos estdo cada vez mais reivindicando informagdes ao governo, aumentando a
pressao em querer divulgar temas de interesse publico, como forma de liberdade de expressao.
Neste contexto, era natural que a discussdo sobre o ambiente, 0s meios e 0s modos

da comunicacdo publica como ferramenta para uma maior presenca da esfera civil

na conducdo dos negdcios publicos encontrasse a discussdo sobre modelos de demo-

cracia voltados para o incremento da participacdo civil. Ademais, todas as restricbes

apresentadas na literatura especializada sobre as parcas convicgfes democréticas e a

baixa qualidade civil ou republicana da comunicagédo industrial de massa, somadas a

aura ndo-elitista, ndo-governamental, ndo-corporativa da internet, foram razéo sufi-

ciente para assegurar a esta Ultima um lugar particular na discussdo sobre democra-
cia e participacdo popular (GOMES, 2005, p.216).

A comunicacgéo publica se coloca em um meio que o terceiro setor cresce constante-
mente e que os cidaddos estdo percebendo o seu papel de protagonista na esfera publica e na
sociedade civil. Segundo Duarte (2007, p.98), devemos entender que a comunicacdo é parte

constitutiva da politica.

1.2. Internet Como Meio e Suporte da Deliberacdo Publica e Fidelizacdo de Rela-

cionamentos

O potencial papel da internet como esfera publica ndo leva em conta apenas o fato de
ser um espaco publico para deliberar, mas também para permitir os resultados das diversas
deliberacdes, principalmente formal, ou seja, da esfera politica. No primeiro caso podemos
associar a internet com a democracia digital, resultado de uma acdo publica que possui o0 in-
tuito de beneficiar igualmente a populagéo, sendo direito de esta opinar e estar a par sobre
tudo que o poder administrativo decide e no segundo, com o governo eletronico, forma dife-
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renciada pelo qual o governo presta suas contas, fator ja recorrente fora das novas TICs, ou
seja, independente do meio digital e suas redes.

Para que ocorra a eficacia do poder comunicativo € preciso que o sistema politico seja
maleavel ao ponto de que possa permitir uma deliberacdo politica sem obstaculos. Espera-se
que na deliberacdo politica haja uma interdependéncia entre o poder comunicativo e o poder
administrativo, pois, ambos fazem parte de um processo, segundo Marques (2009) intitulado
de “problematizacdo e de tratamento publico das questdes de interesse geral”, além de preci-

sarem declarar justificativas de uma forma reciproca.

A deliberacdo pode ser considerada aquilo que sustenta a esfera publica, que transfor-
ma seu espaco em potencial dando suporte ao que a engloba e a integra, como os media, por

exemplo.

Podemos associar a Comunicacdo Social com a deliberacdo adequando a juncdo dos
media com “processos de participacdo, de inclusdo, e de luta contra injusticas (sobretudo refe-
rentes a grupos minoritarios € movimentos sociais)” (MARQUES, 2009, p.11). Apesar de ser
funcdo de a Comunicacao desenvolver e adequar seus meios (ou media) a assuntos para se
debater, a deliberacdo deveria criar fusdes e articulacdes entre a esfera civil e a esfera publica

a fim de estreitar o objetivo de cada discurso.

Sob o ponto de vista da Filosofia Politica, deliberagdo esta vinculada a normas e leis,
gue so6 sdo consideradas legitimas depois de um processo de discussdo. Estudos sobre o con-
ceito de deliberacdo também foram, em grande parte, baseados nas obras do autor Habermas e
de uma maneira geral pressupdem que deliberar é refletir, argumentar, explanar algo a fim de

interagir com as opinides dos interlocutores do contexto inserido para obter uma solugéo.

Independente de estar associada a normas e leis, para que a deliberacéo seja de fato le-
gitimada, segundo Marques (2009) é preciso que ela norteie um acordo entre os participantes.
No entanto, nem sempre esta premissa € totalmente aproveitavel, ja que a discussdo e o con-
fronto de argumentos sdo também postos-chave para uma das caracteristicas da deliberacéo,
que é a reflexdo. Deve-se ter consciéncia, porém, que 0 objetivo de solucionar um problema
por meio da deliberacdo deve ser pautado na relagdo mutua de respeito e prestacdo de contas,
a fim de obter maior eficiéncia no resultado final do processo.



29

Além disso, Marques (2009) ainda explica que a deliberagcdo ndo esta restrita a uma
atividade argumentativa desenvolvida em um contexto Unico especializado, e sim, um proces-
SO que se constroi através de meio social, politico e comunicativo por meio de intercompreen-
sdo. A deliberacdo possui 0 poder de conectar diferentes interlocutores da esfera comunicati-
va, estabelecendo um dialogo com o objetivo de visar qual a busca do coletivo e compreender

0s problemas dos interesses da maioria.

A deliberacdo deve ser entendida, portanto, como um processo capaz de conectar di-
ferentes espacos discursivos, articulando-os em uma rede (esfera publica) que se
mantém gragas ao aos principios normativos que servem de “guia” para a busca da
legitimidade do processo publico de confrontagdo e troca de razdes, permitindo tam-

bém uma vinculagdo nfo coercitiva entre os potenciais parceiros discursivos”
(MARQUES, 2009, p.17).

E importante, e ndo essencial, que o espaco a ser efetuado o processo de deliberacio
contenha meios que permitam uma comunicacgao espontéanea, rapidez e facilidade de difusao
de opinides, além de ndo se poder estabelecer que este processo tenha um periodo, renomean-
do gquem porque um processo deliberativo se diverge do outro e estabelece relacGes e acOes a

longo prazo.

N&o basta também estar atento apenas aos argumentos da deliberacdo quando ela esta
envolvida e articulada com a comunicacao, € preciso analisar seu contexto e 0 comportamento
dos interlocutores, ja que a comunicacgéo e o carater social do processo deliberativo tém como
principal funcdo a relevancia para o coletivo da questdo discutida e a divulgacdo dessas in-

formagdes.

Por isso, apenas saber argumentar ndo basta para se tornar um cidaddo engajado peran-
te o outro ou um 6rgdo ou sistema, “¢ necessario, entdo, verificar na pratica discursiva dos
individuos como as opressdes simbolicas, as desigualdades econémicas, a invisibilidade soci-
al e a falta de habilidade para usar racionalmente a linguagem criam barreiras ao engajamento
na deliberagdo” (MARQUES, 2009, p.21).

Para que a deliberacdo publica, no caso, a deliberacdo politica, seja de fato estabeleci-
da requere-se um ideal comum entre os participantes, ndo fazendo, porém, que percam suas
identidades e seu ponto de vista pessoal, mas, apenas exponham suas opinides de uma forma
generalizada e compreensivel, ja que € debatendo os diferentes pontos de vista que se chega a

uma solucéo.
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A escolha do processo de deliberacdo, principalmente da deliberacdo politica na inter-
net, tem como uma das caracteristicas o fato de ser um processo mais apto a negociacoes raci-
onais entre os interlocutores, permitindo que a maioria tenha o direito de se expressar e facili-

dade em compreender a temaética para se chegar a uma solucao.

Marques (2009), baseado nos estudos de Habermas (2006) cita que ha trés tipos de
comunicacgédo do processo de deliberacdo: a conversa, debate ou reflex&o cotidiana, referente
ao carater civico; a comunicacdo midiatizada, referente ao carater politico e publico como
forma de debate e a comunicagdo institucional, referente ao sistema politico estruturado. “A
distincdo entre os modos de comunicacdo empregados nos diferentes espacos que integram o
circuito deliberativo mais amplo pode nos ajudar a compreender como se constroem as rela-
¢cOes mantidas pelos participantes dentro de cada um desses espacos” (MARQUES, 2009,
p.18).

Segundo Marques (2009)

A politica deliberativa é elaborada entdo, em uma rede complexa de discussdes e
discursos na qual os cidaddos aprendem a construir argumentos, a se expressarem €
a assumirem uma posicao, justificando-a sempre que for necessario para chegar a
uma compreensdo mutua acerca de um problema publico.

Com isso percebemos que a deliberacdo em si € um processo continuo realizado em
diversos contextos, ndo necessariamente articulados e, independente de seu carater, formal,
medidtico ou informal, é fruto de argumentagdes, reflexdes, debates e discussdes; e que o po-
der dos media, tomando como destaque a internet, ndo esta no fato de impor informacdes e
opinides a aqueles que sdo transmitidas a mensagens, e sim, direciona-las ao ideal de cada

um.

Portanto, devemos considerar que uma vez que um assunto ou tema € inserido na esfe-
ra publica, no caso, podemos considerar a internet, que é potencial meio desse espaco, ele esta
apto a participar de uma construcdo de argumentos conflitantes de carater publico que sdo
potencializados pelos interlocutores do meio em questdo que buscam debater o assunto e deli-

berar sobre ele.

A participagdo civica, apesar de ainda ndo ideal, tornou-se mais evidente, baseando-se
na democracia digital, “capaz de incluir de maneira mais plena a participacdo da esfera civil
na decisdo politica” (GOMES, 2005, p. 216), permitindo ao cidaddo uma atitude politicamen-

te ativa, a fim de que este influencie outro cidaddo e assim por diante. A internet € potencial-
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mente Util para a formulacdo da deliberacdo politica entre os cidadaos, porque possui dois
elementos fundamentais, de acordo com Gomes (2005, p. 220): “informac&o politica atualiza-
da e oportunidade de interacdo” e ¢ o suporte da esfera ptblica que cada vez necessita de mai-
or presenca da cidadania e democracia para sua evolucdo. Essa oportunidade de interacdo se
da principalmente da internet ndo ser um meio que precise da mediacdo de alguém para se
chegar a comunicacdo com diversos grupos diferentes, permitindo dessa forma sondagens e

disseminacdo mais rapida de informacdes.

Como a internet ainda esta no nivel potencial de transformar pensamentos e facilitar a
deliberacdo enquanto esfera publica, devemos considerar quais sdo 0s obstaculos e limites que
impedem que essa Nova Tecnologia de Informagdo e Comunicacdo seja um media promissor
da discussdo politica, reivindicacdo da esfera civil, contestacdo da esfera politica e prestacéo
de suas contas. As novas TICs, como a internet, sdo o potencial de melhora para a deliberagéo

ou apenas vem reforcando a democracia representativa, ou seja, o poder da esfera politica?

Em primeiro lugar, um estado deve estar consciente de que apesar dele ser um poder
administrativo que investe em ferramentas digitais, isso ndo quer dizer que € o que mais dis-
ponibiliza informagdes, permite a integragdo com seus os cidadaos e presta corretamente suas
contas. Ter recursos para atingir um objetivo de nada vale se ele ndo envolve as pessoas inte-

ressadas e realiza a manutencédo de idéias, de acordo com a realidade em vigor.

Além disso, apesar de existirem participacdes politicas acomodadas na internet e dos
movimentos realizados, muitos serem descentralizados e sem a presenca de um lider, é preci-
so construir o conceito de dados governamentais abertos, pois, independente de qualquer fa-
tor, “a maneira como os governos disponibilizam suas informag¢des deve permitir que a inteli-
géncia coletiva crie melhores formas de trabalha-las do que os prdprios governos poderiam
fazer.” (SILVA, 2010, p.123). Essa inteligéncia coletiva € um dos fatores e caracteristicas da
incluséo digital.

O uso da rede para o aprofundamento da politica, embora ofuscado pelas funcdes de
entretenimento e expansdo do mercado de bens privados, é incipiente e deve com-

portar avancos importantes, desde que propostos com clareza e sistematicidade.
(ROTHBERG, 2010, p.27).

Em segundo lugar, apesar da internet ser um potencial facilitador da deliberagdo na es-
fera publica, a consecucédo desse ideal pode ser afetado por diversos obstaculos. Ha ainda para

alguns a idéia de que para debater € preciso estar face a face com seu opositor, a fim de argu-
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mentar de uma maneira fisica e captar todo o calor envolvido na deliberacdo, onde as infor-

macdes tendem a se perder por estarem sendo elaboradas em tempo real.

A internet, por ser um ambiente recente de potencial debate entre os cidaddos, fre-
qlientemente perde seu valor como espaco de argumentacdes, comprometendo a sustentacao
da deliberacdo, pois, apesar de possuir ferramentas que a potencializem, é preciso que 0s ci-
daddos tenham a prética de usé-las adequadamente para a participacdo politica. Porém, de-
vemos estar cientes também que se ndo ha a correta deliberacdo na internet, fora dela néo

cresce consideravelmente. De acordo Gomes (2006, p.183)

A constatacdo que deve ser feita é a de que o debate racional entre cidaddos comuns,
por exemplo, se ndo acontece na internet, também ndo parece acontecer rigorosa-
mente fora dela. Em outros termos, deve-se considerar que, funcionando mal ou
bem, pelo menos o ambiente digital abre a oportunidade para a exposi¢do de opini-
Oes e formagdo de arenas conversacionais, instancias antes pouco provaveis ou mais
dificeis de se realizarem.

Apesar de a internet permitir seu acesso mesmo com as diferencas geograficas, este fa-
tor visto de outro angulo torna-se negativo, pelo fato de poder ser considerado também segun-
do Marques (2006), fragmentador social, ao induzir as pessoas a seguir diversos rumos, de
acordo com uma visdo individualista, além do fato de permitir que diversas vozes falem mas

sem concentra-las em um so objetivo. Segundo Gomes (2005, p.221)

Quem pode ter acesso a informagdo on-line, pode gerencia-la e, eventualmente, pode
produzi-la, esta equipado com ferramentas adicionais para ser um cidaddo mais ativo
e um participante da esfera publica. Por outro lado, tecnologias tornam a participa-
¢do na esfera politica mais confortavel e acessivel, mas ndo a garantem. Seja porque
a discussdo politica on-line esta limitada para aqueles com acesso a computadores e
a internet, seja porque aqueles com acesso a internet ndo necessariamente buscam
discussdes politicas, seja, enfim, porque discussdes politicas sdo frequentemente
dominadas por poucos.

Além disso, com o advento da internet, apesar dos mais variados publicos terem aces-
SO a seus servicos, como mulheres, criancas e até diversas classes sociais, tal fator ndo influi

na decisdo politica ou em uma maior deliberacéo.

A suposicdo de que a internet ndo é o melhor espago para um debate racional se alia
ainda o fato de que muitos dos casos de desentendimentos nas listas de discussao séo
gerados pelo envio repetido da mesma mensagem, andncios do tipo classificados ou
mesmo fofocas andnimas, o que pouco parece contribuir para um dialogo frutifero
sobre temas coletivos (alguns destes entraves podem ser considerados ruidos de co-
municagdo) (MARQUES, 2006, p. 182).
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Portanto, a falta de atencdo e disperséo do ideal coletivo em muito prejudica a fungédo
deliberativa politica da internet como esfera publica. Além disso, apesar de o processo delibe-
rativo permitir a reflexdo e debate entre as partes, ndo podemos desconsiderar as desigualda-
des politicas e econdmicas, que, com o advento das Novas Tecnologias de Informacdo e Co-
municacao, fizeram com que muitos cidaddos desfavorecidos ndo tivessem acesso e oportuni-
dade de debater. Com a inclusdo digital, as TICs tendem a inverter este quadro. Apesar de se
tornar dificil que todos os argumentos sejam escutados, ha alguns que quando ganham desta-
que transformam o processo de deliberacdo em um processo cooperativo-conflitivo que visa
melhor as instituicbes mencionadas e 0 modo como é realizado seu trabalho e como € visto

sua realidade.

“Nao resta davida quanto ao fato de a internet proporcionar instrumentos e alternativas
de participacdo politica civil. Por outro lado, apenas 0 acesso a internet ndo é capaz de assegu-
rar o incremento da atividade politica, menos ainda da atividade politica argumentativa”
(GOMES, 2005, p. 221). Com isso, percebemos que apesar da inclusdo digital, é preciso um
trabalho a longo prazo para que a deliberacdo dos cidadaos seja efetiva na internet. “Em suma,
0 acesso a informacdo politica ndo nos torna automaticamente cidaddos mais informados e
mais ativos” (GOMES, 2005, p.221).

