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“Frequentemente, o melhor marketing ndo parece
realmente marketing.”
Seth Godin



RESUMO

O uso do marketing digital vem crescendo muito, e para 0S governos se
relacionarem com o cidadéo através das redes sociais € preciso uma comunicacao
publica eficaz na esfera digital. Este estudo consiste em entender a importancia das
redes sociais ha comunicacdo publica e no marketing digital, além de analisar o
comportamento de alguns 6rgdos publicos nesse meio. Dessa forma, o presente
trabalho baseou-se em uma pesquisa bibliografica para compor o referencial teorico,
e em seguida, foi realizada uma andlise de postagens no Facebook dos 6rgéos
Ministério do Turismo, Governo de Brasilia e Prefeitura de Curitiba. Foram
analisadas a forma, a linguagem, a relacdo de proximidade criada, os nameros de
curtidas, comentarios e compartilhamentos a fim de entender como é feita a
comunicacdo em cada um dos oOrgdos nas redes sociais. Ao final é visto a
importancia de um planejamento de comunicagcédo e da interacdo com o cidadao.

Além de evidenciar os pontos positivos na comunicacado dos 6rgaos analisados.

Palavras-chave: Marketing Digital. Comunicacdo Governamental. Redes Sociais.
Ministério do Turismo. Governo de Brasilia. Prefeitura de Curitiba.



ABSTRACT

The use of digital marketing is growing a lot, and for governments to engage with
citizens through social networks an effective public communication is necessary in
the digital sphere. This study is to understand the importance of social networks in
public communication and digital marketing, in addition to analyzing the behavior of
some public bodies in between. Thus, this study was based on a literature search to
compose the theoretical framework, and then an analysis of posts on Facebook
organs Ministry of Tourism, Government of Brasilia and Curitiba City Hall was held.
We analyzed the form, the language, the close relationship established, the number
of likes, comments and shares in order to understand how communication is made in
each of the organs in social networks. At the end it is seen the importance of
communication planning and interaction with citizens. In addition to highlighting the

positive points in the communication of the organs analyzed.

Key words: Digital Marketing. Governmental communication. Social networks.
Ministry of Tourism. Government of Brasilia. City of Curitiba.
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INTRODUCAO

A comunicacao publica chegou ao meio digital e nas redes sociais. Sao varios
0s Orgaos publicos presentes nas redes e cada um tem sua propria forma de fazer
sua comunicagdo com o publico.

O presente estudo se propde a compreender a nova comunicacao entre 0s
orgaos publicos e a populacéo e busca, também, analisar sob a visdo do profissional
de comunicacado, o contexto desses 6rgaos e sobre a estratégia desenvolvida para
manter o relacionamento com o cidadao.

Os objetivos do trabalho sdo: analisar como alguns 6rgaos publicos utilizam
as redes sociais como estratégias de comunicacdo com seu publico; analisar as
paginas do Ministério do Turismo, Governo de Brasilia e Prefeitura de Curitiba no
Facebook, e por fim, identificar como é feita a comunicacdo publica em cada um
deles.

Para alcancar esses objetivos, o trabalho procedeu da seguinte maneira. De
inicio, foi feito um levantamento de conceitos tedricos fundamentais para o trabalho.
Depois, foi feito uma analise quantitativa e qualitativa das postagens nas paginas
dos 6rgados no Facebook e identificada com base em alguns fatores a forma como
cada um se comunica com o cidadao na rede. Na parte quantitativa foram avaliados
nameros de curtidas, comentarios e compartilhamentos das postagens com o intuito
de ver de que maneira o cidaddo percebe o post. Na andlise qualitativa notou-se
principalmente a linguagem utilizada, os recursos de comunicagdo existentes, a
relacdo de proximidade e outras caracteristicas percebidas em cada 6rgao.

Espera-se mostrar, com este estudo, a importancia da presenca da
comunicacdo publica também no meio digital, bem como a importancia dos 6rgdos

se relacionarem e buscarem uma proximidade com o publico.

Do ponto de vista social, este estudo contribuira para refletir como as
mudancgas no relacionamento afetam o comportamento da populagédo e em como 0s

governos se portam diante dessa nova alteragao de paradigma no meio digital.

Sob a visdo académica, a presente pesquisa podera trazer o papel do
profissional de comunicagdo no momento atual de mudanca e adaptacdo das

empresas e dos 0Orgaos publicos, com as novas exigéncias dos usuarios. Além
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disso, visa contribui para a reflexdo acerca de conceitos como comunicagdo, midias

digitais, marketing digital e comunicacéo publica no meio digital.
O trabalho foi estruturado em 3 capitulos.

No primeiro capitulo, apresenta-se os conceitos desde a comunicag¢ado até o
marketing digital. O segundo capitulo traz conceitos e conhecimentos sobre
comunicacao publica e governamental. E, por fim, no terceiro capitulo é realizada a
analise das paginas do Ministério do Turismo, Governo de Brasilia e Prefeitura de
Curitiba no Facebook. S&o trés instancias diferentes do governo (federal, distrital e
municipal), trés instancias que abrangem um publico e uma forma de se comunicar
diferente. As trés estdo muito presentes nas redes sociais e no dia a dia do cidadao.

Todos esses fatores as tornaram relevantes para este estudo.
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1 DA COMUNICACAO AO MARKETING

1.1 Comunicacao

A comunicacdo €é de suma importancia para qualquer organismo,
constituindo-se um recurso de integracdo, de troca e de desenvolvimento. O
processo de comunicacdo consiste na transmissdo de informac&o entre um emissor
e um receptor que descodifica (interpreta) uma determinada mensagem. Segundo

Bordenave:

Qualquer que seja 0 caso, 0o que a histéria mostra € que os homens
encontraram a forma de associar um determinado som ou gesto a um certo
objeto ou agdo. Assim nasceram 0s signos, isto é, qualquer coisa que faz
referéncia a outra coisa ou ideia, e a significacdo, que consiste no uso social
dos signos. (BORDENAVE, 1982, p. 24)

Ainda segundo esse autor, “a atribuicdo de significados a determinados
signos é precisamente a base da comunicacdo em geral e da linguagem em
particular” (BORDENAVE, 1982, p. 24).

Nesse processo podem ser identificados os elementos: emissor, receptor,
cbdigo (sistema de sinais) e canal de comunicacdo. Um outro elemento presente no
processo comunicativo é o ruido, caracterizado por tudo aquilo que afeta o canal,
perturbando a perfeita captacdo da mensagem (por exemplo, falta de rede no

celular).

Ainda de acordo com Bordenave (1982, p. 18) a “comunicagao € muito mais
que os meios de comunicagao social’. O autor afirma que esses meios sao téao
importantes que as vezes esquecemos que eles sdo apenas uma minima parte da
nossa comunicacdo total. E acrescenta ainda que a “comunicagdo é uma
necessidade basica da pessoa humana, do homem social” (p. 19). Além de ser um

recurso de proximidade entre as pessoas.

A comunicacdo evoluiu junto com o homem, desde os primérdios da sua
existéncia, até aos dias de hoje. A humanidade teve a necessidade de se exprimir
nas mais diversas formas (visual, gestual e verbal, apesar desta ultima, ser de uma
forma muito rudimentar), comecou a pintar cenarios do seu cotidiano como pinturas

de caca, comecou a imitar 0s animais para possibilitar a distincdo entre eles e criou
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palavras. Entre os séculos XVIII e XIX, no despertar da Revolucao Industrial, houve
a necessidade de formar e educar a populacdo, para se adaptarem as novas
tecnologias tais como a Ciéncia, a Medicina, a Engenharia e a Arquitetura. E com
todos esses avancos surgiram também os meios de comunicacao. Nos dias de hoje,
é extremamente facil ter acesso aos mais diversos meios de comunicacao, pois ha
inlmeros recursos tais como televisdo, radio, jornais, revistas, livros, telefone,

internet, redes sociais, entre muitos outros.

O maior impacto com toda essa mudanca na forma de se comunicar e 0
surgimento de novos meios de comunicacdo se deu com o advento da internet. De
acordo com Recuero (2000), a internet foi o primeiro meio a unir duas caracteristicas
dos meios anteriores: a interatividade e a massividade. O primeiro meio a ser, ao
mesmo tempo, com o alcance da televisdo, mas com a possibilidade de que todos
sejam, a0 mesmo tempo, emissores e receptores da mensagem. A autora ainda cita
gue na internet as vias de comunicacdo sédo duplas, onde todos podem construir,
dizer, escrever, falar e serem ouvidos, vistos, lidos. E acrescenta ainda que o
surgimento desse novo meio modifica diversos paradigmas e que a nossa sociedade
se depara com uma nova revolugdo, tanto ou mais importante do que a escrita.
Ainda segundo a autora, 0 espaco virtual € o cerne da revolucdo desta virada de

século.

Fala-se de cultura de massa, cultura de midia e cultura digital. Santaella
(2003, p. 17) cita que a diferenca entre a cultura das midias e a cultura digital € que
na digital ha a convergéncia das midias. E, justamente, essa convergéncia junto com
a cultura de massa somada a de midias tem sido responsavel pela exacerbacao que
a producédo e circulacao da informacédo atingiu atualmente, sendo uma das marcas
registradas da cultura digital. Ou seja, segundo a autora a juncdo dessas culturas
com a convergéncia das midias resulta na grande quantidade de informac&o que é

uma das marcas da cultura digital.

A autora ainda cita que:

Nas Ultimas décadas, tem havido uma constatagdo constante de que
estamos atravessando um periodo de mudancas particularmente rapidas e
intensas. Tem sido frequentemente lembrado que o Ultimo quarto do século
XX ndo teve precedente na escala, finalidade e velocidade de sua
transformacéo histérica. A Unica certeza para o futuro € que ele sera bem
diferente do que é hoje e que assim sera de maneira muito mais rapida do
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gue nunca. A razao disso tudo, quase todos afirmam, esta na revolugéo
tecnologica, uma ideia que se tornou rotineira e lugar comum, nestes
tempos de tecnocultura [...]. (SANTAELLA, 2003, p. 17-18)

A escrita € considerada a primeira grande tecnologia. Representou uma

enorme mudanca na existéncia humana. Com relacdo as mudancas tecnoldgicas,

Mcluhan (1964) afirma que o meio € a mensagem. Tendo por significado que as

consequéncias, tanto pessoais quanto sociais, inseridos em qualquer meio (qualquer

uma das extensfes de cada homem), séo partes constituintes do resultado que gera

um novo medidor que € inserido no cotidiano social por uma nova tecnologia ou

extensdo de cada ser. Em outras palavras, o meio (canal) produz diferentes formas de

entendimento, cada um com sua estrutura, eficiéncia e audiéncia e a mesma

mensagem (conteudo) usada em diferentes meios (canais) causa uma divergéncia de

entendimentos. Ou seja, de acordo com o autor, 0 meio interfere diretamente na

forma em que a mensagem ¢é passada.

Ainda segundo o autor:

Os meios de comunicacdo atuam como extensbes das capacidades
naturais dos seres humanos. A televisdo mostra aquilo que ndo podemos
ver fisicamente, mas através dela, como uma extensdo de nossos olhos. O
radio trouxe as noticias das quais ndo tinhamos conhecimento, como uma
extensdo dos nossos ouvidos. O telefone nos permitiu levar a voz a uma
distancia infinitamente maior do que jamais se havia pensado. E assim
sucessivamente, cada meio representou uma extensdo de uma capacidade
natural dos seres humanos. A Internet, no entanto, através da Comunicagao
Mediada por Computador, proporcionou a extensao de varias capacidades
naturais. Ndo apenas podemos ver as coisas que nossos olhos
naturalmente ndo véem. Podemos interagir com elas, toca-las em sua
realidade virtual, construir nosso proprio raciocinio ndo linear em cima da
informacdo, ouvir aquilo que desejamos, conversar com quem nao
conhecemos. Fundamentalmente, podemos interagir com o que quisermos.
(MCLUHAN, 1964 apud RECUERO, 2000)

“O ciberespaco encoraja um estilo de relacionamento quase independente dos

lugares geograficos (telecomunicacao, telepresenca) e da coincidéncia dos tempos

(comunicagao assincrona)” (LEVY, 1999, p. 49) O espaco fisico deixa de ser um

empecilho para o relacionamento e a troca de informagdes, de modo que a internet é

capaz de aproximar virtualmente as pessoas.

1.1.1 Marca
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Embora o foco deste estudo seja os érgdos publicos, é importante falar um
pouco sobre marca. Ela é intangivel e um conceito fundamental. A nocdo de
projecdo de imagem funciona também para as instancias publicas. Semprini (2010)
aponta que na internet a marca pode rapidamente instaurar e propagar uma

imagem, acelerando sua popularizacao.

Yumi (2014) cita que no ciberespacgo, a presenca da marca independe de sua
vontade ou estratégia. Ou seja, ela ja esta presente nas conversas e nas imagens
difundidas por seus consumidores. O que significa que, embora esteja engajado com
outros conteudos e, raramente, seja uma mensagem publicitaria, os consumidores
falam sobre as marcas aos seus amigos, fds e seguidores nas redes sociais.
Bauman (2008) afirma que é nesse ambiente que a sociedade atual elimina a

fronteira que antes separava o privado e o publico.

Segundo Yumi (2014), existem outros destaques nessas mediagdes virtuais: o
enraizamento e a estesia. A nocdo de estesia € designada onde a estimulacdo
intelectual e sensorial da marca se unem, transformando o projeto de marca em
sensacao de marca. E a busca pelo enraizamento € a necessidade da marca de se
aproximar cada vez mais de seu publico, estando sempre presente para alimentar e
reiterar essa relacdo (SEMPRINI, 2010).

