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MIDIAS SOCIAIS NO SETOR PUBLICO: UMA ANALISE DO USO COMO
FERRAMENTAS DE COMUNICACAO E INTERACAO EM
ORGANIZACOES NO BRASIL

Ernani Marques dos Santos Adriano Santos Rocha Silva
Universidade Federal da Bahia Universidade Federal da Bahia
emarques@ ufba.br adrianorocha70@gmail.com
Resumo

O objetivo deste artigo € analisar o uso das midias sociais como ferramentas de comunicacdo e
interacdo por organizagbes do setor publico brasileiro. Para tanto foram utilizados dados da
Pesquisa TIC Governo Eletronico 2015, realizada pelo Comité Gestor da Internet no Brasil, e
que abrange 1.616 6rgdos, sendo 996 no ambito municipal (prefeituras) e 620 das esferas federal
e estadual. Os resultados apontam para um uso disseminado destas ferramentas nos processos
de comunicagdo e interacdo das organizagbes, com a maior parte delas ja presente nas midias
sociais, e realizando a atualizagdo de seus perfis ou contas nessas midias de forma frequente. A
partir deste panorama, S0 possiveis outras pesquisas sobre o uso dessas ferramentas e suas
implicagbes como, por exemplo, a caracterizacdo da dindmica de comunicacdo e interacdo
estabelecidas, por meio da andlise dos contetdos gerados nesses processos.

Palavras-chave:
Midias Sociais, Setor Publico, Brasil.

1. Introducao

Ao longo dahistéria, o homem sempre estabeleceu relagGes sociais de acordo com os interesses
comuns com outros individuos, constituindo grupos e comunidades. O conceito de redes sociais
deriva exatamente da ideia da existéncia de lagos estabelecidos entre pessoas, buscando apoio,
referéncias, informacgdes e a sensagdo de pertencimento, tema este j& outrora abordado por Max
Weber e outros estudiosos no inicio do Século XX (Terra, 2011). Com o advento da chamada
Web 2.0, ja no Século XXI, o conceito de rede social passou a ser largamente associado a
comunicagdo no ciberespaco. Recuero (2009, p. 102) afirma que os sites de redes sociais ndo
sdo propriamente algo novo, “mas uma consequéncia da apropriagdo das ferramentas de
comunicagdo mediada pelo computador por atores sociais”. S0, assim, espagos utilizados para
a expressao das redes sociais na internet, constituindo-se, muitas vezes, como um método de
manutencdo dos lagos sociais pré-existentes, ndo sendo os Unicos, nem algo exclusivo da
internet.  Terra (2011) lembra que outras formas de socializagdo também constituem redes
sociais, como escola, clube, igreja e quaisquer outros ambientes que permitem que as pessoas
se unam ou se juntem por interesses afins. Os sites e plataformas de redes sociais, conhecidos
como midias sociais, possuem mecanismos de individualizagdo (personalizacéo), apresentam
criacdo de perfis de forma publica e possibilitam a producdo de interacdes nestes sistemas
(Terra, 2011). Sdo tais processos de relacionamento entre usuarios e entre eles e as marcas que
interessam as organizacbes que se expdem nestes ambientes. Boyd e Ellison (2007, p.1)
definem redes sociais como servicos baseados na web que permitem aos individuos (1)
construir um perfil publico ou semipublico dentro de um sistema limitado, (2) articular-se com
uma lista de outros usuarios com os quais se compartilhard uma conexdo, e (3) ver e percorrer
a sua lista de ligaches e aquelas feitas por outras pessoas dentro do sistema.



O crescimento do uso das midias sociais tem ganhado forca no meio corporativo, tornando-se
uma importante ferramenta de comunicagcdo para as organizagOes, permitindo-lhes realizar
acOes direcionadas de acordo com os perfis de seus usuarios e comunidades (Smith, 2009).
Segundo dados do Comité Gestor da Internet no Brasil (CGI, 2014, p. 221), referentes ao ano
de 2013, quatro em cada dez empresas brasileiras estavam presentes na Internet por meio de
paginas em midias sociais e o principal objetivo dessa acdo € a busca de maior interatividade
com os clientes. Segundo a pesquisa, 74% dessas empresas utilizam seus perfis nas midias
sociais para responder a comentarios e duvidas ou para divulgar produtos e servigos.

