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RESUMO

Posicionamento, interatividade, transparéncia, novas estratégias. Para o setor
publico, em tempos de constantes mudancas, manter um didlogo com a populacéo de
forma estratégica tem se tornado um desafio necessario que precisa ser devidamente
encarado.

E necessario dar publicidade ao fazer publico, informar ao cidaddo como estio sendo
investidos os recursos provenientes dos impostos que ele paga, manter um dialogo,
ser transparente. Isso tudo demanda posicionamento e interacdo que, por sua vez,
pedem mais dialogo e mais integracao.

Com a finalidade de divulgar informagéo sobre o Governo do Estado da Bahia, a
Secretaria de Comunicacdo Social (Secom) criou, em 2011, perfis em diversas redes
sociais, passando a disseminar informagdes para o cidadao. Esses perfis, compde-se
de postagens que abrangem diversas atividades realizadas pelo governo estadual.

Partindo do conceito de Comunicacao Publica e Democracia Digital, esta monografia
tem por objetivo analisar a comunicagéo entre o Governo do Estado da Bahia e a
populacdo baiana através das Midias Sociais. E importante também refletir que tipo
de contribuicdo essas ferramentas podem trazer para a democracia.

Palavras-chave: Cidadania. Democracia Digital. Midias Sociais. Secom Bahia.
Transparéncia Publica.
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1. INTRODUCAO

A nossa sociedade vem passando por um periodo inovador causado pela
inclusdo e uso das Tecnologias Digitais de Informacdo e Comunicacao ao dia-a-dia.
Segundo Castells (2000), a internet se popularizou como meio de comunicagdo em
nivel mundial no comeco dos anos 90, trazendo mudancas profundas na sociedade.
Essas transformacbes foram impulsionadas pelo processo de comunicagao

intercedido pelo computador e ocasionaram um intenso impacto as relagdes sociais.

A internet instituiu um novo agente na sociedade: o Cidadéao 2.0, o qual, sem o
menor constrangimento para reclamar, vem exigindo, cada dia mais, a presenca
governamental na rede através de sites, blogs e, principalmente, por intermédio das
redes sociais. Estas Ultimas, por sua vez, sao sistemas on-line que permitem interacao
social a partir da criacdo colaborativa, do compartilhamento de informacdo nos mais
multiplos formatos, que podem perpassar do mero entretenimento, até a criacao de
um ambiente pelo qual governo e cidaddo podem se comunicar, discutir, trocar

informacdes e fazer consultas de um modo rapido e direto.

O uso de redes sociais pelo setor publico vem crescendo a cada dia. Contudo,
se comparado a iniciativas nos Estados Unidos e Irlanda, por exemplo, o Brasil ainda
€ lento. As expectativas € que com o crescente uso das Tecnologias de Comunicacao
e Informacdo (TICs), o pais dé um passo a frente. Para Gomes (2007), esses
dispositivos vém apresentando um papel central no cotidiano da atividade do sistema
politico formal. O Facebook e o Twitter! sdo midias sociais que tém um enorme
potencial como ferramenta individual de contato entre o cidaddo e o setor publico.
Para Kerbel (1998), as redes sociais podem se transformar em dispositivos mais
poderosos do que os meios de comunicacao tradicionais, uma vez que elas permitem
codificar a mensagem em varios formatos e tém um alcance mundial, consentindo a
personalizacdo da informacdo, dando ao internauta a impressao de que € ele que

controla todo o processo e escapa ao controle dos medias tradicionais.

Antes de fazer a analise em si, buscamos compreender 0 conceito da expressao
Comunicagédo Publica e suas implicagfes nos dias atuais. Além disso, outro conceito

primordial para a nossa analise é o de Democracia Digital, uma vez que, segundo

! De acordo com a instituicdo Serasa Experian, em 2013, o Facebook foi a rede social mais
acessada pelos brasileiros. J& o Twitter figurou em sexto lugar.
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alguns estudiosos, a internet seria capaz de elevar os niveis de participacdo civil,
melhorando assim a participacdo democratica.

Outro fator que deve contribuir para alavancar o nivel de participacdo de 6rgaos
governamentais na Web 2.0 é a aprovacdo da Lei de Acesso a Informacéo, ou
Transparéncia Publica, que regulamenta o direito constitucional de acesso dos
cidaddos as informacdes publicas nos trés Poderes da Unido, Estados, Distrito
Federal e Municipios. Essa lei fortalece, prestigia e desenvolve no¢des de cidadania

modernizando a Administracdo Publica.

1.1. Objetivos e Hipoteses

O objetivo principal deste trabalho é analisar como a Secretaria de Comunicacéo
Social do Estado da Bahia (Secom) se utiliza das redes sociais, mais especificamente,
o Facebook e o Twitter, e como se processa 0 seu relacionamento com a populacéo
baiana no ambiente virtual, no periodo que compreende os meses de maio e junho de
2013. Em outras palavras, pretende-se mostrar o uso de cada rede, buscando
entender qual o objetivo almejado pela secretaria. Com isso, poderemos responder a
uma das questdes levantadas pelo trabalho: as ferramentas séo utilizadas visando
melhorar o relacionamento com o cidaddo? Elas servem como forma de interacao

entre a populacdo e o Governo ou é apenas uma fuga das plataformas tradicionais?

Sabe-se que muitas vezes 0s governos evitam dialogar diretamente com os
cidaddos, ja que isso pode se tornar exaustivo e abre precedente para que a
populacdo questione posicionamentos ou atitudes da administracao publica. Assim,
muitos governos utilizam as midias sociais de maneira unidirecional, evitando a troca
de ideias e informac¢des, uma das possibilidades que as midias sociais proporcionam
(primeira hip6tese). Todavia, a administracao publica compreende que, atualmente, é
imprescindivel prestar todas as informacdes nessas ferramentas, aproximando a
populacdo e se comportando de uma maneira mais compativel com o meio digital
(segunda hipétese). Mesmo com as diversas mudancas ocorridas nas redes sociais
ao longo do tempo, elas ainda sé@o consideradas atuais e seu indice de acesso vem
aumentando significativamente, contudo ndo é possivel falar do uso dessas
ferramentas no governo antecessor, uma vez que o Orkut - uma das maiores midias

sociais da histéria do Brasil - ganhava destague apenas em 2004, dois anos antes da
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eleicdo do atual governador Jacques Wagner e num periodo em que ndo era comum,
por parte da administragdo publica, a préatica de interacdo através de redes sociais

virtuais.

A terceira hipétese exposta ao decorrer do trabalho € de que as midias sociais
tém aumentado a participacao politica dos civis. O Facebook, por exemplo, tornou-se
um verdadeiro palco para discussdes de cunho social e circulacdo de peticbes
coletivas. E possivel achar com facilidade redes especificas para homossexuais,

portadores de necessidades especiais, afrodescendentes, e muitas outras.

1.2. Corpus e Metodologia

O periodo selecionado para analise foram de dois meses — Maio e Junho de
2013, compondo um corpus final do trabalho de 240 postagens no Facebook e 920

publicacdes no Twitter.

Para melhor compreenséo, passaremos por uma discussao acerca das midias
sociais e a sua utilizacdo pela Administracdo Publica. Buscaremos no conceito de
Comunicacédo Publica, o principio de circulacao de informacdes para os cidadaos de
forma estratégica e planejada, o que cria um ambiente de relacionamentos com
diversos publicos. Em seguida, abordaremos a Lei de Acesso a informacédo e seus
beneficios para a democracia.

A metodologia de analise € composta pelas seguintes avaliacdes: inicialmente,
cada publicacdo (post e tweet)? passara por uma andlise de contetido, posteriormente,
serdo avaliadas questdes ligadas as ferramentas, como numeros de curtidores das
postagens, comentarios e compartilhamentos. Com isso, almeja-se revelar como a

Secom interage com o seu publico através das midias sociais.

Através da andlise, sera possivel constatar as principais utilizacdes do Twitter e
Facebook por parte do secretaria e examinar se essas plataformas estédo

proporcionando um relacionamento efetivo com a populagéo baiana.

