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RESUMO

Ao longo dos anos os meios de comunicacgdo sofreram profundas transformacgdées, até atingirem a era
da internet e das redes sociais, na qual atualmente vivemos. As transformac¢des nos modelos de co-
municagdo tém moldado a forma de como as organiza¢des lidam com o relacionamento com o publico,
principalmente por meio das redes sociais. Com as mudancas surgidas no seio social, decorrentes dos
avancos tecnolégicos, foi necessario que a administracéo publica acompanhasse as tendéncias comu-
nicativas e informativas adotadas até entdo pelo setor privado. Portanto, € de suma importancia com-
preender como as redes sociais vém sendo utilizadas pela gestéo publica para a criagdo de um canal
comunicativo direito com a populacéo, de forma a propagar suas iniciativas, prestar contas, bem como
acompanhar os anseios e necessidades dos cidaddos. Além do mais, 0 modelo atual de comunicagao
adotado pelos 6rgéos e entes publicos, por meio do uso e monitoramento das redes sociais, tem sido
uma ferramenta altamente eficaz tanto para promog¢éo e desenvolvimento da democracia e da cidada-
nia, quanto para a ampliacdo da conscientizacdo e participagéo politica da sociedade. O uso das redes
sociais por 6rgdos e agentes publicos tem gerado diversas mudancas na cultura organizacional da
Administracdo Publica e tem demonstrado a necessidade de intensificacdo das praticas informativas
acessiveis frente a crescente aceitacao e utilizacéo das redes sociais pelos brasileiros.

PALAVRA-CHAVE: midias sociais; comunicagdo; administracdo publica; engajamento.

1 INTRODUCAO surgimento da internet, o que impactou
profundamente os mais variados segui-
mentos sociais, principalmente no modo

de interagdo humana por meio das redes

A comunicacao surgiu da necessi-
dade do homem em transmitir informa-

cOes. Inicialmente se deu por meio de
gestos e simbolos, desenvolvendo-se
para a fala e posteriormente para a es-
crita, até alcancar a sua forma de propa-
gacdo massiva por meio da maquina de
prensa, do surgimento do telégrafo, do
radio, da televiséo e, mais recentemente,
do surgimento da internet e das redes
sociais.

A modernizagao e o alcance atingi-
dos pelos meios de comunicacgao se de-
ram em razao do desenvolvimento tec-
nolégico e principalmente pelo

sociais.

Telles (2010, p.78, apud MI-
RANDA, 2010, p. 17) afirma que as re-
des sociais “sao ambientes que focam
reunir pessoas, os chamados membros,
gue, uma vez inscritos, podem expor
seus perfis com dados [...], além de inte-
ragir com outros membros”.

O Brasil € um dos paises com
maior numero usuarios de redes sociais
do mundo e, de acordo com uma pes-
quisa realizada pela empresa Global
Web Index, € o segundo pais onde as
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pessoas mais dispendem tempo nas re-
des sociais (DUARTE, 2019).

O crescente movimento de utiliza-
céo das redes sociais, seja para intera-
cao ou para busca de informacdes, tem
gerado grande interesse quanto as inu-
meras possibilidades de intercambio
com o publico.

Em um mundo globalizado, as re-
des sociais tornaram-se importantes fer-
ramentas para o dia a dia das organiza-
cOes e ficar de fora deste movimento é
desacompanhar o processo de desen-
volvimento social.

Compreendendo a relevancia e al-
cance das redes sociais, os 0rgdos e
agentes publicos tém adotado cada vez
mais 0 uso dessas ferramentas como
forma de criar um canal direito e efetivo
com a populacgao.

A utilizacéo das redes sociais pelos
orgaos e agentes da Administracdo Pu-
blica tem contribuido de forma direta,
dentre outras finalidades, para o au-
mento da transparéncia dos atos publi-
cos, para disseminacdes de informacdes
e politicas publicas, como forma de ob-
tencdo de feedback da populacdo e,
ainda, como meio de contribuir para o
desenvolvimento da democracia e cida-
dania.