No caso do setor plblico, o uso das midias sociais e demais ferramentas de tecnologia da
informacdo pelo fazem parte do chamado e-government, conjunto de ages que envolve as
transacGes dentro do governo (G2G), entre o governo e os cidaddos (G2C), entre os cidaddos e
0 governo (C2G) e entre governo e empresas (G2B). Trata-se da adocdo de tecnologias de
informacdo e comunicacdo com o objetivo de aumentar adifusdo da informagdo, a comunicacdo
com stakeholders e participacdo publica em atividades governamentais (Li & Feeney, 2014),
constituindo-se, a principio, como um canal de comunicacdo eficaz para a participacdo dos
cidaddos nas instituicbes democréaticas e processos politicos. No e-government, as midias
sociais ganham especial importancia nas relacbes G2C e C2G, reforcando um papel
desempenhado pelo cidaddo muito mais ativo do que antes, em "um novo tipo de contrato
social" (Long, 2002, apud Bonson et al., 2014). E possivel perceber na Figura 1 o papel das
midias sociais como um canal de comunicacdo e interacdo G2C e C2G, envolvendo desde a
transparéncia das acdes e informagdes governamentais, a co-producdo de contelidos (governo
e cidadaos), a e-participacdo (cidaddos participantes das decisbes governamentais), até o
engajamento cidaddo propriamente dito (Linders, 2012).

MIDIAS SOCIAIS

Transparéncia
Co-producéo

G2C E-participacao C2G
Fnnaiamonta Cidadan
o Compartilhamento de Informagdes e Perguntas
¢ Notificagdo Voluntaria o Feedbacks
e Servigco de Entrega e Iniciativas

Figura 1 - O papel das midias sociais na comunicacdo G2C e C2G (adaptado de Bonson et al.,
2014)

De acordo com dados da pesquisa TIC Domicilios 2014, 76% dos usuarios de Internet no pais
participaram de redes sociais on-line (CGl.br, 2015), o que abre possibilidades para que as
organizacdes publicas utilizem essas ferramentas para divulgar informacdes e servicos, bem
como interagir com esses usuarios.

A adocdo de midias sociais no setor publico, portanto, pode ser um sinal de como o governo
esta de acordo com as expectativas sociais sobre a promogao da transparéncia, 0 engajame nto
dos cidaddos e a construcdo de confianca, porque se aplica a um contexto em que existe
assimetria de informacdo. A partir deste contexto, o presente artigo tem como objetivo



investigar como as organizagdes tém usado as midias sociais como ferramenta de comunicacao
e interacdo. Para tanto, foram utilizados dados da pesquisa TIC Governo Eletronico 2015,
realizada pelo Centro Regional de Estudos para o Desenvolvimento da Sociedade da
Informacdo (CETIC.br), que abrange 1.616 6rgdos publicos do Brasil, sendo 996 no &mbito
municipal (prefeituras) e 620 das esferas federal e estadual.

2. Referencial tedrico

2.1. Midias sociais

As midias sociais sd0 um “grupo de aplicagdes para Internet, construidas com base nos
fundamentos ideoldgicos e tecnologicos da Web 2.0, e que permitem a criacdo e troca de
Contetdo Gerado pelo Utilizador” (Kaplan & Haenlein, 2010). Em outras palavras, trata-se de
uma ampla diversidade de meios de comunicacdo (midia, portanto), baseados na Internet, que
visam proporcionar um ambiente de participacdo e interacdo por parte do usuario,
proporcionando-lhe a possibilidade de gerar, ampliar, enriquecer, organizar ou modificar as
informacbes e contetidos veiculados por essa midia. E exatamente esta caracteristica de
interatividade e construcdo coletiva que distingue as midias sociais das midias tradicionais.