Ainda em seu artigo, Yumi (2014), cita Crescitelli e Figueiredo (2009, p. 102)
gue acreditam que “marca, hoje, é a soma dos atributos intangiveis de um produto, o
seu nome, a sua embalagem, o seu preco, a sua histéria, a sua reputacdo e 0 modo
como ela é divulgada.” E que dessa forma, “ao adquirir um produto, o consumidor
nao compra apenas um bem. Ele compra todo o conjunto de valores e atributos da
marca“ (PINHO, 1996 p. 7).

Desse modo, a diferenciacéo entre identidade e imagem € necessaria, pois de
acordo com Semprini (2006, p. 124) a “a anadlise dialética entre os dois polos
continua sendo um aspecto importante da compreensédo do funcionamento de uma
marca”. Contudo, para a autora, a identidade “resulta desta dialética e ndao de um

dos seus dois termos.”

Segundo Randazzo (1996, p. 251), a publicidade tem papel fundamental na
mitologia de uma marca na mente de seus consumidores. Entretanto, para que haja

a criacdo desse fator deve-se utilizar dados bésicos obtidos na pesquisa de



15

mercado, informacdes, percepcao de ideias, percepcdes acerca do consumidor,

posicionamento, mensagens e andncios.

Esse autor (1997) ainda cita que a publicidade transforma produtos em
marcas, mitologizando-os, humanizando-os e dando-lhes identidades precisas,
personalidades e sensibilidades que refletem as nossas. Desta forma, a marca é
mais do que um produto. Ela existe como entidade perceptual na mente do
consumidor. A marca € ao mesmo tempo uma entidade fisica e perceptual
(RANDAZZO, 1997).

A marca como uma imagem projetada e intangivel € um dos conceitos
fundamentais para este estudo. Para Schuler (2004) a imagem de determinada
organizagdo corresponde ao modelo mental criado por seus stakeholders! para
representa-la sempre que eles pensam nela. Trata-se de uma descricdo que contém
informacgdes cognitivas, afetivas e sensoriais. Ainda de acordo com Schuler (2004), a
imagem € formada através das informacfes que os individuos recebem sobre a
organizacdo, organizando-as em seu “banco de dados” de uma maneira bastante
pessoal.

Os orgdos do governo também sdo uma marca, possuem uma identidade e
também uma imagem diante de seu publico. Essa imagem de cada 6rgao na visédo
do cidadao é de suma importancia para a analise. Cada érgao € visto de uma forma,
cada um tem sua imagem. Trabalhar a comunicac¢do no meio digital pode influenciar
na imagem construida pelo cidaddo. Sabendo disso, a Secretaria de Comunicacao
Social da Presidéncia da Republica criou uma area especial em seu sitio? na internet
para orientar veiculos e profissionais de comunica¢do a fim de alinhar posturas,
condutas e discursos no meio digital. Tratando-se de um processo de troca, no meio

digital o marketing também se faz muito presente.

1.2. Marketing

O marketing vem evoluindo desde os primérdios do homem. No principio da

existéncia humana na terra, na sociedade primitiva, cada nucleo social era

! significa publico estratégico e descreve uma pessoa ou grupo que fez um investimento ou tem acdes
ou interesse em uma empresa, negécio ou inddstria.
2 Disponivel em: http://www.governoeletronico.gov.br/acoes-e-projetos/redes-sociais
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responsavel pelo fornecimento de tudo que era necessario para a sua sobrevivéncia.
Com o crescimento da populagédo, alguns recursos ficaram escassos e houve a
necessidade de troca de produtos.

De acordo com Braga (2012), com a Revolucao Industrial, no século XIX, os
produtos passaram a ser industrializados, fazendo com que aumentasse a oferta de
produtos. As coisas mudaram nesse periodo, a populacdo cresceu, houve um
aumento no consumo e tiveram que se preocupar em vender.

Segundo a autora (2012), com o passar do tempo, inicia-se a producdo em
massa e ampliacdo dos negocios, fazendo surgir grandes comércios e uma intensa
urbanizacdo. As pessoas se tornaram mais bem informadas e com um poder maior
de escolha das marcas e fornecedores. A partir dai, prevalece a ideia de que 0s
produtos sdo desenvolvidos para um mercado consumidor que paga por eles e,
assim, o foco passa a ser as necessidades do consumidor. (BRAGA, 2012)

Ainda em Braga (2012) diz-se que foram inumeras transformagfes, que as

empresas se viram obrigadas a se modernizarem para evitar o fracasso.

Desde o0 tempo da simples troca, passando pelo estigio da economia
monetdria, até os sistemas de marketing de nossos dias, as trocas tém-se
realizado. O marketing — o estudo dos processos e relacdes de troca -
apareceu formalmente no inicio do século XX, em virtude de questdes e
problemas que foram negligenciados por sua ciéncia mae, a economia.
(KOTLER, 1996, p. 29)

Os comerciantes depois comecgaram a perceber a importancia do consumidor

e se voltaram para o marketing.

1.2.1. Definicdo de Marketing

Para Braga (2012), o marketing esta presente no dia a dia das pessoas.
Publicidades, propagandas, vendedores, produtos, embalagens, andncios, marcas,
clientes, precos, organizacdes, etc. Para Kotler (2006, p. 2) “o marketing esta por
toda a parte”.

Marketing € a area do conhecimento que engloba todas as atividades
concernentes as relacdes de troca, visando a satisfacdo dos desejos e necessidades
dos consumidores. (BRAGA, 2012)

Kotler enfatiza isso dizendo:
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Marketing é a funcdo empresarial que identifica necessidades e desejos
insatisfeitos, define e mede sua magnitude e seu potencial de rentabilidade,
e especifica que mercados-alvo serdo mais bem atendidos pela empresa,
decide sobre produtos, servicos e programas adequados para servir a esses
mercados selecionados e convoca a todos na organizacdo para pensar no
cliente e atender ao cliente. (KOTLER, 2003, p. 24)

Em seu artigo, Braga (2012), cita a American Marketing Association- AMA3
que diz que: “Marketing € o processo de planejar e executar a concepgao,
estabelecimento de precos, promocao e distribuicéo de ideias, produtos e servigos a
fim de criar trocas que satisfagam metas individuais e organizacionais” (AMA, 2012)

Nota-se que séo diversas as definicbes de marketing.

1.3 Marketing digital

Para Braga (2012) o Marketing Digital constitui-se de estratégias de marketing
com foco nas midias digitais, principalmente a internet.

A autora cita que com o0 Google e o crescimento das redes sociais, a internet
tornou-se o Unico meio que permite atrair, conquistar e manter um relacionamento
com um cliente de forma integrada e com métricas bem definidas. (BRAGA, 2012)

O engenheiro eletrénico, Okabe* define:

Marketing Digital sdo ac¢Bes de marketing que utilizam meios digitais como
plataforma principal da estratégia de marketing. E mais abrangente do que o
marketing online, pois este engloba as ac¢bes realizadas na internet. O
marketing digital também engloba agfes em midias digitais como
quiosques, TV digital, celulares, etc. Com o avanco da conexdo web, em
breve todo aparelho digital ja estard conectado na internet, portanto
marketing digital e marketing online serdo a mesma coisa. (OKABE, 2009)

Nos dias de hoje, tecnologia estd muito evoluida e compBe o marketing
digital. A grande questéo para a autora € como elaborar as estratégias de marketing

digital em meio a tanta tecnologia e como usa-las na comunicagéo publica.

3 American Marketing Association (AMA) é a maior associacéo de marketing na América do Norte. E
uma associagdo profissional de individuos e organiza¢des envolvidos na pratica, ensino e estudo de
marketing em todo o mundo.

4 Marcio Okabe é engenheiro eletrénico formado pela Unicamp e Pés-graduado em Administragao
pela FGV. Sécio da Konfide Comunicacdo Digital e entusiasta do conceito Open Source, €
palestrante do Joomla! Day Brasil desde sua primeira edicdo em 2007. Certificado GAP (Google
Advertising Professional) e especialista/aprendiz em SEO (search engine optimization). J& treinou
mais de 1500 pessoas no curso de Marketing no Google em vérias cidades do Brasil.


http://www.konfide.com.br/consultoria-marketing-digital

18

De acordo com a Pesquisa Brasileira de Midia 2015°, a importancia crescente
e a penetracdo das novas midias ficam claras quando se analisam os dados da
pergunta sobre qual meio de comunicacdo mais utilizado pelo entrevistado. A
internet foi apontada por 42% dos brasileiros, ficando atras da televisdo (93%) e do
radio (46%). A pesquisa mostra também que 76% das pessoas acessam a internet
todos os dias, com uma exposi¢cdo média diaria de 4h59 durante a semana e de
4h24 nos finais de semana. Mais adiante serdo apresentadas as caracteristicas de

midias e redes sociais.

1.4 Web 3.0

A internet deixou de ser um ambiente estético, s6 de leitura (Web 1.0) para
ser um misto de interacdo e compartilhamento (Web 2.0). E € s6 agora que comecga
a tomar forma a proposta de uma web mais inteligente, conhecida também por Web
semantica ou Web 3.0. A Web 2.0 chegou para da maior interacdo e dinamismo a
utilizacdo dos sites. Os padrbes perderam espaco para a personalizacdo e 0s
usuarios deixaram de ser agentes passivos e tornaram-se ativos na troca de
informacédo. Lévy (2010) chamou essa nova onda de computacéo social, afirmando

que:

A computacdo social constroi e compartilha de maneira colaborativa as
memoérias numéricas coletivas em escala mundial, que se trata de
fotografias (Flickr), de videos (YouTube, DailyMotion), de musica
(BitTorrent), de “favoritos” da web (delicious, Furl, Diigo) ou entdo de
conhecimentos enciclopédicos (Wikipedia, Freebase). (LEVY, 2010, p. 11)

A esséncia da Web 2.0 é a construcdo coletiva de conhecimento e a cultura
da participacdo. Santos e Nicolau (2012) dizem que o ciberespaco é representado
por um emaranhado de informagdes neles contidos e citam Lévy (1999) que afirma
que o ciberespaco ndao s6 se da devido “apenas a infraestrutura material da
comunicacdo digital, mas também o universo oceanico de informacfes que ela
abriga, assim como os seres humanos que navegam e alimentam este universo.” (p.
17). Na Web 3.0 se pretende interligar os significados das palavras, as tornando
perceptivel tanto a humanos quanto a maquinas. (SANTOS; NICOLAU, 2012) Os

> Disponivel em: http://www.secom.gov.br/atuacao/pesquisa/lista-de-pesquisas-quantitativas-e-
qualitativas-de-contratos-atuais/pesquisa-brasileira-de-midia-pbm-2015.pdf
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autores (2012) ainda acrescentam o uso das hashtags® que determinardo quais
informacdes estardo em determinada parte da pégina, tornando assim esta pagina
com conteuddo semantico. Santos e Nicolau (2012) também citam que a
aplicabilidade da Web 3.0 €& algo inovador, que agrega valor aos servicos
direcionados aos usuarios. E acrescentam que com essa aplicabilidade, os efeitos
das buscas s&o mais precisos. Assim economizam tempo, compreendem o contexto
do usuério e disponibilizam resultados de acordo com a necessidade de cada um.
Com a Web 3.0 € ainda maior a dinamica de rede no meio digital. Uma coisa vai se
conectando a outra, um contetdo se amarra em outro, a relacdo de proximidade se
torna ainda maior e pode ser vista nas redes sociais, como o Facebook.

Dessa forma, foi vista a necessidade de fazer comunicacéo publica também
nas redes sociais. Se o cidadao esta inserido no meio digital, o Governo, de certa

forma, também precisa se fazer presente nesse meio.

1.5 Diferencas entre Midias Sociais e Redes Sociais

O comércio e 0s governos ganharam espaco nos meios digitais. As
tecnologias disponiveis sdo muitas e uma das formas dos governos se fazerem
presentes no digital é através das midias sociais.

Em seu blog, Wagner Fontoura’, define midias sociais:

Midias Sociais sdo tecnologias e praticas on-line, usadas por pessoas (isso
inclui as empresas) para disseminar conteldo, provocando o
compartilhamento de opinides, ideias, experiéncias e perspectivas (e eis o
seu 1° grande diferencial). Seus diversos formatos, atualmente, podem
englobar textos, imagens, audio, e video. Sao websites que usam
tecnologias como blogs, mensageiros, podcasts, wikis, videologs, ou
mashups (aplicacdes que combinam contetdo de mdltiplas fontes para criar
uma nova aplicacdo), permitindo que seus usuarios possam interagir
instantaneamente entre si e com o restante do mundo. (FONTOURA, 2008)

6 As hashtags transformam um termo em um hiperlink, permitindo a indexacao de outras publicacdes
gue utilizam o mesmo termo ou assunto, agrupando o contetdo e facilitando o ato de acompanhar ou
participar de “conversas” sobre o mesmo assunto. A utilizacdo do recurso da hashtag servindo como
ferramenta de busca, dessa forma, ao adicionar o simbolo termo (palavra ou chave), permite que
outros usuarios encontrem publicacdes sobre o mesmo assunto.

" Wagner Fontoura é empresario, sécio da Coworkers Midias Sociais e leciona sobre "Melhores
praticas em midias sociais" na JumpEducation, em SP. Atua como estrategista de midias sociais
desde 2007, tendo sido co-responsavel por acdes de posicionamento em midias sociais de empresas
como Coca Cola, Microsoft, HP, Rede Globo, Editoras Globo e Abril, H.Stern, Student Travel Bureau
e diversas outras no Brasil. Também € co-autor do livro "Do broadcast ao socialcast”, editado pela
Bites em 2009.


http://www.intermidias.com.br/seo-otimizacao-de-sites/conteudo-e-seo-como-seo-pode-melhorar-qualidade-seu-conteudo/
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Ja Recuero® (2011, p. 01) diz que “midia social € aquela ferramenta de

comunicagao que permite a emergéncia das redes sociais”. E acrescenta ainda:

Midia social, assim, é social porque permite a apropriagcdo para a
sociabilidade, a partir da construcdo do espaco social e da interagcdo 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. (RECUERO,
2011, p. 01)

Em seu artigo, Braga (2012) cita Comm?® (2009, p. 02) que complementa o
estudo afirmando que € uma provavel melhor definigdo para midia social € “o
conteudo que foi criado por seu publico”. E que esses conteudos recebem a
participacédo de outras pessoas. Sendo assim uma ferramenta participativa.

