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Resumo

As tecnologias de informacdo e comunicacdo tém contribuido para a concretizacdo de ideais de
participacao da populacdo em decisdes publicas, bem como no auxilio ao combate a corrupcao e
de atos ilicitos no governo. Afinal, a democracia passa pelo direito a informacao. O governo, nas
diversas esferas, incentiva o uso responsavel da internet. Manuais de conduta e normas tém sido
publicados por segmentos publicos para direcionar o uso responsavel dessas ferramentas pelos seus
agentes. Este artigo tem como objetivo verificar se os manuais atendem aos principios da democra-
cia digital. Foram analisados manuais de conduta em midias digitais de quatro organizacoes publicas
brasileiras: Embrapa; Secretaria de Comunicacdo do Governo Federal; Poder Judicidrio e Secretaria
de Saude do Distrito Federal. Como metodologia, foi utilizada a anélise de conteudo, a partir de

critérios voltados a transparéncia e incentivo ao engajamento civico.

Palavras-chave: manuais de conduta; midias digitais; democracia digital; Brasil.

Resumen

Las tecnologfas de informacion y comunicacion han colaborado para la concretizacion de ideales de
participacion de la poblacion en decisiones publicas, asi como en el combate a la corrupcion y de
actos ilegales en el gobierno. Al final, la democracia se consolida por el derecho a la informacion. El
gobierno, en sus diversas esferas, incentiva el uso responsable de la Internet. Manuales de conducta
y normas han sido publicados por segmentos publicos para direccionar el uso responsable de esas
herramientas por sus agentes. Ese articulo tiene como objetivo verificar si los manuales atienden a
los principios de democracia digital. Para ello, fueron analizados manuales de conducta en medios
sociales de cuatro organizaciones publicas brasilenas: Embrapa; Secretaria de Comunicacion del
Gobierno Federal; Poder Judiciario y Secretaria de Salud del Distrito Federal. Como metodologia, fue
utilizado el anélisis de contenido, partiendo de criterios orientados a la transparencia e incentivo al

compromiso ciudadano.

Palabras-clave:

manuales de conducta; medios digitales; democracia digital; Brasil.

Abstract

Information and communication technology have contributed to the realization of the ideals of
citizen participation in public decisions, as well as to help in fighting corruption and wrongdoing
in government. After all, democracy entails the right to information. The government, in many
spheres, has encouraged the responsible use of the internet. Conduct manuals and standards have
been published for public segments to direct the responsible use of these tools by their agents. This
article aims to determine whether the manuals comply with the principles of digital democracy.
Conduct manuals were analyzed in digital media from four Brazilian public organizations: Embrapa;
Department of Communication of the Federal Government; Judiciary and Health Department of the
Federal District. As a methodology, content analysis, based on criteria focused on transparency and

encouraging civic engagement was used.
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Conduct manuals; digital media; digital democracy; Brazil.
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Introducao

A internet consolida-se como importante meio para acesso a informacdo, promocdo do
engajamento civico e & pratica da democracia de forma transparente. E dotada de inime-
ras ferramentas que podem dar suporte ao didlogo entre governo e cidadao. O avanco das
tecnologias de informacdo e comunicacao (TICs) possibilitou aos cidaddos informacoes di-
versificadas, permitindo maior capacidade de escolha e de participacdo na esfera publica.

Sabe-se que a democracia, que envolve a existéncia de condigbes de participacdo na toma-
da de decisdes que afetam as pessoas, depende do direito a informacao, inclusive aquelas
produzidas pelos 6rgaos publicos. No Brasil, essa situacdo ganhou destaque a partir de
2011, com a promulgagao da Lei de Acesso a Informacdo. Soma-se a isso 0 acesso cres-
cente a internet. Pesquisa realizada no primeiro trimestre de 2012 sobre o uso das TICs no
Pais aponta dados relevantes sobre o uso da rede. Dos usuarios de internet pesquisados,
84% buscaram informacdes nos trés meses da pesquisa, 73% utilizaram redes sociais e
65% utilizaram o governo eletrénico no periodo de um ano (CGI.BR, 2012).