Enquanto nas midias tradicionais o controle se concentra em um reduzido ndmero de atores,
como agéncias de publicidade, anunciantes e os veiculos propriamente ditos, as midias sociais
possuem o controle disseminado entre seus usuarios, quebrando a estrutura emissor-receptor e
possibilitando que as informagbes sejam transmitidas de forma muito mais rapida (Recuero,
2009). E 0 que Terra (2011) chama de usuario-midia. Além disso, também diferente das midias
tradicionais, na Internet, a comunicacdo pode seguir diversas direcOes e alterar esses sentidos
repentinamente, tornando sua tentativa de controle bem mais dificil, quando ndo indcua
(Romano et al., 2012). Para Terra (2011), os grandes pilares das midias sociais sdo 0s
didlogos/conversacbes e o compartilhamento de conteddos baseados em interesses afins e
similaridades tematicas que norteiam a formacdo de redes estruturadas de usuarios no
ciberespago. Ainda segundo Terra (2011), estas redes se pautam, incentivam e estimulam a acéo
coletiva de seus membros.

Apesar de serem utilizados muitas vezes como sindnimos, 0s conceitos de midias e redes sociais
na Internet diferem. Midias sociais tém o foco no compartilhamento de textos, imagens, audios
e videos, muitas vezes utilizadas por organizacdes com fins comerciais e institucionais,
constituindo-se como um canal alternativo de comunicagdo para as empresas (Rocha et al.,
2012). As redes sociais, porsua vez, apresentam como principal caracteristica o relacioname nto
entre pessoas, mesmo permitindo também a insercdo de textos, imagens, audios e videos
(Arnaut et al., 2011). Para Recuero (2011, p.01), “midia social é aquela ferramenta de
comunicagdo que permite a emergéncia das redes sociais”. Para que isso ocorra, porém, ¢
necessario que a logica seguida pela midia de massa, em gque um ator emite para todos, mude e
passe a ser utilizada a l6gica da participacdo, em que muitas pessoas emitem e recebem de
outras muitas pessoas. Desse modo, ainda segundo Recuero:

Midia social, assim, é social porque permite a apropriacdo para a sociabilidade, a partir da
construcdo do espago sociale dainteragdo com outros atores. Ela é diferente porque permite
essas acdes de forma individual e numa escala enorme. Ela é diretamente relacionada a
Internet por conta da expressiva mudanca que a rede proporcionou.

Comm (2009, p. 02) contribui para o tema afirmando que é provavel que a melhor definicao
para midia social seja “o contetido que foi criado por seu publico”. Ou seja, segundo o autor,
ndo ha um editor, um redator ou alguém que imponha a informacdo, podendo qualquer pessoa



dividi-la com quem mais tenha interesse. Tais informacfes e conteddos, por sua vez, recebem
a participagdo de outras pessoas. Comm (2009) explica que mesmo blogueiros que postam
mensagens esperam 0s comentarios de seus leitores e criam a expectativa que tais comentarios
possam agregar novas informacbes aos publicados por ele. Para o autor, esse € o carater social
desse tipo de midia.

Terra (2011) também considera que cada individuo pode ser um canal de midia, o chamado
usuario-midia, pois pode atuar como produtor, criador, compositor, montador, apresentador,
remixador ou apenas um difusor dos seus préprios conteldos. Trata-se, segundo Terra, de um
“heavy user tanto da internet como das midias sociais e que produz, compartilha, dissemina
conteudos proprios e de seus pares, bem como 0s endossa junto as suas audiéncias” seja por
meio de blogs, microblogs, comunidades em sites de relacionamento, chats, dentre outros.
Ainda conforme Terra, existem diferentes niveis de usuario-midia: os que apenas consomem
conteudo e replicam; 0s que apenas participam com comentarios em iniciativas on-line de
terceiros; e os que de fato produzem contetudo ativamente.

Terra (2011) ainda argumenta que, para atuar em midias sociais, as organizacdes precisam se
preocupar com quesitos como simplicidade, conteldo interativo, ambientes colaborativos,
confianca, atualizacdo e didlogo. E importante pensar que a organizagdo contemporanea precisa
dialogar com seus publicos de interesse e se abrir para vozes externas. Segundo a autora, a
opinido publica divide espaco com o saber publico ou com asabedoria das multiddes, tendo no
ambiente digital a possibilidade de criacdo de relacionamentos mais diretos. E as midias sociais
tém um forte potencial para encurtar as relacbes organizacdes-usuarios, cabendo ao profissional
responsavel por essa comunicacdo a definicdo de estratégias, taticas e praticas que contribuam
para a solidificacdo da imagem e reputagdo corporativas.