E o que é entdo, rede social? Segundo, Recuero (2009, p. 24) uma rede

social:

E definida como um conjunto de dois elementos: atores (pessoas,
instituicbes ou grupos; os nds da rede) e suas conexdes (interacdes ou
lacos sociais). [...] A abordagem de rede tem, assim, seu foco na estrutura
social, onde ndo € possivel isolar os atores sociais e nem suas conexdes.
(RECUERO, 2009, p. 24)

As redes sociais mudam constantemente e isso “implica o aparecimento de
novos padrdes estruturais” (RECUERO, 2009, p. 88-89). Devido a novas
atualizacdes surgem novas estruturas nas redes.

Muitas pessoas ainda confundem os termos Midias sociais e Rede sociais,
porém eles sdo diferentes. Midias sociais sdo as ferramentas que as pessoas usam
para compartilhar conteddo, visbGes, perspectivas, opinides e perfis, facilitando a
interacdo entre variados grupos de pessoas. Elas permitem a interacdo e a

publicacdo de contetdo por qualguer pessoa. Essas ferramentas sdo participativas e

8 Raquel Recuero é professora do Programa de Pds-Graduacdo em Letras da Universidade Catolica
de Pelotas e dos cursos de Jornalismo e Publicidade e Propaganda. E, também, pesquisadora na
area dos processos e praticas sociais na mediacdo digital, onde tem focado elementos de redes
sociais, conversacdo e difusdo de informacdes, e autora de diversos livros. Pela Editora Sulina,
publicou Redes Sociais na Internet. Mantém um site pessoal em http://www.raquelrecuero.com.

9 Joel Comm é um autor americano e comerciante Internet. Em 2006, ele publicou o codigo do
AdSense: O que o Google nunca Ihe contou sobre a ganhar dinheiro com o AdSense, que eram New
York Times e da Business Week best-sellers. Ele também é o autor do Clique Aqui para Ordem:
Histérias da empresarios mais bem sucedidos do mundo da Internet e Power Twitter: Como Dominar
seu Tweet Um mercado em um momento . Em 2007, ele foi o anfitrido e produtor executivo de The
Millionaire Internet seguida, um reality show online. Em 2008, sua empresa, Infomedia, produziu um
aplicativo para iPhone:. IFart



http://translate.googleusercontent.com/translate_c?depth=1&hl=pt-PT&prev=/search%3Fq%3Djoel%2Bcomm%26hl%3Dpt-PT%26biw%3D1366%26bih%3D624%26prmd%3Dimvnslbo&rurl=translate.google.com.br&sl=en&twu=1&u=http://en.wikipedia.org/wiki/New_York_Times&usg=ALkJrhggWptqWmh5dQHFTSPNQnx_xJHvOg
http://translate.googleusercontent.com/translate_c?depth=1&hl=pt-PT&prev=/search%3Fq%3Djoel%2Bcomm%26hl%3Dpt-PT%26biw%3D1366%26bih%3D624%26prmd%3Dimvnslbo&rurl=translate.google.com.br&sl=en&twu=1&u=http://en.wikipedia.org/wiki/New_York_Times&usg=ALkJrhggWptqWmh5dQHFTSPNQnx_xJHvOg
http://translate.googleusercontent.com/translate_c?depth=1&hl=pt-PT&prev=/search%3Fq%3Djoel%2Bcomm%26hl%3Dpt-PT%26biw%3D1366%26bih%3D624%26prmd%3Dimvnslbo&rurl=translate.google.com.br&sl=en&twu=1&u=http://en.wikipedia.org/wiki/Business_Week&usg=ALkJrhhojXqQX9Z53RN92P0TAtj8F3yM_w
http://translate.googleusercontent.com/translate_c?depth=1&hl=pt-PT&prev=/search%3Fq%3Djoel%2Bcomm%26hl%3Dpt-PT%26biw%3D1366%26bih%3D624%26prmd%3Dimvnslbo&rurl=translate.google.com.br&sl=en&twu=1&u=http://en.wikipedia.org/wiki/Twitter_Power&usg=ALkJrhiGYF31NX2mb3_7oJKSuMnJcCfpjw
http://translate.googleusercontent.com/translate_c?depth=1&hl=pt-PT&prev=/search%3Fq%3Djoel%2Bcomm%26hl%3Dpt-PT%26biw%3D1366%26bih%3D624%26prmd%3Dimvnslbo&rurl=translate.google.com.br&sl=en&twu=1&u=http://en.wikipedia.org/wiki/Twitter_Power&usg=ALkJrhiGYF31NX2mb3_7oJKSuMnJcCfpjw
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incluem foérum, blog, podcasts, lifestreams, bookmarks, redes sociais, wikis entre
outros.

Agora Redes Sociais (sites de relacionamento) sdo estruturas sociais
formadas por pessoas ou organizacfes, que estdo conectadas de varias formas.
Existem varios tipos de relacdo dentro das redes sociais (familiares, amizades, lazer,
comerciais, sexuais etc.). Essa reunido de pessoas com interesses em comum €
feita nas redes. Elas podem expor seu perfil com seus dados e também podem
interagir com os demais integrantes. Alguns exemplos de redes sociais sdo o
Facebook, Orkut, Linkedin e MySpace.

Em um artigo, Telles® (2010), cita:

Facebook, Orkut, MySpace, entre outros = Redes Sociais ou como chamava
—se em 2005, sites de relacionamento. Twitter (microblogging), Youtube
(compartilhamento de videos) SlideShare (compartihamento de
apresentacoes), Digg (agregador), Flickr (compartilhamento de fotos), entre
outros + Redes Sociais = Midias Sociais ou como chamava-se em 2005,
novas midias. (TELLES, 2010)

E acrescenta ainda que:

Redes sociais seriam uma categoria das midias sociais e que seriam
focadas em manter ou criar relacionamentos em base a assuntos em
comum, como Orkut, Facebook, MySpace. Ja as midias sociais seriam o
que muitos ainda chama de “novas midias”, como Twitter, Youtube,
SlideShare, Digg, Delicious, enfim, servicos que tenham como objetivo o
compartilhamento de conteddo. (TELLES, 2010)

Segundo Braga (2012), podemos concluir que redes sociais sdo uma
categoria das midias sociais. Redes sociais séo, entdo, ambientes que focam em
reunir pessoas (membros), que depois de inscritos podem compartilhar informacdes
pessoais, fotos, videos e textos, através das midias sociais. Além de poder interagir
com os demais membros criando comunidades. Segundo a autora, dentro do
universo das midias sociais existem as redes sociais ou sites de relacionamento e
nao ha como uma rede social online ndo ser uma midia social.

Gabriel (2010) define esses elementos como um meio no qual se facilitam as
interacdes e o compartilhamento comunicacional e ideoldgico por parte dos atores,

que estdo interconectados e ligados pelos lacos, sejam eles pessoais ou

10 André Telles € CEO da agéncia Mentes Digitais. Professor - Palestrante - Mentor de Startups. Autor
de trés livros ligados ao Marketing Digital.
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interpessoais Nos seus respectivos tipos, sejam eles fortes, fracos ou ausentes,
tendo como consequéncia o capital social de determinado individuo, em nosso caso,
dos Governos que aderiram as redes sociais almejando, assim, visibilidade, boa

reputacado, popularidade e autoridade.

1.6 Comunicacao nas redes sociais

A partir do momento que uma empresa, seja ela publica ou privada, se
dispbe a colocar um perfil em alguma rede social, ela precisa estar preparada para
conversar e manter um dialogo. Afinal, estamos falando de um canal de
comunicacdo e ndo apenas de um mural para publicagdes positivas. E preciso
estar preparado e disposto a receber criticas e, principalmente, ser capaz de
resolver problemas.

Um 6rgao publico que resolve criar perfis em redes sociais necessita de uma
estratégia ndo apenas virtual, mas de um plano de acédo que consiga transformar a
vida dos cidadaos. As ac¢0Oes na rede social ndo podem ser isoladas, mostrando
apenas imagens bonitas e compartilhando apenas noticias positivas. Elas
precisam, também, estar em harmonia com toda a administracéo, transformando-
se em mais um servigo para o cidadao, onde, por exemplo, uma reclamacgao possa
ser encaminhada aos responsaveis e que estes possam respondé-la rapidamente.

Os orgaos devem entender que a internet tem uma linguagem propria e as
redes sociais ndo podem ser palco para divulgacdo de qualquer tipo de material
oriundo de outras plataformas de comunicacéo. As instituicdes devem adotar uma
linguagem adequada para esses canais. O foco é relacionamento, e se tratando de
comunicagao governamental, com o cidadao.

Uma via de méao dupla foi criada a partir do momento em que muita
informacdo passou a ser gerada também pelo consumidor nas redes. Segundo
Locatelli (2015), “O tom da conversa tem que ser informal, mesmo que seja em
nome da empresa — 0 que nao significa que sua empresa é desleixada e nem
descomprometida.” E acrescenta que “esse comportamento mais amigavel
estabelece uma proximidade com publico-alvo”.

Para as marcas/empresas, participar das midias sociais € praticamente uma
obrigacdo, independentemente de a marca querer, os consumidores estao falando

sobre ela nesses meios. Com isso, a oportunidade é juntar-se a eles e agregar valor
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a essas interagcdes. Como em uma frase famosa de Kotler “se vocé criar um caso de

amor com seus clientes, eles préprios fardo sua publicidade”.

1.6.1 Facebook

Criado em 2004 por Mark Zuckerberg, o Facebook € a rede social mais
utilizada no Brasil. E um site onde ha muita participacdo entre seus membros.. De
acordo com a Pesquisa Brasileira de Midia 2015, o Facebook, com 83%, esta em
primeiro lugar entre as redes sociais e 0s programas de trocas de mensagens
instantdneas mais usadas no Brasil. Para marcas e 6rgaos publicos, o interessante é
criar uma fan page!! no Facebook. Assim, além de criar um alto engajamento com
0S usuarios, pode aumentar o trafego para o seu site, contribuindo para um
PageRank!? mais alto.

Através da criagdo péaginas na rede é que sdo feitos os trabalhos de
comunicacgdo dos 6rgdos publicos. A rede dispde de muitos dados relevantes sobre
0 publico da pagina e € importante monitorar esse publico para uma comunicagao

publica eficaz.

1 Fanpage ou Pagina de fds é uma pagina especifica dentro do Facebook direcionada para
empresas, marcas ou produtos, associa¢des, sindicatos, autbnomos, ou seja, qualquer organizagédo
com ou sem fins lucrativos que desejem interagir com os seus clientes no Facebook.

12 pageRank (PR) é uma meétrica criado pelo Larry page e utilizada pelo Google dentro do seu
algoritmo para entender a importancia que um site, ou pagina, tem para ele (Google) frente a
Internet.


http://www.facebook.com/pages/create.php
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2 COMUNICACAO PUBLICA E O MEIO DIGITAL

As tecnologias digitais de comunicacdo e o0s sistemas de informacgéo,
incluindo as redes informatizadas de transporte rapido, possibilitaram a capacidade
de conexdo em rede global e impulsionaram a globalizacdo da sociedade
contemporanea (CASTELLS, 2009).

Esta nova configuragcédo - chamada por Castells (2009) de sociedade em rede
- impacta todos os setores da sociedade, inclusive o Estado que também adquire a
forma de “Estado em Rede”. O poder de conexdo ou de desligamento nas redes
estd nas maos de diferentes atores sociais, tanto os individuais como os coletivos,

assim como as organizacoes, instituicoes.

As novas plataformas digitais também tém impactado profundamente a forma
como as organizacfes privadas e as instituicbes publicas se comunicam. Porém, as
propriedades de didlogo, interacéo e relacionamento das redes sociais nem sempre
sao incorporadas pelos profissionais de comunicacao.

Grunig (2009) explica que ha dois paradigmas de relacBes publicas para
mostrar como as organizacdes se comportam: o paradigma interpretativo (ou
simbdlico) e o paradigma da gestao estratégica (ou comportamental). Segundo o
autor, os profissionais que seguem o paradigma simbdélico enfatizam a mensagem, a
publicidade, as relacbes com a midia e os efeitos da midia. Ja o paradigma
comportamental centra-se na participacdo de executivos de comunicacdo na tomada
de decisdes estratégicas para as quais eles colaboram no gerenciamento do

comportamento das organizagoes.

Nesse sentido, Grunig (2009, p. 8) afirma que “as relacbes publicas néo
podem tirar proveito da revolucao digital, se nao for praticada sob o paradigma de
gestdo estratégica”, uma vez que o paradigma comportamental enfatiza a
comunicacao bidirecional para fornecer aos publicos a oportunidade de ter voz nas
decisfes de determinados processos da gestdo publica e facilitar o didlogo entre as

organizagdes e o publico.