A andlise qualitativa das informacdes online também torna-se dificil de ser mensurada
devido a velocidade com que as novas tecnologias avancam. Podemos até possuir acesso a
todas as informacdes, mas, dificilmente as organizaremos e as identificaremos com facilidade.
Porém, é preciso estuda-las, pois, segundo Souza (2003) ha muitas pesquisas sobre o carater
estético dos portais do governo e sua eficiéncia, mas ndo sobre a qualidade de suas informa-

cOes e eficécia.

Deve-se considerar que nem todas as informagdes vinculadas na internet possuem ca-
rater democratico e liberal, com acesso a todos, porque nesse meio, assim como outros, ha
manipulacdes e preconceitos. Apesar de ela proporcionar um vasto nimero de contetdo e
vinculacdo de informacéo entre as mais diversas pessoas que tem acesso a esse meio, pelo

numero, torna-se dificil mensurar e categorizar todas.

Apesar dos pontos negativos, € relevante que haja politicas que incentivem a procura e
uso dos servicos publicos pela internet, assim como, que a opinido dos cidaddos sejam mos-
tradas e levadas em conta, como forma de realizar um feedback. Porém, é preciso estar cons-

ciente de que ter uma grande quantidade de meios de informagédo e comunicacao ndo faz com
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que uma cultura participativa politica seja criada de uma hora para outra, mas, ndo quer dizer
também, que ndo é preciso explorar ao maximo o que cada um nos proporciona.
A grande questdo é se de fato ha representantes interessados em formular politicas
de acordo com preferéncias manifestadas via mecanismos abertos de consulta popu-
lar e se os ativistas do século XXI, principalmente a grande maioria que freqienta a
internet, se interessam por participar de processos decisorios encapsulados pelas
amarras do Estado e dos interesses dos atores politicos institucionalizados, incluindo

aqueles oriundos dos movimentos sociais organizados (BEZERRA e JORGE, 2010,
p.11).

A internet ndo deve ser considerada por si s6, simplesmente pelo fato de ser uma nova
tecnologia de informacdo e comunicacdo, um espaco de esfera pablica. No momento, pode-
mos considera-la um suporte para o desenvolvimento da deliberacdo na esfera civil para que
depois de consolidada ela se torne um espaco natural para discussdo politica entre os cida-

daos.

E mais facil identificar deliberacdo na comunicacio mediada por computadores,
compreendendo-a como debate ou entendendo-a como producdo de decisdo argu-
mentada e discutida, do que indicar como tal deliberacdo precisamente produz al-
gum efeito na producdo da decisdo politica que conta no interior do Estado. (GO-
MES, 2005, p. 220).

Além disso, como ponto de equilibrio, apesar de uma das caracteristicas contra a in-
ternet ser um meio deliberativo estar no fato de muitos cidaddos néo terem interesse e emba-
samento politico para discutir, pelo menos na internet ele poderiam mediar discussdes, um

grande passo para a esfera politica que ndo acontece isso.

A partir de um momento a internet podera ser mais manipulada, como diversos outros
meios de comunicagao, isto porque, com tantos argumentos e interesses ela tem a tendéncia
de induzir certos contetdos e opinides, principalmente pelo fato de que ainda ndo é conside-
rado um meio 100% organizado. Consequentemente a busca por um objetivo coletivo se per-
deria. Além disso, se as relacdes face a face nos espacos proprios de esfera publica os indivi-
duos e cidaddos muitas vezes ndo possuem opinides formadas do que acontece, na internet
iSso ia apenas piorar e prolongar uma discussdo sem base tedrica que muito falta a grande

parte da populacao.

Portanto, devemos levar em conta o fator de a internet continuar sendo um meio de
discussdo que influi em certas opinides, como forma de conversacdo civil, ou uma esfera pu-

blica que permite a esfera civil o poder de tomar decisdes e influir na esfera politica.
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Podemos perceber que a internet é uma nova TIC, um meio novo, com um suporte no-
Vo e que propde uma proposta diferenciada principalmente no que se refere aos meios de co-
municacao de massa, mas uma oportunidade, a crenca em algo novo ndo o transforma em algo
eficiente no que se propde, principalmente, pois, ele estd no meio de outros meios que antes

foram considerados promessas e potenciais como a internet é hoje.

Possibilitar a reunido dos individuos para debater determinado tema ndo garante que
todos queiram discutir, que a discussdo se dé de modo frutifero e nem que o resulta-
do da discussdo consiga atingir as esferas representativas deliberativas, a quem foi
concedido o poder de implantar os projetos publicos. Desta forma, a internet ndo
viria no sentido de prejudicar a democracia, mas também ndo seria responsavel por
uma revolugdo em termos de compreensédo desta forma de governo (GOMES, 2006,
p.182).

E preciso ainda criar uma cultura de participacéo politica na internet e nio apenas que

a consciéncia de que ela € apta para tal acdo. Além disso, apesar da esfera politica utilizar de

varios meios como as redes sociais, para ao minimo informar sobre uma porcentagem de suas

acOes, a internet ainda concorre com o entretenimento como concorrente da participacéo poli-
tica, portanto,

A abundancia de meios e chances ndo formara, per se, uma cultura da participagédo

politica. Isso ndo quer dizer, por outro lado, que ndo se devam explorar ao extremo

todas as possibilidades democréaticas que a internet comporta (GOMES, 2005, p.
221).

1.3.  Estratégias e Atuacao das Relacdes Publicas

A comunicacdo publica deve desenvolver suas a¢cdes no ambito da visibilidade, inclu-
sdo e participagdo. Entendendo que ela se da em uma esfera pablica, sendo esta “um espaco
intermediario entre as discussdes politicas conduzidas por atores administrativos centrais e as
conversacOes entre os atores civicos periféricos” (MARQUES, 2009, p.16) e que o conceito
de puablico refere-se a um nicho de pessoas que buscam por um mesmo objetivo, podemos
considerar essencial o papel do profissional de RelacBes Publicas na area publica, por atuar
diretamente com as articula¢fes de um determinado publico inserido na esfera publica, que sé

existe devido a debates e argumentacdes na qual a opiniao se forma.

Ha trés segmentos que permitem a atuacdo da comunicacdo publica: o estado, 0 mer-
cado e sociedade civil. Ela pode ser dividida em comunicacéo estatal, que atua na esfera pu-

blica em defesa dos cidaddos; comunicagéo institucional, para promover a imagem e Servicos
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do governo e comunicacgdo politica, atuante por meio dos partidos politicos. Além disso, na
comunicacgdo publica ha a deliberacdo, na qual € realizada a discussao de um assunto e poste-

rior deciséo final por um publico.

Para auxilio do poder comunicativo na esfera publica as Relagdes Publicas podem e
devem desenvolver estratégias que permitam que o governo divulgue informac6es completas,
com alto indice de qualidade de informac&o. E preciso que haja uma politica para a comuni-
cacdo publica, considerando os espacos abertos para discusséo e troca de informacgéo, além
disso, é preciso que sejam desenvolvidas estratégias que possibilitem a criacdo de cada vez
mais cidaddos autbnomos que sejam capazes de avaliar as politicas efetivas e identificar suas

necessidades.

No ambito geral, as estratégias e atuacdo das Relacdes Publicas devem fortalecer a
comunicacgdo publica através da reducdo de defasagens sociais de modo que possibilitem que
os cidaddos defendam questfes de interesse coletivo. Porém, € essencial que as governangas
criem programas estruturados na esfera publica que possibilitem a divulgacdo de informacdes

e permita a participacdo dos cidadaos.

E preciso considerar que o papel das Relacdes Publicas na comunicacdo piblica ndo
pode ser confundido com marketing politico, apesar das informag6es publicas atualmente se
confundirem muitas vezes com propaganda politica. O governo estd cada vez mais presente
nas novas tecnologias de informacgéo e comunicacdo (TICs), porém, ndo utiliza todas as carac-
teristicas de cada uma delas. E preciso que a prestacdo de informagio publica estimule tam-

bém as ferramentas de debate e participacdo do cidad&o.

Segundo Nobre e Gil (2013), pode-se perceber que o0 governo sempre adotou um mo-
delo de comunicacdo com taticas de persuasdo, difusdo ou marketing, buscando atingir a
grande massa.
O modelo de debate promovido nas localidades, onde as pessoas podem expressar
suas demandas e efetivamente participar de conversac@es politicas, tende a se apro-
ximar mais de uma estratégia de comunicacdo afeta as relacdes publicas (NOBRE e
GIL, 2013, p.21).
Com estratégias de comunicacao, é necessario que se crie um didlogo permanente em
prol da democratizacdo de decisfes e que respeite o papel do cidaddo como publico. Alguns

recursos que podem ser utilizados sdo féruns, ouvidorias, conselhos, audiéncias publicas, en-
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tre outros, ou seja, eventos que proporcionem o estimulo ao debate e a democracia participati-

va.

E preciso que o governo realize agbes mais abertas para que a sociedade possa dar
feedbacks e participar ativamente, como é o caso das midias sociais. No entanto, é preciso
pensar que é dever do governo divulgar informac6es publicas para que haja de fato condigdes
para deliberacdo. Ndo é porque estamos na era midiatica que a informacgdo deve ser tratada
como um produto, ela deve ser de direito publico, que busca a verdade.

A coletividade é quem da forcas a cidadania. O interesse comum do pubico aparece
através da deliberacdo coletiva, que € essencial para as decisdes que afetam os atores sociais.
“O que o governo brasileiro mostra atualmente pode ser visto como comunicagdo governa-
mental, marketing politico, politico ou e-governo, mas com certeza ndo € comunicacao publi-
ca” (MATOS, 2006, p. 71).

Para as estratégias das Rela¢es Publicas € preciso ter consciéncia de que todos os ci-
dadaos tém direito e que a opinido publica deve prevalecer, fazendo com que as informacoes
representem a verdade. A comunicacdo midiatica é fundamental para manter relacdes sociais
assim como é necessario que haja o planejamento e planos estratégicos em comunicacdo inte-

grada para a visibilidade da politica.

Segundo Matos (2006, p. 72): “Os avangos das tecnologias da comunicagdo e da in-
formacéo tém sido determinantes para a busca de novas formas de accountability nas relagdes
entre o Estado e a sociedade, e ainda como recurso interativo para o conhecimento e debate

das questdes de interesse publico.”.

Através das estratégias comunicacionais que 0S emissores e receptores promovem um
efeito de sentido da informag&o na comunicacgdo. Diferente de um sistema de informacdo, a
comunicagdo ndo visa apenas a circulacdo diaria da informagéo, e sim, o0 seu entendimento e
efetividade a longo prazo. “A canalizagdo de esfor¢os, com agdes e atividades programadas de
Relacdes Publicas, podem auxiliar diretamente no processo de formacdo de uma opinido pu-
blica favoravel, facilitando e favorecendo as relagfes entre o poder publico, politico e priva-
do.”. (DORNELLES, 2012, p.12).

A comunicagdo publica é a mediagdo entre Estado e cidaddo e deve informar para a
construcdo da cidadania. As estratégias devem impulsionar transformacdes desejadas, sendo o

profissional de Rela¢es Publicas um agente de transformacéo social, assim como o Estado,
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de modo que um discurso oficial com estratégias para a construcao da cidadania seja formado.
As Relacgdes Publicas podem contribuir com a democratizacdo da sociedade e devem cooperar
para que as organizacdes publicas cumpram seu papel social, democratizando os meios de

comunicacdo que estao inseridas.

O profissional de Relacbes Publicas deve promover a inquietude social para que a ci-
dadania seja construida. “Uma das fung¢des do profissional de Relagdes Publicas € justamente
gerenciar, mediar os conflitos de interesses, auxiliando a comunidade /organiza¢do a compre-
ender a realidade, a sua posigédo diante a sociedade, propiciando uma leitura do contexto em
que se encontra.” (MENEGUINI, 2011, p.9).

Portanto, a visdo das RelacBGes Publicas transcende a visdo mercadologica e compre-
ende a democracia e cidadania para utilizar estratégias de comunicacdo que valorizem as de-
mandas sociais e a justica social. O profissional ndo é o porta-voz de ideologias, e sim, um
estrategista para a construcéo da cidadania. Com isso, percebemos que esta funcdo social esta
também ligada as RelacGes Publicas Comunitarias, que implicam a participacdo do profissio-
nal de RelacBes Publicas dentro e em funcdo da comunidade, sendo um agente organico do

préprio meio em que esta atuando.

Como dito anteriormente, 0 que faz a comunicacdo publica existir € a a¢ao coletiva
dos cidadaos, sendo os meios de comunicacao apenas ferramentas para que ela seja desenvol-
vida. E através da comunicacio publica que é permitido o acesso as informacdes e participa-
cao social, sendo as estratégias de comunicagdo um reforgco para uma educacdo politica e re-
forco da democracia e cidadania. “A abertura das fontes e a transparéncia das acdes serdo
fundamentais para que as organizacGes possam se relacionar com a sociedade e contribuir
para a construgdo da cidadania na perspectiva da responsabilidade social” (KUNSCH, 2003,

p. 90).

Além de estratégias, é preciso que o contexto no qual elas serdo aplicadas seja desen-
volvido, ou seja, com uma mudanca cultural social para que o poder publico se responsabilize
de fato sobre seus deveres em informar e ter maior compromisso com a comunicacao gerada.
O treinamento e capacitacdo de servidores publicos que promovam uma informacao de quali-
dade aos cidad&os é essencial, assim como o benchmarking com a¢des de governos mais evo-

luidos, como do Reino Unido, por exemplo.

De acordo com Kunsch (2012, p.23):
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O direito do cidaddo a informacéo e o dever de informar dos governantes estdo sus-
tentados pela Declaragdo Universal dos Direitos do Homem, sendo esse o primeiro
direito de uma sociedade democrética; a administracdo publica ndo pode funcionar
sem a compreensdo de suas atividades e de seus processos; a separacao entre gover-
nantes e governados é consequéncia principalmente da falta de informag&o; cabe ao
governo manter abertas as fontes de informacéo e os canais de comunicacdo; o Esta-
do democratico deve proteger e facilitar a formagdo da opinido publica contra in-
fluéncias perniciosas e de grupos de pressdo com interesses ilegitimos, ou seja, de-
fender o interesse publico; além disso, ele tem que ser sincero e transparente, infor-
mando sobre tudo o que fez, inclusive seus erros e as medidas tomadas para corrigi-
los.

De acordo com Nascimento (2012), a comunicacgdo publica sera focada nas redes soci-
ais durante os proximos anos e cada vez mais 0s 6rgaos governamentais possuem novos su-
portes e ferramentas digitais para atuar. No entanto, é preciso que haja uma compreensao de
que as midias sociais devem ser utilizadas de modo eficiente através de um planejamento de
producdo condizente com informacgdes que tenham um indice de qualidade adequado ao que o

cidad&o espera.

Ha quatro modelos que exemplificam a préatica de Rela¢bes Publicas, segundo Grunig
e Hunt (apud Nascimento, 2012): Agéncia de Imprensa, Informacao Publica, Assimétrico de
duas Mdos e Simétrico de duas Maos. Na Agéncia de Imprensa a informacdo possui um cara-
ter de promocdo e propaganda sem feedback; a Informacéo Publica possui uma caracteristica
de divulgacdo institucional com intuito de favorecer a imagem da organizagdo e também néo
possui feedback; o Assimétrico de Duas Maos procura dar voz aos publicos para desenvolver
mensagens que atinjam apenas 0s objetivos da organizacdo e o Simétrico de Duas Mé&os pos-
sui uma caracteristicas ativa, prezando pelo dialogo e negociacao para que organizagéo e pu-
blico atinjam 0 mesmo objetivo. Para que a comunicacao publica seja feita de forma efetiva as

estratégias de RelacGes Publicas devem focar no modelo Simétrico de Duas Maos.

Na comunicacdo em geral é essencial que um vinculo de confianga entre organizacdo e
publico seja criado, assim como a fidelizacdo do relacionamento entre ambas as partes. Na
comunicacgdo publica entre governo e cidadéo este relacionamento torna-se ainda mais impor-
tante, j& que o governo tem o dever de atuar como uma organizagdo ética perante o cidad&o.
“Na comunicag¢io publica, o receptor é a um s6 tempo: cliente, consumidor, contribuinte, elei-
tor, voluntario, em suma: cidaddo.” (MONTEIRO, 2007, p. 41).