Entretanto, a utilizacdo das redes
sociais pelo setor publico ainda se trata
de um movimento prematuro, que neces-
sita ser compreendido e modulado. Em
razao disso, buscamos com o presente
trabalho realizar um estudo qualitativo
acerca da utilizagdo das midias sociais
na gestao publica, com foco na comuni-
cacao governamental, bem como busca-
mos analisar quais as orientacdes para
utilizacao das redes sociais como canais
entre Governo e sociedade.

O objetivo do presente estudo é
avaliar a importancia das redes sociais
na gestdo publica e sua contribuicdo
para promocao da transparéncia e da in-
formacao, a fim de assim, garantir o
exercicio da democracia e cidadania na
tomada de decisbes, entre outros

aspectos contributivos para a gestao pu-
blica.

A tematica se justifica em razdo do
crescimento da utilizacdo das midias so-
ciais pela populacdo brasileira nos ulti-
mMos anos e nos beneficios que este mo-
vimento tecnoldgico pode propiciar para
a Administracéo Publica.

Para a consecucdo do presente tra-
balho foi realizado levantamento biblio-
gréafico, com foco em artigos e periédicos
disponibilizados na internet, acerca do
tema discutido. Os dados e as informa-
¢Oes foram coletados na base de pes-
quisa do Google Académico
(https://scholar.google.com.br/), Scienti-
fic Electronic Library Online — Scielo
(http://scielo.org/php/index.php) e de-
mais periodicos online.

2 EVOLUCAO DOS PROCESSOS E
MODELOS COMUNICACIONAIS

Segundo o Dicionario Online de
Portugués (DICIO), a palavra comunica-
cao define-se como a ac¢éo ou efeito de
comunicar, de transmitir ou de receber
ideias, conhecimento, mensagens etc.,
buscando compartilhar informacdes
(COMUNICACAO, 2021).

Para Chiavenato, “a comunicacgao
€ a troca de informacdes entre indivi-
duos. Significa tornar comum uma men-
sagem ou informacédo. Constitui um dos
processos fundamentais da experiéncia
humana e da organizagao social” (GOU-
LART, online, 2015, apud CHIAVE-
NATO, 2006, p. 142).

Pela simples significacdo da pala-
vra comunicacdo, é possivel constatar
gue a acdo de comunicar €é e foi de ex-
trema importancia para a existéncia da
sociedade que hoje conhecemos, sobre-
tudo pelo compartilhamento de informa-
coes.

O surgimento da comunicagao se
deu em razédo da necessidade do ho-
mem em viver em sociedade e, por con-
seguinte, da necessidade de transmis-
sdo de informacgdes indispensaveis a
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manutencdo da comunidade e da sobre-
vivéncia do grupo. Inicialmente, a comu-
nicacdo se deu por meio da utilizacéo de
gestos, ruidos, mimica, desenhos e de-
marcacOes territoriais, até chegar a
forma de comunicar que hoje conhece-
mos.

Barros, Souza e Teixeira (2020, p.
05) afirmam que:

... ha medida em que a evolucao do
homem caminhava, as formas de
comunicacdo eram fundamentais
para o0 seu progresso, principal-
mente pela necessidade de regis-
trar os avangos e compartilhar as in-
formacdes e dados com as gera-
¢Oes vindouras, permitindo um acu-
mulo do conhecimento e um desen-
volvimento continuo.

De acordo com Barros, Souza e
Teixeira (2020, p. 05-06, apud DeFleur e
Ball-Rokeach, 1993, p. 11-12), os avan-
cOs sociais ocorridos ao longo dos sécu-
los se deram, principalmente, em razdo
do desenvolvimento dos processos e
meios comunicacionais, razao pela qual
a histéria deveria ser subdivida em peri-
odos de acordo com 0s processos de co-
municacdo desenvolvidos.

DeFleur e Ball-Rokeach (2018)
subdividem a historia de acordo com a
evolugdo da comunicacdo, cujos perio-
dos foram divididos em seis eras, a sa-
ber, dos simbolos e sinais, da fala e da
linguagem, da escrita, da impresséao, da
comunicacdo de massa e dos computa-
dores.