Para o exercicio dessas praticas, € necessario que se tenha informacéo. A
disponibilizacdo de informacdo € um direito do cidaddo e uma condi¢cdo para o

desenvolvimento, diretamente relacionada ao ambiente democréatico.
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No Brasil, o processo de redemocratizagdo ocorreu com a Constituicao
Federal de 1988 e possibilitou uma mudanga no processo de comunicagao entre o
Governo e a sociedade. Na ditatura militar (1964-1985) havia censura, ndo existia
liberdade de expressao e muitas informacdes do Governo eram omitidas. Apos esse
processo a participacdo da sociedade na gestdo publica comecou a mudar. Com
isso, as informacgBes de utilidade publica comecaram a ser disponibilizadas e a

participacéo publica se tornou fundamental.

Essa mudanca se evidencia gritantemente com a chegada das redes sociais,
gue promove uma mudanca social e cultural, criando novas formas de agir e pensar,
novos estilos de vida e, consequentemente, novas técnicas de comunicacdo que
buscaram e buscam atingir um publico cada vez mais complexo. Todas essas
inovacdes tecnoldgicas tém impactado as areas da comunicacdo, € ndo seria

diferente com a publica.

Porém, ter conteudo disponivel ndo garante a participacdo da sociedade.
Com base nisso, o0 Governo Federal tem demonstrado iniciativas manifestadas pelas

diretrizes do Governo Eletronico?3.

[...] a conduta recomendada pelo governo federal é a de que os perfis
governamentais promovam a interacdo, reconhecendo que esses
instrumentos de propagacdo sdo formas que o Estado tem para quebrar
barreiras e buscar o didlogo e a aproximagdo do cidaddo (GOVERNO
ELETRONICO, 2013)

Ainda de acordo com o Governo Eletrdnico, para o Estado estar nas redes
sociais € um grande desafio, principalmente por atuar em conjunto com o cidadao

como produtor de conhecimento coletivo.

2.1. Comunicacdao publica
O interesse publico e a cidadania sao fatores importantes no estudo da

comunicacéo publica. Elizabeth Branddo* define:

13 Disponivel em: http://www.governoeletronico.gov.br/acoes-e-projetos/redes-sociais
14 Elizabeth Pazito Branddo é RelacGes Publicas, Jornalista, Bacharel em Comunicacdo Social pela
UFRJ. Mestre em Sociologia Politica pela UFSC e Doutora em Ciéncia da Informacg&o pela UnB.
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Comunicacdo Publica é o processo de comunicagdo que se instaura na
esfera publica entre o Estado, o Governo e a Sociedade e que se propde a
ser um espaco privilegiado de negociacdo entre os interesses das diversas
instancias de poder constitutivas da vida publica do pais. (BRANDAO, 2007,
p. 31)

A esfera publica se caracteriza por ser um encontro de cidadaos para
discutirem assuntos de relevancia publica. De acordo com Jurgen Habermas (1984)
“a esfera do mercado chamamos de esfera privada; a esfera da familia, como cerne
da esfera privada, chamamos de esfera intima.” (HABERMAS, 1984, p. 73).

Mesmo sem estar no mesmo espaco fisico ha uma troca de informacdes

publicas nas redes, sobre isso, Thompson diz:

O desenvolvimento dos meios de comunicagdo criou novas formas de
interacdo, novos tipos de visibilidade e novas redes de difusdo de
informacdo no mundo moderno, e que alteraram o carater simbdlico da vida
social tdo profundamente que qualquer comparagéo entre politica mediada
de hoje e praticas teatrais das cortes feudais é, no minimo, superficial. Mais
do que comparar a arena das mediagfes deste século XX com eras
passadas, precisamos repensar o significado do “carater publico” hoje, num
mundo permeado por novas formas de comunicacdo e de difusdo de
informacdes, onde os individuos sdo capazes de interagir com outros e
observar as pessoas e eventos sem sequer 0S encontrar n0 mesmo
ambiente espaco-temporal. (THOMPSON, 2008, p. 72)

Complementando o estudo sobre a comunicacgdo publica, Jorge Duarte diz:

Comunicagdo publica, entdo, deve ser compreendida com sentido mais
amplo do que dar informacéo. Deve incluir a possibilidade de o cidadao ter
pleno conhecimento da informacdo que lhe diz respeito, inclusive aquela
gue ndo busca por ndo saber que existe, a possibilidade de expressar suas
posicBes com a certeza de que serd ouvido com interesse e a perspectiva
de participar ativamente, de obter orientacdo, educacdo e didlogo.
(DUARTE, 2007, p. 64)

Brandao (2006) entende a “Comunicacdo Publica como um processo
comunicativo das instancias da sociedade que trabalham com a informacao voltada
para a cidadania.” Neste aspecto, comunicacdo publica seria um instrumento de
melhoria da vida dos cidadados, uma vez que é constituida por pessoas, visando o

interesse coletivo.
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Por sua vez, a comunicacdo publica se torna inserida em um contexto de
comunicacédo entre Estado e sociedade, no entanto, tendo um sentido mais amplo
onde se pode inserir o conceito de esfera publica criado por Habermas (2003) e que
se caracteriza por ser um lugar onde os cidaddos se encontram para discutir

assuntos de relevancia publica.

Com isso, o cidadao nédo se torna apenas um consumidor de servigos, mas
sim um colaborador. Ndo da para separar 0s conceitos e pratica de comunicacao

publica do exercicio da cidadania. Segundo Brandao (2006):

A comunicagdo governamental pode ser entendida como Comunicagao
Publica, na medida em que ela € um instrumento de constru¢éo da agenda
publica e direciona seu trabalho para a prestacao de contas, o estimulo para
0 engajamento da populacdo nas politicas adotadas, o reconhecimento das
acdes promovidas nos campos politicos, econdmico e social, em suma
provoca o debate publico. Trata-se de uma forma legitima de um governo
prestar contas e levar ao conhecimento da opinido publica os projetos,

acOes, atividades e politicas que realiza e que sédo de interesse publico.
(BRANDAO, 2006)15

Para Duarte (2007), a maior dificuldade para uma comunicacdao publica
efetiva ndo é a falta dos instrumentos de informacdo e dialogo, mas a falta de
conhecimento por parte da populagdo da existéncia ou formas de acesso a esses
instrumentos. Ou seja, muitas pessoas nao sabem exatamente onde encontrar as

informacdes que de fato interessam.

Para Zémor (1995), autor francés, a comunicagcédo publica se desenvolve no
espaco publico e implica transparéncia, uma forma de assegurar a legitimidade do
interesse geral. Ele afirma, ainda, que nessa comunicacdo o cidaddo é tanto o
receptor quanto o emissor, ja que é sobre a esfera publica que se deve desenvolver
0 processo comunicativo. Esse conceito onde o cidaddo é tanto receptor quanto

emissor € fundamental para os dias de hoje no mundo das redes sociais.

2.2 Comunicacéao publica nas Redes Sociais

15 Disponivel em:
<http://www.portcom.intercom.org.br/pdfs/38942022201012711408495905478367291786.pdf >.
Acesso: 26 de nov. de 2015.



http://www.portcom.intercom.org.br/pdfs/38942022201012711408495905478367291786.pdf
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Com o avango da tecnologia e do seu uso nas mais distintas areas da vida, a
esfera publica governamental ndo pode ficar de fora dessa realidade, ainda mais
com a demanda de informacfes, servicos e processos que dependem dela.
Pensando nisso, inimeros 6érgaos publicos estdo se valendo das redes socais para
otimizar a prestacdo de servicos e facilitar a comunicacdo com as pessoas,
economizando tempo e propagando informacdes necessérias para determinados

procedimentos.

A Comunicacdo Governamental compreende todas as atividades e acles
desenvolvidas pelo Governo Federal, pelos Governos Estaduais e Municipais e
pelos seus 6rgdos (Secretarias, Ministérios) e empresas no sentido de colocar-se
junto a opinido publica, democratizando as informacdes de interesse da sociedade e

prestando contas de seus atos.

O surgimento e popularizagédo das redes sociais trouxe mudancas que estao
acontecendo gradativamente no contato com empresas e pessoas, entretanto, muda
também o relacionamento entre as noticias e o0 publico. Isso acontece,
principalmente devido a rapidez de difusdo e quantidade de informacado oferecida
por um numero enorme de pessoas. Com isso, a comunicacdo governamental
precisa ser bem estruturada para que consiga distribuir as informacdes relevantes
aos cidadaos. A tecnologia e o meio digital hoje facilitam esse acesso a informacao
e favorecem também uma mudanca no comportamento das pessoas, fazendo-as

hoje um pouco mais exigentes, pois podem manifestar facilmente sua opiniao.

De acordo com Branddo (2009), a comunicacdo governamental no Brasil é
tradicionalmente de natureza publicitaria, ou seja, de divulgacdo de suas acdes e
utilizacao da propaganda para veiculacdo na midia. As assessorias de comunicacao
existem na area governamental desde os anos 70 e muitas delas ainda funcionam
em um modelo considerado antigo, onde sdo submetidas a autoridade maxima do
orgao e subdividida em areas como publicidade, relacdes publicas e imprensa. Esse
modelo, considerado antigo, tem a funcdo de dar visibilidade, colocar na midia, ou
defender o 6rgdo governamental, com isso, o foco principal era o relacionamento

com a midia e ndo com o cidadao.

As redes sociais cresceram e tém facilitado a comunicacdo das pessoas ao

redor do mundo. Castells (2003) coloca que por causa da flexibilidade e do poder de
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comunicacado da Internet, a interacao social on-line desempenha um papel crescente

e afirma que:

As redes sao montadas pelas escolhas e estratégias de atores sociais,
sejam individuos, familias ou grupos sociais. Dessa forma, a grande
transformag&o da sociabilidade em sociedades complexas ocorreu com a
substituicdo de comunidades espaciais por redes como formas
fundamentais de sociabilidade (CASTELLS, 2003, p. 107)

Na era digital, a comunicacdo publica dispde de varias formas e meios de
disponibilizar contetdo e produzir comunicacdo. Kunsch (2011) coloca que as
tecnologias de informacdo surgiram e se desenvolveram para favorecer a
comunicacdo, o relacionamento e a participacdo dos cidaddos nas questbes de
interesse coletivo. O Mapa da Comunicacdo 201116, pesquisa realizada pelo Instituto
FSB Pesquisa com 30 gestores de comunicacdo de 6rgdos publicos brasileiros,
apontou que um dos focos do trabalho de comunicacdo publica para os préximos
anos devera estar centrado nas redes sociais. Dessa forma, ainda € preciso analisar
e estudar a forma como as redes sociais tém sido utilizadas pelos 6rgaos publicos.
Além disso, a Pesquisa Brasileira de Midia de 2015 revelou que nédo é alto o nivel
de confianca das pessoas nas noticias e propagandas presentes na televisao, radio,
jornais, revistas, sites, blogs e redes sociais.

Existe um Decreto e, inclusive, um Manual® disponibilizados pelo
Departamento do Governo Eletronico'® da Secretaria de Logistica e Tecnologia da
Informacdo com normas, padrdes e sugestdes para melhorar o uso da internet, por
parte dos érgdos publicos, justamente por esta ser, ao mesmo tempo, uma realidade
e um grande desafio para o Estado.

E necessario saber como se portar e como lidar com as demandas, uma vez
que a premissa das redes sociais é atuar para produzir informacao e conhecimento,
fazendo com que o cidaddo interaja com o Estado, quebrando barreiras e

construindo um dialogo promissor entre ambos.

16 Disponivel em: http://www.institutofsbpesquisa.com.br/pdf/Mapa-da-comunicacao-2011.pdf

17 Disponivel em: http://www.secom.gov.br/atuacao/pesquisa/lista-de-pesquisas-quantitativas-e-
qualitativas-de-contratos-atuais/pesquisa-brasileira-de-midia-pbm-2015.pdf

18 Disponivel em: http://secom.gov.br/pdfs-da-area-de-orientacoes-gerais/internet-e-redes-
sociais/secommanualredessociaisout2012_pdf.pdf

19 Disponivel em: < http://www.governoeletronico.gov.br/acoes-e-projetos/redes-sociais



http://www.governoeletronico.gov.br/biblioteca/arquivos/decreto-no-7-675-de-20-de-janeiro-de-2012/download
http://secom.gov.br/orientacoes-gerais/comunicacao-digital/manual-para-redes-sociais
http://www.governoeletronico.gov.br/acoes-e-projetos/redes-sociais
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Publicar contetdo para o cidadao € o grande desafio dos érgédos publicos e o
desempenho de cada instituicdo tem sido aprimorado justamente através do uso das
redes sociais. Este trabalho tem como objetivo, justamente, analisar a atuacdo de

alguns orgaos publicos nas redes.

Este trabalho analisara a atuacdo do Ministério do Turismo, Governo de
Brasilia e Prefeitura de Curitiba no Facebook. E importante ressaltar que o Ministério
atua em um ambito federal, Governo é distrital e a Prefeitura € municipal. Essas
diferencas de instancias entre os trés também se refletem em relacdo a proximidade
do 6rgdo com o publico. A esfera federal abrange o pais todo e com isso tem um
publico bem maior, porém a proximidade entre o 6rgdo e o publico pode ser menor.
Ja a esfera distrital € um pouco maior, ja abrange mais de uma regido administrativa
e, consequentemente, um publico maior, o que pode ser um fator que deixe a
relacdo 6rgao — publico um pouco mais distante que a municipal. E por fim, a esfera
municipal por ser menor que as demais, pode ter uma proximidade maior com o
publico, mesmo possuindo um publico menor devido a quantidade menor de

habitantes que as outras esferas.
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3 ANALISE

3.1 Metodologia de analise

O objetivo deste trabalho foi analisar como os 6rgdos publicos utilizam as
redes sociais como estratégia de comunicac¢do, com foco principal no Facebook. Os
orgaos escolhidos, principalmente por realizarem uma boa comunicacdo nas redes,
foram: Ministério do Turismo, Governo de Brasilia e Prefeitura de Curitiba. A analise
das postagens seguiu o cronograma deste estudo e foi foi feita no periodo de 23 a
30 de novembro de 2015.