Dessa forma, podemos considerar que uma organizacao so é legitima se instituir valor
ao seu publico e assumir papel como agente dos mesmos, fazendo com que seus propdsitos e

acdes sejam condizentes com o que seu publico espera. “As agcdes comunicativas precisam ser
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guiadas por uma filosofia e uma politica de comunicacgdo integrada que levem em conta as
demandas, os interesses e as expectativas dos publicos e da sociedade. E a comunicacdo pu-
blica certamente tem muito a ver com tudo isso.” (KUNSCH, 2012, p. 22).

Na radiodifusdo eram prezados o carater nacional, a satisfacdo de diferentes necessi-
dades de grupos sociais, 0 monopolio com controle da autoridade publica, a acessibilidade,
natureza nao comercial e financiamento por fundos publicos. Outra estratégia para o relacio-
namento com publico era o uso de tevés publicas, que hoje podem ser nomeadas como TV
Educativa e TV Cultura. Segundo Kunsch (2012), em 1997 a Secretaria de Comunicacgdo So-
cial do Senado Federal formulou o “Ald Senado”, servico de atendimento ao cidaddo que ti-
nha o intuito de aproximar a relacéo entre parlamento e sociedade, permitindo que a opinido

publica participasse ativamente.

Estes sdo alguns exemplos de estratégias que possibilitam uma maior aproximacéo
com os cidadaos. Porém, é preciso que se faca mais, priorizando a¢des de relacionamento que
desenvolvam a sociedade de fato e ndo tenha fins publicitarios. E preciso verificar qual o per-
fil do publico governamental e o que eles buscam em uma informacéo e na postura do gover-

no.

Percebemos que a comunicacdo publica atualmente possui tradicionalmente um cara-
ter de propaganda governamental, com foco no relacionamento com jornalistas e midia em
geral ao inves do cidaddo. Ao elaborar uma estratégia de relacionamento com os cidadéos é
preciso pensar em estratégias de participacdo digital, onde o cidaddo possa gerar conteudo,
compartilhar e dialogar com outros cidadéos, pois, a efetividade da comunicacgdo publica tam-

bém depende da interagdo, principalmente nas redes sociais.

Nesta esfera transmitem recursos humanos (cidaddos, politicos, eleitores), fisicos
(suportes da comunicacdo massiva, tecnologias interativas e convergentes), econd-
micos (capital, ativos em geral), comunicacionais (discursos, debates, dialogos es-
truturados dentro e fora das midias massivas e recursos interativos). (MATQOS, 2006,
p. 71).

E preciso que o governo adote uma politica de relacionamento com seu publico, pre-
zando por uma comunicacdo cidadd, de modo que a comunicagdo publica seja uma via de

mé&o dupla e o profissional de Relagdes Publicas o propulsor da cidadania.

Deve-se potencializar o fluxo comunicacional garantindo a articulagéo de seus recur-

sos através de estratégias que promovam o relacionamento com o publico e a divulgacéo efi-
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ciente de informacoes, identificando os pontos de atengdo e as necessidades do publico para

que o Estado possa supri-las.
Dito isso, afirma-se que as rela¢des publicas estdo suportadas e materializam um jo-
go que compreende regras e estratégias que procuram, por um lado, conhecer a cons-
trucdo cognitiva dos publicos, seus desejos, valores, regras e padrdes e, por outro,
desvelar as convencdes, a filosofia e as politicas empresariais para, ao fim, estrategi-
camente, aproximar publicos e empresa num complexo processo de construgao or-
ganizacional que procura culminar em ganhos muatuos. Em termos de rela-

¢Bes/comunicacdo, este parece ser 0 objetivo que deve nortear o fazer organizacio-
nal. (BALDISSERA, 2001, p.9).

O profissional de Relagdes Publicas deve usar a comunicacdo e educacdo em suas
acOes para instruir o governo a dar acesso a informacdes de qualidade e a construir cidaddos
que sejam capazes de julgar em prol do interesse social e bem-estar coletivo. As estratégias
de relacionamento de publico na comunicacdo publica devem sempre estar a servico do inte-
resse coletivo e a comunicacdo publica em geral deve estabelecer as relacbes comunicativas

entre o governo e cidaddos, fazendo com que ele se envolva de maneira participativa.
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2. ANALISE DE INFORMACOES SOBRE POLITICAS PUBLICAS NAS REDES

SOCIAIS DO GOVERNO DO ESTADO DE SAO PAULO

As informagdes postadas pelo governo do estado de S&o Paulo em seu portal e trans-
mitidas pelas redes sociais foram analisadas na Pesquisa de Iniciacdo Cientifica PIBIC/CNPq
— Edital 011/11 PROPe: Democracia Digital e Redes Sociais: Analise do Uso da Internet pelo
Governo do Estado de Sao Paulo, cujo objetivo geral era avaliar a qualidade da comunicacao
publica digital como fonte de informacao sobre gestdo publica oferecida pelo governo do Es-
tado de Sao Paulo nas redes sociais Twitter, YouTube, Facebook, Flickr e Orkut. A pesquisa

buscou:

a) ldentificar, caracterizar e analisar a qualidade das informagdes sobre politicas publi-
cas das areas de salde, educacdo, meio ambiente e assisténcia social veiculadas nas redes so-
ciais Twitter, YouTube, Facebook, Flickr e Orkut pelo governo do Estado de Sdo Paulo em

relacdo a doze categorias de avaliacdo de informacéo de Rothberg (2010):

1. Antecedentes: informacdes sobre condi¢cdes econémica, social, politica e ambiental
que antecederam e motivaram a criacéo da politica publica.

2. Diagnosticos: compreensdo dos problemas existentes e que devem ser enfrentados

para a criacdo da politica publica.
3. Objetivos: os propositos da criagdo da politica publica.

4. Metas: os passos que devem ser alcancados para obter os objetivos genéricos da poli-

tica publica.

5. Recursos atuais: 0s recursos disponiveis para a implementacéo da politica publica, se-

jam materiais, financeiros ou humanos.

6. AcOes atuais: quais acOes devem ser efetuadas com os recursos obtidos para que a po-
litica pablica seja realizada.

7. Recursos planejados: quais recursos materiais, financeiros ou humanos serdo aplica-

dos futuramente com a implementacédo da politica publica.
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8. Acdes planejadas: quais agOes deverdo ser realizadas no futuro com os recursos pla-
nejados.

9. Eficiéncia: é a relacdo dos esfor¢os e recursos utilizados em uma politica publica com

os resultados alcangados.

10. Eficécia: € a relacdo dos instrumentos utilizados em uma politica publica com seus
resultados efetivos de acordo com seu objetivo. Normalmente sdo dados numéricos e estatisti-

COs.

11. Impacto (efetividade): a efetividade de uma politica publica se refere ao impacto e
resultados que a implementacdo de uma politica publica causou, ou seja, quais mudangas so-

ciais causou na populacéo.

12. Custo-efetividade: sdo alternativas que permitem que o objetivo de uma politica pu-

blica seja alcangado com 0 menor custo possivel.

12. Satisfacdo do usuario: quais sdo as respostas do usuario de uma politica publica
quando se beneficia dela, ou seja, 0 quanto ele esta satisfeito com o servigco que esta utilizan-
do.

14. Equidade: o quanto os beneficios de uma politica publica estdo sendo distribuidos

de forma justa e que atenda as necessidades de todos 0s Usuarios.

Cada item recebeu os indicadores: “0” quando inexiste informag@o relacionada; “1”
quando ha informacéo superficial (até 200 caracteres com espagos); ¢ “2” quando ha presenga

de informacg6es mais aprofundadas.

b) Identificar as informac6es sobre politicas publicas das areas de saude, educagdo, meio
ambiente e assisténcia social mais requisitadas pelos usuarios das redes sociais mantidas pelo
governo do Estado de S&o Paulo nas plataformas Twitter, YouTube, Facebook, Flickr e
Orkut, e verificar a abrangéncia das respostas do governo aos usuarios publicadas através das

redes, em relacdo as categorias de avaliacdo propostas.

c) Propor, diante dos resultados encontrados a respeito da qualidade da comunicagéo pu-
blica digital nas redes sociais criadas pelo governo do Estado de Séo Paulo na internet, estra-
tégias de gestdo da comunicacdo apropriadas ao aperfeicoamento da oferta de informacdes
sobre politicas publicas das areas enfocadas nas redes sociais estudadas.
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Com isso, pode-se analisar o indice de qualidade de informac@es estadual de acordo com
as quatro principais areas de politicas publicas estudadas: satde, meio ambiente, assisténcia

social e educacdo. Consultar a Iniciacdo Cientifica para maiores detalhes sobre a metodologia.

2.1. Politicas da Area de Saude

Considerando a metodologia das categorias de Rothberg (2010) o nivel méximo de in-
formacao sobre uma politica na &rea da Saude deveriam somar 28 pontos, o que indicaria a
presenca de informacdo de qualidade na midia social avaliada, considerada necessaria ao

exercicio do direito a informacao sobre gestdo publica para os cidadaos.

No total, foram avaliadas 84 paginas web com informac6es sobre politicas publicas cor-
respondentes a tematica de saude as quais foram separadas em dois casos: as contidas no
YouTube com um total de 31, e as contidas no Facebook, Twitter e Orkut, com um total de 53
que foram subdivididas em: 44 no Facebook, 50 no Twitter e 9 no Orkut. Neste caso, algu-
mas informacdes estavam presentes em mais de uma midia social ao mesmo tempo. De acor-
do com os itens analisados nenhuma politica publica contida no Flickr se adequou a metodo-

logia usada.

Segundo a metodologia adotada, as 31 informacdes contidas no YouTube oficial do go-
verno estadual permitiriam a obtencdo de até 868 pontos. Ap6s o preenchimento da planilha
eletronica, o total de pontos obtido foi 294, equivalente a 33,87% do total (868). Este indice
foi denominado indice de Qualidade da Informag&o. Quanto mais elevado o indice, maior a

qualidade da informacéo oferecida pela midia social.

A pontuacgdo obtida na avaliacdo das informagdes sobre as politicas do Youtube variou
entre 4 e 17. As politicas com menor pontuagdo foram: “Coletiva - SP repassa R$ 2 milhGes
extras para a Santa Casa de Santo Amaro”, que s6 obteve informagdes relacionadas aos itens
“diagnosticos” (1), “recursos atuais” e “eficiéncia” (2); “Coletiva - Discurso - Estado propde
doacdo de terreno ao Hospital A. C. Camargo, na capital”, com informacdes sobre os itens
“diagnosticos” (1), “objetivos” (1) e “agdes atuais” (2); e “Discurso - HC ganha nova ala para
ampliar procedimentos de urologia”, com informagdes sobre os itens “diagnosticos” (1),

“agdes atuais” (2) e “eficacia” (1).
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A politica com maior pontuagdo foi “Coletiva - Governo sanciona nova lei sobre con-
sumo de bebidas alcodlicas por menores”, que obteve informagdes sobre “antecedentes” (1),
“diagndsticos” (2), “objetivos” (2), “recursos atuais” (2), “a¢des atuais” (2), “a¢des planeja-

das” (2), “eficiéncia” (2), “eficacia” (2) e “satisfagdo do usuario” (2).

Os itens “custo-efetividade” e “equidade” ndo apresentaram informacdes relacionadas
em nenhuma das 31 informacg6es avaliadas contidas no Youtube. Apos essas, as variaveis me-

nos frequentes foram “metas”, “satisfacdo do usudrio”, “impacto (efetividade)” e “recursos

planejados”.

Nas midias sociais Facebook, Twitter e Orkut oficiais do governo do estado de Sao Pau-
lo foram analisadas 53 informagdes sobre politicas publicas, algumas presentes em mais de
uma midia social citada e as quais permitiriam a soma de 1484 pontos. No entanto, o preen-

chimento da planilha gerou apenas 423 pontos, 0 que corresponde a 28,50% do total (1484).

A pontuacdo obtida na avaliacdo das informacdes variou entre 3 e 15. A politica com
menor pontuacgdo foi: “HC promove campanha de preven¢do do AVC para orientar a popula-
¢ao”, que obteve informagdes sobre os itens “antecedentes” (1) e “agdes atuais” (2). A politica
com maior pontuagdo foi “Governo sanciona nova lei sobre consumo de bebidas alcoolicas
por menores”, contendo os tens “antecedentes” (2), “diagndsticos” (2), “objetivos™ (2), “re-
Ccursos atuais” (2), “agdes atuais” (2), “agdes planejadas” (2), “eficiéncia” (2), “eficacia” (2) e
“equidade” (1).

As variaveis “custo-efetividade” e ““satisfacdo do usuario” ndo obtiveram informagdes
relacionadas em nenhuma das 53 politicas referentes ao Facebook, Twitter e Orkut e as menos

9% <6

frequentes foram “metas”, “recursos planejados” e “equidade”.

Da avaliacdo e andlise das informagdes disponiveis sobre as politicas publicas da area
de saude contidas nas redes sociais oficiais do governo do estado de S&o Paulo, Twitter, You-
Tube, Facebook, Flickr e Orkut destacam-se os baixos indices de Qualidade da Informagc&o
obtidos, ndo alcan¢ando nem ao menos 50%. No YouTube o indice total para que haja infor-
mac&o publica de qualidade para os cidad&os alcangcou 33,87% do total e as politicas referen-

tes ao Facebook, Twitter e Orkut alcancaram apenas 28,50%.

Nas quatro midias sociais analisadas, divididas em duas planilhas eletrdnicas (YouTube
e Facebook, Twitter e Orkut), destaca-se o fato de que inexiste informacdo relacionada a vari-

avel “custo-efetividade”. Além disso, as variaveis que menos apresentaram informacdes rela-
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cionadas as politicas em ambas as midias sociais foram “metas”, “equidade” e “recursos pla-
nejados”. As variaveis “metas” e “recursos planejados” estdo relacionados com o planeja-
mento do governo estadual, o que pode indicar que a omissao deste tipo de dados se refere a
inseguranca do governo em disponibilizar informacbes que possam ser cobradas frequente-
mente pelos usuarios, por meio da pressdo de resultados nas datas estipuladas pelo planeja-
mento estadual. Ja a falta de informag@o referente as variaveis “custo-efetividade” e “equida-
de” indicam que o governo tem receio de disponibilizar as cotagdes e orgamentos que resulta-
ram a um gasto final porque poderia gerar insatisfacdo dos cidaddos quanto aos recursos dis-
ponibilizados se estes ndo estiverem de acordo com os gastos planejados pelo governo, assim
como nao atingisse a populagdo de forma igualitaria e justa.

A disponibilizacdo de contetdo sobre politicas publicas na area salde encontra-se em
maior escala na midia social Twitter (50), seguida do Facebook (44), YouTube (31) e Orkut

9).

No Twitter a linguagem € simples e direta e as informacg6es sdo concisas, devido a limi-
tacdo de 140 caracteres, no Facebook, apesar de ndo possuir uma extrema limitacdo de carac-
teres, as informacGes sdo na maioria idénticas a do Twitter e com uma frequéncia um pouco
menor de postagens, no Orkut as informacdes ndo séo atualizadas frequentemente e quando
sdo dificilmente aplica-se uma linguagem prépria, e sim, é postado o mesmo contetudo do
Twitter e Facebook, e isto se aplica ndo sé a area de salde, como todas as outras (meio ambi-
ente, assisténcia social e educacdo). No YouTube os videos tém uma média de 8 minutos,
sendo o com menor duragdo “Discursos - HC ganha nova ala para ampliar procedimentos de
urologia” com 3minl2 e o com maior dura¢do “Discursos - Governo entrega mais um AME

em Barretos” com 18min50.

Em nenhuma midia social ha um caminho que se chegue direto a informacdes da area
de saude. Todas as postagens sdo variadas em diversas areas ao mesmo tempo. Portanto, nao
h& como se chegar a uma informacao sobre politicas publicas da area da saude a nao ser per-
correndo todas as postagens das midias sociais e caracterizando-as por conta propria o que se

refere a esta area.