2 Post é a nomeacdo dada a cada uma publicacdo no Facebook, enquanto Tweet se refere ao Twitter.



13

2. REDES SOCIAIS, FACEBOOK E TWITTER

2.1. Definic&o e Historico

As relacbes sociais ganharam uma nova maneira de disposicao,
compartilhamento e participacdo no momento em que a comunicacao passou a ser
mediada também pelo computador. No meio desse novo ambiente digital, brotaram

as redes sociais na internet, que se alastram cada dia mais pelo mundo.

As midias sociais podem ser definidas como o ambiente social onde uma
determinada rede social usa para se comunicar. Elas se caracterizam por serem
espacos, cuja funcdo fundamental é compartilhar conteddo de um ator social ou
internauta (REIS, 2012).

Quando nos relacionamos a partir das redes sociais, ndo interagimos com
pessoas, mas sim com as representacées delas na plataforma virtual. E importante
destacar que, segundo Lévy (1999), o virtual, formado no espaco midiatico digital, ndo
€ uma oposicdo ao real, mas sim um espaco intangivel (porém praticado) que dialoga

com o real. Essa comunicacao virtual s6 € possivel por meio da tecnologia.

Nas midias sociais, a interacao € possivel através da utilizacdo de mecanismos
de compartilhamento de fotos, textos, mensagens, videos e audios. Apesar de terem
como caracteristica principal o potencial de engajamento, devido a grande liberdade
de compartilhamento de informacdes, € necessario destacar que elas apresentam
especificidades entre si, podendo ser empregadas para objetivos distintos e admitindo
um perfil mais informacional ou conversacional, a depender de como sao utilizadas,
fato que esta ligado aos publicos que interagem nessas plataformas virtuais
(RECUERO, 2009).

André Lemos, define as midias sociais como:

agregacOes eletrdnicas onde os participantes ndo se sentem
[necessariamente] envolvidos, sendo apenas um locus de encontro e
de compartihamento de informacbes e experiéncias de carater
efémero e desterritorializado”. (LEMOS, 2002, p. 56)

Os primeiros relatos sobre o surgimento das midias sociais datam de 1969, com
o desenvolvimento da tecnologia dial-up e o lancamento do CompuServe —um servico

comercial de conexao a internet em nivel internacional. O envio do primeiro e-mail,
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em 1971, foi outro passo importante, sendo seguido sete anos depois pela invencao
de um sistema — chamado Bulletin Board System (BBS) - designado para enviar
convites para eventos e realizar anincios pessoais. Esse sistema, utilizava linhas

telefénicas e um modem para conduzir os dados.

Em 1985, a America Online (AOL) comecou a fornecer para as pessoas
ferramentas que criavam perfis virtuais que permitiam descrever a si mesmas e formar
comunidades para troca de informacfes diversas. Tempo depois, em 1997, essa
mesma empresa, implementou um sistema de mensagens instantaneas. No ano de
1994, o GeoCities foi lancado com a finalidade de permitir a criacdo de paginas
pessoais ha web, de acordo com sua localizacado fisica do usuario. Essa plataforma
teve 38 milhdes de usuarios, foi comprada cinco anos depois pela Yahoo! e encerrada
em 20009.

Ao passar do tempo, esses sistemas de interagdo foram focalizando cada vez
mais nas relacdes entre os usuarios do que no compartihamento de contetdo
(imagens, videos, etc) propriamente dito, dando inicio ao que hoje chamamos de sites
de relacionamentos ou midias sociais. Nos anos 2000, houve um aumento significativo
de usuérios na internet. As redes sociais ganharam uma imensa quantidade de
usuarios e, desde entdo, uma infinidade de servigcos foram aparecendo. Em 2004,
foram criados o Orkut, o Flickr® e o Facebook - uma das redes sociais mais populares

até os dias atuais. Em 2006, foi langado o Twitter e, em 2010, o Instagram?.

Com o desenvolvimento da Internet 2.0, as midias sociais tém evoluido
constantemente, causando enormes contribuicdes para a sociedade e para 0 mundo
dos negocios. Percebe-se diversos enfoques sobre elas no setor empresarial, mas,
nos ultimos, anos houve um aumento significativo de sua utilizacdo na administracao

publica.

2.2. O Twitter

3 Rede social de compartilhamento de fotografias.
4 Aplicativo gratuito que permite o usudrio tirar foto, aplicar um filtro e depois compartilha-la
nas redes sociais.
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Fundado em 2006, nos Estados Unidos, o Twitter & também chamado de
microblog, por ser considerado uma versao mais “enxuta” dos Blogs. Trata-se de uma
ferramenta gratuita que s6 permite o uso de 140 caracteres por postagem. Atraves
dele é possivel enviar mensagens denominadas tweets, podendo ser direcionadas a

todos os seguidores ou a perfis especificos.

Essa rede social possibilita uma comunicagdo rdpida, uma vez que permite ao
usuario ler uma atualizacdo feita por outro internauta no momento em que ela &
publicada, condicdo que também possibilita a capacidade de resposta ou
compartilhamento desta mesma publicacdo. No Twitter, assim como na maioria das

redes sociais, tem-se a liberdade de escrever o que quiser e a qualguer momento.

De acordo com a revista eletronica Digital Insights®, em novembro de 2013 havia
500 milhdes de usuérios do Twitter em todo o mundo. O Brasil, segundo dados
referentes a dezembro de 2013 da Semiocast®, ocupa a segunda posi¢éo no ranking
mundial com 41,2 milhdes de usuéarios e apresenta um crescimento de mais de 23%

a partir do inicio de 2014, ficando atras apenas dos Estados Unidos.

No Twitter, definimos os internautas que estabelecem interacdo com outro como
“seguidores” e ndo como “amigos”, 0 que ocorre normalmente nas demais redes
sociais. Isso acontece porque, desde que o perfil ndo esteja bloqueado, é possivel
seguir qualquer usuério e receber suas atualizac6es sem que haja a necessidade de

aprovacao por parte do usuario “seguido”.

De acordo com Morais (2010, p.80), a repercussdao do Twitter enquanto

7

ferramenta social, € relacionada ndo ao nimero de seguidores, mas ao impacto

incitados pelas mensagens compartilhadas nessa rede, o que se manifesta como:

um reflexo de uma pequena esfera de influenciadores: usuarios que,
apesar de poucos em nimero, possuem uma capacidade de amplificar
as informac¢des muito maior (como € o caso dos jornalistas, por
exemplo, que vao trazer para os veiculos tradicionais ou online pautas
gue foram observadas no twitter). Com isso, o “barulho” produzido pela
ferramenta é amplificado, gerando uma percepc¢éo maior de impacto,
gue é desconectada do seu numero de usuéarios (RECUERO, 2010
apud Morais, 2010, p.80).

® Digital Insights é uma publicagédo que aborda questdes Relevantes para as empresas na area de tecnologia da
informacdo.
¢ Empresa francesa de Métricas na redes sociais.
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O Twitter oferece ferramentas importantes como o retweet, o reply, o trending
topics e a direct message. A primeiro se usa para replicar mensagens de outros
usuarios para a sua lista de seguidores, dando crédito ao autor oficial. A ferramenta
reply, também nomeada como mention (mencéo) tem a funcéo de responder o tweet
de outra pessoa, ou direcionar uma mensagem publica a elas. O Trending Topics é
uma relacdo com as frases ou palavras mais publicadas no Twitter, sdo atualizadas
em tempo real e podem ser filtradas de acordo com o pais escolhido. Ja a direct
message (mensagem direta) permite enviar uma mensagem para outro usuario de
forma privada.

FIGURA 1 — Tela principal do Twitter da Secom — BA, Brasil
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Fonte: Twitter (https://twitter.com/secom_bahia)

2.3. O Facebook
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O Facebook é uma ferramenta de relacionamento criada, em 2004, pelo
americano Mark Zuckerberg, enquanto ele estudava Ciéncias da Computacdo na
Harvard University. Inicialmente, a ideia era atingir alunos que estavam terminado o
ensino secundario e aqueles que estavam ingressando na universidade. De acordo
com a revista eletrénica Digital Insights, o Facebook é a rede social com maior base
de usuarios no mundo. Em novembro de 2013, ja havia 1,15 bilhdo de usuérios
espalhados. Em 30 de junho de 2013, o Brasil atingia a marca dos 76 milhdes,

segundo dados da Reuters’.