Para a realizacdo do trabalho foi feita uma analise qualitativa e quantitativa
dessas postagens. Na pesquisa qualitativa a preocupacao primordial € compreender
o fendbmeno, descrever o objeto de estudo, interpretar seus valores e relagcbes, nao
dissociando o pensamento da realidade dos atores sociais e onde pesquisador e
pesquisado sdo sujeitos recorrentes, e por consequéncia, ativos no desenvolvimento
da investigacdo cientifica (LIMA, 2001). Segundo Chizzotii (2003) este tipo de
pesquisa busca, simultaneamente, explicar varios tipos de fendmenos com base na
interpretacdo do fendbmeno observado. Neste tipo de pesquisa 0 pesquisador
desenvolve conceitos, ideias e entendimentos, através do padrdo encontrado nos
dados (DANTAS; CAVALCANTE, 2006).

Barbosa (1999) destaca 5 procedimentos utilizados para coleta de dados em
pesquisa qualitativa: questionarios, entrevistas, observacao direta, registros
institucionais e grupos focais.

J& a pesquisa quantitativa € entendida por Lima (2001) como uma pesquisa
com finalidade especifica, por isso segue um padréo linear, estabelecendo cada
passo de sua trajetéria numa perspectiva objetivista, culminando na obtencédo de
resultados passiveis de serem verificados e reverificados em sua confiabilidade e
fidedignidade. Neste tipo de pesquisa sdo utilizados meios estatisticos para
guantificar os dados coletados. Silva e Menezes (2001) definem bem a pesquisa
guantitativa afirmando que esta considera que tudo pode ser quantificavel, ou seja,
consegue-se explicar em numeros, opinides e informacdes, para classifica-las e
analisa-las. Dependendo da interpretacdo do pesquisador, as informacdes da

pesquisa qualitativa podem ajudar na pesquisa quantitativa. Para este estudo foi
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feita a observacdo direta das postagens dos 6érgdos no Facebook de forma
qualitativa e quantitativa.

Para a analise, levou-se em conta a maneira com que 0s 0Orgaos se
comunicam, se relacionam e a forma que interagem com seu publico no Facebook.
Questdes como numero de curtidas, comentérios e compartilhamento também foram
importantes, pois determinam como o publico recebe o que o 6rgdo posta. Foram
avaliados também a geracdo de conteudo, relacionamento e a maneira do 6rgao
estar presente e se comunicar através do Facebook. A linguagem, a relacdo de
proximidade, uso de pronomes e hiperativo também foram analisados.

A andlise serd dividida por esferas, comecando da maior, a federal, até a
menor, a municipal. Em um primeiro momento, sera feita uma analise mais
guantitativa sobre quantidade de postagens na pagina, numero de curtidas,
compartilhamentos e comentarios nas postagens e, ao final, uma andlise qualitativa
focada na linguagem, relacédo de proximidade, uso de pronomes e imperativo.

Com base nisso, a seguir expbe-se a analise.

3.2 Ministério do Turismo

O Ministério é o responsavel por desenvolver o turismo no pais, de forma que
essa atividade passe a proporcionar uma inclusdo social, gerando empregos e

favorecendo a economia.

Em sua estrutura organizacional estdo a Secretaria Nacional de
Estruturacdo do Turismo, com foco no planejamento, ordenamento,
estruturacdo e gestdo das regides turisticas do Mapa do Turismo
Brasileiro e a Secretaria Nacional de Qualificacdo e Promoc¢é&o do Turismo,
voltada para a formalizag&o e qualificacdo no turismo e para o marketing e
apoio a comercializagdo dos destinos turisticos em &ambito nacional.
(MINISTERIO DO TURISMO, 2016)

A Embratur (Instituto Brasileiro de Turismo) é a empresa responsavel por
promover tanto o marketing como a comercializagdo dos produtos, servigos e

destinos turisticos brasileiros no exterior.

Facebook MTur


http://www.mapa.turismo.gov.br/mapa/#/home
http://www.mapa.turismo.gov.br/mapa/#/home
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Figura 1. Fan Page do MTur

Ministério do Turismo
esta no Facebook.

Para se conectar com Ministéric do Turismo, cadastre-se no Facebock hoje mesmo.

MY N AT GYITERN SaWW REENew -

para os Jogos Olimpicos Rio 2016
BRASIL2016.GOV.BR

Ministério do Turismo @
Organizacdo governamental

Linha do Tempo Sobre Fotos Videos Mais ~

PESSOAS > m Ministério do Turismo
2h- @

492.916 curtidas 3 : s
Com mausoléus de grandes personalidades brasileiras, esculturas e outros

tipos de obras de arte, alguns cemitérios brasileiros estdo se consolidando
SOBRE >  como atrativos turisticos. ry

Fonte: MTur (2016)

O Ministério do Turismo (MTur) é um dos 6rgdos publicos mais presentes na
rede e utiliza alguns elementos para ter uma boa comunicacdo com o publico. A
pagina possui 492.916 seguidores, pessoas que curtem a pagina e Ssao
consideradas amigas do Ministério. H& diversos tipos de postagens, desde
informacdes de utilidade publica a criacdo de séries editoriais, dicas e mecanismos
de interacdes com o publico.

Os assuntos de forma geral e de utilidade publica sdo abordados pelo MTur
de uma forma clara e sucinta, como no exemplo abaixo, de um video sobre isencéo
de vistos para turistas estrangeiros durante a Olimpiada de 2016. O fato de ser um
video no post chama a atencéo para a dinamica da rede social. Importante também
destacar o uso de perguntas, e de recursos de comunicagdo como o imperativo (“Dé
o play”) e de emoticon?. Os trés sdo uma forma de buscar uma conversa e uma
relacdo mais proxima com o cidaddo. O post teve 121 curtidas e foi compartilhado
61 vezes. Quando um usuario compartilha algo, ele se apropria daquela informacéo

e esse € um dos fatores importantes para toda essa andlise.

2 palavra derivada da juncdo dos seguintes termos em inglés: emotion (emogdo) + icon (icone) é
uma sequéncia de caracteres tipograficos, tais como: :), :( ; ou, também, uma imagem (usualmente,
pequena), que traduz ou quer transmitir o estado psicoldgico, emotivo, de quem os emprega, por
meio de icones ilustrativos de uma expressao facial.



https://pt.wikipedia.org/wiki/%C3%8Dcone_(inform%C3%A1tica)
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Figura 2: Postagens no Facebook do MTur

m Ministério do Turismo

Ja conhece o projete de isencic de vistos para turistas estrangeircs
durante a Olimpiada de 20167 A medida, que € valida apenas por 50
dias, deve aumentar a visita de turistas e beneficiar atividades ligadas ao
turismol D& o play no video e saiba mais

Saiba mais

www turismo_gov._br

Curtir Comentar Compartilhar

121 pessoas curtiram isso. Principais comentarios -

81 compartihamentos

Fonte: MTur (2015)

Para gerar interacdo, participacdo e engajamento do publico, o MTur criou
uma acéo para divulgacdo de fotos do publico. Com a tag #vivadeperto os usuarios
podem ter suas fotos estampadas nos reldgios de rua de Sdo Paulo e do Rio de
Janeiro. A campanha visa tornar as viagens mais marcantes com experiéncias
inesqueciveis. Além disso, na rede esse tipo de acdo colaborativa ajuda no sucesso
da campanha. Aqui nota-se novamente a presenca de perguntas, o uso do

imperativo e de emoticon. O post teve 222 curtidas e 34 compartilhamentos.

Figura 3: Postagens Facebook MTur


https://www.facebook.com/MinisteriodoTurismo/videos/1070319652999479/
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Ministério do Turismo
ML R

Gosta fotografar as paisagens incriveis do Brasil? Use a hashtag
#vivadeperto e sua foto podera aparecer nos relégios de rua do Rio de
Janeiro e Sao Paulo! i I &,

Curtir Comentar Compartilhar
222 pessoas curtiram isso. Principais comentarios *

34 compartihamentos

Fonte: MTur (2015)

Um dos objetivos do Ministério é divulgar e vender os destinos turisticos
brasileiros pelo mundo. Com isso, € fundamental que na rede seja feita uma
divulgacdo de alguns lugares incriveis do Brasil. O MTur consegue fazer essa
divulgacéo, que seria uma forma de publicidade do seu “produto”, de modo informal
e até “fofo”. O MTur utiliza uma linguagem mais simples e mais proxima do publico,
como no exemplo abaixo. Dessa forma, essa sessdo se torna uma espécie de
“vitrine” do Brasil para o mundo através da pagina. Além de postar as fotos, o MTur
marca algumas pessoas nas fotos, dando uma relacéo ainda maior de proximidade
com o publico e evitando que se torne algo publicitario. O post teve 1.819 curtidas,
59 comentérios e 346 compartilhamentos, mostrando que esse tipo de agdo gera

engajamento. Houve também o uso de emoticon.


https://www.facebook.com/MinisteriodoTurismo/photos/a.212247255473394.56624.191335504231236/1070342849663826/?type=3
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Figura 4: Postagens Facebook MTur
Ministério do Turismo adicionou 4 novas fotos — com

Claudete Lima e José Iran Femandes.

23 de novembro as 1

Bonito (MS), Baneirinhas (MA), Maragogi (AL) e Chapada do ‘/eadeiros
(GO). Manda mais paraiso gue ta pouco! @

# Curtir W Comentar # Compartilhar
1.812 pessoas curtiram isso. Principais comentarios -
348 compartilhamentos

Fonte: MTur (2015)

Ainda com uma relacdo de proximidade com o publico, o MTur, em uma de
suas “séries”, estabelece uma relagdo mais intima e de amizade com as pessoas. O
Ministério d4 uma série de dicas para as pessoas em relacao as diversas situacdes
da vida, mas sempre ligando as dicas com viagens ou relacionadas ao ato de viajar.
No exemplo a seguir, 0 MTur da uma dica legal e “fofa” para bom aproveitamento da
viagem e do destino. O post teve 687 curtidas, 372 compartihamentos e 8

comentarios.


https://www.facebook.com/MinisteriodoTurismo/photos/pcb.1070434282988016/1070433629654748/?type=3

Figura 5: Postagens Facebook MTur

Ministério do Turismo
HTur "

Faca caminhadas, aproveite as belezas naturais, conheca as pessoas € 0s
sabores do seu destino! @

VAR
i pe

OUE 0 FEZ VIAJAR

LOUIS LAMOUR

& Curtir I Comentar » Compartilhar

©87 pessoas curtiram isso. Principais comentarios *

372 compartiihamentos

Fonte: MTur (2015)
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Uma sesséo interessante do Ministério é a “sessao viajante”. Nela sao citados

varios exemplos de tipos e de situacdes comuns de viajantes. Essa sessao cria uma

relagdo de proximidade, de identidade do publico e de uma conversa. Isso pode ser

notado através do uso de uma pergunta. Algumas vezes, muitas pessoas ja se

identificaram com os exemplos citados nos posts. No exemplo abaixo, a sesséo fala

sobre os viajantes que trazem lembrancinhas. O post teve 1.545 curtidas, 181

compartilhamentos e 90 comentarios. Perguntas, em geral, esperam respostas, e

essa quantidade de comentarios mostra que de certa forma houve a conversa

esperada no post.

Figura 6: Postagens Facebook MTur


https://www.facebook.com/MinisteriodoTurismo/photos/a.212247255473394.56624.191335504231236/1070501329647978/?type=3

m Ministério do Turismo

R

Fonte: MTur (2015)

‘océ € daquele tipo de viajante que sempre traz uma lembrancinha para
S @migos ou do tipo que sempre pede uma?

M
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O Blog do Turismo também é um amigo do Ministério. Alguns posts do blog

sao replicados na pagina. Outra coisa bem comum em paginas em geral e que o

MTur também faz sdo postagens relacionadas a datas comemorativas. Assim como

em outras “séries”, aqui o personagem do “viajante” também se faz presente, como

se pode ver abaixo. O post em questdo € sobre o dia do doador de sangue. O post

possui uma linguagem informal e “fofa”, com uso de emoticons e da segunda pessoa

(“seu” e “sua”). E utilizada uma tag importante para o caso, #DoeSangue, tag da

campanha nacional de doacédo de sangue. Nota-se novamente o0 uso do imperativo

(“procure €” “ajude”). O post teve 740 curtidas, 661 compartihamentos e 11

comentarios.

Figura 7: Postagens Facebook MTur


https://www.facebook.com/MinisteriodoTurismo/photos/a.212247255473394.56624.191335504231236/1070883562943088/?type=3&theater
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Ministério do Turismo
11Tur T i 2

25 de novembro - Dia do Doador de Sangue
Seja qual for o seu destino, procure o hemocentro mais proximo € ajude a
salvar vidas! A sua doagdo pode ajudar até quatro pessoas!

#DoeSangue

VIAF NTE

ANGUE BOM

25 DE NOVEMBRO
DIA DO DOADOR DE SANGUE

Curtir Comentar Compartilhar

Fonte: MTur (2015)

Outra coisa interessante feita pelo Ministério e que outras paginas e 6rgaos
também tentam fazer, mas nem sempre o fazem de uma maneira correta, € o uso de
assuntos e “memes” (imagem ou post que sdo repassadas de pessoas em pessoas
no meio digital) do momento em seus posts. Em 2015, existiram varios cases do tipo
e varios “memes” para ser utilizados. Infelizmente, nem todos os 6rgdos conseguem
fazer um bom uso disso. O que nao foi o caso do MTur. No post a seguir, foi
aproveitado o ‘timing?” da acdo do #meuamigosecreto no final do ano de 2015. A
tag foi criada espontaneamente no Twitter, fazendo um paralelo a brincadeira de
final de ano, o amigo oculto, com a campanha em combate a violéncia contra a
mulher em que expds atitudes machistas que passam despercebidas na sociedade.
O MTur néao ficou de fora e, também, levou a figura do viajante para o post. O post

teve 1.364 curtidas e 38 compartilhamentos.