No YouTube, assim como no Twitter, Facebook e Orkut as informac6es estdo focadas
em “acdes atuais” e “recursos atuais”. No caso dos videos, principalmente ao fato de eles

serem, na maioria dos casos, referentes a coletivas, as quais o0 governo expde um problema, a
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solucdo e os recursos que serdo investidos. Ja no Twitter, Facebook e Orkut pelo fato das in-

formacOes serem mais instantaneas e com um carater informativo.

2.2. Politicas da Area de Meio Ambiente

No total foram analisadas 34 paginas web com informacdes sobre politicas publicas de
Meio Ambiente, contidas também entre Youtube, com 6 no total e, no Facebook, Twitter e
Orkut, com 28 no total subdivididas em 28 no Twitter, 23 no Facebook e 4 no Orkut, destas
Gltimas, algumas informacdes estavam presentes em mais de uma midia social a0 mesmo
tempo. De acordo com os itens analisados nenhuma informacéo publica contida no Flickr se

adequou a metodologia usada.

Segundo a metodologia adotada, as 6 informacgdes contidas no YouTube oficial do go-
verno estadual permitiriam a obtencdo de até 168 pontos. Ap6s o preenchimento da planilha

eletronica, o total de pontos obtido foi 68, equivalente a 40,47% do total.

A pontuacdo obtida na avaliacdo das politicas do governo estadual variou entre 4 e 21.
A politica com menor pontuagdo foi “Coletiva - Estado expde acles sustentaveis em forum
em Paulinia”, com informagdes contidas nos itens “diagndsticos” (1), “agdes atuais” (1) e
“eficiéncia” (2). A politica com maior pontuacdo foi “Discurso - SP assina contratos do Pro-
grama de Despoluicdo de Bacias Hidrogréaficas”, que obteve informagdes sobre “anteceden-
tes” (2), “diagndsticos” (2), “objetivos” (1), “metas” (2), “recursos atuais” (2), “agdes atuais”
(2), “recursos planejados” (2), “eficiéncia” (2), “eficacia” (2), “impacto (efetividade)” (2) e

“equidade” (2).

As variaveis “custo-efetividade” e “satisfacdo do usudrio” ndo obtiveram informagdes
relacionadas em nenhuma das 6 politicas avaliadas. As menos frequentes foram “recursos

2 ¢

planejados”, “antecedentes” e “equidade”.

Nas midias sociais Facebook, Twitter e Orkut oficiais do governo do estado de Sao Pau-
lo foram analisadas 28 informacdes sobre politicas publicas, algumas presentes em mais de
uma midia social citada e as quais permitiriam a soma de 784 pontos. No entanto, o0 preen-

chimento da planilha gerou apenas 234 pontos, 0 que corresponde a 29,84% do total.

A pontuacdo obtida na avaliacdo das informagdes variou entre 3 e 15. As politicas com
menor pontuagao foram “HC da USP e da Unicamp coletam RX para reciclagem”, que obteve
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informagdes sobre os itens “objetivos” (1) e “agdes atuais” (2); “Estacdo Tucuruvi do Metrd
recebe lixo eletrénico até esta quarta, 26”, que obteve informagdes sobre os itens “objetivos”
(1) e “a¢des atuais” (2) e “DAEE inicia recadastramento na bacia do Piracicaba, Capivari e
Jundiai”, que obteve informagdes sobre os itens “objetivos” (1) e “agdes atuais” (2). As politi-
cas com maior pontuacdo foram “IPT desenvolve prototipo de navio com cera de carnaiba”,
que abrangeu os itens “antecedentes” (2), “diagndsticos” (2), “objetivos” (2), “metas” (2),
“recursos atuais” (1), “agdes planejadas” (2), “eficiéncia” (2), “eficacia” (2) e “impacto efeti-
vidade”(2) ¢ “Fundacdo Florestal e parceiros retiram 200 sacos de lixo de rios e praias no Li-
toral Norte”, que obteve informagdes sobre “antecedentes” (2), “objetivos” (2), “recursos atu-
ais” (2), “agdes atuais” (2), “acdes planejadas” (1), “eficiéncia” (2), “eficacia” (2) e “impacto

(efetividade)” (2).

A variavel “custo-efetividade” ndo obteve informacGes relacionadas em nenhuma das
28 politicas avaliadas nas midias sociais Facebook, Twitter e Orkut oficiais do governo esta-
dual, e as menos frequentes foram “satisfacdo dos usuarios”, “equidade”, “recursos planeja-

dos”, “impacto (efetividade)” e “diagnosticos”.

A auséncia de informaces relacionadas ao “custo-efetividade” se repete nas quatro mi-
dias sociais citadas analisadas, justificado ainda o receio que o governo tem quanto ao julga-
mento dos cidaddos referente a escolha dos recursos para as politicas. Além disso, as variaveis
menos frequentes tanto do YouTube como do Facebook, Twitter e Orkut sdo semelhantes,
seguem 0 mesmo segmento e se referem ao governo estadual ndo expor totalmente o planeja-
mento dos recursos a serem utilizados, com receio da cobranca dos cidaddos, assim como a
falta de conhecimento em diagnosticar os reais problemas para a criacdo de uma politica pu-
blica que consiga atingir além das suas expectativas e 0 quais seus objetivos atinjam além dos
estipulados, beneficiando todos os cidadaos de forma igualitaria. A pouca frequéncia da vari-
avel “antecedentes” na analise do YouTube mostra que o governo estadual ndo esta sabendo
transmitir os motivos que o levaram a criar tal politica e a “diagndsticos” no Facebook, Twit-
ter e Orkut, que o governo ndo est4 sabendo ao certo que problemas esta de fato solucionando

com a politica publica.

De modo geral, as informag6es sobre politicas de meio ambiente disponiveis nas midias
sociais oficiais do governo do estado de S&o Paulo, apesar de estarem um pouco mais eleva-

das do que na éarea de satde, ainda apresentaram baixos Indices de Qualidade da Informacao:
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com 40,47% no YouTube e 29,84% no Facebook, Twitter e Orkut das informacdes totais de
qualidade necessérias a todos os cidadaos.

A disponibilizagdo de contetido sobre politicas publicas sobre meio ambiente encontra-
se em maior escala na midia social Twitter (28), seguida do Facebook (23), YouTube (6) e
Orkut (4).

No YouTube os videos tém uma média de 7 minutos, sendo o com menor dura¢do “Co-
letivaEstado expde agdes sustentaveis em férum em Paulinia” com 50 segundos e o com
maior duragdo “Discursos — SP assina contratos do Programa de Despolui¢do de Bacias Hi-

drograficas” com 13min28.

Assim como na area de saude, ndo ha um caminho direto que se chegue as informacdes

sobre meio ambiente em nenhuma midia social analisada.

No YouTube, as informagdes estdo focadas em “eficiéncia” e no Twitter, Facebook e
Orkut em “acgdes atuais”, o que indica que os videos sobre meio ambiente buscam expor aos
cidaddos informacdes referentes a objetivos atingidos com éxito em uma politica publica, e
que as informacGes do Twitter, Facebook e Orkut ainda propdem um carater mais informativo

e instantaneo, por focar nas acdes realizadas atualmente.

2.3. Politicas da Area de Assisténcia Social

Sobre a area de assisténcia social foram analisadas 44 paginas web com informacdes
sobre politicas publicas, 9 contidas no YouTube e 35 contidas no Facebook, Twitter e Orkut,
subdivididas em 29 no Facebook, 34 no Twitter e 2 no Orkut, sendo que algumas estavam
presentes em mais de uma midia social ao mesmo tempo. As 9 informagdes contidas no You-
Tube oficial do governo estadual permitiu a obtencéo de até 252 pontos. Apds o preenchimen-

to da planilha eletronica, o total de pontos obtido foi 89, equivalente a 35,31% do total.

A pontuacdo obtida variou entre 2 e 14. A politica com menor pontuacdo foi “Coletiva-
Poupatempo inaugura 30° posto de atendimento do Estado em Sorocaba” com informagdes
nas variaveis “eficiéncia” (1) e “eficacia” (1); e as politicas com maior pontuagdo foram “Co-
letiva - SP firma termo de adesdo com 100 municipios para erradicacdo da extrema pobreza”,
com informagdes nas variaveis “antecedentes” (1), “diagnosticos” (2), “metas” (1), “recursos

atuais” (2), “agdes atuais” (2), “eficiéncia” (2), “eficacia” (2) e “impacto (efetividade)” (2) e
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“Coletiva - Governo apresenta a 12 unidade movel do Via Répida Emprego” com informagdes
nas variaveis “diagndsticos” (2), “metas” (1), “recursos atuais” (2), “acdes atuais” (2), “acdes

planejadas” (2), “eficiéncia” (2), “eficacia” e “equidade” (1).

As variaveis “custo-efetividade” e “satisfacdo do usuario” nido obtiveram informagdes
relacionadas em nenhuma das 9 politicas contidas no YouTube e as menos frequentes foram

“recursos planejados” e “objetivos”.

No Facebook, Twitter e Orkut oficiais foram analisadas 35 informagdes sobre politicas
publicas, as quais permitiriam a soma de até 980 pontos. No entanto, o preenchimento da pla-
nilha gerou 284 pontos, o que corresponde a 28,97% do total.

A pontuacéo variou entre 3 ¢ 13. A politica com menor pontuagdo foi “Fussesp inaugura
Escola de Imagem Pessoal na capital”, que obteve informagdes relacionadas aos itens “ag0es
atuais” (1) e “eficiéncia” (2); e a politica com maior pontuacdo foi “SP aprova programa que
vai custear ligagdo de esgoto a familias de baixa renda”, com informagdes sobre os itens “ob-
jetivos” (2), “recursos atuais” (2), “agdes atuais” (2), “acOes planejadas” (2), “eficacia” (1) e

“impacto (efetividade)” (2).

O item “custo-efetividade” ndo obteve informacg6es relacionadas em nenhuma das 35

politicas analisadas. As menos frequentes foram “satisfacdo do usuério”, “impacto (efetivida-

de)” e “recursos planejados”.

Tanto no YouTube como na analise do Facebook, Twitter e Orkut, podemos perceber
que a variavel “custo-efetividade” insiste em ndo aparecer , € isso pode ocorrer pelo mesmo
motivo citado anteriormente em outras areas: a falta de seguranca do governo do estado em
disponibilizar mais opc¢des de custos e estar a mercé da cobranca dos cidaddos. Quanto as
variaveis menos frequentes, ha ainda, em ambas as midias, receio quanto a divulgacao do pla-
nejamento estadual em conjunto com os recursos a serem usados, indicando também o medo

dos cidadéaos cobrarem fielmente o cumprimento de prazos.

E valido destacar que a variavel “objetivos” ja foi analisada como uma das menos fre-
quentes quanto as informacdes das politicas publicas, o que sugere que o governo estadual
ndo tem dado a devida importancia a um dos itens mais importantes da analise, que é o porqué

de se estar realizando tal politica publica.
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De modo geral, as informacdes sobre politicas de assisténcia social disponiveis nas mi-
dias sociais oficiais do governo do estado de Sdo Paulo seguiram o modelo da area da saude e
do meio ambiente, apresentando baixos indices de Qualidade de Informagdes, com 35,31% no
YouTube e 28,95% no Facebook, Twitter e Orkut de um total de 100%.

A disponibilizacdo de contedo sobre politicas publicas sobre assisténcia social encon-
tra-se em maior escala na midia social Twitter (34), seguida do Facebook (29), YouTube (9) e
Orkut (2).

No YouTube os videos tém uma média de 9 minutos, sendo o com menor durag¢do “Co-
letivaGoverno entrega Bolsa Talento Esportivo a atletas do Estado” com 1min0O8 e o com
maior duragdo “Discurso — Governo apresenta a 1* unidade mdvel do Via Répida Emprego”
com 16minl3 e em nenhuma midia social analisada as informacdes referentes a assisténcia

social possuem um caminho direto para se chegar.

No YouTube, as informacOes estdo focadas em “eficiéncia”, “a¢des atuais e “recursos
atuais” e no Twitter, Facebook e Orkut em “a¢des atuais”, indicando que os videos sobre
assisténcia social retratam questBes atuais e os resultados concretos e positivos obtidos com
determinada politica e que as informacdes do Twitter, Facebook e Orkut ainda propem um

carater mais informativo e instantaneo, por focar nas agdes realizadas atualmente.

2.4. Politicas da Area de Educacio

Sobre a area de educacgédo foram analisadas 69 paginas web com informacdes sobre poli-
ticas publicas, 8 contidas no YouTube e 61 contidas no Facebook, Twitter e Orkut, subdividi-
das em 54 no Facebook, 57 no Twitter e 5 no Orkut, sendo que algumas estavam presentes em
mais de uma midia social a0 mesmo tempo. As 8 informac6es contidas no YouTube oficial do
governo estadual permitiriam a obtencdo de até 224 pontos. Apés o preenchimento da plani-

Iha eletrnica, o total de pontos obtido foi 77, equivalente a 34,37% do total.

A pontuacéo obtida variou entre 7 e 14. A politica com menor pontuagéo foi “Discurso -
SP anuncia programa de ac¢des voltadas a melhoria da Educacdo” com informagdes nas varia-
veis “objetivos” (1), “acdes atuais” (2), “eficacia” (2) e “eficacia” (2); e a politica com maior

pontuagdo foi “Discurso - Zona leste ganha segunda Faculdade de Tecnologia”, com informa-
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¢des nas variaveis “antecedentes” (2), “recursos atuais” (2), “agdes atuais” (2), “a¢des plane-

jadas” (2), “eficiéncia” (2), “eficacia” (2) e “equidade” (2).

As variaveis “impacto (efetividade)”, “custo-efetividade” e “satisfagdo do usuario” ndo
obtiveram informacdes relacionadas em nenhuma das 8 informac6es contidas no YouTube e a

menos frequentes foi “equidade”.

No Facebook, Twitter e Orkut oficiais foram analisadas 61 informacdes sobre politicas
publicas, as quais permitiriam a soma de até 1708 pontos. No entanto, 0 preenchimento da

planilha gerou 578 pontos, o que corresponde a 33,84% do total.

A pontuacéo variou entre 4 e 19. A politica com menor pontuagdo foi “Unesp firma par-
ceria com universidade argentina para intercambio”, que obteve informagdes relacionadas aos
itens “objetivos” (2) e “agdes atuais” (2) e a politica com maior pontuagio foi “Estado e soci-
edade firmam Compromisso de Sdo Paulo pela Educagdo”, com informagdes sobre os itens
“antecedentes” (1), “objetivos™ (2), “metas” (1), “recursos atuais” (2), “acdes atuais” (2), “re-
cursos planejados” (2), “acdes planejadas” (2), “eficiéncia” (2), “eficacia” (2), “impacto (efe-
tividade)” (1) e “equidade” (2).

O item “custo-efetividade” ndo obteve informacges relacionadas em nenhuma das 61

politicas analisadas. As menos frequentes foram “satisfacdo do usuério”, “impacto (efetivida-

de)” e “recursos planejados”.

9% ¢

As variaveis “custo-efetividade”, “satisfagdo do usudrio” e “impacto (efetividade)” es-
tdo em comum no YouTube, Facebook, Twitter e Orkut, ou por ndo obter nenhuma informa-
¢do ou por ser menos frequente. Isto revela ainda que o governo ndo quer correr o risco de
disponibilizar informagdes que possam fundamentar uma andlise dos cidaddos em relagdo a
escolha de determinadas politicas e os custos correspondentes. Este talvez é um dos motivos
pelos quais ndo hé a satisfacdo do usuario, podendo ndo sé ser devido a estrutura da politica
publica como também pelo planejamento a falta de divulgacédo de informacdes concretas pelo
governo estadual. Ja o impacto (efetividade) mostra que o cidaddo esta cada vez mais preo-
cupado em ver o além das expectativas e o objetivos propostos por uma politica publica, que-

rendo saber no que ou em quem ela ird influir em um longo prazo.