O Facebook funciona através de perfis e fanpages. Ao contrario do Twitter, essa
rede ndo determina uma quantidade méaxima de caracteres, dando possibilidade ao
usuario de compartilhar textos mais longos, como uma matéria jornalistica, por
exemplo. Nessa rede, os internautas podem compartilhar imagens, videos, links,
notas, criar eventos, enquetes, grupos de discussdes e paginas institucionais. Além
disso, é possivel enviar mensagens privadas e arquivos através do chat, localizar
amigos e criar anuancios publicitarios pagos para a fanpage e por esse motivo o
Facebook é muito utilizado por agéncias de marketing digital. Outra inovacao é o fato

de permitir que usuérios criem aplicativos para o proprio sistema.

Como dito inicialmente, além dos perfis pessoais, € possivel criar no Facebook
paginas institucionais, denominadas paginas de fas ou fanpages, cuja funcdo é
direcionada para que as organizacfes, empresas, celebridades e bandas transmitam
informacBes ao publico que decidem se conectar a elas. As paginas podem ser
aperfeicoadas com aplicativos, os quais auxiliam as instituicbes a se comunicarem e
interagirem com o seu publico, além de incentivar a adesdo de novos uUSuarios.
Quando um usuario “curte” uma fanpage, instantaneamente ele passa a receber as

atualizacdes da pagina em seu mural.

" Uma das maiores e antigas agéncia de noticias do mundo.
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FIGURA 2 — Tela principal do Facebook da Secom — BA, Brasil
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3. A SECRETARIA DE COMUNICACAO SOCIAL DO ESTADO DA
BAHIA

A Secretaria de Comunicacao Social do Estado da Bahia (Secom), criada pela
Lei Estadual n® 12.212, de 04 de maio de 2011, € o 6rgao responsavel por propor,
coordenar e executar a Politica de Comunicacédo Social do Governo Estadual, assim
como promover a radiodifusdo publica. Suas atividades estdo sob responsabilidade
do secretario de comunicacao, Robinson Santos Almeida, desde maio de 2011.

E de responsabilidade da Secom supervisionar e integrar as atividades de
comunicacao social da administracao direta e indireta do Estado, a fim de coordenar
e racionalizar os trabalhos executados; divulgar nas principais areas de interesse da
sociedade, os projetos do governo propostos pelo Poder Executivo Estadual; distribuir
informacdes a respeito de temas de interesse publico; realizar vasta divulgacdo dos
direitos dos cidadaos e dos servi¢os colocados a sua disposicdo; monitorar e agregar
as atividades do Governo nas areas de radio, televisdo, jornalismo, propaganda,
redacdo, fotografia, internet, sinopse e relagdes sociais; deliberar o layout dos sitios
integrantes das unidades setoriais dos Orgdos e entidades do Poder Executivo
Estadual junto a internet. Cabe ainda a Secom acompanhar, escolher e avaliar
matérias e noticias de interesse publico divulgadas nos veiculos de comunicacéo,
objetivando auferir a sua repercussao junto a opinido publica; orientar, coordenar e
executar as atividades referentes a elaboracdo dos noticiarios de televisdo, radio e
imprensa, em torno das a¢des governamentais, bem como supervisionar a distribuicao
desse material junto aos meios de comunicacédo; nortear a edi¢cdo do Diario Oficial do
Estado, referente ao material de divulgacdo do Governo produzido pelos 6rgéos e
entidades a ele vinculados; viabilizar os levantamentos de informacdes para execugao

dos trabalhos de cobertura jornalistica.

Compete também analisar, controlar e aprovar atividades de pesquisa,
planejamento e comercializacdo da midia, campanhas publicitarias e sua veiculacéo;
organizar o Plano de Comunicacdo de Governo (PCG), que guiard os atos de
comunicacdo de governo, ordenando revisbes e ajustes eventualmente necessarios
nas agdes, metas, prazos e recursos previstos nos Planos Anuais de Comunicagao
(PACOM) e coordenar e supervisionar o cumprimento de eventos organizados pela

Secretaria de Comunicagdo Social e eventos institucionais demandados pelo
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Governador do Estado. Constam ainda sob responsabilidade da secretaria, 0
Conselho Estadual de Comunicacéo Social e o Instituto de Radiodifusao Educativa da
Bahia.
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4. MIDIAS SOCIAIS E SETOR PUBLICO

Como este trabalho se trata de uma analise dos perfis no Facebook e Twitter da
Secom, inicialmente iremos ressaltar os caminhos percorridos pela comunicacédo ao
longo dos anos. Em seguida, partiremos para um panorama mais geral acerca dos
conceitos de comunicacdo publica, democracia digital, transparéncia publica e as
mudancgas que esses novos elementos ocasionaram no modo de se comunicar com 0

cidadao.

4.1. Contextualizagéo

Os meios de comunicacdes tradicionais (televisdo, radio, outdoor e impresso)
eram a forma mais utilizada pelos governos para se comunicarem com a populacao.
Ja que nao havia tantos instrumentos para a divulgacdo de material governamental
como hoje, os governos ndo esbocavam téticas distintas para se aproximar do
cidadéo.

Uma das desvantagens desse periodo € que as mensagens transmitidas pelos
governos eram unilaterais, ou seja, ndo existiam muitas formas de debater ou fazer
criticas as informacfes repassadas. Por ndo existir uma interacdo entre governo e
cidaddo, era mais dificil, para este ultimo, cobrar resultados e sugerir novos

posicionamentos.

Com o0 acesso a internet em 1995, muitas coisas mudaram, inclusive o
relacionamento entre o cidaddo e os governos melhoraram. A popularizacdo da
internet potencializou o poder dos veiculos de comunicacdo e permitiu maior
participacdo popular nas questdes governamentais. A internet se apresenta como
mais um canal que permite aos cidadaos exigir explicacbes aos governos dos atos

gue sao de interesse publico.

A interacao ofertada pelas ferramentas digitais, como blogs, midias sociais, salas
de bate-papo ndo podiam ser controladas do mesmo modo como ocorria com 0S
veiculos tradicionais. A maneira de se comunicar foi expandindo a ponto de ser

necessaria uma adequacao aos novos instrumentos de comunicagdo. Com as novas
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ferramentas digitais, os cidadaos passaram a ter uma comunicagdo mais ampla e

multifacetada com os governos.

A internet possibilita a circulacdo de um maior volume de informacotes
e de fontes diversas; descentraliza o processo de producdo e
veiculacdo de noticias, dando expressdes embora controlada e
rarefeita, a diferentes vozes (MARCONDES, 2007, p. 05).

Compreende-se que no setor publico ha uma preocupacdo muito grande em
utilizar as redes sociais com énfase nos processos politicos e eleitorais, isso porque,
elas admitem atingir um maior espectro do contingente populacional que esta

conectado, 0 que garante uma maior exposicao aos projetos politicos.

Através das midias soOcias, os usuarios do servigco publico podem interagir
diretamente com a organizacdo publica. Cansados do atendimento demorado e
burocréatico dos 6rgdos governamentais, 0s internautas esperavam obter da internet,
servicos mais rapidos, praticos e autoexplicativos. Com o decorrer do tempo, 0s
cidadéos passaram a demandar cada vez mais a presenca dos governos no mundo

virtual, tanto para conseguirem novas informacdes, quanto para cobrarem mais.

Assim, os 6rgdos publicos, respeitando suas especificidades em relacdo as
instituicbes privadas, vém utilizando os diversos canais on-line para possibilitarem
interatividade e compartilhamento de dados com os cidadaos. Estar on-line possibilita
uma gama enorme de beneficios, pois quando a administracdo publica resolve
ingressar na rede de forma séria, ao disponibilizar mais servi¢cos possiveis, com maior
velocidade e custos menores, entdo algumas tarefas basicas podem ser feitas pelos
cidadaos, como pagamentos de taxas publicas, emisséo de certidbes, agendamento

de servicos e acompanhamento de processos, por exemplo.