Vrias esferas de governo no Brasil tém elaborado estratégias para uso de midias digi-
tais. O portal brasil.gov.br, por exemplo, passou por duas remodelagens nos ultimos qua-
tro anos. A Ultima, em 2013, apresenta como objetivo “ampliar o acesso do cidaddo a
informacado publica, servicos, prestacdo de contas e participacdo popular nas decisdes”
(BRASIL, 2013). Isso indica o reconhecimento do direito do cidadao a informacao. Alguns
debates ocorridos em anos anteriores trouxeram importante contribuicdo para a consoli-
dacao deste direito universal, reconhecido e institucionalizado pelas democracias (ANDI;
ARTIGO 19, 2009).

Empresas e Governo percebem as novas midias como ferramentas que oferecem oportuni-
dades e riscos. O apoio e o incentivo ao uso responsavel desse recurso sdo percebidos em
algumas instancias publicas. Manuais de conduta e normas surgem no Brasil a partir de
abril de 2012 e tém sido publicados por alguns segmentos publicos para direcionar o uso
responsavel dessas ferramentas pelos seus agentes, compreendidos aqui como servidores
e colaboradores. Mas o tema ainda requer o estudo deste instrumento como ferramenta
para o engajamento do cidadao no contexto da democracia digital. Podem estes manuais
contribuir com a préatica da democracia digital? Como estes manuais podem se caracteri-
zar como ferramentas de comunicacdo para a democracia?

Para buscar respostas a essas perguntas, foram escolhidos, para andlise, quatro manuais
de conduta da instancia publica, publicados entre 2012 e 2013: Manual de Conduta em
Midias Sociais da Embrapa (2012); Manual de Orientacdo e Atuacao da Secretaria de Co-
municacdo do Governo Federal (2012); Manual de Redes Sociais do Poder Judiciario do
Conselho Nacional de Justica (2012) e Manual de Conduta em Midias Sociais da Secretaria
de Saude do Distrito Federal (2013). Tais documentos tém servido de base e incentivo a
publicacdo de outros manuais e tém trazido o debate sobre a importancia dos mesmos.

A luz de estudos sobre internet (JENKINS, 2012), direito & informacdo (MENDEL, 2009;
SILVA, 2005) e comunicacdo para a democracia (ROTHBERG, 2009), foi realizada uma
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andlise descritiva dos manuais escolhidos, verificando as principais diferencas e semelhan-
cas, transparéncia, acesso e oferta de informacao. Este estudo propde-se a identificar nos
manuais de conduta em midias digitais a presenca de principios da democracia digital.

A pesquisa da visibilidade ao processo de gestao das midias pelos érgaos de governo que
se apropriam das TICs para entrega de seus produtos e servicos a sociedade. Os resultados
aqui apresentados fazem parte da pesquisa de mestrado em andamento que contempla
estudo de caso da Embrapa com comunidades indigenas, buscando identificar como a em-
presa se apropria de ferramentas de comunicacdo para transferir suas tecnologias a essas
comunidades. No caso desse artigo, optou-se por uma analise comparativa com outras
organizagdes publicas.

Democracia digital

A informacao é considerada como um elemento fundamental para a existéncia e a manu-
tencdo da democracia que, em sentido mais genérico, “gira em torno da capacidade dos
individuos de participar de modo efetivo da tomada de decisdes que os afeta” (MENDEL,
2009, p. 4). A ideia de participacdo, portanto, perpassa a discussao sobre direito a infor-
macao que, por sua vez, interliga-se a nocdo de cidadania, considerada como o exercicio
de direitos e deveres civis, politicos e sociais. Entre os direitos civis, que se referem as liber-
dades individuais, destaca-se a liberdade de expressdo. No que diz respeito aos direitos po-
liticos, a informacao permite a escolha politica. O direito a informacdo é um instrumento
para a ampliacdo dos direitos sociais basicos, como saude, educacdo e transporte.

Ao considerar a gestao publica, a informacao é ferramenta essencial de combate a cor-
rupcao e de atos ilicitos no governo. Afinal, a democracia também implica prestacdo de
contas e, consequentemente, boa governanca, uma vez que o publico tem o direito de
acompanhar as acoes de seus representantes e de participar de um debate aberto sobre
a tomada de decisdes. Os cidadaos precisam ser capazes “de avaliar o desempenho do
governo, o que depende do acesso a informacdo” (MENDEL, 2009, p. 5).

E premissa para isso a consciéncia de que os 6rgaos publicos detém informacdo em nome
da populacao e nao para eles proprios. Se devem dispor de informacdes solicitadas, em pa-
ises onde ha legislagdes especificas, também devem efetuar a divulgacdo rotineiramente.