Segundo Saad Corréa (2009, p. 318), tem-se assistido atualmente a quebra dos limites entre
espacos organizacionais e individuais, ‘refletindo no campo corporativo a outra simbiose
recorrente da sociedade da nformacgdo: a diluigdo do limite entre as esferas publica e privada”.
Portanto, cabe a comunicagdo organizacional, potencializada pelas tecnologias digitais, assumir
0 papel de integrar discursos e processos sempre se pautando pelo planejamento sistematico
para 0 seu éxito.

Mais do que ser um meio de comunicacdo com o0 mercado, as midias sociais podem conter,
muitas vezes, detalhes sobre seus usuarios, como habitos e preferéncias, alem de outras
caracteristicas pessoais e demograficas. Tais informacGes podem se tornar preciosas para uma
melhor tomada de decisdo em relacdo a acGes a serem desenvolvidas.

2.2. Midias sociais no setor publico

Em relacdo a utilizacdo de midias sociais pela administracdo publica, Kes-Erkul e Erkul (2009)
destacam que essas tém a capacidade de proporcionar uma maior participacdo da comunidade.
Segundo os autores, as ferramentas de Web 2.0, tais como as midias sociais, tém a capacidade
de mudar o relacionamento entre a Internet e seus usuarios e podem mudar as estruturas de
poder e aumentar a oportunidade para 0s usuarios se engajarem em maior participacao
comunitaria.

Governos locais podem utilizar sites de midia social para monitorar e resolver problemas,
adquirir recursos e envolver os seus cidaddos em um clima de cooperacédo (Danis et al., 2009).
Para Cole (2009), “as midias sociais sdo ferramentas de comunicacdo globais poderosas que
podemos implementar para ajudar a rejuvenescer o engajamento civico”. Mais do que isso, as



midias sociais tém se mostrado como uma grande promessa para 0 setor pulblico na sua
capacidade de transformar a governanga, aumentando a transparéncia de governos e a sua
interacdo com os cidaddos (Bertot et al., 2010). Os recursos interativos e instantineos
disponiveis nas midias sociais e sua crescente disseminacdo podem criar novas formas de
participacdo democrética e pressdes para novas estruturas institucionais e processos para um
governo aberto e transparente em uma escala sem precedentes. Para Bertot et al. (2010), as
tecnologias de midia social tm o potencial de alterar drasticamente a forma como o governo e
asociedade civil interagem, seja no desenvolvimento de solugdes, seja na prestacdo de servicos,
existindo um consideravel potencial para se repensarem as fronteiras tradicionais entre 0s
individuos, o publico, as comunidades e os niveis de governo. Para eles, as tradicionais
fronteiras de tempo e espaco para 0s processos do governo acabam por ser reduzidas ou
alteradas, uma vez que a comunicacdo digital dispensa a presenca fisica do publico em
atendimentos, audiéncias e prestacdes de servigos diversos.

Quanto ao uso de tecnologia propriamente dito, um estudo de Johannessen, Flak & Sabg (2012)
apontou que as midias sociais ocupam a terceira posicdo entre 0s modos preferidos de
comunicacdo de drgdos publicos municipais por seus respectivos stakeholders identificados
(politicos, administracdo e sociedade civil), ap6s o e-mail e o site do municipio. Uma pesquisa
realizada pela University of Illinois, os resultados apontaram que em quase nove das dez
maiores cidades dos Estados Unidos o Facebook e o Twitter foram utilizados pelos poderes
publicos municipais no ano de 2011 (Gowvtec, 2012). O mesmo estudo observou que entre as 75
maiores cidades americanas, 87% estavam usando o Twitter em 2011, em compara¢do com 0s
25%, em 2009. O Facebook também foi utilizado por 87%, em 2011, registrando um grande
salto quando comparado aos 13%, em 2009.