Assim, a internet passou a ser mais um instrumento de exposicdo para 0S
governos, bem como, uma aliada da democracia, uma vez que, ela ajuda a diminuir
0s casos de corrupgdo, expondo dados relativos a gestao publica que podem ser

analisados em qualquer ocasiéo por parte da populacéo.

4.2. Comunicacao Publica

O termo “comunicacao publica” ainda estd em processo de construcao, por isso,
€ comum encontrar diversos significados. Em varios paises, a comunicagao publica

esta ligada diretamente com a comunicacgéo organizacional, cujo objetivo € cuidar do
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dialogo dentro das organizacdes e entre elas e seus publicos, buscando estratégias e
solugdes. Sua caracteristica é “tratar a comunicacéo de forma estratégica e planejada,
visando criar relacionamentos com os diversos publicos e construir uma identidade e
uma imagem dessas instituicdes, sejam elas publicas e/ou privadas” (BRANDAO,
p.01l. In: DUARTE, 2012).

Para Novelli (2006), a comunicacao publica € aquela exercitada pelos 6rgaos
responsaveis pela administracdo publica, que tem importancia expressiva para o

exercicio da cidadania
[...] o processo de comunicagdo que ocorre entre as instituicdes
publicas e a sociedade e que tem por objetivo promover a troca ou
compartilhamento das informacdes de interesse publico, passa a
desenvolver um papel importante de mediacdo para as praticas de boa

governanca” (NOVELLI, 2006, apud BRANDAO, p.18. In: DUARTE,
2012).

O francés Pierre Zémor (1995) ressalta a necessidade de “ouvir o cidadao”, pois
na sua concepg¢ao “a comunicagao publica diz respeito a troca e a partilha de
informacGes de utilidade publica, assim como, a manutencdo do liame social’
(ZEMOR, 1995, apud DUARTE, 2012, p.14)

Em sua pratica, a comunicacdo publica assumi diferentes formas
ligadas as missdes das instituicbes publicas. Ela é encarregada de
tornar a informacgéo disponivel ao publico, de estabelece a relagéo e o
dialogo capazes de tornar um servico desejavel e preciso, de
apresentar o0s servicos oferecidos pela administracdo, pelas
coletividades territoriais e pelos estabelecimentos publicos, de tornar
as proprias instituicées conhecidas, enfim, de conduzir campanhas de
informagéo e agbes de comunicagdo de interesse geral. A esses
registros, soma-se aquele de natureza mais politica, ou seja, da
comunicacdo do debate publico que acompanha 0s processos
decisorios. (ZEMOR, 2012, p.214. In: DUARTE, 2012)

O primeiro sinal da importancia da comunicacao para a politica no Brasil foi o
seu reconhecimento inicialmente pelos militares, durante a Ditadura Militar. Segundo
Venicio Lima, “foram os militares e seus aliados civis que — por motivos, em primeiro
lugar, de seguranca nacional, e de mercado, em segundo” (LIMA, 2012, p.86. In:
DUARTE, 2012) que criaram as condi¢cdes técnicas para a consolidacdo da

comunicacao, tendo em vista o grau de alcance e poder dos veiculos de comunicacao.

Neste periodo, o uso politico na comunicacdo despontou com a censura de
alguns meios de comunicacdo e com o apoio que alguns veiculos deram ao regime

militar. Os politicos empregavam, cada vez mais, uma grande quantidade de recursos
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para divulgar suas acbes através da televisdo, radio e impresso. De la pra c4, a
relagéo da politica com a midia se fortaleceu ainda mais, uma vez que, a comunicagao

€ uma importante “arma” na briga pela disputa politica.

A comunicacdo sempre teve relevancia no setor governamental. Inicialmente,
sua finalidade era exaltar as agbes do Estado, em seguida, passou a distribuir
conteldo de teor educativo, nas areas da saude, educacdo e da agropecuaria.
Atualmente, com a adeséao das redes sociais, informacdes diversas sao disseminados

pela web.

No Brasil, segundo Branddo (2012), é apenas com o governo Lula (2003-2011)
que a comunicacgdo publica passa a se sobressair como informacéo para a cidadania,
ganhando status na esfera governamental. A autora, corrobora com a opinido de
Duarte (2007) que delimita o conceito de comunicacdo publica frente a conceitos
limitrofes, como o de comunicagdo governamental. Para ele “a comunicagao
governamental diz respeito aos fluxos de informacdo e padrdes de relacionamento
envolvendo os gestores e a agéo do Estado e a sociedade” (BRANDAO, 2012, p.20.
In: DUARTE, 2012).

O termo “comunicacao publica” deriva de muitos outros utilizados no passado
pelo governo como “publicidade governamental e “marketing politico”, mas essas
expressdes estavam impregnadas de uma grande carga negativa. A expressao ainda
nao tem um conceito definitivo, pois ainda ndo tem um sentido inequivoco, sem

segundas interpretacoes.

Apesar de existir uma disposicdo dos estudiosos em associar comunicagao
publica aquela que é promovida pelos 6érgaos de governo, percebe-se que a
comunicacao publica vai além disso. Ela engloba entidades da administracdo direta,
indireta e autarquias, nas trés esferas (federal, estadual e municipal), partidos
politicos, movimentos sociais, cada cidaddo individualmente, organizacdes do terceiro

setor e empresas privadas cujas acdes sociais

[...] transcendem os limites dos negdcios privados, para alcangar tanto
0 conjunto de cidaddos mais diretamente ligados a essas empresas e
organizagdes (em acdes de cidadania empresarial) quanto os diversos
segmentos da sociedade atingidos pela sua oferta de produtos, bens
e Servicos, com o0s quais mantém o compromisso da responsabilidade
social (SILVA, 2003, apud MONTEIRO, p.39. In: DUARTE, 2012. Grifo
Nosso).



25

Os recentes estudos sobre a comunicacdo publica tém mostrado as diferencas
basicas entre comunicacdo publica, governamental e politica. A comunicagao
governamental trata dos fluxos de informacéo e modelos de interacdo, abrangendo os
gestores, os atos do Estado e a sociedade. Neste caso, o Estado é entendido como a
unido do Executivo, Legislativo e Judiciério, institutos, agéncias reguladoras e
empresa publicas.

A comunicacdo politica aborda os discursos e atos de governos e partidos
politicos, almejando ganhar a opinido publica no que diz respeito a ideias ou acdes
que tenham relagcdo com poder politico, conectado ou ndo as elei¢cdes. Ja a
comunicacao publica trata da troca e do fluxo de informacéo ligado as questdes de
temas de interesse coletivo, incluindo tudo que diz respeito ao aparato estatal, partidos
politicos, as acdes governamentais, terceiro setor e, em dados momentos, as acées

privadas.

Para Duarte (2009), o desafio da comunicacgéo publica € colocar a perspectiva
da unido da sociedade e do individuo-cidaddo acima dos interesses governamentais,
midiaticos, privados, pessoais e politicos, unificando o todo o conjunto, adotando
como referéncias conceitos como democratizagao, participacdo, cidadania, dialogo, e
interesse publico, visando mais for¢ca para a sociedade e menos poder para 0s

governos, maior comunicacgao e dialogo e menor divulgacao e dirigismo.

A ideia chave talvez seja a de espirito publico, o compromisso de
colocar o interesse da sociedade antes da conveniéncia da empresa,
da entidade, do governante, do ator politico. O objetivo central é fazer
com que a sociedade ajude a melhorar a prépria sociedade.
(DUARTE, 2009, p.3.).

Os governos precisam ser 0s primeiros promotores da comunicacédo publica por
conta do seu compromisso com o interesse publico, admitindo a promocédo de uma
gestdo aberta, determinando canais e recursos que comportem a viabilizacdo da

comunicacao de interesse publico e 0 engajamento de todos os interessados.