Um principio subjacente basico que rege o direito a informacao é o principio da divulgacao
maxima, que flui diretamente das garantias internacionais primarias do direito a informa-
¢do. Este principio envolve a presuncdo de que toda informacao sob o controle de 6rgaos
publicos deve estar sujeita a divulgacao e esta presuncao somente podera ser afastada
guando houver risco prevalente de lesdo a um interesse publico ou privado legitimo. Ou-
tros padrdes essenciais sdo 0s de que sistemas e processos devem ser estabelecidos para
efetivar o direito a informacao na pratica e de que os érgaos publicos devem envidar todos
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os esforcos razodveis para facilitar o acesso. Ademais, devem ser implementados sistemas
independentes de apelacao para impedir a administracdo de exercer um poder discriciona-
rio indevido na interpretacdo da abrangéncia de excecbes ao direito de acesso, bem como
em outros aspectos do direito. (MENDEL, 2009, p. 30)

Varias mudancas ocorridas na sociedade colaboraram para que o direito a informacao seja
compreendido e exigido pela sociedade e fornecido nos mais diversos niveis de governo.
Uma delas diz respeito aos avancos das TICs, principalmente a internet. Caracteristicas
como auséncia de fronteiras; conexao simultanea entre milhdes de pessoas; flexibilidade,
ao permitir que usuarios acessem contelidos sob demanda, personalizando-os de acordo
com seus interesses; possibilidade de dispor informacdes em diversas linguagens; fluxo
incessante de informacdes e interacdo mais horizontal fazem com que a rede possibilite
ao cidadao comum meios de contribuir nos processos decisorios.

Novas realidades sociais tém sido construidas a partir das possibilidades de interacao ofere-
cidas pela internet. A revolugao do conhecimento leva a “cultura da convergéncia, onde as
velhas e as novas midias colidem, onde midia corporativa e midia alternativa se cruzam.”
(JENKINS, 2012, P. 29). As organizacdes necessitam reinventar-se para fortalecer a ligacao
com seus grupos de interesse e estabelecer novas formas de comunicacdo. As institui¢des
e seus agentes se apropriam das redes sociais midiaticas para interagir com seus pares e
seus publicos. Assim, cidaddo e Estado apropriam-se dos recursos midiaticos, embora,
nem sempre com o mesmo nivel e interesse.

Esse cendrio faz com que o0 acesso a informacao e a internet seja debatido como ingredien-
te importante para o exercicio da cidadania. No Brasil, 0 acesso a rede de computadores
ainda reflete desigualdades, mas é crescente. Dados do IBOPE Midia indicam que o nime-
ro de brasileiros com acesso a internet ja ultrapassa 105 milhdes no segundo trimestre de
2013 (IBOPE, 2013). Isso indica que a democratizacdo dos meios coloca a disposicdo do
cidaddo importante instrumento para o exercicio da democracia, cabendo a gestdo publica
disponibilizar informacdes adequadas a este exercicio.

Esses dados sao significativos, mas levam a outra reflexdo: o acesso é apenas um dos
elementos que ddo suporte para a participacdo em uma sociedade democratica. A infor-
macao para exercicio da cidadania requer caracteristicas que permitam ao cidadao um
diagndstico adequado. “Alguns dados relevantes podem ser mais significativos para a
formacao do cidadao que muitas informacdes acessorias” (ROTHBERG, 2009, p. 6).

Para garantir a participacdo, é preciso possibilitar a interatividade entre cidaddos e go-
vernos, por meio da tecnologia, o que pode ser feito em diferentes niveis. Silva (2005),
ao olhar para portais de governos, propde cinco graus de democracia digital. O primeiro
¢ caracterizado pela énfase na disponibilidade de informacao e na prestacdo de servicos
publicos. Nos portais, ha circulagdo de informacdes governamentais, porém, com fluxo de
interacdo de mdao unica. No segundo grau, usa-se as TICs para colher a opinido e utilizar
esta informacdo para a tomada de decisdo politica, mas sem dialogo efetivo com a esfera
civil. No terceiro, verifica-se o principio de transparéncia e prestacdo de contas, com a
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publicidade voltada para fortalecer a cidadania. No quarto grau, ha criacdo de processos e
mecanismos de discussdo, visando o convencimento mutuo para se chegar a uma decisdo
politica, tomada pelo préprio publico. Tira a esfera civil do papel de consulta e a coloca
como agente da decisdo politica. E, por fim, no quinto grau, a esfera civil ocupa o lugar de
esfera politica na producédo da decisdo, com o Estado sendo governado por plebiscito.