No Brasil, varios 6rgdos da administragdo publica ja tém utilizado as midias sociais como meio
de comunicacdo institucional, criando fanpages oficiais para divulgacdo de acbes ou maior
interacdo com os cidaddos (SECOM, 2012). Em pesquisa realizada pelo Comité Gestor da
Internet no Brasil (CGl.br), em 2013, foi constatado que 88% dos 6rgdos publicos federais
estavam presentes nas midias sociais, enquanto que o0s estaduais, 73%, e 0s municipais, 56%,
sendo que 50% destes Gltimos, de um total de 5.564 municipios pesquisados, estavam em redes
de relacionamento, como Facebook, por exemplo (CGlI, 2014). Silva et al. (2014), ao pesquisar
a presenca oficial de 20 prefeituras brasileiras da Regi@do Nordeste do Brasil, também no
Facebook, encontraram um percentual de 70 %.

No entanto, Bertot et al. (2010), argumentam que o uso das midias sociais pelo poder publico,
especialmente pelos governos municipais, tem sido bastante limitado. Em grande parte dos
casos, sua funcdo se resume a um canal de troca de informacbes, onde o 6rgdo publico informa
a comunidade acerca de servicos diversos e assuntos de utilidade publica e os cidaddos, em
contrapartida, relatam problemas que afetam seus bairros ou comunidades, na esperanca de que
tais questbes possam ser resolvidas por alguma autoridade superior de tomada de decis&o.

Ter presenca nas midias sociais, além de poder ser considerado um sinal de transparéncia e
prestacdo de contas do poder publico, também pode representar a abertura do governo para a
participacdo cidadd. Para Mergel (2012), as midias sociais sdo vistas como ferramentas com
grande possibilidade de contribuicio na gestdo publica, tendo em vista seu potencial de
aumentar a transparéncia, apoiar a colaboragdo inter e intraorganizacional, e permitir formas
inovadoras de participacdo publica e engajamento. Bertot et al. (2010) apresentam as midias
sociais como importantes ferramentas de engajamento do cidaddo, capazes de criar novas
formas de participacdo democrética e de contribuir para um governo aberto e transparente.



Segundo 0s autores, esse engajamento pode assumir uma variedade de formas, como, por
exemplo, a simples transmissdo de informacGes de acBes e servicos governamentais, até a
proposta de debates referentes a grandes desafios publicos sobre meio ambiente, saude,
educacao e outras areas criticas.

Panagiotopoulos, Barnett & Brooks (2013), porém, afirmam que os usuarios de midias sociais
nem sempre representam o plblico como um todo, mas apenas uma parte dele. Mais que isso,
mesmo podendo ser criadas oportunidades significativas para se melhorar as interagbes G2C, a
participacdo cidadd ndo implica, necessariamente, em mudancas de politicas ou modelos
administrativos governamentais (Magro, 2012). Mickoleit (2014), por sua vez, questiona se as
populacbes estdo interessadas e envolvidas com as midias sociais de seus governos. Mesmo
considerando, segundo o autor, que algumas instituicbes governamentais conseguiram construir
importantes comunidades em torno de sua presenca na midia social, isso ndo se trata de uma
regra. Surge dai a necessidade de se conhecer e mensurar 0 engajamento dos USUArios nas
respectivas midias sociais como resultado do esforco de comunicacdo e da busca de interacao
desprendido pelos 6rgdos governamentais.

3. Metodologia

A metodologia empregada nesta pesquisa € de natureza tedrico-analitica e abordagem
descritiva. O artigo baseia-se em indicadores publicados pelo Centro Regional de Estudos para
0 Desenvolvimento da Sociedade da Informacdo (CETIC.br), do Nucleo de Informacdo e
Coordenacédo do Ponto BR (NIC.br) — braco executivo do Comité Gestor da Internet no Brasil
(CGL.br), resultantes de dados coletados em sua pesquisa TIC Governo Eletronico 2015. A
pesquisa busca investigar a oferta de governo eletrébnico no Brasil e aborda as caracteristicas
relativas a infraestrutura de TIC existente nos érgdos governamentais, utilizacdo das TIC para
gestdo, monitoramento e avaliagdo de politicas publicas nos 6rgdos governamentais, oferta de
servicos publicos nos meios digitais, e uso das TIC para o acesso a informagcdo publica e
participacdo (CGl, 2016). Para este artigo, foram utilizados apenas os dados referentes ao uso
de midias sociais, coletados de ¢rgdos vinculados aos Poderes Executivo, Legislativo e
Judiciario/Ministério Publico dos entes federativos (Unido, Estados e Distrito Federal), além
das prefeituras que representam o executivo municipal. Os dados representam 1.616 6rgdos
publicos no total, sendo 996 no ambito municipal (prefeituras) e 620 das esferas federal e
estadual (73% do Poder Executivo, 9% do Poder Legislativo, 4% do Ministério Publico e 14%
do Poder Judiciario; 24% eram do nivel federal e 76% do estadual) (CGl, 2016).