De modo geral, as informacgdes sobre politicas de educacgdo, apesar de serem as mais
equilibradas, apresentaram baixos indices de Qualidade de Informacdes, com 34,37% no
YouTube e 33,84% no Facebook, Twitter e Orkut.
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A disponibilizagdo de conteido sobre politicas publicas sobre educagdo encontra-se em
maior escala na midia social Twitter (57), seguida do Facebook (54), YouTube (8) e Orkut

().

No YouTube os videos tém uma média de 5 minutos, sendo o com menor duragdo “Co-
letiva - Governo inaugura novas instalacfes da Fatec Itu”, com 2min49, ¢ o com maior dura-
¢do “Discursos — Zona Leste ganha segunda Faculdade de Tecnologia”, com 9min21, e em
nenhuma midia social analisada as informacOes referentes a assisténcia social possuem um

caminho direto para se chegar.

99 ¢¢

No YouTube, as informagdes estdo focadas em “eficiéncia”, “agdes atuais e “recursos
atuais” e no Twitter, Facebook e Orkut em ‘“‘agdes atuais”, o que sugere que os videos sobre
meio ambiente buscam expor aos cidaddos informac0es referentes a objetivos atingidos em
uma politica publica, e que as informacdes do Twitter, Facebook e Orkut ainda propdem um

carater mais informativo e instantaneo, por focar nas acGes realizadas atualmente.

2.5.  Analise e Interpretacdo Das Solicitagdes dos Usuarios nas Redes Sociais do

Governo

Quanto as demandas de informacdo solicitadas pelos usuarios nas redes sociais oficiais
do governo no periodo de outubro a dezembro e 2011, temos que o total referente a area de
meio ambiente foi de 6 solicitagdes, 4 contidas no Twitter e 2 via Facebook; na area de saude,
foram 31, sendo 21 no Twitter e 10 no Facebook; na area de educacéo, foram 48: 36 no Twit-
ter e 12 no Facebook e, por fim, na area de assisténcia social foram 19, sendo 10 via Twitter e
9 via Facebook. N&o houve solicitaces dos usuarios referentes as quatro areas estudadas nas

demais redes sociais, Orkut, Flickr e Youtube.

No Twitter, as solicitagdes foram realizadas em forma de tuites das proprias contas dos
internautas, direcionando suas solicitagdes ao @governosp, conta oficial do governo do esta-
do de S&o Paulo no Twitter. No Facebook, as solicitaces dos usuarios foram feitas no mural
do perfil do Facebook do governo do Estado de S&o Paulo. No Orkut, caso houvesse solicita-
coes, elas poderiam vir em forma de recados no mural no governo, e no Flickr e Youtube em

forma de comentarios nas fotos e videos postados pelo governo, respectivamente.



54

Apesar das solicitagdes dos usuarios estarem presentes em apenas duas das cinco redes
sociais analisadas, os dados sdo suficientes para avaliar qual a area em que 0s USU&rios mais

solicitam informacdes ao governo do estado de Sdo Paulo e qual o assunto mais requisitado.

Com a andlise e interpretacdo dos dados podemos perceber, portanto, que a area mais
solicitada pelos usuérios é a de educacdo, com 46,15% do total da soma das solicitacdes do
Twitter e Facebook, seguida da de satde, com 29,80%, assisténcia social, com 18,26% e, por
fim, meio ambiente com 5,76% do total.

Na area de educacdo, mais de 50% dos assuntos mais discutidos no Facebook referem-
se a solicitacdes de professores quanto a situacdo de sua profissdo, como solicitacdo de au-
mento de salario e reivindicacdo de direitos trabalhistas; ja no Twitter, mais de 70% das soli-
citacBes mais discutidas referem-se a falta de materiais escolares e investimento estrutural,

como por exemplo, pedido de construcdo de muros para melhorar a seguranca nas escolas.

Na area de satde, mais de 80% das solicitacfes no Facebook se dirigem a reclamacgoes
sobre tratamentos hospitalares de maior qualidade nas Santa Casas, AMEs — Ambulatério
Médico de Especialidades e demais institui¢fes e, no Twitter, a falta de atendimento de quali-
dade, com reclamacdes referentes a atrasos e descaso com a populacdo, além da falta de efici-
éncia na distribuicdo de medicamentos a populacao e indagagdes sobre o quanto ha de inves-

timentos na area de salde em todo o Brasil.

Na area de assisténcia social, tanto no Facebook como no Twitter, 85% das solicita-
cOes se dirigem a falta de &gua, luz e saneamento basico, com solicitacdes frequentes de pro-

gramas assistenciais que possam ajudar a populacao.

Por fim, na area de meio ambiente, 90% dos usuarios no Facebook se preocupam em
saber qual o papel de responsabilidade social que o governo estadual desempenha em suas
acoes, reivindicando o porqué da falta de investimento em recursos que diminuem a popula-
¢do, como carros elétricos, por exemplo; ja no Twitter, o assunto das solicitacdes refere-se a
recuperacdo do meio ambiente, com perguntas sobre o desassoreamento dos rios e despolui-

~

céo.
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2.6.  Andlise e Interpretacdo das Respostas do Governo do Estado de Sao Paulo

aos Usuarios

O Twitter é a rede social em que o governo estadual mais se dispde a responder 0s
usuarios, funcionando de forma semelhante a uma ouvidoria publica. As solicitacdes sdo res-
pondidas diretamente aos usuarios, porem, o carater das respostas nem sempre € objetivo,
pois, em média, em 85% das respostas do governo é oferecido ao cidaddo o link de uma maté-

ria no portal estadual indicando a resposta referente, por exemplo:

governosp
@maggraceoliver Nesse  link  vocé pode tirar duvidas sobre o  assun-

to: habitacao.sp.gov.br/perguntas-freq... e aqui casapaulista.sp.gov.br/aphs/casa-paul...
29 Dec

ou direcionando para outro 6rgao especifico, por exemplo:

governosp
@danielstank Por favor, consulte a @SP_Prefeitura.

2 Dez

Em meédia 20% das respostas sdo padronizadas e, muitas vezes, respondidas a0 mesmo
tempo para muitas pessoas que possuem a mesma davida, além disso, nenhuma critica foi
retuitada pelo governo, e sim, apenas tuites informativos sobre uma politica publica ou even-

to, por exemplo:

governosp
RT @arquivopublico: Atencdo: Amanhd, dia 28 de outubro, o Arquivo Pablico de SP estara

fechado em razdo do dia do funcionario publico. #fb
27 Out

ou referente a algum membro politico, por exemplo:

RT @social_sp: Secretario @rodrigogarcia_ Governador@geraldoalckmin_ participam do
Prémio Lideres do Brasil, hoje a noite, no Palacio...
7 Dez

No Facebook, ndo ha resposta a solicitagdo dos usuarios no mural do perfil do governo
estadual e nem como forma de comentérios. As respostas do governo podem ter sido encami-
nhadas via mensagem (ou inbox) para o cidaddo, porém nao foi possivel saber se todos os
usuarios foram contemplados, devido a limitacdo da pesquisa, que envolveu apenas o estudo

das midias sociais governamentais e ndo dos cidadaos.
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No Youtube e Flickr, nenhum comentério, respectivamente em video e em foto, foi res-
pondido pelo governo, seja ele de carater de elogio, reclamagéo ou solicitacdo, pois, 0s usua-

rios ndo solicitaram informacGes por meio destas redes sociais.

Analisando de forma geral, as politicas publicas avaliadas receberam baixo indice de
Qualidade da Informacdo, de acordo com os critérios estipulados. As politicas contidas no
Youtube sobre a area de meio ambiente foram as que alcancaram um maior indice de infor-
macOes de qualidade, com 40,47% do total, e as politicas referentes ao Facebook, Twitter e
Orkut sobre a area de Satde foram as que tiveram um menor indice de Qualidade de Informa-

¢do, com 28,50%. Mesmo as que receberam maior indice ndo chegaram nem a 50% do total.

O governo do estado de S&o Paulo precisa aprofundar informac6es referentes ao plane-
jamento estadual e as medidas adotadas para colocar em pratica alguma acgdo, assim como,
expor dados mais concretos sobre as politicas publicas, porque sem todas as informagdes, 0s
cidaddos podem ter mais dificuldade para formular opinides concretas sobre o governo, base-

ado na gestdo publica que ele exerce.

Quando analisadas as planilhas das midias sociais referente a area de salde, pudemos
perceber que, apesar das midias sociais obterem um carater dinamico, o governo ainda neces-
sita ser mais transparente em suas acgoes, etapas e resultados, fazendo com que a qualidade das
informacdes seja de fato, elevada aos cidaddos. Na area de meio ambiente, as informacdes
devem ndo so ter um carater informativo, expondo mais detalhes de escolhas, planejamento e
recursos do governo estadual, como também conscientizar os cidaddos sobre 0s impactos am-

bientais e a relevancia das informacdes desta area.

Quanto & area de assisténcia social, a falta de informagdes relacionadas a categoria
“equidade” no YouTube sugere que o governo ndo cumpre seu papel de evidenciar os crité-
rios de distribui¢cdo de recursos para os cidadaos; e a falta de informag¢des relacionadas a “re-
cursos planejados” no Facebook, Twitter e Orkut sugere ainda que o governo nao quer se
comprometer com a cobranca dos cidaddos ao divulgar um planejamento néo s6 de ac¢Ges co-
mo de recursos que estardo disponiveis. Ja as informacdes contidas nas midias sociais oficiais
do governo do estado de Sdo Paulo sobre educacdo deveriam focar mais na questdo da efici-
éncia e eficacia, ja que esta é uma das areas da gestdo publica que mais lida com a qualidade
dos profissionais do pais no futuro.
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De modo geral, o governo do estado de S&o Paulo precisa investir principalmente na di-
vulgacgéo de informagdes que envolvam o seu planejamento de ac¢des e recursos a serem utili-
zados, explicar o porqué da escolha de um custo ou acdo especifica, exibindo as demais op-
cdes para o publico e saber diagnosticar o problema que necessita de uma politica pablica,
pois, vimos que muitas vezes as politicas publicas sdo criadas sem ter um objetivo especifico

e correto, tendo como consequéncia, a falta de satisfagdo dos usuérios.

Quanto & estrutura das midias sociais, percebemos que as informagfes no Facebook,
Twitter e Orkut sdo as mesmas em praticamente 90% das postagens. Cada midia social possuli
uma proposta diferente, com puablicos as vezes diferentes, entdo é preciso se atentar ao modo

como a mensagem é transmitida em cada uma a fim de definir seus objetivos.

O Orkut é a midia menos atualizada. Apesar de ser comum as pessoas aderirem a novas
midias e “esqueceram” as velhas, ainda assim, ha pessoas que buscam como meio de infor-
macao apenas uma especifica, porque, como dito anteriormente, cada midia social possui um
publico especifico, portanto, é preciso atualizar as midias sociais oficiais de modo equilibrado

para que néo haja disparidade de informacdes.

Acessar as midias sociais no portal do governo estadual de Sdo Paulo é facil e 0 modo
de utiliza-las depende unicamente dos usuarios, que devem estar familiarizados com este tipo
de plataforma. Ja a busca por informac6es dentro de cada midia é de fato confusa porque nao
h& uma separacdo de areas. Portanto, cabe ao usuario vasculhar a informacéo da area que Ihe

interessa entre todas.

Percebemos que a &rea em que 0s usudrios mais solicitam informacdes é a de educacéo,
com 46,15% do total. Porém, esta ndo é a que possui 0 maior indice de Qualidade de Infor-
macdo. Portanto, € preciso que 0 governo esteja atento aos assuntos que 0s usuarios mais bus-
cam a fim de proporcionar uma comunicacdo objetiva e de qualidade, que satisfaga os interes-
ses dos cidadaos. Este fator ndo exclui o fato de que o governo precisa estar presente em todas
as redes sociais de forma igual, fazendo com que suas respostas tenham o mesmo nivel de
qualidade de informacdo em todas as areas, no entanto, € necessario que a comunicacgao se

adapte aquilo que os cidadaos mais solicitam.

As respostas do governo estadual referentes as solicitagdes dos usuarios se dao apenas
no Twitter, fazendo com que este seja o canal mais direto na internet para interagir com o

governo. Ha respostas para todas as areas, apesar de alguns usuarios ndo serem respondidos,
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no entanto, este contato ndo € dirigido para as outras redes sociais no governo, Facebook,
Orkut, Flickr e Youtube, limitando desta forma, seu canal de comunicagdo na internet com 0s

usuarios.

Apesar de o governo do estado de Séo Paulo estar presente nas midias sociais mais po-
pulares, a transparéncia na prestacdo de contas ainda é um déficit, além da falta de responsivi-
dade frequente. Nao se verifica a realizagdo de pesquisas de opinido e consultas publicas peri-

odicamente para medir a satisfacdo dos usuarios.

Com isso, percebemos que, apesar das midias sociais serem um dos meios mais eficien-
tes para a interacdo, esta so é feita em grande parte pelos cidaddos, que perguntam, reclamam
e querem saber sobre a gestdo publica e suas acdes. E preciso que haja uma reciprocidade na
comunicacdo e transparéncia de assuntos da esfera publica, para que a cidadania se fortaleca e

a democracia seja aprofundada.

Portanto a partir da andlise das solicitacdes dos usuarios nas redes sociais € a resposta
do governo do estado, é possivel propor estratégias de comunicacdo publica que englobem
uma comunicacdo dirigida para cada area estudada e rede social oficial do governo do estado
de S&o Paulo a fim de aperfeicoar o nivel de informacdes sobre politicas publicas transmitidas

aos cidadaos.

Segundo Lima apud Solis (2010, p.32), os usuarios das redes sociais procuram por 4 Cs:
conectividade, contexto, contetido e conectividade. Portanto, quando se fala em redes sociais
é preciso que haja um planejamento de todas as a¢des, tanto a longo como em curto prazo, ja
gue estas possuem um carater dinamico. Planejar significa propor um roteiro de contetdo para
cada midia social em que a comunicagdo publica serd transmitida, de modo que atenda a cada

publico especifico, pois, cada midia social possui um objetivo diferente.

Além disso, é preciso criar codigos de conduta para 0 manuseio das midias, pois, 0 po-
der que elas proporcionam € imenso, devido ao fato de permitirem que qualquer assunto ou
pessoa sejam mencionados, projetando efeitos, tanto positivo como negativos, para outras

midias, como a imprensa, por exemplo.

O principal objetivo de uma rede social é possibilitar a interagdo, portanto, criar relacio-
namento e lagos é fundamental também na &rea publica, a fim de que a democracia digital seja
estimulada. Com a mensuracao de dados, é possivel analisar o nivel quantitativo e qualitativo

do uso e impacto que cada midia social utilizada pelo governo estadual possibilita.
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De modo geral, as midias sociais devem possibilitar uma padronizacao estrutural, ou se-
ja, conter a mesma identidade visual, a mesma nomenclatura e links semelhantes. Quanto ao
conteudo, é preciso enaltecer a proposta de utilizacdo de determinada midia social, a fim de
adequar a proposta de contetdo a estrutura da rede social, as solicitacbes dos usuarios e ao
modo de resposta do governo, sendo permitido o direcionamento para outras redes sociais em
que o governo estadual também esteja presente ou que a informagdo mais completa seja pos-
tada.

Como estratégias propostas ao Twitter oficial do governo do estado de S&o Paulo, po-
demos propor que os retuites ndo sejam feitos apenas aos elogios, mas também, a indagac6es
de cunho mais amplo. Além disso, é preciso tomar cuidado com as respostas dadas sempre
aos mesmos usuarios ou aqueles que detém de um maior poder dentre os cidaddos. A Direct
Messenger € um recurso do Twitter pouco utilizado, que poderia servir como ferramenta de
dialogo direto entre o governo e o cidaddo, de modo que o0 governo pergunte se sua resposta
atendeu as expectativas esperadas pelo cidaddo. Por fim, cabe utilizar links encurtadores que
direcionam para outras paginas, para que os 140 caracteres do Twitter sejam melhor aprovei-
tados, além do uso das hashtags, que englobem a politica publica que esta sendo discutida ou
a area a que a informacdo se refere, pois, desse modo, permite-se uma facil identificacdo pelo
cidaddo e melhor mensuracdo dos dados. O Twitter do governo atualmente é a rede social que
mais permite difundir subsidios a deliberacdo e possui um maior nimero de respostas do go-
verno, funcionando desse modo de forma semelhante a uma ouvidoria. No Twitter ainda é
possivel colocar fotos e videos, no entanto, como o governo ja possui plataformas para isso, a
estratégia mais adequada seria colocar apenas parte das fotos ou videos de algum assunto, de

modo que o cidaddo que se interessar procure mais nas outras midias sociais do governo.