A gestdo adequada da ferramenta de comunicacdo contribui para a democracia, porém,
uma politica de informacao deve prever a formacédo do publico para o acesso e o uso ade-
guado do conteudo disponibilizado pelos érgaos publicos.

O ideal é que uma politica de acesso a informacao venha acompanhada de acdes voltadas
a formacdo de competéncias informacionais. “Para ser ‘competente em informacao’, a
pessoa deve ser capaz de reconhecer quando a informacao é necessaria e ter a habilidade
de localizar, avaliar e usar efetivamente esta informacao e usar a informacéo de forma que
0s outros também possam aprender com ela” (AMERICAN LIBRARY ASSOCIATION, 1989,
APUD HATSCHBACH; OLINTO, p. 3, 2008).

De toda forma, é possivel dizer que o governo, nas diversas esferas, tem ampliado consi-
deravelmente o acesso a informacdo. No entanto, nos Ultimos dois anos, a preocupacao
com a conduta dos “porteiros” da informacéo online, ou seja, agentes que atuam entre o
cidadao e a lei (ANDI; ARTIGO 19, 2009, p. 10), tem sido objeto de atencao de institui¢des
e governo, que passam a adotar manuais para orientar a atuacdo de seus agentes nas
midias interativas. E sobre eles que trata a proxima secéo.

Manuais brasileiros de conduta em midias digitais

A iniciativa pioneira no ambito do governo foi da Embrapa, empresa do Governo
Federal, que publicou dois manuais em abril de 2012. O primeiro contemplando orienta-
¢des sobre conduta e comportamento de empregados e colaboradores. O segundo com
orientacoes para gestores das midias sociais.

O Governo Federal, através de sua Secretaria de Comunicagdo Social, publicou um primei-
ro Manual de orientacdo para atuacdo em redes sociais em outubro de 2012 e uma versao
atualizada do mesmo manual em maio de 2013, que contempla conceitos, diretrizes e
conduta de servidores e colaboradores.

Em janeiro de 2013 a Secretaria de Saude do DF publicou seu Manual de conduta em
midias sociais contemplando conceitos, orientagdes e regras. Em fevereiro de 2013, o
Conselho Nacional de Justica lancou o Manual de Redes Sociais do Poder Judiciario, com
informacoes especificas sobre Facebook e Twitter, apresentando conceito, estrutura, re-
gras e questdes de seguranca.

Estas iniciativas demonstram que as organizacdes envolvidas compreendem a importancia
de politicas e diretrizes bem definidas para atuacdo em midias digitais. O que requer o
estabelecimento de regras claras para os colaboradores vinculados as mesmas no que diz
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respeito a conduta no meio digital.

Para analise dos manuais, foram definidas as seqguintes categorias:

. Apresentacdo: a instituicdo demonstra o que vai ser delineado e tem assim um
instrumento inicial para despertar interesse do usuario para o conteudo;

o Objetivo: definicdo do que se pretende alcancar com o documento;

o Sintese: resumo dos temas abordados;

o Engajamento: itens que tratam especificamente de interacdo da instituicdo com
o cidadao e

o Conteudo: sintese dos tépicos.

Manual da EMBRAPA

Apresentacao: A Embrapa apoia 0 uso responsavel das ferramentas de comunicagao onli-
ne, pois reconhece os potenciais beneficios profissionais, institucionais e sociais da atuacao
de seus empregados e colaboradores nessas midias.

Objetivo: A Empresa oferece orientacdes para que seus empregados, bolsistas, estagia-
rios e prestadores de servicos possam se referir a Embrapa.

Sintese: D4 orientacdes para seguir sempre que mencionarem, publicarem ou comparti-
lharem contetidos envolvendo a Embrapa em midias sociais. Expde condutas, comporta-
mentos e atitudes que a Empresa espera de seus empregados e colaboradores, particular-
mente no ambiente digital.

Engajamento: Recomenda que utilizem, com responsabilidade, as midias sociais para
apresentar solugdes tecnolégicas da instituicdo para consumidores reais ou potenciais, no
Brasil e no exterior, compartilhar e consultar contetdos multimidia relevantes para o avan-
co e a divulgacédo da ciéncia, obter opinides para melhoria de acdes, produtos e servicos
da Empresa, identificar demandas da sociedade por produtos e servicos que podem ser
gerados pela Embrapa, fortalecer a imagem da Embrapa como instituicdo de exceléncia
em pesquisa agropecuaria, moderna, mais préoxima do cidadao, e promover o didlogo com
a sociedade e usuérios das midias sociais.