A era dos simbolos e sinais corres-
ponde ao primeiro periodo do desenvol-
vimento da capacidade humana de se
comunicar, a qual se dava em razéo dos
sentidos instintivos dos hominideos.
Neste periodo, a comunicacdo dos an-
cestrais do homem era realizada por in-
termédio da “emissao de sons [...] como
rosnados, roncos e guinchos, além de
linguagem corporal, provavelmente in-
cluindo gestos com maos ou bracos, e
movimentos e posturas de maior ampli-
tude” (DEFLEUR; BALL-ROKEACH,

1993, p. 13).

A era da fala e da linguagem teve
sua origem no periodo em que 0os homi-
nideos associavam determinados sons a
objetos especificos, por meio do pro-
cesso de significagdo dos signos. Este
periodo fora marcado também pela utili-
zacao de pinturas como forma de repre-
sentacdo do cotidiano e transmissao de
saberes. Neste momento histérico ainda
nao havia sido inventada a escrita, toda-
via, a linguagem falada possibilitou gra-
des avancos como a transicao do estilo
de vida ndmade de coletores e cacado-
res, para o surgimento de grandes civili-
zacbes (DEFLEUR; BALL-ROKEACH,
1993, p. 15).

A era da escrita ocorreu de maneira
simultanea e independente, em diversas
partes do mundo, marcando a passagem
de representacdes por desenhos e pin-
turas para sistemas fonéticos. Com o
avanco das relacbes humanas, com o
surgimento da propriedade e do comér-
cio, fora necessario criar mecanismos
padronizados de maneira a ser possivel
decifrar mensagens de pessoas distan-
tes ou até de pessoas que ja haviam
morrido. A escrita alfabética foi uma das
mais significativas realizacdes dos seres
humanos e que influenciou de maneira
direta no desenvolvimento das civiliza-
cbes (DEFLEUR; BALL-ROKEACH,
1993, p. 16-18).

O marco daidade ou era da impres-
sdo se deu com o surgimento da ma-
quina de impressao tipogréafica inven-
tada pelo aleméo Johann Gutenberg, no
século XV. O invento possibilitou a fabri-
cacdao de livros em massa, que até entdo
eram frutos de manuscritos acessiveis a
apenas poucas pessoas que sabiam ler
na idade média, tais como os padres, eli-
tes politicas, eruditos e escribas (DE-
FLEUR; BALL-ROKEACH, 1993, p. 18).

A era da comunicacdo de massa se
iniciou com a invencao da impressa em
massa. Nesta época, o ritmo da comuni-
cacdo humana se intensificou, dando
aso ao surgimento dos jornais, do
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telégrafo, do cinema, radio e televisao
(DEFLEUR; BALL-ROKEACH, 1993, p.
20).

A era dos computadores, periodo
atual, que se encontrava em sua fase ini-
cial na época do desenvolvimento da
obra de DeFleur e Ball-Rokeach. Este
periodo esta intimamente ligado ao sur-
gimento dos computadores e, de ma-
neira mais intensificada, com a invencgéo
da internet. Esta era, também conhecida
como era da tecnologia ou da informa-
cao, alterou significativamente o modo
do homem se comunicar e de transmitir
informacdes, que tem se dado por inter-
médio do ciberespaco, termo criado por
William Gibson (1984), no livro Neuro-
mancer, e que se refere “a um espaco
virtual composto por cada computador e
usuério conectados em uma rede mun-
dial” (VESCE, 2021).

Assim, constata-se que a evolugéo
da comunicacao humana permitiu o acu-
mulo e aprimoramento dos meios e for-
mas da propria comunicac¢ao, bem como
foi base para sustentacdo da sociedade
e de seu desenvolvimento.

2.1 Andlise e orientacdes gerais de
utilizacdo das midias sociais como
perfil institucional da administracéo
publica

Sabe-se que as redes sociais pos-
suem grande impacto na sociedade
atual, interferindo diretamente nas acoes
e comportamentos humanos, na ma-
neira cComo nos comunicamos e na forma
como buscamos informacgdes. Em razao
disso, tanto o setor privado, quanto o pu-
blico, tém adotado as redes sociais como
canais diretos para com a sociedade.