No Orkut, percebemos que as informagdes sdo as mesmas postadas no Facebook e
Twitter, porém, com uma frequiéncia menor, devido ao declinio do Orkut nos altimos anos.
Portanto, a estratégia de comunicacao publica para o Orkut seria excluir o perfil do governo
estadual e manter apenas uma comunidade oficial, ja que esta permite a criagdo de foruns de
discussdo, tanto pelo governo quanto por qualquer cidaddo, e pode adquirir, dessa forma, um
carater maior de deliberacdo, como o Twitter, permitindo também a utilizacdo como uma ou-

vidoria, em que os cidaddos ndo so solicitam, como também debatem sobre um assunto.

O Facebook contém um nimero maior de aplicativos e ferramentas que permitem dife-

renciar de forma estratégica o conteldo postado. Primeiramente, 0 governo poderia excluir o
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perfil do Facebook e criar uma pégina ou fanpage, pois, para organizagoes ela possibilita van-
tagens maiores, como mensuracao detalhada de todos os dados, e permite saber quantas pes-
soas “curtem” a organizacdo, além de ter um carater mais informativo e de divulga¢do. No
entanto, a deliberacdo e consequientemente a democracia digital ainda podem ser estimuladas
por essa midia, através da criacdo de enquetes por parte do governo estadual, postagens que
perguntem algo aos cidaddos, como por exemplo: “De que forma podemos melhorar a quali-
dade dos professores? a) Através de um salario maior b) Maior qualificacdo profissional c)
Investimento na estrutura das escolas”, e discussdes com teor mais profundo. Além disso, o
Facebook também permite a postagens de fotos e videos, que podem ser separados por albuns
nomeados por determinada politica publica ou area especifica para facilitar para o cidadao o

engajamento e o debate.

No Flickr, também é permitida a separacdo por albuns, que poderiam ser divididos pela
politica publica ou area em questdo. A principal estratégia de exploracdo do Flickr na comu-
nicacdo publica esta em evitar fotos que mascarem os resultados das politicas publicas, ou
seja, que possuem apenas um carater publicitario do governo e do governador. As fotos po-
dem ser selecionadas de modo mais criterioso, privilegiando a prestacdo de contas para a so-
ciedade, de modo que possibilite ao cidadao ver os efeitos de determinada politica publica,
antes, durante e depois de sua implementacdo, em forma também de infograficos, por exem-
plo. De certo modo, esta possibilidade também existe em relacdo ao Youtube. Nesta rede,
detectamos que os videos possuem um carater de divulgacao publicitéria e ndo de prestacao

de servigos.

De qualquer forma, o manuseio das midias sociais, de acordo com as estratégias de co-
municacgdo publica, deve ser realizado por equipes de profissionais de nivel estratégico, que
tenham um olhar apurado sobre o0 assunto e sobre o conteudo que postam. As equipes devem
ser responsaveis pela gestdo de todas as midias digitais do governo estadual como um todo,
apesar de cada uma ter caracteristicas diferentes, para que a estratégia permaneca Unica. E
preciso que os profissionais de comunicacdo tenham relacéo direta com os poderes estratégi-
cos do governo a fim de transmitir o conteudo mais semelhante possivel ao discurso do go-

vernador.
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3. ANALISE DOS MANUAIS ESTRATEGICOS ATUAIS

3.1. Manuais Oficiais do Governo do Estado de Sao Paulo

Os manuais oficiais existentes do governo do estado de S&o Paulo séo:

o Manual de Identidade Visual, cujo objetivo é mostrar 0 uso correto da comuni-
cacdo institucional governamental, relacionado ao elenco cores, cortes, elementos graficos,
variacOes de logotipo, tipologia, proporcdes de imagem e aplicacdo em todos os meios de
comunicacio. (SAO PAULO, 2012).

o Manual de Acessibilidade para Ambientes Web, nas quais sd&o mostradas re-
comendacdes de acessibilidade para que todos os cidaddos possam ter acesso aos Servigos
eletronicos. No manual sdo exemplificadas as principais dificuldades de utilizacdo para pes-
soas com deficiéncia visual, auditiva, motora e mental ou déficit de atencdo, assim como
quais sd0 0s recursos e técnicas que podem ser utilizados para que eles tenham acesso as in-
formacdes. (SAO PAULO, 2005).

o Manual de Usabilidade dos Servigos Publicos, com foco nos desenvolvedores
de servigos transacionais do governo estadual com padréo e-poupa tempo. O objetivo € mos-
trar a importancia dos cidadaos saberem utilizar os servicos puablico e em querer voltar a usa-
los. (SAO PAULO, 2005).

o Manual de Seguranca em Ambientes Web, a fim de mostrar como proteger as
informacdes do ambiente eletrénico, garantindo a confidencialidade, integridade e disponibi-
lidade das informag6es para todos os usuérios. O manual aborda o controle de acesso a rede, o
gerenciamento das informagdes, integridade do ambiente, a hospedagem e monitoramento e o
modelo organizacional a ser utilizado. (SAO PAULO, 2005).

o Manual de Implementacéo de Servicos Pablicos Eletrénicos, com foco nos ges-

tores de servigos publicos. O manual verifica basicamente como o e-gov pode ser implemen-
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tado e quais sdo os tipos de servicos publicos que podem ser eletrdnicos, assim como 0s por-
tais de acesso que devem disponibiliza-los. (SAO PAULO, 2005).

o Manual de Redagdo na Web, que mostra os principios da escrita ha web, 0s
componentes e contetdo que complementam a redacdo da web e 0 modo como eles ajudam a
garantir a persuaso, objetividade, navegabilidade e visibilidade aos usuarios. (SAO PAULO,
2005).

Percebemos através do contetdo existente em cada manual oficial do governo estadual
que ndo ha a preocupacdo em descrever como a informacdo deve ser divulgada aos cidadaos
que utilizam a internet como meio informativo de politicas publicas. Nao ha diretrizes que
mostrem quais sao as principais caracteristicas que devem estar presentes em cada informacéo

postada pelo governo em seu portal oficial assim como o que deve ser divulgado.

Estratégias de comunicacao e profissionais indicados para gerir as informac6es oficiais
do governo estadual também ndo sdo mostrados, assim como um padrdo de divulgacdo de
informacg0es coerente com o que o cidad@o deve de fato saber a respeito do governo. Com
isso, ndo é possivel averiguar a qualidade das informacdes que o governo divulga aos cida-

déos na internet por meio dos manuais publicados.

Para elaborar um manual estratégico do governo do estado de Sdo Paulo na qual seja
possivel determinar se uma informacdo divulgada é de qualidade ou ,ndo de acordo com a
metodologia utilizada, é preciso verificar a postura e conteido de alguns manuais ja existentes
e posteriormente adequar algumas de suas estratégias ao indice de qualidade de informacéo

encontrada no portal do governo estadual, que, como visto anteriormente, € muito baixo.

3.2. Manuais Estratégicos Existentes

3.2.1. Manual de Orientagdo para Atuacdo em Redes Sociais — SECOM

O “Manual de orientacdo para atuacdo em redes sociais” foi criado pela SECOM — Se-
cretaria de Comunicagdo Social da Presidéncia da Republica em 2012 com o objetivo de ori-
entar a postura dos agentes da SECOM perante as midias sociais, 0 gerenciamento de seu con-

tetdo e o relacionamento com o publico usuario.
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Primeiramente o manual faz um panorama geral sobre o conceito de redes sociais, re-
velando que “trata-se da producdo de conteldos de forma descentralizada e sem o controle
editorial de grandes grupos. Ou seja: significa a produ¢do de muitos para muitos.” (BRASIL,
2012, p.6). Além disso, explica que as midias sociais sdo ferramentas que permitem a troca de
conteudos e que devem permitir a interagdo social: “antes de tudo, as midias sociais depen-
dem da interacdo entre pessoas, porque a discussdo e a integracdo entre elas constroem conte-

Udo compartilhado, usando a tecnologia como condutor.” (BRASIL, 2012, p.6).

A partir do conceito de midias sociais, 0 manual guia o leitor em como a formacéao de
opinido pode ser usada como ferramenta nas midias sociais. O manual mostra que apesar de
nem todos os cidaddos terem acesso as midias sociais, de alguma maneira sua opinido sera

partilhada neste meio, devido a diversos outros tipos de interacdo social.

Assim, mesmo considerando um cidaddo que nunca teve qualquer tipo de contato
com a Internet ou mesmo com computadores, é crivel (e mesmo natural) partir do
principio de que parte de suas opinides serdo formadas por outros cidaddos; e que
estes, por sua vez, tiveram alguma espécie de contato com outros grupos sociais, se-
ja de forma fisica ou virtual. (BRASIL, 2012, p.8).

Atualmente a imprensa ndo possui um papel exclusivo na transmissao de informacoes,
pois, os cidad&os, devido aos diversos meios de interacdo sociais existentes, informam um a
outro o que esta acontecendo, construindo diversas opinides e compartilhando-as simultanea-

mente.

“De fato, a grande alteracdo ndo ¢é apenas na transmissdo em si de uma determinada
informacdo, mas sim na quantidade de “transmissores” envolvidos” (BRASIL, 2012, p.9).
Com a internet e suas ferramentas, varias pessoas tém o poder de compartilhar a sua opiniéo e

criar uma forga com outros cidaddos que utilizam os mesmos canais de comunicacao.

No entanto, 0 manual considera este grande nimero de “transmissores” como um fator
que pode prejudicar a democracia e 0 compromisso com a verdade. Ele mostra que uma noti-
cia pode ser totalmente distorcida caso seja comentada por varios cidaddos de uma maneira
diferente. Segundo Brasil (2012, p.10): “este novo e irreversivel modelo abre também uma era
em que a informacdo deixa de ser democratica e passa a ser absolutamente anarquica, guiada
pelo desejo de comunicar e de consumir informagdo.” Com certeza é preciso que pensemaos no

peso que as palavras tém hoje nas midias sociais e demais plataformas da internet, porém,
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percebe-se que esta gana em querer comunicar primeiro se refere muito a imprensa em geral

do que aos proprios cidadaos.

Seguindo o guia do manual, as redes sociais crescem, se desenvolvem e ganham popu-
laridade a uma velocidade inesperada. As pessoas atualmente possuem um perfil de usuario e
prezam pela internet em sua rotina diéria, substituindo os meios mais comuns antes utilizados,
como jornais e televisdo. Com isso, 0 manual destaca as caracteristicas das principais redes
sociais utilizadas atualmente e como elas possibilitam que diversos publicos formem e com-
partilhem sua opinido através delas. Destaca-se o Twitter, Facebook, Youtube, Flickr e Blogs.
A descricdo de cada midia € realizada de forma geral e ndo se relaciona com nenhum papel

gue a SECOM ou o governo federal tenha dentro delas.

Os préximos conceitos abordados pelo manual sdo os trés dogmas das redes sociais,
sendo o primeiro a verdade, na qual tudo o que se diz dentro das redes sociais se torna uma
verdade cega que muitas vezes pode prejudicar uma marca ou uma pessoa; o segundo dogma
mostra que grandes corporacdes estdo erradas até que se prove o contrario, fazendo com que a
maioria das pessoas pense que grandes empresas existem apenas pra explorar seus funciona-
rios e enganar seus clientes; o terceiro dogma se refere ao fato de que o usuario entende ape-
nas quem fala a mesma lingua que ele, pressupondo que quando h& uma critica ele s6 entende-

ra quem responder com o mesmo vocabulario.

Com os trés dogmas explicados, 0 manual cita que o governo é como qualquer empre-
sa grande e deve estar preparada para qualquer tipo de distor¢do de informacGes e imagem
que possa ser alvo. Com isso, segundo o manual, existem trés situacfes nas quais € preciso
estar ciente do que acontecera com o governo: um servidor publico reclamar de seu trabalho,
um usuario explorar um ponto fraco politico e um usuario inventar uma informacéo politica
falsa. Para isso, ainda segundo o manual existem trés formas de se preparar para estas situa-
¢Oes: monitorar todos os 6rgdos e campanhas nas redes sociais para prevenir crises, ter um
relacionamento solido com os cidaddos que se transforme em uma blindagem para que ocorra

confianga mutua, se preparar para todos os tipos de interpretacdes nas redes sociais.

Diante disso, 0 manual mostra algumas diretrizes de linguagem verbal e visual. Logo
no comego ele fala que nas redes sociais € preciso manter a simplicidade das informagdes e
nado usar textos longos com linguagens complexas que permitam que o usuario leia uma parte
e interprete-o da maneira que lhe convém. “Sob esse aspecto, qualquer institui¢do que insistir

em postagens longas e complexas estara invariavelmente se colocando como alvo de crises
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em potencial, geradas pela propagagdo de uma informagdo errada creditada a ela.” (BRASIL,
2012, p.26). Porém, é advertido que a postagem oficial é do governo federal, e ndo se deve
omitir informacdes, mesmo em textos simples, por isso, sdo indicados alguns tipos de discur-
sos que devem ser utilizados pelo governo nas redes sociais que garantam aproximacao com
os cidadaos, sdo eles: tonalidade oficial, que deve ser usado em todos os documentos oficias
do governo e que garantam a verdade absoluta sobre o conteddo e proximidade e a linguagem

informal, que permita a participacdo dos cidadaos.

E mostrado o volume de postagem de acordo com as principais redes sociais, além da
tonalidade de discurso que deve ser usada em cada uma, assim como quais outros recursos
podem ser utilizados como complementares ao conteudo principal. Com isso, é possivel criar
um ecossistema das redes sociais, no qual o contetdo podera ser acessado em todos 0s canais
utilizados, de acordo com cada uma de suas plataformas. “Socialmente, isso formara um ecos-
sistema proprio, com indicacdes para contetidos nas proprias redes utilizadas pela instituicdo
como forma de gerar acessos cruzados e ampliar a audiéncia em todos os canais”. (BRASIL,
2012, p.29).

No relacionamento com os usuarios, 0 manual mostra que um cenario favoravel a
qualquer crise € quando se tem um numero grande de fas e seguidores nas redes sociais que
sejam favoraveis ao governo, pois, desta forma os préprios usuarios rebaterdo as crises for-
madas. Os contetdos utilizados para a transmissdo de informagfes devem estar diretamente
ligados a relevancia da informagéo. Portanto, quanto mais complexo for o assunto postado,
mais recursos para explicita-lo deverdo ser usados, como videos, imagens, infograficos, entre

outros.

Quanto a redacdo utilizada, existe uma especifica para blogs e outra para as redes soci-
ais em geral. Nos blogs é possivel que o conteldo seja trabalhado de uma forma mais extensa,
no qual ndo se deve abusar das abreviagdes a fim de manter a credibilidade da linguagem; ser
pessoal para que haja uma maior proximidade com os usuarios; utilizar ao maximo outros
recursos além do texto e permitir a participacdo dos usuarios em alguma postagem, dando
atencdo aos comentarios postados. Para as redes sociais deve-se seguir a caracteristica de cada
uma, adequando o contetdo a plataforma na qual a informacé&o esté sendo divulgada.

As imagens do governo devem sempre se manter publicas, para que todos 0s usuarios
possam utiliza-las, ter legendas e informacdes que explique a situacdo e pessoas envolvidas,

assim como estarem nas redes sociais oficiais com a maior qualidade possivel para download.
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Os videos devem ter as mesmas caracteristicas e podem ser divididos em trés categorias de
acordo com seu contetdo: minidocumentarios, propagandas oficiais e videos artisticos, com

teor mais dramético ou comico.