O conteudo do manual estd exposto no quadro 1.

Quadro 1. Conteudo do Manual de Conduta em Midias Sociais da Embrapa.
e e | P
Posicionamento da empresa sobre 0 uso das midias sociais ¢ objetivos do manual.

As novas midias ¢ voci Traga o perfil de trés tipos de usudrio de midias sociais de acordo com grau de
utilizagho ¢ relacionamento.

M Recomendacbes de uso das midias sociais.

Principios gerais de ¢ Apresenta seis principios: boa-f8, honestidade, coriesia, transparéncia, moralidade ¢
legalidade,

Conjuno derecomerndagesd comporiamento ol
Diterizes par s com conteidoasene e quldade.

Perfls e canals em midias soclals Sdo listados canais mais utilizados no Brasil com suas caracteristicas ¢
recomendagies de conduta em cada um deles
Esclarecimento sobre monitoramento de colaboradores e cidadios.

LRI e PO Recomendapdes sobre o que fazer ¢ 0 que ndo se pode fazer, legislagho ¢
penalidades.

Consideragies finaks Sintetiza © que a enpresa espera de seus colaboradores com a publicaciio do manual.
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Fonte: elaborado pelas autoras

Manual do GOVERNO FEDERAL

Apresentacao: Nao tem.

Objetivo: Estipular melhores praticas e guiar os agentes da comunidade Sicom no uso
de redes sociais, incluindo a geracao de contetdo, interacdo com o usudrio e atuacdo em
casos de crise.

Sintese: Conceitos basicos, Diretrizes de linguagem verbal e visual, Metodologias e ati-
vacdes, Monitoramento de redes sociais, Manual interno de conduta para colaboradores,
Gerenciamento de crise.

Engajamento: O usuério sé entende quem fala a mesma lingua que ele. Busca um rela-
cionamento mais pessoal e proximo com as empresas. A linguagem da comunicagao deve
promover essa aproximagcao.

O primeiro principio é que uma rede é pautada principalmente pela troca de informacéo —
e troca pressupde um retorno de ambos os lados. Ter um relacionamento sélido com o seu
publico, transformando-o em uma camada de blindagem institucional natural, organica,
fruto da confianca mutua.

O quadro 2 traz o contetido disponibilizado.

Quadro 2. Contetido do Manual de Orientacdo para Atuacao em Redes Sociais do
Governo Federal.
e R B e e e s VY S A S B e e e R Basaaes |

Conceltos basicos Apresentagio das principais redes sociais, dados de pesquisa sobre
comportamento de brasileiros na internet, ecossistema de redes e dogmas das
redes sociais.

verbal e visual Diretrizes editoriais, contelido, guia de redagdo, imagem e video, ortografia,
relacionamento com o usudrio e moderagdo.
Gestilo de comunidades, pautas, assuntos gerados na rede, agoes de ativagdo.
Monitoramento de redes sociais Palavras-chave, temas e regras de classificacdo, anélises e relatorios.
B ETTETR T 0y TV T G DT T BT W L D Liberdade de opinido, perfis pessoais, boas praticas.
colaboradores

Gerenciamento de crise Descrigdo de crise, danos, monitoramento, reagdo, recomendagdes.

Fonte: elaborado pelas autoras

Manual da SECRETARIA DE SAUDE DO DISTRITO FEDERAL

Apresentacao: Necessidade de dialogar com usuarios e participar das conversas que di-
zem respeito a sua area de atuacdo.

Objetivo: Direcionar os responsaveis pelos perfis das redes sociais das unidades de saude
do DF para delimitar um padrao na atuacao e facilitar o intercambio de informacoes entre
as unidades de salde e a secretaria para agilizar a entrega da informacéo a populacéo.
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Sintese: Nao tem.

Engajamento: Manter um didlogo continuo com os cidad&os; informar a populagdo sobre
as acoes da Secretaria de Saude do DF e das respectivas unidades de salde; prestar servico
de utilidade publica oferecendo informacdes que podem facilitar o dia a dia e melhorar a
qualidade de vida da populacdo e engajar a populacdo nas acoes e programas da SES/DF.