A comunicacdo publica ndo deve ficar limitada as acdes de autopromocao dos
governantes e nem ao setor publicitario na exposicdo das acdes governamentais. E
imprescindivel agir como elemento facilitador da comunicacédo entre sociedade e
Estado, ampliando as ferramentas de troca e de prestagdo de servi¢os de importancia

publica.
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4.3. Democracia Digital

O dicionario Michaelis® da Lingua Portuguesa da quatro definicGes para a
palavra “democracia” e uma delas diz que democracia é “a influéncia do povo no
governo de um Estado”, j& em outra definicdo, a democracia € um “sistema em que
cada cidaddo participa do governo”. (MICHAELIS, 2009. Disponivel em:
http://goo.gl/kYsbyy, acessado em: 20/01/2014)

Em muitos paises, inclusive no nosso, tem-se a visdo incorreta de que o
exercicio da democracia ocorre exclusivamente por meio do voto para eleger
representantes do Legislativo e do Executivo. Analisando as definicdes do dicionario,
podemos concluir que a democracia consiste sim em elei¢bes, contudo, mais do que
isso, ela exige que exista a participacdo do povo nas decisdes tomadas pelos

governantes.

A popularizagédo da internet criou um novo marco na democracia, com a
chamada “democracia digital’, “democracia eletrénica”, “ciberdemocracia” ou
“‘democracia virtual’. A internet vem, cada dia mais, consagrando-se como um
instrumento de fomento e incentivo da democracia, facilitando a participacdo popular

na politica do pais.

Entendo por democracia digital qualquer forma de emprego de
dispositivos (computadores, celulares, smartphones, palmtops,
ipads...), aplicativos (programas) e ferramentas (féruns, sites, redes
sociais, midias sociais...) de tecnologias digitais de comunicacgao para
suplementar, reforcar ou corrigir aspectos das praticas politicas e
sociais do Estado e dos cidaddos em beneficio do teor democratico da
comunidade politica (GOMES, 2011, p. 27-28).

Muitos estudiosos tem apontado o potencial das tecnologias digitais de vitalizar a
democracia. Elas séo vistas como possibilidades para a emersdo de novas praticas e
acoes politicas, capazes de melhorar o déficit democratico dos classicos veiculos de

comunicacao de massa.

O cidadao pode se relacionar diretamente ao Estado ou ao sistema
politico, sem a mediacdo dos meios de massa ou das instituicdes
intermediarias; os membros da comunidade politica podem agora, na
alternancia entre livre emissdo e livre recepgdo, produzir uma
comunicacgao sobre as coisas do seu proprio interesse, a prescindir do
Estado, do sistema politico ou dos meios de massa. A internet,
portanto, estd em condicBes de prover poderosos instrumentos self-
service (ou autbnomos, isto é, produzidos pela sociedade civil para o

8 Michaelis Moderno Dicionario da Lingua Portuguesa, VOLP, 5. ed., marco de 2009.
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consumo dos proéprios cidadaos) de formacéo da opinido e da vontade
politicas e fantasticas oportunidades de participacdo e engajamento
por parte da sociedade civil (GOMES, 2007, p. 04)

As novas tecnologias de informacgéo, especialmente aquelas vindas do ambiente
digital, podem trazer grandes possibilidades. A criacao facil e rapida de perfis que
funcionam como veiculos de comunicacdo préprios, como Twitter, Facebook, blogs,
grupos de discussdes, e a facilidade de entrada a essas redes cria um novo tipo de

afinidade comunicacional entre politicos, instituicdes e cidadaos.

Esses canais de comunicacdo da democracia digital ajudam a romper com ideias
paternalistas sobre o Estado e visdes sonhadoras de que é de responsabilidade do
governo decidir tudo. Assim, para além das formas de participacdo ampliadas, a
tecnologia abre passagem para o compartilhamento de responsabilidades nas

decisdes politicas.

Acredita-se que a internet pode renovar a democracia participativa, contudo, tais
disposicGes ndo ocorrerdo sem um comprometimento dos cidaddos. Para Valéria
Marcondes (2007) as tecnologias digitais ndo sao suficientes para tornar a populagéo
mais engajada e interessada nas questdes politicas.

As (tecno)estruturas comunicacionais ndo sdo suficientes para
fortalecer a democracia ou 0 movimento deliberativo. A tecnologia por
si sO, nado transforma o cidaddo pacato num ativista social, também
ndo determina o procedimento da interacdo comunicativa, tdo pouco
garante ou promove a reflexdo critico-racional; tdo-somente facilita o
armazenamento e a circulacdo dos estoques informativos e agilizam
as buscas por uma diversidade de fontes informativas.
(MARCONDES, 2007. p. 4).

Para Gomes, ndo se pode negar que a chegada do formato web da internet
acarretou grandes expectativas no que tange a renovacdo das possibilidades de

participacdo popular, contudo

[...] é preciso levar em consideragéo que, para fortalecer a democracia,
S0 necessarias ndo apenas estruturas comunicacionais eficientes, ou
instituicbes propicias a participacdo, mas também devem estar
presentes a motivacao correta, o interesse e a disponibilidade dos
proprios cidadaos para engajar-se em debates (GOMES, 2008, p.278,
grifo nosso).

H. Buchstein (1997, p.248) vai além e tenta de forma muito propria explicar o que
a internet significa para a democracia:
[...] 0 que, exatamente computer democracy quer dizer é controverso

e pouco claro. Enquanto alguns veem a internet como ferramenta de
coleta de informacgdes, outros destacam o seu potencial deliberativo.
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Outros enfatizam seu papel no processo de formacdo de vontade
politica. Outros ainda a querem empregar como ferramenta para a
producdo de decisdo politica. (...)Assim, alguns a veem como
complementar a existéncia democrética representativa, enquanto
outros defendem mais radicalmente que os meios eletrénicos héo de
superar muitos dos problemas de escala que fizeram da democracia
direta um ideal impraticavel. Para eles, a esperanca € que 0s town
meetings® eletrénicos e a democracia de apertar botdes venham
finalmente substituir as velhas instituicdbes da democracia
representativa. (H. Buchstein, 1997, apud, Gomes, 2008, p.248, grifo
Nosso).

A democracia esta sendo fortemente transformada pela grande quantidade de
novas midias que se alastram. Cada vez mais, uma nova midia aparece, trazendo
novos habitos e praticas, algumas incontrolaveis e outras inesperadas. Foi dessa
maneira, que a imprensa, a TV e o radio mudaram a forma de fazer politica. Com a
chegada da internet ndo deve ser diferente, a democracia provavelmente, néo

escapara das transformacdes provocadas pela web.

As midias sociais precisam ser empregadas em beneficio da democracia,
buscando maior participacao popular. O Estado necessita gerar acées conjuntas com
a sociedade. O arcabouco da governanca deve ser modernizado com instrumentos

contemporaneos alinhados a atual conjuntura histérica social do Brasil.

4.4. Transparéncia Publica

O direito ao acesso a informacédo governamental foi legitimado recentemente
através da Lei de Acesso a Informacédo (Lei 12.527/2011), marco essencial para
fiscalizacdo dos gastos publicos, bem como, para a diminuicdo da desigualdade ao
acesso a informacdo, que antes, eram determinadas pelas rela¢des de poder, restritas

apenas a “pessoas com influéncia” ou “apadrinhados politicos”.

Sancionada no dia 18 de novembro de 2011, a lei de transparéncia publica se
destina a assegurar o direito fundamental de acesso a informacao para a sociedade
civil em prol da abertura, da colaboracdo e da participacdo dos cidaddos. As
informacdes séo disponibilizadas na plataforma digital, através do portal da CGU —

Controladoria Geral da Unido*°.).

° Reunido da cidade (traducéo nossa).
10 Pode ser acesso em: www.acessoainformacéo.gov.br
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Falar em transparéncia ndo constitui apenas disponibilizar dados na rede, mas
também na estratégia de gestdo informacional, ponderando fatores como
acessibilidade. E preciso que haja utilizacdo sistematica por parte da sociedade e o
Estado precisa ampliar o acesso a internet banda larga e fornecer equipamentos de
informatica para comunidades carentes, com acesso totalmente gratuito.