4. Apresentacao e analise dos resultados
Para uma melhor visualizacdo do uso das midias sociais pesquisadas, o Comité Gestor da
Internet no Brasil (CGI) ndo abordou midias especificas separadamente, mas, ao contrario, as
distribuiu de modo agrupado em seis diferentes categorias:
e Blogs — como Wordpress e Blogspot
Fotos — como Flickr e Instagram
Microblogs — como Twitter
Redes de Relacionamento — como Facebook e YahooProfile
Videos — como Youtube e Vimeo

Desta forma, segundo dados apresentados pelo CGI (2016) referentes ao ano de 2015, dos
Orgdos publicos brasileiros que possuem acesso a internet, 92% dos federais e 74% dos
estaduais ja estdo presentes nas midias sociais, sendo o0s mais utilizados as redes de
relacionamento (68%) e o microblog (50%). Considerando apenas os entes federativos, 0



Grafico 1 mostra que 81% dos érgdos federais e 46% dos estaduais utilizam microblogs,
enquanto 80% dos federais e 67% dos estaduais fazem uso de redes de relacionamento.

RRCROELOG OO TWITTER

REDES DE RELACIDNAMENTD COROD
RCEBDON DU YRHOODPROFILE

WVIDEDS CMSD VOUTURE O VIRIED

FOTOS COMO FLICKR OU INSTAGRAM -

ELocs wormeness oy guoceaot I 1%

I
i4
11

OUTRAS

u & B < 7 =

B reoera. [ esmanua
Grafico 1: Proporcdo de 6rgdos publicos federais e estaduais que possuem perfil ou conta
préprios em midia social, por tipo de midia — ente federativo (Fonte: CGI, 2016)

Em relacéo afrequéncia com que os 6rgdos publicam ou atualizam conteddo nas midias sociais,
52% dos 6rgdos federais atualizam suas paginas todos os dias e 28% atualizam pelo menos uma
vez por semana. Dentre os Orgdos estaduais, 60% declararam atualizar suas paginas ou perfis
todos os dias e 26%, pelo menos uma vez por semana.

Segundo o CGI (2016), as principais atividades realizadas por estes 6rgdos concentram-se em
postar noticias sobre o érgdo publico (92% entre federais e 93% entre estaduais) e divulgar
servicos ou campanhas (91% e 90%, respectivamente), conforme pode ser observado no
Gréfico 2. A resposta a comentéarios e dividas dos cidaddos apresenta menor propor¢édo, tanto
no nivel federal (76%) quanto no estadual (83%). Tais resultados corroboram a limitacdo do
uso de midias sociais por 6rgdos publicos apontada por Bertot et al. (2010).

Como ja citado por Cole (2009), Danis et al. (2009) e Bertot et al. (2010), alem do uso das
midias sociais para monitoramento das demandas da sociedade, diversas outras possibilidades
existem que podem ser aplicadas pelos drgdos publicos, como a promo¢do do engajamento e
da participacdo efetiva dos cidaddos nas discussdes dos problemas que os envolvem, o
consequente aperfeicoamento da governanca e da transparéncia de governos ou a aquisicdo de
recursos.
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Grafico 2: Proporcdo de 6rgdos publicos federais e estaduais que possuem perfil ou conta
préprios em midia social, por atividade realizada nas midias sociais nos Ultimos 12 meses —
ente federativo (Fonte: CGl, 2016)

Quanto a gestdo das midias sociais, 83% dos 6rgaos federais e 84% dos estaduais que possuem
perfil ou conta proprios apresentavam area ou pessoa responsavel pelo relacionamento com os
cidaddos nessas midias, enquanto 8% dos 6rgdos federais e 10% dos estaduais declararam



terceirizar esse tipo de atendimento. Apenas 35% entre os federais e 25% dos estaduais
possuiam algum tipo de manual ou guia para a publicacdo de contelidos em midias sociais. 1SS0
denota que embora haja uma perspectiva de atencdo em relacdo a comunicacdo e interacdo dos
Orgdos com a sociedade por meio das midias, com pessoas especificamente definidas para essas
acoes, ndo ha um cuidado efetivo em relacdo ao contetdo, tendo em vista a auséncia de guias e
manuais que sirvam de diretrizes para a sua publicacdo.