O quadro 3 demonstra os conteudos:

Quadro 3. Conteudo do Manual de conduta nas midias sociais da Secretaria de Saude do
Distrito Federal

e issanaaaaaa ivasde R unannnnn e

Apresentacio O uso da internet pelos brasileiros, a importancia do didlogo. objetives do manual. objetivos da
instituigdo e piblicos.

Midias sociais e o setor de saide A problematica do setor de sailde, midias sociais como instrumento de aproximagio com o usuario.

Principais midias sociais Descrigdo das principais midias sociais. seus canais de comunicacdo e possibilidades de interacdo com
o piiblico.
A importincia dos perfis oficiais, cuidados com a seguranca, regras de conduta gerais e especificas
para cada rede social.

e L e G e e e e

e ] B B e e S D P
T N LiIPOTiAICiA € GCLifiigad 40 POSiCiONAMcnio, ICETas G cligiicia na inieinct, conscil

T i —— Producéo de contetido, linguagem da comunicacdo. atualizacdes. linha editorial.

Relacionamento e interaciies A importincia de interagir com o piblico, posturas recomendadas no relacionamento com o piblico,
reeras para 0 envio de informacdes. regras nara as resnostas ao niiblico.
Fonte: elaborado pelas autoras

T T
it

e
03 Paira O 00l G50,

Manual do PODER JUDICIARIO

Apresentacao: Abre-se espaco para o cidadao dar sua opinido e participar utilizando as
midias sociais, ndo apenas como instrumento de publicidade, mas como forma de aproxi-
macao a seu publico-alvo.

Objetivo: visa mostrar como o Conselho Nacional de Justica (CNJ) vem trabalhando nas
midias sociais e como essa experiéncia pode servir de modelo a gestao de outros canais
digitais do Judiciario.

Sintese: Sdo apresentadas as estratégias utilizadas, as regras de manuseio, os métodos
de prevencao e fluxo de publicacbes, além de técnicas para atrair o interesse do publico e
praticas necessarias a gestdo e seguranca das redes sociais.

Engajamento: Para alcancar esse estagio de relacionamento, é fundamental oferecer me-
nos propagandas e noticias de pouco apelo e mais contetdos relevantes e atrativos para
os leitores.

O quadro 4 demostra o contetido do manual:
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Quadro 4. Contetido do Manual de Redes Sociais do Judiciario.

Sintetiza o contetido do manual

Descreve a presenga do Conselho Nacional de Justiga no facebook e Twitter desde 2010, estratégias utilizadas e
caracteristicas dos posts.

Padronizagio das publicagdes nas duas redes quanto a textos, imagens, logomarca e contetido.

Publicacies Recomendagdes quanto a engajamento, volume de informagdo, regularidade, horérios ¢ agendamentos;
Orientagdes sobre o que publicar (citagdes de conselheiros, ministros ou outros representantes do STF ¢ do
CNJ); video de campanhas do CNJ ou do programa “CNJ em Acdo”, veiculado na TV Justica; trecho da
Constituigdo; trecho de alguma Lei Cidada (Direito do consumidor, Lei Maria da Penha, ECA, Codigo Penal).

Estrutura das redes Informagdes técnicas sobre as ferramentas e padronizagio de uso — Facebook e Twitter.
Recomendagdes sobre senhas e regras de acesso.

Anilise de resultados Define procedimentos para anilise de resultados que facilitarfio o processamento dos dados e monitoramento.

0 EER TS0 e T T BT Metas especificas quanto ao alcance de piiblicos na rede.

LT TP P NGRS Orientagdes para vinculagdo entre as varias redes onde o 6rgdo estd presente.

Fonte: elaborado pelas autoras

Consideracoes finais

Observa-se que o0s quatro manuais apresentados foram formulados com objetivo institu-
cional contemplando em seu conteldo a preocupacao com a transparéncia da conduta
nas redes sociais midiaticas.

O manual da Embrapa é completo no que diz respeito a orientacdo sobre a postura dos
colaboradores, informacdes técnicas das ferramentas e contempla o maior nimero de
redes digitais. Fica claro que seu foco principal sdo os empregados e colaboradores, com
preocupacdo secundaria com o cidadao. No entanto, a recomendacao de uso das redes
abrange vérios aspectos relacionados a entrega de seus produtos a sociedade.