Estar on-line deixa de ser um privilégio na sociedade contemporanea

para se tornar um direito, & semelhanca das areas da salde e da
educacao. (BRITO. In: Revista Organicom, 2006, p.111).

A transparéncia publica solicita mudancgas de atitudes, como a liberacéo imediata
das informacdes e seu gerenciamento consciente, tornando a disponibilizacdo um
método comum a todos os cidadaos. “Maior transparéncia na era digital requer mais
gerenciamento de informacdo e mais uso do estado da arte das tecnologias da
informagao (SILVA, 2010, p.121).

[...] vé-se que a tecnologia da informagdo pode constituir-se em
instrumento de apoio a administracdo publica, ao permitir o
oferecimento de novos servigos aos cidadaos, ao oferecer condi¢cbes
para ampliagdo da eficiéncia e da eficacia dos servigos publicos, ao
melhorar a qualidade dos servigos prestados e ao permitir acesso a
informacédo e a constituicao de novos padrbes de relacionamento com

cidaddos e novos espacgos para promogdo da cidadania. (CUNHA,
FREY, DUARTE, 2009, p.197).

A disponibilidade das informacdes publicas torna-se preciosas quando sao
partilhadas, promovendo debates civis, bem estar publico e, principalmente, maior

inteligéncia no emprego dos recursos financeiros.

Aproximar o Estado dos cidadaos é o caminho para se construir um
Estado menos desigual e o e-Gov tem sim uma importancia
estratégica nessa busca, mesmo em um cendario em que a maior parte
da populacéo brasileira vivencia a chamada exclusédo social-digital,
gue coloca em davida a legitimidade e a finalidade de um governo
(eletrbnico) que atende, por enquanto, apenas a uma minoria
privilegiada da populacdo. (ANJOS; EZEQUIEL, 2011, p. 62)

A Lei de acesso a informacdo promove participacdo popular, debates e permite

uma gestdo coletiva, na qual todos tém o direito de opinar. Ela ajuda também a

diminuir os casos de corrupcéo, ja que dados irregulares podem ser interrogados em
qualquer ocasido por parte da populacdo. Segundo

O direito do individuo de acessar informacdes publicas contrapde-se

ao dever de os atores publicos divulgarem informacdes e serem
transparentes. O cumprimento desse dever contribui par aumentar a
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eficiéncia do poder publico, diminuir a corrupgdo e elevar a
accountability'*. (CANELA; NASCIMENTO, 2009, p.12)

Os portais de transparéncia publica possibilitam que os cidaddos busquem
informacbes detalhadas a partir de um clique. Além disso, os dados podem ser
encontradas em um unico local diminuindo o tempo de busca e a burocracia existente

no setor publico.

No primeiro semestre de 2012, o site do Programa de Governo Eletronico
Brasileiro passou a disponibilizar a relacdo e os respectivos perfis oficiais dos 6rgaos

do governo federal nas redes sociais.

11 Obrigacédo de membros de um érgdo administrativo ou representativo de prestar contas a
orgéos controladores ou a seus representados.
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5. ANALISE: MIDIAS SOCIAIS COMO ESTRATEGIAS DE
COMUNICACAO NA SECOM

5.1. Objetos de analise

Com o objetivo de facilitar a compreenséo deste trabalho, este tdpico foi dividido
da seguinte maneira: inicialmente, sera feita uma andlise quantitativa, em seguida

uma analise qualitativa e concluiremos a pesquisa com os resultados obtidos.

O periodo de analise selecionado foi de dois meses: maio e junho de 2013. A
escolha ocorreu devido ao fato da Bahia ter sido sede dos jogos da Copa das
Confederacbes, momento este, de grande visibilidade para o estado. Ao mesmo
tempo em que as manifestacfes populares contra 0 aumento das tarifas de 6nibus
tomavam conta do pais com o apoio popular, gerado pela forte repressao policial. O
corpus da pesquisa totaliza 240 postagens no Facebook e 920 tweets no Twitter dos

respectivos perfis da Secom.

O objetivo € mostrar uso sistematico nas duas redes sociais por parte da Secom,
buscando tracar as estratégias utilizadas pelo 6rgao para se relacionar com o cidadao,
0 que aparecera na pesquisa quantitativa, usando-se como indicador o volume de
atualizac6es. Uma comparacédo entre os dois meses também sera feita para verificar
se existe alguma mudanca de comportamento. No caso do Facebook, é apresentado
0 numero de comentérios, compartilhamentos e curtidas, a fim de descobrir se as
informagdes publicadas agradam aos seguidores. A seguir tentaremos entender as
estratégias criadas pela Secom para se relacionar com o seu publico alvo.

5.2. Andlise quantitativa

Todos os posts e tweets publicados entre 01 de maio a 30 de junho de 2013
foram contabilizados manualmente, uma vez que, apenas administradores da pagina

podem utilizar as métricas disponibilizadas pelas ferramentas.

Na pesquisa foi possivel perceber uma diferenga significativa no numero de
publicacdes nas duas redes. O Twitter se sobressaiu, sendo nele publicado 498 tweets

no més de maio e 422 em junho.
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No Facebook, foram encontrados 126 posts em maio e 114 no més seguinte.
Abaixo podemos conferir o GRAFICO 1 com o volume de postagens em todo periodo
e 0 GRAFICO 2 com o nimero de postagens em cada més, o que mostra a diferenca

de intensidade entre as duas redes sociais.

GRAFICO 1 - Volume de inser¢des por periodo.

VOLUME DE POSTAGENS

DE: 01/05/13 A 30/06/13

= Facebook & Twitter

1000 920
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600
400
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Fonte: A autora

GRAFICO 2 - Volume de inser¢bes por més

VOLUME DE POSTAGENS

01/05/2013 a 30/06/2013
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200 16 "

0
Maio Junho

B Facebook M Twitter

Fonte: A Autora.
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Em Maio de 2013, a Secom ganhou menor quantidade de novos curtidores no
Facebook, contudo esse numero aumentou significativamente no més de junho.

Segue abaixo GRAFICO 3 com o nimero de curtidores obtidos no Facebook.

GRAFICO 3 — Novos curtidores

CURTIDORES

DE: 01/05/13 A 30/06/13
1400

1.192

1200
1000
800
600
400 359
200 .
0

CURTIDORES MAIO JUNHO

Fonte: A autora

No més de junho, também identificamos maior nUmero de compartilhamentos de
postagens. Dos 2.775 compartilhamentos, 1.088 foram no més de maio e 1.687 em
junho, conforme mostra a GRAFICO 4. A postagem mais compartilhada foi sobre a

programacao dos festejos juninos no Pelourinho, conforme a FIGURA 3.

GRAFICO 4 — Volume de posts compartilhados

COMPARTILHAMENTOS

DE: 01/05/13 A 30/06/13
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1.687

1500
1.088
1000

500

COMPARTILHAMENTOS MAIO JUNHO

Fonte: A Autora.
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FIGURA 3- Post mais compartilhado

Secom - Comunicacdo Bahia
18 de junho de 2013 @

Grandes atragdes vao animar o Sdo Jodo no Pelourinho. Veja a
programagdo completa http://ow.ly/m91Au #saojoao #bahia
#pelourinho

Curtir * Comentar * Compartilhar 1122 [ 44 3 162

Fonte: Fanpage da Secom no Facebook.

Outro dado bastante relevante é o numero de curtidas nas publicacdes por parte
dos internautas. Em maio, o Facebook da Secretaria recebeu menor nimero de likes,
ja no més de junho o volume foi superior ao més passado, conforme demonstra o
GRAFICO 5, abaixo:
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GRAFICO 5 — Numero de curticbes nas postagens

CURTICOES NAS POSTAGENS

DE: 01/05/13 A 30/06/13
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Fonte: A Autora.

Na fanpage da Secom no Facebook, foi desabilitada a opcéo de publicar
mensagens diretamente na timeline. Caso o0 internauta deseje enviar um
posicionamento ou fazer alguma solicitagdo, ele deve se direcionar para a
funcionalidade chamada “mensagem” ou utilizar a opgéo “comentar” na prépria
postagem. O GRAFICO 6 abaixo expde o nimero mensal de comentarios realizadas

NOS posts.