Ja em relacdo as prefeituras, ainda de acordo com o CGI (2016), a pesquisa apontou que 66%
possuiam perfil ou conta proprios em alguma midia social, sendo essa proporcdo maior entre
aquelas de municipios com populagdo entre 100 e 500 mil habitantes (88%) e de mais de 500
mil habitantes (84%). Dentre esses Orgdos, as midias mais adotadas foram principalmente as
redes de relacionamento (62%), seguidas de longe pelos videos (17%) e microblog (13%)
(Gréfico 3).
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Grafico 3: Proporcédo de prefeituras que possuem perfil ou conta proprios em midia social, por
tipo de midia — total (Fonte: CGlI, 2016)

Semelhante ao que ocorreu com os érgaos federais e estaduais, as atividades mais frequentes
realizadas nas midias sociais no nivel dos municipios foram postar noticias sobre as prefeituras
(95%) e divulgar servicos ou campanhas (90%). Atividades que envolvem interagdo com o
usuério, como responder a comentarios e dividas dos cidaddos, foram menos citadas nas
prefeituras de municipios com até 10 mil habitantes (69%). Em relacdo a frequéncia de
atualizacdo dos perfis ou contas, 84% declararam postar ou atualizar conteidos todos os dias
OU a0 Menos uma Vvez por semana, e 1% nunca atualizou seus perfis ou contas. 73% declararam
possuir uma area ou pessoa responsavel pelo relacionamento com o cidaddo nas midias sociais.
Entretanto, o uso de um manual ou guia foi mencionado em apenas 13% das prefeituras. O
proprio CGI (2016) argumenta os beneficios desses instrumentos, enfatizando sua relevancia
na definicdo de padrdes de identidade visual e de linguagem, além de melhorar a comunicacdo
entre a prefeitura e o cidadéo.

5. Consideracdes finais

Este artigo teve por objetivo analisar a o uso das midias sociais como ferramentas de
comunicacdo e interacdo por organizagbes do setor publico brasileiro. Sendo ferramentas de
baixo custo, que apresentam recursos nativos de interatividade, e utilizados de forma frequente
no relacionamento interpessoal, espera-se um uso natural e de grande receptividade também
para 0 uso nas relacBes com as organizacGes, inclusive as do setor pdblico. Tendo em vista seu
grau de aceitacdo de uma forma geral, as midias sociais também ja podem ser consideradas um
canal para que os cidadaos interajam com 0S governos.



Ao analisarmos 0s resultados obtidos nesta pesquisa, conclui-se que hd um uso disseminado
das midias sociais por parte das organizacdes publicas brasileiras, de modo mais intensivo na
esfera federal e estadual, mas também municipal. No entanto, esse uso estd mais concentrado
na divulgacdo de informacgdes, ou seja, na comunicacdo, do que na interacdo. Ainda assim, ndo
se pode afirmar que essa comunicacdo esteja sendo efetiva, visto que os dados disponiveis nao
permitem uma avaliagdo do conteldo que estd sendo postado, constituindo-se desta forma,
como uma limitacdo da pesquisa. Outra limitacdo € o0 ndo uso de uma lente tedrica para servir
de base para uma andlise mais apurada, ficando a discussdo apenas no nivel exploratorio dos
dados. Desta forma, como consequéncia, novas pesquisas devem ser realizadas na tentativa de
preencher essas lacunas aqui apontadas, o que inclui, por exemplo, a caracterizacdo dadindmica
de comunicacdo e interacdo existentes entre 0s Orgdos e o0s usuarios de suas contas e perfis das
midias sociais, por meio da andlise dos contetidos gerados nesses processos, como também a
identificacdo dos assuntos tratados e a frequéncia com que séo evidenciados.
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