E preciso também usar metodologias e ativacdes especificas para o perfil na rede soci-
al. O governo se conecta com todos os brasileiros, portanto, uma resposta muitas vezes é ade-
quada a muitas indagacGes de usudrios diferentes, no entanto, € preciso sempre mostrar pro-

ximidade e direcionar individualmente algumas respostas quando necessario.

Para que a metodologia seja cumprida é preciso que haja, segundo o manual, o Gestor
de Comunidades, que devera ser responsavel por toda a movimentacdo do governo nas redes
sociais, gerenciando e produzindo contetdos, interagindo em outras redes sociais ligadas a um
tema especifico ou setor publico e mantendo interacdo com 0s usuarios de modo que suas
duvidas sejam sanadas. “Tecnicamente, o profissional desempenhando esse papel deve ter um
perfil que mescle jornalismo a publicidade, compreendendo a necessidade de se sintetizar

informag@o como forma de engajar o publico.” (BRASIL, 2012, p.43).

Além disso, deve-se possibilitar que o conteudo de uma rede social governamental
seja compartilhado nas redes sociais pessoais de um usuario, de modo que o Gestor de Comu-

nidades possa sempre averiguar 0 assunto de mais destaque entre os cidad&os.

O conteldo postado das redes sociais devem seguir as prioridades tematicas da insti-
tuicdo, o que os usuarios mais compartilham, postagens que proporcionaram maior interacéo e
novos assuntos relacionados a instituicdo. E possivel que se construa um mapa social para
saber o perfil do publico que acessa o conteudo, assim como averiguar quais sdo os influenci-

adores de opinido e a sua forgca de expressdo perante a instituicao.

O processo de monitoramento das midias sociais é composto por: configuracdo de
palavra-chave, na qual é preciso definir a marca que se estd monitorando e como seu publico a
Vé; criacdo de temas e regras de classificacdo, que permitirdo saber em qual contexto a marca
estad inserida e polarizar o conteddo encontrado como positivo, neutro ou negativo; analises
em tempo real, para garantir a atualidade de tudo em que a marca é mencionada e relatorios

online, diario e mensal, para que haja um historico que possa ser comparado periodicamente.

Ainda neste manual sdo exemplificadas algumas regras e condutas internas para servi-
dores e colaboradores, na qual a opinido nas redes sociais pode prejudicar a imagem de uma

instituicdo. O governo ndo impede que os colaboradores tenham perfis pessoais nas midias
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sociais e compreende que é necessario que haja uma liberdade de expressdo, porém adverte
que as postagens pessoais nao devem ser confundidas com o ambiente profissional.

Para o gerenciamento de crises nas midias sociais, 0 manual mostra que muitas vezes
uma crise é formada pelo fato de a propria instituicdo dar maior importancia a um determina-
do assunto, ou seja, muitas vezes a propria instituicdo é quem permite que um assunto ou cri-
tica seja popularizado. Uma crise € caracterizada, segundo o manual, pelo fator gerador,
guando algum assunto, critica ou boato que ganhou popularidade serd o destaque de discussédo
e pelo buzz nas redes, que permitira um maior numero de mencgdes sobre o fator gerador ou
temas que o envolvam, de modo que haja um fluxo atipico de postagens e danos a marca, on-
de o Indice de Saudabilidade possa ser prejudicado. A saudabilidade é medida pelo nimero de

mencdes positivas de uma marca relacionadas ao nimero total de mengdes da mesma.

Para que os resultados de uma crise sejam sanados € preciso manter um monitoramen-
to constante para verificar se o assunto ainda é discutido; aplicar o Search Engine Optimizati-
on para que as noticias saiam nos primeiros resultados de buscadores e agir de forma transpa-

rente.

Por fim, o manual mostra que hoje em dia ndo ha formadores de opinides e sim, for-
madores de formadores de opinides, que estdo cada vez mais presentes nas redes sociais e que

exigem muito mais das instituicdes do que as midias comuns exigiam antigamente.

3.2.2. Melhorando o Acesso ao Governo Com o Melhor Uso da Web - W3C

O guia “Melhorando o acesso ao governo com o melhor do uso da web” publicado pe-
la organizagcdo W3C em 2009 tem como objetivo mostrar as vantagens da tecnologia e da in-
ternet em proporcionar um e-gov mais desenvolvido, assim como apresentar as principais
falhas existentes de ambas as partes. Ele foi elaborado por um grupo de interesse em e-
governo que busca analisar as questfes sobre este tema e como a internet tem influido para a
construcdo dessa ferramenta do governo. Segundo Dujisin (2004, p.24) “O e-gov “se trata de
la manera en que el Estado se muestra, se vincula con la ciudadania y ofrece servicios a través

de medios digitales”.
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O governo procura ja ha algum tempo disponibilizar grande parte das informacdes go-
vernamentais online, assim como a utilizacdo de servigos publicos, de modo que haja maior

facilidade e acessibilidade para a maioria dos cidadaos.

Os recursos do e-Governo permitem que cidaddos acessem informagdes e servicos
do governo de acordo com sua conveniéncia. Partilhar dados e informag6es governa-
mentais com o publico oferece abertura e transparéncia aos cidaddos, e permite me-
lhorar as operac@es internas e entre governos. (W3C, 2009, p.12)

No inicio dos anos 90, com o advento da internet e tecnologia, 0 governo comecgou a
utilizar recursos em prol de tornar as informagfes mais acessiveis aos cidaddos assim como
servicos mais faceis de serem utilizados. Era o inicio do e-gov e 0 momento em que o0 gover-
no comecava a permitir a maior abertura de suas atividades e facilitar alguns processos para

0s cidadaos.

No entanto, esta iniciativa ainda néo era suficiente comparado a demanda de informa-
cbes que eram solicitadas pelos cidaddos. Uma caracteristica que o guia mostra sobre o go-
verno é que este sempre esteve atrds do uso das tecnologias, permitindo que elas fossem tes-

tadas primeiro pelo setor privado.

O guia indaga varias questdes sobre o e-gov e revela que apesar da tecnologia existir,
ainda ha muitas dificuldades que impedem que o governo permita maior participacdo dos ci-
dadédos e promova mais servicos que facilitem suas vidas. Além disso, h4 muitas duvidas so-
bre 0 que realmente € transparéncia, fazendo com que varios grupos como o grupo de interes-
se do W3C ajudem a desenvolver ferramentas que disponibilizem mais informac6es em prol
do cidadao e ajudem no desenvolvimento do e-gov. As facilitagdes promovidas por estes gru-
pos assim como seus produtos tém o intuito de estarem disponiveis para qualquer governo do

mundo.
O Grupo de Interesse em e-Governo dedica seus esforcos a preencher uma falha no-
tavel no espaco de padrBes da Web e tecnologia, concentrando-se nas necessidades e
problemas exclusivos e diferentes que os governos no mundo desenvolvido e em de-

senvolvimento enfrentam ao oferecer servicos e informacGes eletrénicas, e abrindo
oportunidades de descoberta, interagdo e participagdo. (W3C, 2009, p.17).

O grupo trabalha em &reas de interesse, sendo elas: uso de padrdes da web, que sdo 0s
recursos e ferramentas padronizadas para usos governamentais; transparéncia e participacéo,
permitindo que os governos possam disponibilizar o maior nimero de informagdes acessiveis
aos cidadaos, incentivando a sua participacédo e reconhecendo 0s usuarios ativos, assim como

aumentando o numero de servicgos utilizados por meio da web, mostrando as suas vantagens e
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simplicidade de uso; integracdo total de dados, utilizando a tecnologia para que as informa-
cOes estejam dispostas de maneira estratégica e relacionamentos e colaboragdes, através de
parcerias com outros 0rgaos e instituicdes que desenvolvam cada vez mais 0 e-gov.

Sdo mostradas também as definicdes de relacionamentos e interacdo entre o governo e
seus cidaddos na transmisséo de informagdes, sendo elas: G2C (governo para cidadéos), G2B
(governo para empresa), G2G (governo para governo), C2G (cidadao para governo) e B2G
(empresa para governo). Alem disso, sdo analisadas as principais tendéncias da web e dos
consumidores de informacgdes que exigem o desenvolvimento de diversas ferramentas e estra-
tégias, sendo as tendéncias principais a globalidade, conexdo, mobilidade, facilidade de aces-
so e disponibilidade.

Com as tendéncias citadas, percebemos que os cidaddos tém se tornado cada vez mais
exigentes com o fluxo e qualidade das informacgdes governamentais. O governo deve atuar de
acordo com este contexto e estar presente em trés modalidades principais na web: prestacdo

de servicos, envolvimento com os cidadaos e infraestrutura de dados.

O guia reconhece que um e-gov é caracterizado por varias dificuldades e que deve
prezar pela transparéncia e participacdo como ferramenta. Ha varias questdes que afetam a
eficiéncia do e-gov e que podem ser mais bem discutidas, como a participacéo e envolvimen-
to, por exemplo. A web atualmente € o principal canal utilizado pela populagdo para se infor-
mar e transmitir mensagens, portanto, € onde inevitavelmente o governo também deve atuar.
Porém, a web, diferente dos meios mais tradicionais de comunicacdo, se tornou uma esfera
publica na qual qualquer pessoa pode editar as informacdes e manifestar seus interesses, tor-
nando-se um meio mais diversificado e diferenciando o relacionamento entre cidaddo e go-

verno.

Os servidores publicos ganham destaque em divulgar sua opinido na web. Para 0s go-
vernos, eles também sdo comunicadores e representantes do pablico. Na web, o envolvimento
do governo vem sendo feita diretamente com os cidaddos, ao responder seus comentarios e
indagacdes na rede; através do dialogo entre cidaddaos em sites ndo governamentais, para que
0 governo mostre sua opinido sobre determinado assunto e através da relacdo do cidaddo com
outros cidad&os, que buscam na web um meio para conversar sobre politicas publicas e com-

partilhar experiéncias.

Como resultado da participagédo e envolvimento sobre politicas publicas, os cidadaos

buscam cada vez mais se envolver nas esferas em que o governo opera, sendo elas: politica
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social, politica econémica, politica para seguranga, politica reguladora e legal e relagdes in-
ternacionais. Este envolvimento online pode ser til para oferecer opcbes ao cidaddo para
melhorar os servicos publicos, oferecer assessoria sobre politicas publicas e possibilitar a mu-

danca comportamental.

A web é uma grande aliada para desenvolver a participacdo e envolvimento, pois, pro-
picia um ambiente seguro aos usuarios, nas quais suas opinides sdo compartilhadas. Além
disso, as instituicdes que buscam estar na web criam certa confianca perante os usuérios, pois,

mostram que estdo dispostas a estar em um ambiente em que a transparéncia é essencial.

Para que essa participacdo e envolvimento seja cada vez maior é preciso estar onde o
cidaddo esta, ou seja, procurar manter presenca em sites e midias sociais que os cidaddos pos-
tam e dialogar através de uma mesma linguagem. Além disso, é preciso que haja uma mudan-
ca cultural perante os servidores publicos, de modo que haja um treinamento sobre como se
posicionar perante a rede social e um interesse em debater os assuntos levantados pelos cida-

déos, prezando sempre por um padrdo de comunicacao.

Ha também alguns obstaculos da web que sdo considerados como limites para os ser-
vidores publicos, como por exemplo, a preocupag¢do em ndo misturar a vida pessoal e profis-
sional na web; o relacionamento deles com outros 6rgdos dentro da web; incluséo digital e
acessibilidade; fontes oficiais de informac6es, que deixam de existir pelo fluxo de comunica-
¢ao constante de outros cidadaos e o registro de tudo o que foi postado e interacdo nas redes

sociais.

Os dados governamentais abertos sdo dados brutos do governo que podem ser reutili-
zados. Eles também devem estar acessiveis na web e possuem o papel de inclusdo, transpa-
réncia e responsabilidade dentro das politicas publicas. Os dados abertos servem para que se
obtenham mais pontos de vistas sobre um determinado assunto e dessa forma reutiliza-los
para que se atinja um determinado objetivo. Além disso, eles possibilitam que a busca na web
seja melhor realizada e que haja integracdo com dados de outras instituicoes.

A maioria dos dados governamentais sdo oferecidos por meio de interfaces de progra-
macao de aplicativos e feed de noticias. Porém, o governo ainda possui algumas dificuldades
em produzir dados abertos, principalmente no que se refere a misséo e estratégias destes da-

dos; procedéncia e confianca de quem usara estes dados, para que ainda se mantenha como
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dados oficiais; limitagfes das tecnologias para produzir padrées e novos recursos e capacida-

de técnica e humana em cuidar dos processos.

O guia mostra o papel da interoperabilidade, que é a possibilidade de troca de infor-

macdes e conhecimentos atraves de sistemas de informag6es e comunicacao.

Interoperabilidade é a capacidade de organizagdes dispares e diferentes interagirem
para atingir objetivos comuns, convencionados e vantajosos para todas as partes, en-
volvendo o partilhamento de informagGes e conhecimento entre as organizag6es por
intermédio dos processos comerciais existentes, pela troca de dados entre seus res-
pectivos sistemas da tecnologia da informacéo e comunicagdo (TIC). (W3C, 2009,
p.50).

No e-gov seus servigcos permitem a interacdo direta com o cidaddo e também por meio
da troca de dados com outras instituicdes e 6rgaos que presta um servigo. As dimensfes da
interoperabilidade envolvem o ambito organizacional, quando duas organiza¢fes comparti-
Iham dados e colaboram para o desenvolvimento de servi¢cos do e-gov; semantico, que permi-
te que uma organizacdo faca uso de informac@es externas; técnica, limitada a sistemas tecno-
I6gicos e do tempo, que permite a preservacdo e acesso de informacdes através de meios ele-

tronicos durante o tempo.

A interoperabilidade resulta em servi¢os mais integrados e de facil acesso aos cida-
daos, eficacia no uso e variedade de escolhas. Além disso, permite um fluxo horizontal de
informagdes, coordenacdo e cooperacdo dos servigos, livre escolha para o uso tecnoldgico
utilizado pelo cidadao para acesso aos servicos do e-gov, diminuigdo dos custos administrati-
vos, aceleracdo e maior desenvolvimento dos servigos, variedade de canais para fornecimento

de servicos e facilidade da vida do cidadao.

Para que ela seja realizada é preciso que antes do compartilhamento de informacdes,
haja o compartilhamento de principios de quem esta participando. Muitos paises da Europa ja
utilizam estruturas de interoperabilidade. Para conseguir a interoperabilidade € preciso criar
padrdes entre as organizacdes, confianca na privacidade e seguranca dos dados, entendimento

comum da informacao trocada, e aspectos legais, politicos e culturais.

Com a grande quantidade de canais hoje utilizados, é dever de o governo estar em ca-
da um deles e transmitir suas informacdes, adotando sistemas que sejam capazes de oferecer o
maior nimero de funcionalidades de servigcos para o cidaddo. Dessa maneira, sera possivel

ampliar a inclusao digital e atingir todos, oferecer servigos de e-gov a toda populacdo, ampliar
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a variedade de opcOes e personalizar servigos para os cidad&os, proporcionar transparéncia e

incentivar a participacao e reutilizagéo de informagdes e dados governamentais.

Para que sejam usados multiplos canais, é preciso estar atento a adaptacdo dos apare-
Ihos tecnoldgicos, administracdo de conteddo e a coordenacéo e integracdo de diferentes ca-
nais. A tecnologia de identificacdo e autenticacdo online entre cidadaos e governos tornaram
0S processos mais instantaneos, permitindo economia de recursos e maior privacidade e segu-

ranca.

3.2.3. Guia de Orientacdo para Atuacdo em Redes Sociais — Governo do Para

O “Guia de orientagdo para atuacdo em redes sociais” foi publicado pela Secretaria de
Estado de Comunicacdo do Governo do Pard e Secretaria de Comunicacdo Social do Para em
2013 e tem como objetivo orientar os administradores de midias sociais dos 6rgaos publicos e

governo do Paré na producédo de contelido, interacdo com usuarios e gerenciamento de crises.