21 periodo ou prazo durante o qual algo deve ser realizado. Sentido de oportunidade.



40

Figura 8: Postagens Facebook MTur

m Ministério do Turismo

#meuamigosecreto respeita mulher gue viaja sozinha.
Curtir Comentar Compartilhar

Fonte: MTur (2015)

Ainda sobre este post, o MTur conseguiu interagir de forma positiva com os
usuarios que participaram e, principalmente, com aqueles que, de inicio, nao
gostaram do post. Ressalta-se a importancia de estar em contato com o publico, de
se fazer presente, dar ouvidos e interagir. Além de ter alguém responsavel por fazer
as interacdes com o cidaddo de forma rapida como pode ser visto no exemplo a
seguir. Importante citar que o Orgdo conversa diretamente com o cidadao,

chamando-o pelo nome pessoal e falando de forma personalizada.

Figura 9: Postagens Facebook MTur

A

Fonte: Mtur (2015)

Por fim, além dessa interacdo citada, outras chamam atencdo na forma como
o Ministério interage com o publico e, de certa forma, consegue evitar crises e
problemas de uma maneira informal e com uma linguagem “fofa”. No exemplo
abaixo, o MTur soube responder de forma educada, citou o nome e conversou de

forma personalizada. O comentério foi visto de forma positiva, tendo 35 curtidas.

Figura 10: Postagens Facebook MTur
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l Sthéphanie Louise Pra que "mozao™ £
totalmente possivel ser felz & vizjar soznho, viu,
MTur!
Curtir - Responder - €378 - 27 de novembro de
2015 as 16:13
s Ver mais 1 resposta

= Ministério do Turismo @ O, Sthéphanis!
© moz3o era 50 pra lembrar que uma boa
companhia deixa 3 viagem bacana
tambem! Nio 30 € possivel viajar sem
moz3o como muitas vezes pode ser
melhor ainda, né? ()

Ah, viajar sozinho € uma tendéncia entre
05 brasieiros e brasieiras! D3 uma
olhada:

VIAJANTES
TENDENGIA ENTRE BRASILEIROS

N MR

Ministério do Turismo

Vocé é daquele tipo de viajante que
curte fazer passeios sozinho? O

TripAdvisor tragou o perfil do tunista que
viaja ou pretende visjar s6. A pesquisa
Vizgjantes

Ver mais

~ 2~ =
Curtir - Resnander - €135 de

—

Fonte: MTur (2015)

No geral, o MTur tem uma maneira propria de fazer sua comunicacdo na
rede. Percebe-se que o 6rgdo, mesmo sendo federal, busca ter uma relacédo intima
com seu publico. Prova disso sao suas agdes como a criagdo de “séries” e as linhas
editoriais nas postagens. O MTur tem uma sequéncia de assuntos nessa linha
editorial, e quem acompanha a pagina percebe isso. Nao séo feitas postagens
publicitarias e nem postagens de pura divulgacdo. O uso de uma campanha onde 0s
usuarios utilizam tags e eles mesmos fazem uma divulgacdo dos destinos turisticos
€ uma acdo que estabelece uma proximidade com o publico. Além de que, ha a
divulgacéo dos destinos e, também, dessa forma, o MTur da espago para o publico
aparecer, fazendo com que ele se sinta parte de tudo.

A série de dicas também estabelece uma relacéo que tende a ser mais intima,
mostra que o 6rgdo se preocupa, também, com o bem-estar do publico, ou seja, o
receptor da mensagem € o foco dentro das redes. Mesmo quando a informagéo é de
utilidade publica, como o video sobre as Olimpiadas, o MTur usa uma linguagem
mais informal, de modo claro e ndo de um jeito “chato”. E importante citar a
utilizacdo de recursos de comunicagdo como uso de pronomes, imperativo e dos
nomes pessoais também na busca por uma relacdo mais proxima com o cidaddo. O

uso de um “personagem”, que no caso € o viajante, é um 6timo recurso usado pelo


https://www.facebook.com/MinisteriodoTurismo/photos/a.212247255473394.56624.191335504231236/1072282196136558/?type=3&theater
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orgdo. Dessa forma, € criada uma identidade para o 6rgdo que é fiel ao turismo e,
além disso, € uma forma de usuério se identificar.

O uso de datas comemorativas € um recurso bom, se for usado da forma
correta, isto €, desde que ndo seja uma série de postagens todos os dias sobre
todas as datas existentes. No caso, o Ministério utiliza as datas que se relacionam,
de alguma forma, a figura do viajante e assim atua de forma positiva. Por fim, a
utilizacdo de “memes” e assuntos do momento € um recurso, de certa forma,
ousado, principalmente para os 6rgaos publicos. Bem ou mal, a sociedade ainda néo
possui uma relacdo de muita confianga na comunicagdo publica e muitos ainda
veem 0s 6rgdos somente como 6rgaos sérios que atuam em prol da cidadania e que
precisam exercer bem a sua parte. Com isso, 0 uso do humor e criatividade ainda
nao é uma atitude bem vista ao publico, como foi visto no exemplo citado na analise
acima. Interagir, e relacionar e buscar uma relacdo mais proxima com o foco no
usuario é um dos grandes objetivos das marcas e, também, dos 6rgdos. No caso, 0
Ministério vem conseguindo interagir de forma positiva com o publico, como foi visto

nos exemplos da andlise.

3.3 Governo de Brasilia

Figura 11: Fan Page do GDF

Governo de Brasilia
& esta no Facebook.

Para se conectar com Govemno de Brasilia. cadastre-se no Facebook hoje mesmo. B

o) s R a1
m mlardim Botanico s
='EL§ bl
GOVERNO DE vasy

BRASILIA

ﬁ.ﬂ

Organizacao.governamental

Linha do Tempo Sobre Twitter Fotos Mais ~

PESSOAS > =% Governo de Brasilia

Mais uma chance para se inscrever na Corrida de Reis! \o/ O segundo lote

156.499

Fonte: GDF (2015)
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Brasilia foi inaugurada em 1960 e é formada pelo Plano Piloto e pelas regides
administrativas do Distrito Federal. O Governo do Distrito Federal (GDF), entéo, é o
orgao responsavel pelo distrito. No Facebook, a pagina possui mais de 156 mil
seguidores e amigos. E tenta sempre interagir com o cidadéo.

Dentro da estrutura organizacional do GDF, existe uma série de Secretarias, e
uma das acdes divulgadas na pagina € o “Fala Secretaria”, para 0s usuarios
enviarem perguntas aos secretarios e, estes, através de um video, respondem as
perguntas na outra semana. O post a seguir teve 23 curtidas e 6 compartilhamentos.
Por ser um assunto mais sério, o numero de compartilhamentos e de curtidas é
menor, principalmente na péssima fase que o Governo atravessava. No exemplo a
seguir nota-se um erro ao comecar utilizando o plural (“vocés”) e terminar com o

singular (“aproveite”).

Figura 12: Postagens Facebook do GDF
=&s  Governo de Brasilia

Nesta semana vocés podem deixar perguntas para o secretario da Casa
Civil e Relagdes Institucionais, Sérgio Sampaio. Na proxima segunda-feira
(30) traremos as respostas em video. Aproveite a oportunidade!

#FalaSecretana
2
.
S~

SECRETARIA!

L —

SECRETARIA DA CASA CIVILE
RELACOES INSTITUCIONAIS

E SOCIAIS

f_FBLOM/0WR - B

Curtir Comentar Compartilhar
Camila Carrano e outras 22 pessoas curtiram isso Principais comentarios ~

& compartilhamentos

Fonte: GDF (2015)

O uso de postagens sobre datas comemorativas é comum no GDF, assim
como também no MTur. No caso a seguir, também foi analisado sobre o dia do
doador de sangue, e 0 que chama a atencdo no post, além da sua linguagem, é a


https://www.facebook.com/govdf/photos/a.211601118889294.44894.209716942411045/871439926238740/?type=3
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imagem e o uso de um personagem, fazendo referéncia a série “Star Wars”. O post
foi feito no periodo de pré-langamento do novo filme da série. Inclusive, o texto na
imagem (“Para o lado solidario da forga vocé deve ir’) é usado da mesma forma que
0 personagem utiliza na série, ou seja, a frase foi escrita na ordem indireta. O post
teve uma repercussdo bastante positiva e teve 1.447 curtidas, 1.606
compartiihamentos e 195 comentarios. Além do post, chamam a atencdo o0s
comentarios e as interacoes feitas. Interacdes informais, “fofas” e usando emoticons,
chamando as pessoas para fazerem parte do lado solidario. Importante citar aqui

também a presenca de um responsavel por interagir rapidamente com o cidadao.

Figura 13: Postagens Facebook GDF

=s:  Governo de Brasilia

A Forga € poderosa em vocé, jovem Padawan! E ela esta no seu sangue.
NZo, ndo estamos falando da sua linhagem Skywalker € sim do seu poder
de doacéo.

Para se aliar contra o lado sombrio da Forga vocé ndo precisa passar por
um treinamento duro em Dagobah, basta ter entre 16 e €9 anos, pesar
mais de 50 quilos, entre outras condicdes basicas que vocé pode conferir
neste link —= http:/igoo.gl/LpcFcg.

Entéo seja rapido no gatilho como Han Solo. Pegue sua Millenium Falcon
e voe at... \Ver mais

DIA NACIONAL DO

iy Doadov de
v 3

PARA O LADO
SOLIDARIO
DA FORGA,

VOCE DEVE VIR.

B i

Curtir Comentar Compartithar

adna Neves, Vanesss Loanny & Principais comentarios =
curtiram 1550

Fonte: GDF (2015)
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Figura 14: Postagens Facebook GDF
i_ Crisley Gifoni, Leonidas P DE Almeida, Fernanda Principais comentarios -
Perrin & outras 1.482 pessoas curtiram isso.

1.808 compartilhamentos

Kheren-Hapuck Sousa ARRAZARAMI nfelzmente ndo posso doar..
= Mao agora, pois fiz uma tatuagem em junho. S50 12 meses nao & isso?
Mas compartilho muito!!! [
B
] Governo de Brasilia @ E isso, Kheren-Hapuek.

Mas, nio se preccupe, Jovem Fadawan, no ano gue vem
esperamos vooé se voluntariar no Lado Solidario da Forga.
Enguanto isso, repasse a mensagem aos seus! .. Wer mais

| Ana Karla de Paula Parabéns aos designers. Ficou sensacional! |1l ;
Orgulhosa dos meus colegas de oficio )
021
-+ Governo de Brasilia @ Obrigads, Ana Karla.
Suas palavras 530 incetivos pra nds!
L]
e
Orsvanildo Alves (Essa foi de arrebentar; tenho gue compartilhr isso -
UMa VEZ Que NEo posso Ser doador, infelzments).
e
] Governo de Brasilia @ Obrigado por nos apoiar nessa luta tio
importante, Osvanildo.
Seguiremos fortalecendo a solidariedade com apoic de pessoas
COMD VoCE.
Abragol (=
i
=R Willian Zuim Mestrz! Nunca sangue dosi, mas aprendendo estou eu, &
- " - g r . -
- amanha ao lado solidario da forga estarsi eul
T
@ Governo de Brasilia @ Willian, vocé deve vir.
i

Fonte: GDF (2015)

Além das datas comemorativas, outra agcdo do GDF em comum com o MTur é
0 uso de assuntos do momento, o ‘timing?2”. Assim como o MTur, o GDF esta
antenado aos assuntos do dia a dia nas redes sociais, e também, no periodo
analisado, fez um post sobre o #meuamigosecreto. O assunto € bem polémico e
nem por isso o GDF, mesmo sendo um 6rgdo de uma instancia diferente do
Ministério, deixou de citar. Com isso, 0 GDF mostra um pouco de sua preocupacao
em relacdo ao tema, expressa apoio e também se aproxima em uma relacdo mais
intima com o publico, deixando de ser simplesmente um 6rgdo do Governo e
passando a se posicionar como um amigo. O post teve cerca de 2.029 curtidas e

589 compartilhamentos. E provavel que o fato de um 6rgdo superior estar citando

22 periodo ou prazo durante o qual algo deve ser realizado. Sentido de oportunidade.
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um assunto delicado e aderindo a uma campanha tenha assustado algumas
pessoas, porém a repercussao foi positiva, como se nota pela quantidade de
pessoas que se apropriaram desse post e o compartilharam. O post teve 2.029

curtidas e 589 compartilhamentos.

Figura 15: Postagens Facebook do GDF

#meuamigosecreto desrespeita as mulheres, pratica violéncia fisica e
psicologica & ainda insiste que isso € nomal. Ele acha também que as
vitimas ndo tém amparo e, por isso, ficardo caladas.

3

Governo de Brasilia

0 que ele néo sabe & gque em Brasilia existem locais preparados para
atendéas nesse momento, come a Casa da Mulher Brasileira (Quadra
&01, Lote J, Asa Morte), o Centro Espetializado de Atendimento & Mulher
(Ceildndia, Planalting, Estagdo 102 Sul do metrd), a Delegacia de

Atendimento... Ver mais

Curtir Comentar Compartilhar

Fonte: GDF (2015)

Outro ponto relevante da pagina € a transparéncia. Uma acéo, de certa forma,
ousada do GDF em prestar contas e situar a populacdo sobre o que acontece no
Governo. Uma agdo como essa pode nao ser muito bem vista, principalmente em
meio a crise em que 0 pais se encontra. Esse tipo de postagem favorece ainda mais
0s comentarios sobre todos os tipos de assuntos, algo muito comum na pagina. Aqui
nota-se o uso de pergunta com uma resposta imediata. O post abaixo teve 23

curtidas, 3 compartilhamentos e 13 comentarios.