Por meio de analises de dados for-
necidos pelas préprias plataformas digi-
tais, como curtidas, comentarios e com-
partiihamentos, é possivel conhecer e
entender o comportamento dos internau-
tas que se conectam com determinada
pagina ou contetdo. Desse modo, é pos-
sivel criar distintas estratégias eficazes
para criar relacionamento e se

comunicar com o publico-alvo.

A empresaria e autora Charlene Li
criou a “Piramide do Engajamento” que
descreve e distingue os diversos usuéa-
rios das redes sociais e suas dindmicas
e participacdes nas plataformas sociais
(Secretaria de Comunicacdo Social,
2014):

Figura 1. Piramide do engajamento de Char-
lene Li.

Compartilhamento

Observacdo

Fonte: Secretaria de Comunicacédo Social, 2014.

Os cinco pilares que formam os
principios béasicos do engajamento co-
meca pela (i) curadoria (que sao 0S usu-
arios com maior engajamento junto ao
perfil da rede social e que despendem
mais tempo nele); (ii) producao (repre-
sentado pelas pessoas que criam o pro-
prio contetdo em seus perfis e trafegam
por diversas plataformas); (iii) comenta-
rios (sdo os que mesmo nédo produzindo
em grande proporcéao, participam de ma-
neira opinativa, gerando discussdes e
debates); (iv) compartiihamentos (séo
aqueles perfis que ndo criam contetdos
mas sao participativos nas redes sociais
disseminando conteudos alheio em seu
proprio perfil) e (v) observacéo (aqui se
encontra a maior parte da populagéo
brasileira, ndo comenta, ndo opina e
nem discute sobre o conteudo, apenas |é
a informacgéo sem compartilhar ou intera-
gir) (SECRETARIA DE COMUNICACAO
SOCIAL, 2014).

As midias sociais transformaram a
comunicacdo em algo abrangente, em
gue ndo ha limitacdo de informacdes,
tornando um ambiente cheio de conheci-
mentos e ideias distintas. Por ter um
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grande alcance e ser de facil acesso, as
midias sociais interferem diretamente na
construcdo do ser humano, moldando
suas acoes, forma de pensar e agir.

A formacéo do senso critico de um
cidaddo acontece a partir do momento
gue ele tem contato com diversos fatores
e atores sociais, e as informacdes séo de
suma importancia para promover a refle-
x&o critica do individuo.

Em contrapartida a facilidade de
acesso as informagdes, de contado com
outras pessoas, culturas e pensamen-
tos, originou-se o fendbmeno social do
imediatismo, no qual a multiplicidade de
informagdes faz com que as pessoas
ndo absorvam a ideia critica de uma in-
formacéo, deixando de filtra-la na ansie-
dade de executar a préoxima atividade.
Esse fator prejudica o processo da co-
municacdo, uma vez que deixa de acres-
centar pontos importantes, ou até
mesmo, transmite uma mensagem erro-
nea sobre uma dada informacdo (SE-
CRETARIA DE COMUNICACAO SO-
CIAL, 2014).

No anseio de atingir maiores pes-
soas, de maneira mais rapida e eficaz,
as redes sociais sdo ferramentas que
vém sendo utilizadas e exploradas. As
redes sociais s&o um modo de entreteni-
mento que agrada a maior parte da po-
pulagdo, por serem ambientes divertidos
e interativos, percebendo esse fator,
tanto o setor privado quanto o setor pu-
blico, deixaram de se comunicar apenas
por portais e blogs de noticias e comeca-
ram a criar perfis nas diversas redes so-
ciais, com intuito de se aproximar mais
do seu publico-alvo.

Os avancos na industria da tecno-
logia permitiram varias formas de intera-
cao por meio das telas dos smartphones,
como fazer uma transmissao ao Vvivo,
sendo, que quem assiste consegue inte-
ragir no mesmo momento, ao comentar,
0 que acontece de forma simultanea.
Além de inimeras maneiras de deixar
esse contato menos “frio”, como através
de enquetes, caixas de perguntas, inbox,

sdo estratégias usadas para estreitar a
relacdo o internauta.