No inicio ha uma explicacdo sobre o que sdo as redes sociais e 0 que se caracteriza
como conteudo online: “conteudo online consiste em tudo o que € gerado nas redes sociais € a
formacéo de opinido representa grande parte desse conteddo que circula nos diversos grupos
sociais envolvidos nessa complexa rede de compartilhamento.” (Para, 2013, p.6). Assim como
0 primeiro manual analisado, este mostra que hoje em dia a informagdo é produzida muito
rapidamente e todas as postagens séo caracterizadas com um teor verdadeiro, muitas vezes

prejudicando o receptor que nédo recebe uma noticia correta.

S&o mostradas as principais redes sociais utilizadas atualmente, caracterizadas pelo ni-
vel de popularidade e compartilhamento de informag6es. Além disso, € mostrado a importan-
cia da correlacdo entre todas estas redes para que haja uma interagdo ainda maior das infor-

mac0des perante 0S USUArios.

Assim como o primeiro manual analisado, o do governo do Pard mostra que existem
alguns padrdes pré-determinados nas redes sociais, chamado de dogmas anteriormente, séo
eles: verdades incondicionais, onde as informacdes tendem a ser postadas e repetidas muito
rapidamente e sem tempo para averiguagdo, fazendo com que muitos usuarios possam acredi-

tar em qualquer informacgdo postada; a desconfianga de grandes instituicdes, que tém uma
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fama distorcida de querer apenas se aproveitar das pessoas e 0 uso da linguagem com 0s usué-

rios, que tendem a entender apenas o seu vocabulario.

A linguagem utilizada, tanto verbal quanto visual, deve estar condizente com as carac-
teristicas de cada midia social utilizada, assim como o discurso do governo deve sempre ter
um tom oficial e neutro, de modo que aproxime os cidaddos a participarem. A interacdo com
0S USU&rio € muito importante, pois, mostra que 0 governo esta presente e consequentemente
cria uma base de seguidores que podem ter o sentimento de defesa perante 0 governo caso
alguma critica ou discussdo seja iniciada. Moderagdo de comentarios, agradecimentos e reco-
nhecer o erro sdo algumas dicas dadas pelo manual para que a interagdo com 0s usuarios seja

construida de forma efetiva.

Imagens e videos devem ter as mesmas caracteristicas estudadas no primeiro manual
analisado, sendo elas: sempre se manter publicas, ter legendas e estarem nas redes sociais

oficiais com a maior qualidade possivel para download.

A postura dos colaboradores também é exemplificada como o primeiro manual anali-
sado: ndo se deve perder a liberdade de expressdo, mas é preciso estar ciente do quanto uma
postagem interfere na imagem da instituicdo. Dessa forma, deve-se sempre evitar postagens

que possam ter alguma relagdo com o ambiente profissional.

“Como o governo do Para atua nas redes e perfis sociais que administra?” Esta é a
pergunta que encerra 0 manual e mostra como o governo do Para esta se posicionando atual-
mente. Segundo o0 manual, 0 governo esta permitindo que haja maior interagdo com 0s usua-

rios para promover a aproximacgao com a realidade social de seus seguidores.

O governo esta presente nas principais redes sociais, como Facebook, Twitter, Insta-
gram, Youtube, Soundclound entre outras, e relaciona seu contetdo com a atuacdo do gover-
no e demais 6rgdos publicos, com contetdo visualizado diariamente. Além disso, recebe
feedbacks diarios através do “Para Responde”, nas quais as perguntas sdo encaminhadas para

0s Orgdos responsaveis e muitas vezes respondidas com dados de exemplificacao.
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4. CONSIDERACOES FINAIS

De acordo com os resultados da Pesquisa de Iniciacdo Cientifica PIBIC/CNPq — Edital
011/11 PROPe: Democracia Digital e Redes Sociais: Analise do Uso da Internet pelo Gover-
no do Estado de S&o Paulo, percebemos que o governo estadual, apesar de estar presente em
varios meios de comunicacdo digital e de alguma forma possibilitar a interacdo com os cida-
déos, ainda possui baixo indice de Qualidade de Informag&o em suas postagens, sendo 0s cri-

térios estabelecidos neste estudo que englobam a metodologia Rothberg.

As informacdes com maior indice de Qualidade estdo presentes no Youtube que é uma
plataforma em video e ndo ha uma exposicdo coesa sobre o planejamento estadual e dados
mais concretos sobre as politicas publicas, dificultando a formulacéo de opinido coletiva entre
os cidaddos. Muitas vezes a divulgacdo incorreta de uma politica publica causa insatisfacdo
no usuario, que tende a julgar a politica em si como mal elaborada ao invés de entender a in-

formac&o como incompleta.

Com a pesquisa ainda percebemos que a area de Educacdo é a que os cidaddos mais
buscam informacdes nos portais por meio das redes sociais, porém, ndo é a que possui 0 mai-
or Indice de Qualidade de Informagdo. E preciso, portanto, maior aten¢do do governo em sa-

ber o que seu publico busca para satisfazer seus interesses.

E preciso que haja um planejamento de contelido digital que possibilite a satisfacio
dos interesses dos cidadaos quanto ao contetudo e qualidade de informacdes e que, a0 mesmo
tempo, estimule a criacdo de relacionamento online na area publica para que a participacdo

cidada seja realizada e ndo apenas enfoque nas caracteristicas gerais das redes sociais.

O governo, quanto disseminador de informaces, deve criar um didlogo permanente de
comunicacdo, respeitando o papel do cidaddo como seu publico-alvo e utilizando a comunica-

cao integrada para que a visibilidade politica seja realizada.

As relacGes entre o poder publico e civil podem ser facilitadas pelo profissional de Re-
laches Publicas, que auxilia diretamente no processo de formacédo de opinido. Para que haja a
construcdo da cidadania de fato, € preciso que seja realizada uma transformacdo social por

meio das informacg6es divulgadas na comunicacédo publica.
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E dever das Relag@es Publicas contribuir, através de suas estratégias e ferramentas, pa-
ra que o Estado democratize os meios de comunicacdo em que esta inserido e cumpra a sua
funcdo social por meio deles, permitindo que a comunicacgéo publica seja realizada através da

acao coletiva dos cidadaos.

Para que os objetivos de comunicacdo publica sejam cumpridos, o servidor publico é
essencial, pois, é ele quem devera entender o pensamento do publico que esta lidando, suas
expectativas e ir4 divulgar informac6es com qualidade e contedo aos cidad&os. Portanto, é
essencial que ele seja treinado e saiba atuar com todas as ferramentas que tem em méos, ja
que a tendéncia € que os meios de comunicacao digital, como as redes sociais, por exemplo,

sejam cada vez mais utilizados pelo governo.

Aa acles de interacdo devem priorizar a criagdo de um vinculo entre cidadéo e Estado,
facilitando o relacionamento, interacdo e participacdo, sem que a publicidade publica seja o
objetivo final destas agoes.

O governo deve pensar quem € o seu publico-alvo de fato. Percebemos que muitos es-
forcos sdo demandados para a criacdo de estratégias de relacionamento com jornalistas e mi-
dia em geral, mas nem sempre elas sdo realizadas com os cidad&os. E dever do Estado ndo
apenas informar de forma eficiente, mas tambeém, permitir a construcdo de cidaddos que sai-
bam reivindicar pelos interesses coletivos e expor a sua opinido publicamente. Portanto, as
informacdes publicas devem sempre estar a servigo do que os cidaddos buscam e permitir a

maior interacdo entre eles.

Para que os deveres do Estado como comunicador sejam cumpridos e suas informa-
¢Bes tenham um indice de Qualidade de Informagcdes de acordo com o que os cidad&os tém
direito, & muito importante que manuais oficiais governamentais orientem os servidores pu-
blicos sobre o conteudo das informagdes, quais critérios elas devem ter, qual nivel de partici-

pacdo entre cidad&o e Estado deve haver e qual o papel do governo como comunicador online.

Percebemos que nenhum dos manuais oficiais do governo do estado de S&o Paulo tem
estratégias de comunicagdo publica e critérios para que haja uma informacgéo pablica de qua-
lidade, de acordo com os critérios utilizados na pesquisa. O manual que mais se aproxima
deste cenario mostra apenas a linguagem que deve ser usada no meio digital, que é diferente
das midias tradicionais. O relacionamento entre cidaddo e Estado e o dever do governo como

comunicador n&o séo citados, e nem mesmo o papel do governo online.
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O “Manual de orientagdo para atuagdo em redes sociais”, criado pela SECOM — Secre-
taria de Comunicacdo Social da Presidéncia da Republica em 2012 possui informagdes bas-
tante genéricas a respeito das midias sociais e seu papel digital atualmente, mas, ndo explicita
0 papel do governo dentro dessas midias e nem mesmo o tipo de relacionamento mantido com

os cidad&os por meio delas.

O manual revela que é necessaria uma interacdo entre midias para que o conteudo seja
dindmico, assim como um linguagem oficial, além disso, o volume de postagens deve condi-

zer com as caracteristicas de cada midia social.

Quanto ao relacionamento com 0s usuarios, ndo ha estratégias que possibilitem a inte-
racdo e participacdo dos cidadéos, e sim, uma dica de que quanto mais fas o governo tiver

online, melhor sera para que o defendam em uma crise.

Em relagdo aos recursos utilizados, como videos, fotos etc., o critério é apenas que
quanto mais complexo for o assunto tratado, mais recursos se deve utilizar. Ndo é mostrado

qual a qualidade da informac&o destes recursos e nem mesmo quais critérios utilizados.

No entanto, o manual se mostra correto ao informar que para que o relacionamento
com os cidadaos seja realizado é necessario que algumas respostas personalizadas sejam ela-

boradas a fim de direcionar a opinido dos usuarios.

E recomendado que haja o Gestor de Comunidades que tenha capacidade de gerir a in-
teracdo nas redes sociais e a movimentacdo de informacdes digital. No entanto, ndo é falado
qual o perfil que este Gestor deve ter e quais backgrounds sdo necessarios para que ele possa

gerir a comunicagéo publica, atendendo a critérios de qualidade de informacao.

Na mensuracdo de conteudo, torna-se necessario divulgar relatérios periodicos para
que sejam mostrados os itens que devem ser melhor explorados digitalmente. Este procedi-
mento ndo deve ser realizado apenas em periodo de crises, como fala 0 manual, mas estar em

constante busca pela maior qualidade de informacdes para os cidadaos.

Hoje em dia, existem formadores de formadores de opinides, e os cidaddos estdo cada
vez mais exigentes quanto as informacdes que recebem, pois, eles tem o poder de usa-la da

maneira que lhe convém.

O manual da SECOM n&o mostra estratégias concretas de relacionamento e divulga-

cdo de informacOes de qualidade. Apesar dele reconhecer a importancia das midias sociais,



77

participacdo civil, gerenciamento de crises e monitoramento, ndo mostra ferramentas asserti-

vas sobre o papel do governo online e uso das redes sociais pelo governo.

O manual “Melhorando o Acesso ao Governo Com o Melhor Uso da Web”, do grupo
W3C, foca no papel do e-gov e do uso das tecnologias, que impede muitas vezes a participa-
cdo efetiva dos cidaddos. No entanto, ndo sdo exemplificadas maneiras para suprir estas difi-

culdades e realizar de fato a participagao cidada.

H& um questionamento sobre transparéncia, mas, ndo sdo mostradas estratégias e fer-
ramentas que possibilitem que as informacdes sejam divulgadas de forma transparente no qual

0 governo mantenha uma postura perante os cidad&os.

Apesar de serem mostrados os tipos de relacionamento do governo, ndo ha estratégias
de comunicacdo para cada um deles a fim de permitir que este relacionamento seja feito de

maneira efetiva, com a divulgacdo de informac6es de qualidade que cada publico busca.

A web se tornou um importante meio de atuacdo, segundo o manual, no qual é dever
do governo estar presente. Porém, ndo se mostra como as informac6es devem ser colocadas

dentro deste meio e quais critérios devem contem para estarem completas e acessiveis a todos.

A importancia do relacionamento com os cidaddos é mostrada de maneira completa,
com estratégias de como manter uma relagdo proxima entre Estado e cidadao atraves de um
didlogo online aberto e compartilhamento de informag6es. A importancia do treinamento para
servidores publicos também é apontado, pois, estes devem saber se posicionar de forma online
e se interessar pelos debates, prezando pelo padréo de comunicacéo e critérios de informacoes

de qualidade.

De forma geral, o0 manual mostra que € dever do governo estar presente nas midias
atuais, mas, de forma consciente. Apesar de ndo explicitar muitas estratégias e ferramentas de
comunicacdo publica, ele mostra que a construgdo da transparéncia so sera eficaz quando
permitir que o acesso as informacdes seja realizado, que a participacdo seja estimulada e que

os dados governamentais sejam de fato utilizados e divulgados.

O “Guia de Orienta¢do para Atuacdo em Redes Sociais”, do Governo do Par4, criado
pela Secretaria de Comunicacgdo Social do Para em 2013 tem o intuito de orientar os servido-

res publicos para que seja realizada a divulgacdo eficaz das informag@es publicas digital.
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O guia se mostra bastante genérico com informacdes gerais sobre midias sociais e sua
importancia no mundo atual. Ele foca as inverdades do meio digital e no fato de grandes insti-
tuicBes, como o governo, omitirem informacdes. Porém, ndo exemplifica ferramentas e estra-
tégias que possam minimizar este processo ou critérios de informac6es que possibilitem que

elas ndo sejam criadas.

Portanto, percebemos que 0s manuais existentes reconhecem a importancia do gover-
no nas midias sociais, porém, ndo mostram estratégias e ferramentas concretas para que o
governo divulgue informacdes de qualidade. Os servidores publicos necessitam de treinamen-

to, mas ndo é mostrado qual o perfil de pessoa deve exercer este cargo.

E essencial que um manual estratégico de orientacdo para os servidores plblicos seja
criado com os critérios que as informacdes governamentais devem conter, o conteldo que
deve ser divulgado, o perfil dos gestores da comunicagdo publica digital governamental que
devem controlar a manutencdo das informacdes entre outras estratégias que diferenciem o
carater publicitario das politicas publicas, permitam a participacdo do cidaddo e orientem a
estrutura de informag6es governamentais que devem ser postadas no meio digital com base

nos conceitos de comunicacao publica e democracia digital.

Em suma é visto que atuar ativamente nas midias sociais se tornou essencial para o
governo, pois, os cidaddos estdo cada vez mais exigentes ao prezar pela qualidade das infor-
macdes publicas e buscar a participacdo social para influir nas principais decisdes governa-

mentais.

Entender o que o cidaddo busca como usuério ativo e seu papel como formador de
opinido na internet deve fazer com que o governo reflita mais sobre como esta divulgando

suas politicas publicas e tornando o contetido acessivel a todos.

A acdo coletiva dos cidadéos € o que define a formulagdo da comunicacdo publica, que
deve prezar pela democratizagdo dos meios e saber transmitir a informacao com as caracteris-

ticas que € dever do cidad&o saber.

Ainda é preciso que o treinamento para os servidores publicos que irdo administrar as
informacdes publicas seja melhor elaborado e aprofundado, levando em consideragdo nédo
apenas aspectos gerais e conceituais da web e redes sociais mas, principalmente, as caracteris-
ticas de cada informacéo e o relacionamento com os cidadaos a fim de estimular a sua partici-

pacgéo.
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Foi de extrema importancia aprofundar os conceitos de comunicagdo publica e redes
sociais aliados ao profissional de Relagdes Publicas. Perceber o quanto a deliberagdo publica
pode influir na esfera pablica que atualmente € tdo usada, como a internet, pode fazer refletir

sobre o quéo personalizado deve ser o relacionamento entre governo e cidadao.

Refletir sobre materiais governamentais existentes, como 0s manuais estratégicos, fez
com que penséssemos o quanto o governo ainda deve evoluir no que se refere ao contetdo de

informacg0es sobre politicas publicas e em avaliar melhor o contetdo que é direito do cidad&o.

Este trabalho buscou relacionar através de dados empiricos e praticos o papel do go-
verno como comunicador digital e a importancia da comunicacdo publica nas redes sociais,
fazendo com que percebéssemos que as Relacdes Publicas sdo fundamentais para elaborar
estratégias que permitam que o governo crie melhores materiais de contetdo para os servido-

res publicos e para que os cidaddos participem mais efetivamente ao reivindicar informacdes.
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