O manual publicado pela Secretaria de Comunicacdo Social do Governo Federal traz di-
retrizes importantes para os agentes publicos com teorias mais completas sobre as redes
sociais e internet. Abrange aspectos mais gerais e destina apenas um capitulo para a con-
duta dos servidores que atuam na rede. Também contempla um numero significativo de
ferramentas de redes digitais. Ha preocupacao com o bom relacionamento com o cidadéo,
mas com objetivos mais institucionais.

O manual da Secretaria de Saude do DF apresenta acentuada preocupacdo com o usuario
final do sistema de saude e pauta mais discretamente a conduta dos servidores.

O manual do Conselho Nacional de Justica é o que mais contempla o relacionamento com
o cidadao, tema pautado em todas as secdes do documento. J4 a partir da “Apresenta-
¢do”, enfatiza o relacionamento com o cidadao e a importancia das redes digitais serem
utilizadas como instrumento de aproximacao. O Manual Juridico sobre Facebook e Twitter
apresenta-se como modelo de gestdo que pode ser utilizado em outros canais digitais.

A andlise de contetido dos manuais permitiu observar que as organizacdes governamentais
aqui estudadas entendem a potencialidade das TICs no processo de democratizacdo da
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informacao. Ha interesse em estreitar lacos com o cidadao no ambiente digital. Demonstra
ainda o incentivo aos seus agentes para utilizacdo das midias digitais. Mas a andlise do
impacto e resultado da publicacdo dos manuais ndo pode ser visualizada a partir desta
andlise e requer uma investigacdo posterior sobre o comportamento dos usuarios.

Verificando semelhancas entre os quatro manuais estudados, percebe-se que todos tratam
de conduta de servidores e colaboradores, alguns com mais énfase, com destaque para
o da Embrapa que é bem enfatico neste aspecto. Outra semelhanca que se observa é a
presenca de orientacdes técnicas quanto ao uso das ferramentas digitais. Percebe-se ainda
gue todos tém a preocupacao de estreitar e otimizar o relacionamento com o cidadao,
mas o manual do CNJ apresenta isto de forma mais acentuada.

Quanto as diferencas significativas, o manual da Embrapa diferencia-se dos demais por
apresentar um capitulo especifico sobre penalidades para o uso inadequado da rede e
preocupacdo com propriedade intelectual. O manual da Secretaria de Sadde é o Unico que
apresenta em seus objetivos a preocupacdo explicita com o engajamento do cidadéo. O
manual do Governo Federal tem diretrizes bem gerais e é o Unico que inclui o gerencia-
mento de crise. Quanto ao manual da Justica, seu principal diferencial é o estabelecimento
de metas para dar resposta ao cidadao.

Consequentemente o manual da Justica é o que alcanca maior grau de democracia digital,
com mais indicios de transparéncia e comprometimento com a participacdo do cidadao.
Em segundo lugar esta o da Secretaria de Salde que se preocupa com a informagdo qua-
lificada para o cidadao e oferta de produtos midiaticos que promovam seu engajamento.
Os manuais do Governo Federal e Embrapa apresentam maior preocupacéo organizacio-
nal e preservacao da imagem institucional.

Os quatro manuais sdo publicacbes importantes para nortear o exercicio responsavel da
democracia digital pelos agentes publicos. A publicacdo destes instrumentos indica com-
prometimento das organizacbes com a ética e a transparéncia na gestao das redes sociais.
Tais publicagbes orientam colaboradores e contribuem para a sistematizacdo de boas pra-
ticas que podem ser adotadas por outras organizacoes.

As instituicoes publicas e privadas estdo diante de uma plataforma virtual de relaciona-
mento. Compreendem as potencialidades desta nova realidade. Estao inseridas neste con-
texto, mas ainda ndo estavam preparadas para lidar com os riscos de sua presenca online.
A auséncia dessa experiéncia gerou crises que necessitaram de intervencdo. A publicacéo
destas diretrizes de conduta é uma importante acdo proativa e preventiva.

A comunicacao publica que tem como foco a cidadania requer maior grau de interacao.
Neste cenario as midias sociais formam o cenario perfeito para uma gestao responsavel,
comprometida com as necessidades do cidadao. A sociedade civil estd cada dia mais co-
nectada e com mais oportunidade de ouvir e ser ouvida, o que a torna ainda mais cons-
ciente de seu direito a informacdo e do seu papel na tomada de decisdes em po
publicas que afetam a sua vida.
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