No primeiro semestre de 2020, o
Brasil possuia cerca de 211,8 milhdes de
habitantes, segundo o endereco virtual
da Agéncia Noticia IBGE (Agéncia IBGE
Noticias, 2020). De acordo com o ende-
reco virtual Resultados Digitais, no ano
de 2020 a rede social mais acessada pe-
los brasileiros foi o Facebook, com cerca
de 130 milhdes de usuarios na plata-
forma, o que soma mais da metade da
populacao brasileira. Na sequéncia, em
2° lugar do ranking vem o WhatsApp
com 120 milhdes de contas, o Youtube
na sequéncia com 105 milhdes de usua-
ros e o Instagram na 42 posi¢do com 95
milhdes de perfis (VOLPATO, 2020).

Ao analisar os numeros, é possivel
ver de maneira clara o impacto e impor-
tancia do uso das redes sociais, pois a
internet e a midias sociais possibilitam a
existéncia de um canal de comunicagao
direto com toda sociedade, facilitando
conhecer seus anseios e necessidades.
Assim, 0 uso dessas ferramentas sao
meios eficazes para criar um canal di-
reito entre a Administracdo Publica e a
populacao.

As organizacdes publicas tém bus-
cado utilizar as tecnologias da informa-
cdo e as midias sociais para oferecer
servigcos online, aumentar a transparén-
cia publica, reduzir custos e incentivar a
participacéo ativa da sociedade, promo-
vendo assim o exercicio da democracia
e da cidadania, por isso, € de suma im-
portancia analisar os impactos que estas
ferramentas tém causado na gestao pu-
blica.

E por isso, como em qualquer vei-
culo de comunicagédo, os perfis oficiais
devem seguir uma estratégia de planeja-
mento e cronogramas, definir o que se
guer comunicar com os cidadaos, tra-
cando metas para alcancar os objetivos.
Deve-se manter um padrao visual e lin-
guagem de facil interpretacdo, para que
0 receptor reconheca no primeiro mo-
mento do que se trata.
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Acompanhar e monitorar os perfis é
fundamental, pois assim é possivel co-
nhecer o comportamento dos seguido-
res, enxergar por meio da sua perspec-
tiva e identificar possiveis oportunidades
de execucao da producéo e dissemina-
céo do assunto.

Em paralelo a isso, deve-se obser-
var as métricas que as proprias platafor-
mas disponibilizam, os graficos mostram
o desempenho e resultados das estraté-
gias elaboradas. Como um termometro
gue irA mensurar 0s assuntos que o pu-
blico prefere acompanhar, o dia e hora
ideal para fazer a postagem, alcancando
mais pessoas, mencodes, termos e ex-
pressfes mais citados em relacdo ao
perfil.

3 CONSIDERACOES FINAIS

No decorrer de sua existéncia, o in-
dividuo desenvolveu varias maneiras de
se comunicar, passando por simbolos e
sinais, a era da fala e da linguagem, era
da escrita, era da impressao, era dos
meios de comunicacdo de massa e do
computador. Nas duas ultimas fases po-
tencializaram sua dimenséo, alcancando
mais pessoas, pois 0s avangos tecnolo-
gicos acabaram aproximando 0s sujei-
tos, e encurtando o tempo de dissemina-
¢éo das mensagens.

Os meios de comunicacdo de
massa se transformaram na era digital,
nas midias sociais, o setor publico se viu
na obrigacdo de estreitar e fortalecer os
lagcos com os cidadaos, ja que o ambi-
ente digital transformou a comunicacéo.
Deixou de ser uma via de mao Uunica,
onde o interlocutor apenas transmitia
uma mensagem para o receptor, criou-
se entdo, um espaco de interacdo, enri-
guecendo e fortificando o ato democra-
tico.

Por fim, vale lembrar que os perfis
de 6rgéos oficiais precisam estar prontos
para situagcoes em que as informacoes
serdo distorcidas e opinides discordan-
tes fardo parte do cotidiano dos perfis

dos érgédos publicos, e criar um relacio-
namento com base na transparéncia de
informacdes e credibilidade € o caminho
ideal para o gerenciamento de crise.
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