Figura 16: Postagens Facebook do GDF
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=&s  Governo de Brasilia
Quer saber tudo o gue acontece no govemo? Vocé pode! Nos fomos
considerados pela Controladoria Geral da Unido (CGU) os mais
transparentes ao lado de outras cinco unidades federativas e recebemos
nota maxima na avaliacéo!

Para fazer o estudo foram acessadas as ouvidorias dos Nossos Orgaos e
autarquias, feitos questionamentos e solicitacdes de informacao nas areas
de salde, educacdo, assisténcia social e regulamentacéo do acesso a
informacé&o. Outro ponto importante foi o tempo... \Ver mais

& Curtir W Comentar Compartilhar
Bruna Miguetti e outras 24 pessoas curtiram isso. Principais comentarios =
3 compartilhamentos

Fonte: GDF (2015)

O GDF criou uma “série” chamada “Gente de Brasilia” usada pela hashtag
#GenteDeBrasilia. A série conta historias de pessoas de Brasilia, principalmente
histérias que sirvam de inspiragdo de alguma forma. E uma forma de criar um
relacionamento mais préximo com 0s usuarios e ndo ser somente um 6érgao publico.
Além de ser uma forma de dar valor aos brasilienses. E normal dos seres humanos
se sentirem valorizados, de alguma forma, com a¢gfes como essa. Cria uma imagem
mais leve do Governo, além de ser uma forma de mostrar que ha coisas e pessoas
boas na cidade. O post a seguir conta a histéria de Gabriel, um jovem que descobriu
HIV aos 18 anos e usou a adversidade em for¢a criativa e solidariedade. A histéria
de Gabriel teve 412 curtidas, 41 compartilhamentos e 32 comentarios no post. Com
isso, 0 Governo tenta valorizar a populacdo e reconhecer que a cidade é construida
e composta por cidaddos com histérias diferentes e inspiradoras que merecem
reconhecimento.


https://www.facebook.com/govdf/photos/a.211601118889294.44894.209716942411045/872414906141242/?type=3&permPage=1
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Figura 17: Postagem do Facebook do GDF

H— Governo de Brasilia

Ele tem Estrela no nome € nédo € por acaso. Nasceu para brilhart Nos
palcos do teatro € na vida das pessoas que ele ajuda. O #GenteDeBrasilia
de hoje traz uma histornia linda de coragem. Estamos falando do diretor,
ator e trabalhador voluntario Gabriel Estrela, um jovem que descobriu o
HIV aos 18 anos € transformou a adversidade em forga criativa € em
solidariedade.

Gabriel passou por muitos momentos dolorosos, mas sempre pode contar
com o amparo da familia. O amor foi 0 com... Ver mais

f FB.COM/GOVOF )

Curtir Comentar Compartilhar

aciana Paim, Jamile Racanic

)as curtiram isso.

41 compartilhamantos

Fonte: GDF (2015)

A pagina também € um espaco para divulgar notas oficiais do Governo, como

no exemplo abaixo que teve 230 curtidas e 19 compartilhamentos.

Figura 18: Postagens Facebook do GDF
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-H Governo de Brasilia
Mota oficial: Temple Axe Oyé Bagen

O govemo de Brasilia repudia agbes de perseguigdo, vicléncia ou tentativa
de cereamento do direito constitucional de liberdade de crenca religiosa e
lamenta os danos matenais e imatenais gerados pelo incéndio no Templo
Axé Oya Bagen (Casa da Mae Baiana), na madrugada de hoje (27), no
Paranoa.

0 govemador Rodrgo Rollemberg ligou para Adna Santos de Araljo,

como Mae Baian... Ver mais

Curtir Comentar Compartilhar
230 pessoas curtiram isso. Principais comantarios -
B compartilham nentos

Fonte: GDF (2015)

Assim como o MTur, os assuntos de utilidade publica sdo divulgados na
pagina do GDF. E um espaco também para opinibes e para esclarecer ddvidas dos
usuarios. O post a seguir se refere ao que estaria aberto e fechado durante o feriado
distrital do dia do Evangélico. A imagem é bem fofa e a linguagem clara e direta. O

post teve 49 curtidas e 44 compartilhamentos.

Figura 19: Postagens Facebook GDF



=i Governo de Brasilia

7 de novembro as

Segunda-feira (30) € feriado do Dia do Evangélico. E, como de costume,
os horéarios de alguns servicos publicos serdo alterados. Da uma olhada
aqui —= http:/igoo.gl/MaStzu e programe-se. Aproveite!

f FB.COM/GOVDF covesns o9
H BRASILIA
e Curtir ¥ Comentar # Compartilhar
49 pessoas curtiram i550. Principais comentarios ~

48 compartilhamentos

Fonte: GDF (2015)
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Assim como a pagina analisada anteriormente, a interagdo € de suma

importancia para o GDF, a quantidade de comentarios sobre varios casos diferentes,

problemas diferentes, criticas, denuncias e afins é grande. O cidaddo usa bastante

esse espaco para se posicionar de alguma forma e espera sempre uma resposta e

uma solucdo para seus problemas. O cidaddo quer ser ouvido e esse canal de

comunicacdo com o GDF é uma possibilidade de dar voz a eles. O GDF tenta

responder a maioria deles. A seguir sdo apresentadas algumas interagdes feitas no

periodo de analise em um post sobre criar delegacias especializadas em crimes de

racismo e de intolerancia religiosa. As interacGes foram feitas com uma linguagem

mais formal e mais séria, principalmente por ser tratar de um assunto delicado. Nota-

se aqui também a presenca de um responsavel por interagir com o cidaddo. A

primeira interacao teve 8 curtidas enquanto a segunda teve apenas uma.

Figura 20: Postagens Facebook do GDF


https://www.facebook.com/govdf/photos/a.211601118889294.44894.209716942411045/872815709434495/?type=3&permPage=1

=&i  Governo de Brasilia

O Govemo de Brasilia vai criar uma delegacia especializada em crimes de
racismo € de intolerdncia religiosa. O antncio foi feito depois da visita do
govemador Rodrigo Rollemberg ao temeiro de candomblé Axé Oya Bagan,
no Paranoa. O galpdo do local foi destruido por um incéndio na sexta-feira
(27) e ha indicios de acdo criminosa.

Rollemberg solicitou ao diretor-geral da Policia Civil € a0 comandante-geral
do Cormpo de Bombeiros Militar do Distrito Federal, coronel Hamilton Santos
Esteves Junior, gue as investigacoes sobre as causas do incéndio € a
identificacéio dos responsaveis sejam tratadas como prioridade. O laudo da
perncia deve sairem até 20 dias.

Foto: Toninho Tavares/Agéncia Brasilia

y Curtir ) Comentar Compartilhar

Ferreira Andrade e Principais comentarios ~

S curtiram 1550.

Fonte: GDF (2015)

Figura 21: Postagens Facebook do GDF
Sharon Moennich Mos comovemos com os atagues terronistas na
Franga,mas ficamos cegos para perceber que a intolerancia religiosa e a
falta de respeito 3 fé do proximo e5t3 bem perto de nos. Lamentavell1Que
o5 culpades podem responder por mais esse ato de vandalismo.

Curtir - Responder - g% 151 - 28 de novembro as 18:08

| Governo de Brasilia® Exato, Sharon. Por isso as investigagbes
sobre a5 causas do incéndio e a identificagdo dos responsavei
serao tratadas como prioridade pela Policia Civil & pelo Corpo de
Bombeiros Militar. O lawdo da pericia deve sair em até 20 dias.

w existindo esse tipo de discriminagio.Cada um com sua fé. Respeito palavra

N muite procura wm dia acha.
er - o 12 - 28 de novembro as
4 Governo de Brasiliagy Exataments, B2l Por isso a necessidade
de criar uma delegacia especislizada. As investigacdes sobre as

Fonte: GDF (2015)
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Por fim, o DF é formado pelo Plano Piloto e pelas regibes administrativas, e

elas ndo poderiam ficar de fora da linha editorial da pagina. Séo feitas postagens
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parabenizando as cidades em seus aniversarios. E mais uma forma de ter uma
proximidade maior com o publico, principalmente com os de cada uma das regifes.
As pessoas comentam, curtem e se sentem parte da homenagem. O exemplo a
seguir foi de parabéns ao Cruzeiro, uma das regides administrativas do Distrito
Federal, pelos seus 56 anos. O post teve 183 curtidas, 50 compartilhamentos e 10

comentarios.

Figura 22: Postagens Facebook do GDF

[T ANIVERSARID,
i 0 @

f FB.COM/GOVDF : L T

Governo de Brasilia A
B o tem anversario na cidade. £ 3 vez do Cruzsirg osistrar 55 anos d nisirial @ @ Puoico

L Ana Lucia Cnuz, Leonidas P OE Aimeida, Lucas De Matio Principals comantarios -
Araruna e oulras 130 paes0as curtram 550

& 51 compartinamenios

Fonte: GDF (2015)

O GDF, apesar de ser mais informativo, atua de forma um pouco semelhante
ao MTur na rede. Existe a criacdo de algumas “séries” também em uma linha
editorial. Assim como o Ministério, 0 GDF também aborda as datas comemorativas e
em comparacao ao MTur, sobre a doagcao de sangue, o GDF se destacou mais na
ousadia do tema do “universo nerd”. Aqui, também, se faz presente a questao de
gue muitos ainda ndo confiam e tém a ideia de que os 6rgéos publicos sé&o sérios e

devem resolver as questdes dos cidadaos, e ndo para fazer coisas engracadas e
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criativas nas redes. Porém, essa acao foi considerada positiva pela maioria dos
usuarios engajados na rede do Governo. O uso do “meuamigosecreto” também
acabou sendo vista de forma positiva e, assim como o post da doacdo de sangue,
teve muitos compartilhamentos. Essas postagens ddao um ar mais humano ao
Governo.

O uso de informacdes de utilidade publica € um pouco mais frequentes no
GDF, a prova disso sdo os posts sobre o espaco aberto para as Secretarias
dialogarem com os cidadaos, notas oficiais, informagcdes sobre feriados e sobre a
transparéncia do Governo. Sao posts mais sérios e dao um espago ainda maior para
as criticas, mas a informacéo é passada de forma sucinta e clara. Durante o periodo
analisado, houve comentarios positivos e de incentivo, como no post sobre racismo
e violéncia religiosa. Uma ac¢éo ausente, verificada no periodo de anélise, no MTur e
presente no GDF é uma série de comemoracdo nos aniversarios das regides
administrativas do GDF. Essa € uma forma de agregar valor a cada cidade dentro da
rede.

Na busca por uma relacdo mais préxima e dando um espaco ao publico e o
valorizando, o GDF criou a campanha #GenteDeBrasilia, onde conta histérias de
brasilienses, principalmente as que de alguma forma sao inspiradoras. Nota-se a
auséncia de um personagem e de um assunto comum, como no Ministério do

Turismo que aborda o viajante por se tratar de turismo.

3.4. Prefeitura de Curitiba

Figura 23: Fan Page da Prefeitura de Curitiba
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Prefeitura de Curitiba
esta no Facebook.

Para se conectar com Prefeitura de Curitiba, cadastre-se no Facebook hoje mesmo.

Prefeitura de Curitiba @

Organizacao governamental

Linha do Tempo Sobre Instagram Fotos Mais ~
PESSOAS > @ Prefeitura de Curitiba
%%k %k Y Boa noite, Curitiba.
758.750 curtidas
8.657 visitas Tim Maia - Gostava Tanto de Voce
Tim Maia 1997 - Gostava tanto de voce - Edson
Trindade Rio de Janeiro 28/09/1942 ~ 15/03/1998
SOBRE >

Fonte: Prefeitura do Curitiba (2015)

Curitiba € a capital do Parana, um dos estados que compdem a regido Sul do
pais. Com mais de 750 mil seguidores e amigos até janeiro de 2016, a pagina se
tornou um caso de sucesso nas midias sociais. Com o intuito de se aproximar do
publico jovem, a “Prefs” (apelido da Prefeitura na rede) utiliza algumas estratégias
em sua comunicagao.

Uma das principais caracteristicas da pagina € o uso de imagem em formato
de “memes” (imagem ou post que sao repassadas de pessoas em pessoas no meio
digital). A maioria dos posts da pagina sdo nesse formato. Informacgdes de utilidade
publica sdo necessarias nas redes dos 0rgaos publicos, e a pagina da “Prefs” realiza
uma série de posts a respeito disso, como no exemplo abaixo, falando sobre a Lei
Maria da Penha. Nota-se pelo post que conseguiram abordar um tema delicado de
uma forma leve. O post teve cerca de 5.679 curtidas, 569 compartilhamentos e 154
comentarios, gerando uma interacdo entre a pagina e o publico de uma forma

aberta.

Figura 24: Postagens Facebook Prefeitura de Curitiba
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w Prefeitura de Curitiba

P

Em 2006, foi sancionada a Lei Marna da Penha que aumentou o rigor das
punicoes sobre crimes domésticos, sejam agressoes fisicas ou
psicologicas. Esse nome € em homenagem & Maria da Penha Femandes,
uma mulher que lutou para que seu agressor fosse devidamente punido,
depois de 23 anos de violéncia doméstica.