GRAFICO 6 — Ntmero de comentéarios nas postagens
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Fonte: A Autora
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No Facebook, o numero total de interacdo € qualquer histéria (postagem) que
envolva a marca ou perfil em questao. Além disso, essa métrica engloba também o
namero de mencgbes, marcacdes e check-inl2. Este dado pode ser visualizado na
timeline da fanpage no Facebook ao final de cada més. O GRAFICO 7, abaixo, expbe

o total de interacdes nos meses analisados.

GRAFICO 7 — Numero total de interacio

TOTAL DE INTERAGOES:

01/05/13 A 30/06/13
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Fonte: A Autora

5.3. Andlise qualitativa

Elaborada a analise quantitativa, partiremos para a parte qualitativa da pesquisa,
na qual foi feita uma analise do contetdo publicado nos perfis do Facebook e do
Twitter da Secom, bem como, uma apreciacéo da postura do 6rgéo diante da interacdo

do publico.

E perceptivel que, nas duas redes sociais, hd uma semelhanca muito grande de
conteudo. Tanto no Twitter, quanto no Facebook, a maioria das publicacdes trata do
mesmo assunto, uma vez que elas sao fruto das matérias elaboradas pelo 6rgéo para

veiculagdo nos meios de comunicagao tradicionais. Inicialmente, elas s&o publicadas

12 Ferramenta que possibilita marcar onde vocé esta e publicar para os seus amigos.
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no site institucional'® e em seguida sdo “enxutas” para serem utilizadas nas midias
sociais. Cerca de 10% das publica¢cOes sao elaboradas a partir de entrevistas dadas

pelo governador ou de palestras e seminarios.

Como o Twitter € uma ferramenta que delimita um ndmero de caracteres, sua
atualizacdo é feita de forma mais rpida e menos elaborada. No caso do perfil da
Secom (@secom_bahia) no Twitter, foram utilizados os titulos das matérias
disponibilizadas no site da secretaria, acompanhadas por um link encurtado que

direcionava o internauta para o texto completo no site institucional.

Quando uma postagem direcionava o0 internauta para um outro canal da
Secretaria, a informagdo era precedida de uma observagdo entre parénteses,

conforme Figura 4 abaixo:

FIGURA 4 - Exemplo de postagem no Twitter

Secom - Governo BA
ﬂ [Video] Festejos do #S3oJodoBahia seguem até o dia 30 no #Pelourinho
—d W y/MINjrC

B ver conteddo multimidia

Fonte: Twitter

J& as insercfes no Facebook precisam de maior tempo para serem elaboradas,
pois utilizam recursos de design. Além disso, a grande quantidade de tweets
publicados a todo momento no Twitter, fazem com que 0s posts se percam
rapidamente, demandando assim, maior quantidade de publicacdes. Isso justifica a
grande diferenca no volume de postagens das duas redes sociais. No nosso caso, a

média de posts diaria foi de 4 publicacdes no Facebook e 14 tweets no Twitter.

Como um dos aspectos essenciais para o sucesso de uma intervencgao nas redes
sociais online é o engajamento do publico, percebe-se que a Secom optou por utilizar
uma linguagem que ndo demonstrasse a sua seriedade, enquanto representante do
Governo Estadual, e a0 mesmo tempo nao desconsiderasse o tom coloquial das suas

insergdes, o que demonstra proximidade, atributo imprescindivel das midias sociais.

13 Acesso em: http://www.comunicacao.ba.gov.br


http://www.comunicacao.ba.gov.br/
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Para exemplificar a linguagem coloquial utilizada, a FIGURA 3 abaixo apresenta
um post feito no Facebook, ja a FIGURA 4 expde uma publicacdo no Twitter.

FIGURA 5 - Exemplo de postagem no Facebook

oza| Secom - Comunicacao Bahia

Vai tirar a carteira de habilitagdo? Acesse o site
http://ow.ly/liggm e simule 3 prova do Detran.

Voceé sabia?

O Detran realiza prova eletronica
para testar os seus
conhecimentos. E uma forma de
se preparar para tirar a carteira de
habilitagao com mais
tranquilidade. Acesse o site
http://ow.ly/ligqm e faca a
| simulacéo.

Fonte: Facebook.

FIGURA 6 - Exemplo de postagem no Twitter

Secom - Governo BA (Dsecom_bahia - 19 de jun
ﬂ #53oJodoBahia no Peld comeca nesta quinta-feira ow ly/mbhPY

Expandir

Fonte: Twitter
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Assim como ocorre nos telejornais e programas televisivos, a Secom também
criou quadros para 0s seus posts com temas especificos. Durante o periodo analisado
foram encontrados quatro classificacfes. A primeira, denominada “Vagas SineBahia”,
€ destinada a divulgacédo diaria de vagas de emprego disponiveis no estado e
informadas pelo SineBahia - Servigos de Intermediacéo para o Trabalho. A segunda
classificagdo chama-se “Vocé sabia?” e exp0e informacdes sobre servicos online
pouco conhecidos por parte da populacdo. O terceiro quadro é o “Conversa com o
Governador” que traz em destaque uma frase dita pelo governador Jacques Wagner,
acompanhada de um link que possibilita ouvir o audio na radio da Secretaria de
Comunicac¢do do Estado. A quarta e ultima classificacdo é denominada de “Servigos”
e tem a finalidade de prestar informacdes sobre servicos disponibilizados pelos 6rgaos

gue compdem o Governo Estadual.

Para ilustrar um dos quadros citados acima, a FIGURA 7 abaixo apresenta um

post feito no dia 17 de junho no Facebook:

FIGURA 7 - Exemplo de postagem no Facebook

| Secom - Comunicacédo Bahia
==x:.| 17 de junho de 2013

0 balcdo de atendimento do Nicleo do Procon Torcedor funciona

das 8h30 as 18h, na sede do drgdo (Av. Carlos Gomes, n°® 746,

Centro), em Salvador. Mais informagoes, clique no link
w.ly/meVCq

Procon orienta torcedor
sobre direitos na compra
de ingressos, acesso as
partidas, entre outras
questdes que envolvam jogos
da Copa das Confederacgoes
e demais partidas esportivas
que ocorram na Bahia.

] A\ Bahia

Fonte: Facebook.
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A maioria dos contetdos publicados pelas midias sociais da Secom sao
acompanhados por links, que direcionam o internauta para: a) matéria completa no
site oficial da secretaria, b) site de um 6rgao parceiro ou c) para uma outra rede social
(Youtube ou Flickr). Assim, por exemplo, quando um post cita um servico online
disponibilizado pelo Departamento Estadual de Transito — Detran (Figura 5), o link

direciona o publico para o site do mesmao.

Percebemos também que a secretaria utilizava os encurtadores de URLs* como
0 Migre.me e Ow.ly. Eles diminuem o tamanho dos links evitando aquela série de
caracteres indesejados, que em nada adicionam ao contetdo. As mesmo tempo essas
ferramentas deixam a postagem mais agradavel evitando a rejeicdo por parte dos

usuarios.

Outra funcionalidade utilizada pela Secom nas duas redes sociais € o uso das
Hashtags, que sao etiquetas representadas pelo simbolo cardinal (#) e tem como
funcdo catalogar mensagens por tematica e, de forma simples, organizar as
informacgdes. Ao clicarmos nelas, somos direcionados para uma listagem, na qual
podemos ver outras publicacdes que utilizaram a mesma hashtag. Nas midias sociais
analisadas foram encontradas as seguintes hashtags que etiquetam principalmente
0s eventos ocorridos no estado.

QUADRO 1 - Principais Hashtags

Hashtags
#emprego #saojoaobahia
#dialogosbahia #bahia
#pelourinho #saojoao
#saojoaonopelo #salvador
#copadasconfederagdes #copa2014

14O endereco de um recurso ou ficheiro disponivel na Internet.
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Durante todo o periodo analisado apenas um video foi publicado na fanpage da
Secretaria. O seu foco era a coletiva de imprensa com o governador Jacques Wagner,
acerca das manifestacfes ocorridas no Estado durante a Copa das Confederacgdes.

Esse video teve 38 compartilhamentos e 23 comentarios.

Ja no Twitter foram publicados nove links direcionando para videos, cujo
contelido tratavam principalmente sobre os jogos da Copa das Confederacdes, as
festas de Sdo Jodo e a requalificacdo de avenidas e rodovias do Estado. Os videos

estavam hospedados no canal da Secom no Youtube®®.

A maioria das postagens feitas no Facebook foram acompanhadas de fotos. No
periodo analisado foram publicadas 235 imagens, sendo que 51% delas tinham layout
personalizados. Nesse periodo, o Twitter ainda ndo permitia o compartilhamentos de

imagens na seu feed, servigo que so foi disponibilizado em dezembro de 2013.

Os tweets e posts publicados nas duas redes sociais foram categorizados. Os
principais temas dialogados podem ser visualizados no QUADRO 2 e 3 abaixo. As

outras categorias ndo obtiveram grande destaque ao longo dos dois meses.

QUADRO 2 — Principais temas - Maio

PRINCIPAIS TEMAS - MAIO

Servigos Basicos?®

Seminarios/Debates

Cultura/Esporte

Infraestrutura

Investimento

Fonte: A autora

15 Acesso em: http://www.youtube.com/governodabahia
16 Compde essa categoria, publicaces sobre salde, educagdo e seguranca.



QUADRO 3 - Principais temas - Junho

PRINCIPAIS TEMAS - JUNHO

Cultura/Esporte

Servicos Basicos

Infraestrutura

Manifestacfes

Investimento

Fonte: A autora
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CONCLUSAO

Esta monografia procurou analisar de que forma a Secretaria de Comunicagéo
Social do Estado da Bahia utilizou as midias sociais (Facebook e Twitter) para circular
as informacdes referentes ao Estado, bem como, para interagir com a populacéo

baiana.

A partir da coleta dos dados, foi possivel perceber que o nimero de inser¢des
nas redes sociais ndo necessariamente aumenta o niamero de engajamento. Foi
constatado que no més de maio o volume de postagem foi superior ao més seguinte,
contudo foi no més de junho que as midias sociais tiveram maior nimero de
participacdo. Isso mostra que, a quantidade de inser¢cdes ndo € tao relevante, mas

sim o conteddo disseminado.

Na pesquisa, foi possivel verificar que postagens com teor cultural engaja mais
pessoas do que publicacdes com outros temas. Os posts, cujo o0 assunto tratava sobre
a festa de Sdo Jodo na capital e no interior do estado, tiveram alto indice de
engajamento. Outra postagem com um grande indice de participacdo tratava do

acesso a Arena Fonte Nova durante os jogos da Copa das Confederacdes.

Nas redes sociais, deixar uma pagina sem postagens € tdo ruim quanto postar
exageradamente. No caso da Secom, percebe-se que nos finais de semana e feriados
os perfis continuavam ativos, publicando informacdes para os internautas. Esse
posicionamento é de extrema importancia para o fortalecimento da ferramenta, uma
vez que, cria nos seguidores uma rotina. Quando uma fanpage deixa de atualizar o
seu status, ela perde EdgeRank’ com os seus leitores. Assim, fica muito mais dificil
conseguir que as publicacdes aparecam no feed de noticias dos internautas. Com
isso, alguns fas muito dificilmente voltardo a ver aquilo que a pagina publica, gerando

um baixo retorno aos posts.

As imagens tém uma grande importancia para alcancar novos fas. A Secretaria
investiu em imagens de boa qualidade, com layouts personalizados e em capas

tematicas de acordo com datas comemorativas ou agdes importantes para o Governo.

17 Ferramenta que define no Facebook o que vai aparecer no feed de noticias dos seus fés.
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Outro ponto positivo diz respeito ao contetdo publicado, que deram mais atengédo aos
servigos realizados pelo governo, do que a prépria figura do governador.

O uso das redes sociais on-line € pautado na interacdo, na colaboracédo e
participacdo do internauta que deixa de ser apenas um receptor de informacdes e
passa a assumir o papel de agente, para poder criticar, sugerir, elogiar e influenciar,
sem intermediarios, nas decisdes do 6rgao publico. No nosso caso, foi constatado que
essa relacdo de colaboracédo ndo ocorre por completo. Nota-se que ndo € possivel
interagir com a Secretaria a partir do mural de postagem, que foi desabilitado, ou seja,
o cidad&o n&o pode levar um assunto para discusséo aberta na pagina do Facebook.
Caso queira direcionar uma mensagem para a Secretaria, deverd utilizar a op¢éo de

mensagem inbox (privada).

Outro problema detectado é a falta de interacdo com os seguidores. NO nosso
estudo sé foram localizadas trés respostas por parte da Secom aos questionamentos
realizados pelo publico. Da mesma forma que os elogios feitos na pagina sao
passados despercebidos. Nesse caso, o simples ato de curtir 0 comentario ja passaria

para o seguidor a constatacdo de que seu comentario foi visto pelo 6rgéo.

Nas redes sociais, quando um internauta faz um comentério, ele espera por uma
resposta. Recomenda-se que elas sejam dadas no menor tempo possivel, evitando
que as reclamacdes contaminem 0s outros usuarios, causando criticas negativas em
série.

O ponto de destaque estd na publicacdo de informacdes sobre o0s servicos
disponiveis a populacdo, o que otimiza processos que antes precisariam ser
conquistados pessoalmente. As midias sociais da Secom passam a ter uma
funcionalidade que ultrapassa o mero fornecimento de informacdes, atuando como
um facilitador da gestéo estadual e um canal de didlogo potencial entre a sociedade e
0 governo. Apenas iSso nao garante a participacdo do cidaddao na gestdo, mas
instrumentaliza a sociedade democratica. O trabalho realizado pela secretaria, nas
redes sociais, apesar de gerar interagao, nao atinge, ainda, o que constituiria um grau

de virtualizag&o participativo, visando a participagéo e comunicacao dos cidadaos.

Embora o uso das midias sociais estarem sendo exploradas cada vez mais pelas
distintas fatias da sociedade, em 6rgéos publicos ainda € recente e ndo aproveitado

em sua total potencialidade. Muitos gestores ainda ndo perceberam a importancia
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dessas ferramentas para o dialogo com o cidaddo. Nota-se que tanto o Facebook
quanto o Twitter sdo utilizados apenas como uma extensdo dos veiculos de
comunicacao tradicionais, assim o grande desafio da Secom é fazer com que essas
midias sirvam n&do s6 como fontes de informacdo, mas também como canais de

dialogo.

O que podemos perceber é que a internet facilita o processo comunicacional dos
individuos e tem o poder de atuar como ferramenta de estimulo a participacéo civil
nos temas politicos. Os governos devem aumentar e aperfeicoar os perfis
governamentais nas redes sociais para que elas se tornem mais completos e
objetivos, de modo que se gere o facil acesso a comunicacio aos cidadaos. E preciso
constituir canais de dialogos ndo sO entre os cidaddos, mas também entre

representantes e cidadaos.

Sem duvida alguma, a internet € um dos maiores instrumentos de comunicagao
contemporaneos capaz de conectar pessoas e instituicoes, disseminar informacgoes,
elevar os indices de participacdo dos cidaddos nas sociedades democraticas e
permitir a manifestacdo de grupos minoritarios e marginalizados. Todavia, como visto
no decorrer do trabalho, esses beneficios nao representam transformacdes diretas na
tomada de decisdes e ndo podem ser vistos como a saida para 0s erros no sistema

politico e para elevar os niveis de democracia.

Apesar disso, ndo podemos desconsiderar a importancia dos meios
tecnoldgicos, pois ainda que deficientes, eles podem ser um dos meios que mais
aproxima os cidadaos dos representantes, pois € um ambiente de comunica¢ado que

proporciona menos empecilhos para os individuos que se manifestam.
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