Maria da Penha € convidada da 1° Jomada Nacional Mulher Viver Sem
\ioléncia, uma parcena entre a Prefeitura de Curitiba, a UFPR e a
Universidade Positivo. Entre os dias... \Ver mais

1\
~‘ aE EI.A ESTAEM BURITIBA

y Curtir Comentar » Compartilhar

5.772 pessoas curtiram isso Principais comentarios ~
575 compartihamentos

Fonte: Prefeitura do Curitiba (2015)

Ainda sobre utilidade publica e abordando uma linguagem mais informal e
“fofa”, a “Prefs” ao postar sobre um prémio que a cidade ganhou do Conselho
Federal de Odontologia relacionou isso ao sorriso das pessoas. Aqui percebe-se 0
uso de pergunta e do imperativo na imagem (“aproveite”). O post teve cerca de 302

curtidas, 27 compartilhamentos e 8 comentarios.

Figura 25: Postagens Facebook Prefeitura de Curitiba
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@ Prefeitura de Curitiba
Né&o € bem pelo nosso somiso, mas tem a ver, vocé ja vai entender.

O Conselho Federal de Odontologia (CFO) reconheceu o trabalho
dedicado a implantacéo de politicas publicas de saude bucal em Curitiba.

O prémio foi entregue em 2013 mas nos motiva @ melhorar ainda mais os
servigos de salde odontologica. ... \er mais

Vocegabla que _4
Curitiba ganhowum prémio
pelojseulsorriso?

= Aprovelte e
_:degum sorrisinho

@ Curtir Comentar Compartilhar

302 pessoas curtiram 1550 Cipais comentario:

Fonte: Prefeitura do Curitiba (2015)

Assim como o MTur, a “Prefs” também se aproveitou de acdes de interacdo
com o publico. Um exemplo disso foi a hashtag #curitilover criada pelos préprios
usuérios, onde enviavam fotos da cidade com a hashtag. A “Prefs” fez um post em
agradecimento as 100.000 fotos no Instagram com essa hashtag. O “simbolo” da
pagina de Facebook da Prefeitura de Curitiba é a capivara - animal presente nos
parques curitibanos. Tal “simbolo” se faz presente em varias postagens, como essa
em agradecimento as fotos. O post teve cerca de 1.020 curtidas, 19
compartilhamentos e 8 comentérios. Uma quantidade menor de compartilhamentos,
mas por se tratar de um post de agradecimento ele teve um bom numero de

curtidas.

Figura 26: Postagens Facebook Prefeitura de Curitiba
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@ Prefeitura de Cunnba

e novembro as

OmTes -
Costumam dizer por ai, que a intemet & generosa.

Entre os mais diversos motivos pelo qual essa afimativa € verdadeira, esta
o perfil & no Instagram.

Ele acaba de completar 2 marca de 100.000 fotos enviadas para a
hashtag #curitilover, criada por vocés. S&o 100.000 fotos sensacionais

sobre Curitiba.... Ver mais

DAIPREES
PEIA HASHTAG

CURITIBAY PMC @

# Compartilhar

& Curtir ¥ Comentar
1.020 pessoas curtiram isso. Principais comentarios =

18 compartilhamentos

Fonte: Prefeitura do Curitiba (2015)

A “Prefs” possui uma linguagem mais juvenil. A pagina tem uma espécie de
série” onde, na maioria dos dias, sdo postadas um video de alguma musica com

uma mensagem de “Boa noite”. Tal agdo a aproxima ainda mais do publico. O post

abaixo teve 134 curtidas e 15 compartilhamentos.

Figura 27: Postagens Facebook da Prefeitura de Curitiba


https://www.facebook.com/PrefsCuritiba/photos/a.516441535066322.1073741830.515514761825666/981179035259234/?type=3
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si',j Prefeitura de Curitiba

ST,

Boa noite, Curitiba.

BRZLIN AIR & ERATTZE - Dance
With Me #TONETUBE #0003

BLIY- hitps m =

Curtir Comentar Compartilhar

34 pessoas curtiram isso Principais comentarios =

15 compartihamentos

Fonte: Prefeitura do Curitiba (2015)

Interacdo é de suma importancia pra “Prefs”, e estdo sempre dispostos a
responder os usuarios, e a maioria de suas intera¢des sdo de maneira mais informal,
mais préxima do usuario e, muitas vezes, “fofas” e até engracadas. Aqui também
percebe-se a presenca de um responsavel pelas interagdes com o cidaddo. No
exemplo a seguir, em uma postagem sobre o tempo na cidade, que na maioria dos
dias esta fechado, algumas interacbes com o0s usuarios chamaram a atencdo. A
primeira resposta da “Prefs” sobre as roupas teve 718 curtidas e a segunda, sobre o
Sol, 227. E notavel essa relacdo proxima e juvenil da “Prefs”, bem como é possivel
Ver que 0s usuarios se interessam pelos comentarios e interacdes, iSSO se nota na

guantidade de curtidas nas interagdes feitas.

Figura 28: Postagens Facebook da Prefeitura de Curitiba



w Prefeitura de Curitiba
e | 25de embro 35 14:15 - E
Algum dia vai fazer sol em Curitiba?

Aligs, segundo a Embratur, Curitiba tem menos sol que NY, Londres,
Berlim e Praga (. Mas néo deixe de visitar uma das cidades mais sem sol
do Brasil www.turismo.curitiba.pr.gov.br (a gente promete que tem muita
coisa legal pra fazer mesmo sem sol)

Nao, entre hoje e 4 de
dezembro de 2015 nao
fara sol

Curitiba

Predominantemente Nublado

Curtir Comentar Compartilhar
8.615 pessoas curtiram isso. cipais comentario

2.842 compartihamentos

Fonte: Prefeitura do Curitiba (2015)

Figura 29: Postagens Facebook Prefeitura de Curitiba

m Everson Santos £ 35 minhas roupas, como ficam??
L +En Y S—— o

Curtir - Responder - 5 150

m Curtir - Responder - ¢4 24

@ Prefeitura de Curitibagy

Fonte: Prefeitura do Curitiba (2015)
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https://www.facebook.com/PrefsCuritiba/photos/a.516441535066322.1073741830.515514761825666/984970511546753/?type=3
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Assim como o MTur, a “Prefs” tem uma “série” que aborda as diferencas das
coisas e pessoas. No post a seguir, cita as diferencas entre pessoas calmas e
pessoas agitadas, pessoas altas e baixas e pessoas que trabalham ao sol e as que
trabalham em um escritério, sugerindo que isso nao precisa ser problema, pois todos

sdo importantes. O post teve 828 curtidas, 92 compartilhamentos e 5 comentarios.

Figura 30: Postagens Facebook da Prefeitura de Curitiba
g“) Prefeitura de Curitiba

Algumas pessoas séo calmas e outras séo agitadas. Algumas sdo altas e
outras baixas. Algumas trabalham sob o sol e outras sentadas num
escritorio. As diferencas entre nos existem, mas ndo precisam seruma
fonte de problemas.

Todas elas sdo pessoas, todas elas sdo necessarnas para a sociedade e
todas merecem respeito.

Foto de @camiladyevil #curitilover

DIFERENGAS?
RESPEITE
AME SE FOR CAPAZ

Curtir Comentar Compartilhar

828 pessoas curtiram isso Principais comentarios ~

Fonte: Prefeitura do Curitiba (2015)

A Prefeitura de Curitiba, no geral, utiliza uma linguagem bem mais informal
que os outros dois 6rgaos analisados. O uso do formato de “memes” € um dos que
mais chama a atencdo. Até mesmo ao se tratar de informagbes mais sérias e de
utiidade pdudblica, a linguagem é leve e bem-humorada. Inclusive, uma das
caracteristicas da “Prefs” € o bom humor. A “Prefs” também utiliza “séries” em sua

linha editorial, como a das diferencgas.
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Assim como o MTur e o GDF, a “Prefs” também utiliza uma tag em campanha
de maior proximidade com o publico. A tag #curitilover foi criada pelo préprio publico
da pagina como meio de divulgacédo de imagens da cidade. Uma diferenca entre os
outros dois 6rgdos analisados e a Prefeitura de Curitiba é a existéncia de uma
quantidade menor de publico da “Prefs”, porém uma proximidade um pouco maior,
por se tratar de uma Prefeitura. Apesar da Prefeitura lidar com um publico menor
que as outras esferas, € a pagina com maior quantidade de ‘likes?®”. Tanto o
Ministério quanto o GDF possuem um publico mais abrangente porém na rede
possui menos ‘likes” que a “Prefs”.

A Prefeitura possui uma identidade e um personagem, a capivara, assim
como no MTur também apresenta um personagem. A capivara esta presente em
varios posts da “Prefs” e € uma personagem querida. Além disso, a Prefeitura é
considerada jovem na rede e, consequentemente, possui um comportamento jovem,
como pode ser visto, também, nos posts com musica de boa noite. Ainda sobre seu
comportamento juvenil, nas suas interacdes a “Prefs” utiliza uma linguagem bem
informal e tipica de jovens com imagens, memes e emoticons, como visto na analise.

A Prefeitura possui uma linguagem mais juvenil e suas interacdes sao
recebidas de forma positiva pelo cidaddo. Pode ser que por se tratar de um
municipio e de ter uma relacdo um pouco mais proxima com o cidadao (apesar de
um Orgdo municipal possuir menos publico que os 6rgdos distritais e federais) e
poder ser mais descontraida que o MTur e o GDF, a “Prefs” € uma das poucas

paginas bem-queridas pelo cidadao.

2 Curtidas no Facebook.
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CONSIDERACOES FINAIS

O estudo permitiu compreender que € fundamental e necessario que haja um
estudo e um planejamento no trabalho em redes sociais governamentais. Estar
presente no meio digital € necessario, mas tudo deve ser feito de uma maneira
correta e que traga 0s menores prejuizos possiveis. Atualmente, questdes como a
falta de confianga do puablico no 6rgdo é um fator determinante e que, muitas vezes,
impossibilita maiores acdes de relacionamento. Manter um bom relacionamento com
seu publico nas redes sociais e ainda manter sua imagem e postura de poder
publico e, principalmente, realizar suas funcées no meio off-line certamente é bem
complicado.

Com base neste estudo, pode-se notar que é de suma importancia saber
interagir com o publico. As redes sdo um espaco aberto e que muitas vezes serve
como ouvidoria, um SAC 3.0. E fundamental existir em todos os 6rgéos, ja que é um
meio onde as pessoas buscam respostas de forma mais rapida do que
pessoalmente e por telefone. Notou-se também a presenca da busca pelo
enraizamento e estesia citado por Semprini (2010). Essa necessidade dos 6rgaos de
se aproximarem cada vez mais do seu publico e alimentarem essa relacdo. A
dindmica de rede do meio digital na Web 3.0 é um dos fatores que colaboram nessa
relacdo de proximidade.

O estudo apresentou como o0s 0rgaos publicos analisados utilizam a rede
social Facebook como estratégias de comunicacao. Foi visto que h& o uso de séries
e linhas editoriais, campanhas de interacéo e proximidade com o publico com o uso
de tags, as informacdes de utilidade publica também se fazem presente na rede e,
além disso, ha alguns 6rgdos como o MTur e a “Prefs” que utilizam um personagem
como identidade do Orgdo na rede. Nos O6rgdos analisados, existem muitas
estratégias comuns e outras diferentes, e o fator que provavelmente influencia nisso
é a esfera em que o 6rgéo atua. A “Prefs”, por ser uma esfera municipal, possui uma
forma mais jovem e mais descontraida. O GDF, esfera distrital, jaA € um pouco mais
sério apesar de ser criativo, mas em comparacdo com a “Prefs” possui uma forma
até mais madura de ser. Ja o MTur, no ambito federal, se mistura um pouco com as

caracteristicas dos outros dois citados anteriormente. E um pouco mais madura até
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por ter um publico maior, entretanto € mais divertida e com um tema mais interativo
com o publico se comparado ao GDF. Isso pode-se dar pelo tema do MTur que é
justamente o turismo, relacionado ao lazer.

Nota-se também, que os trés 6rgdos adotam uma linha editorial, 0 que mostra
que ha um certo planejamento em suas postagens. E preciso pensar e planejar tudo
0 que vai entrar e 0 que néo vai entrar nas redes. Percebe-se o uso de alguns
recursos de comunicag¢do nas postagens, tais como o uso de pronomes, imperativo,
nome pessoal, emoticons e o uso de perguntas. A dindmica de rede é uma das
principais caracteristicas que interfere diretamente na relacdo de proximidade e de
“amigos” entre os 6rgaos e o cidadao. Por isso é preciso estar preparado para lidar
com o seu publico, seja ele qual for, na esfera que for. O cidadao esta cada vez mais
exigente e, ultimamente, o contexto politico no Brasil ndo tem sido favoravel e, por
isso, é preciso ter mais cuidado ainda com a comunicacao publica. Ter uma equipe
responsavel pela comunicacéo nas redes sociais dentro de cada 6rgédo é de extrema
importancia. E fundamental que os profissionais sejam da area de comunicacédo e
com experiéncia em redes sociais, visto que € a imagem dos 6rgaos publicos que
esta em jogo. Se tratando de comunicacao publica todo detalhe deve ser reparado e
planejado.

Por fim, conclui-se que os trés 6rgdos analisados atuam de forma mais
positiva do que negativa e que tém feito um planejamento e um trabalho direcionado
a comunicacao publica. Esses 6rgaos utilizam estratégias comuns que mostram que
dao certo e que funcionam e servem, também, de inspiracdo para outros 6rgaos. O
estudo tedrico junto a analise possibilitou um conhecimento maior sobre o tema e
ajudou a obter respostas. Além disso, levantou questdes como: sera possivel o
cidaddo se enxergar mais proximo do poder publico e utilizar o Facebook como um
canal de didlogo

Dessa forma, o presente estudo é relevante a todos os profissionais da area

digital e, principalmente, aos que estao ligados & comunicacao publica.
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