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RESUMO

A pesquisa analisou como ocorre o uso do Facebook como plataforma de comunicagio e relacionamento com o
cidadio usuirio do Sistema Unico de Satde de Minas Gerais. A metodologia de pesquisa compreendeu analise
documental, de contetido da Fan Page, bem como questionarios respondidos por gestores publicos e internautas
identificados como influentes por meio de indicadores gerados pela ferramenta Fanpagekarma. A pesquisa concluiu
que ha subutilizagio dos aspectos colaborativos da midia social em relagio as possibilidades de estimulo a
participagio do cidadio, prevalecenclo um fluxo unidirecional de inforrnagio do Governo para o Cidadio, que é
caracteristico do estigio inicial de Governo Eletrénico. No caso apresentado, hi a concepgdo de transposi¢io do
caréter informativo do portal institucional para a midia social. A contribui¢io tedrica da pesquisa reside em uma
proposta de classificagio de niveis de Governo Eletrénico que pode ser aplicada para avaliagio das abordagens de
comunicagio com o cidadio.

Palavras-chave: Governo Eletrénico; e-participacio; midias sociais.

ABSTRACT

The study analyzed how the use of Facebook as a platforni for communication and relationship with the citizen
who are users of the Public Health System of Minas Gerais, Brazil. The research methodology consisted of
documentary analysis, content of the Fan Page, as well as questionnaires answered by public managers and Internet
users identified as influential through indicators generated by the Fanpagekarma tool. The research concluded that
there is an underutilization of the collaborative aspects of social media in relation to the possibilities of stimulating
citizen participation, prevailing a unidirectional flow of information from the Government to the Citizen, which is
characteristic of the initial stage of Electronic Government. For the investigated case, there is a transposition of the
informative character of the institutional portal to the social media. The theoretical contribution of the research
lies in a proposal of classification of levels of Electronic Government that can be applied to evaluate the
communication approaches with the citizen.

Keywords: E-Government; e-participation; social media.
RESUMEN

La investigacién analizé cémo se produce el uso de Facebook como plataforma de comunicacién y relacién con el
usuario ciudadano del Sistema Puablico de Salud de Minas Gerais, Brasil. La metodologia de investigacién
comprendié analisis de documentos, contenido de Fan Page, asi como cuestionarios respondidos por gerentes
publicos y usuarios de Internet identificados como influyentes a través de indicadores generados por la herramienta
Fanpagekarma. La investigacién concluyé que hay una subutilizacién de los aspectos de colaboracién de las redes
sociales en relacién con las posibilidades de estimular la participacién ciudadana, prevaleciendo un flujo
unidireccional de informacién del Gobierno al Ciudadano, que es caracteristico de la etapa inicial del Gobierno
Electrénico. En el caso presentado, existe la concepcién de la transposicién del caricter informativo del portal
institucional a las redes sociales. El aporte tedrico de la investigacion reside en una propuesta de clasificacion de
niveles de Gobierno Electrénico que se puede aplicar para evaluar los enfoques de comunicacién con el ciudadano.

Palabras-clave: Gobierno electrénico; participacion electronica; redes sociales

INTRODUCAO

O Governo Eletrénico (e-gov) tornou-se uma tendéncia global, pois os Governos de diversos
paises tém concentrado esforgos no desenvolvimento de politicas e em defini¢des de padrdes em termos
de Tecnologias da Informagio e Comunicagio (TICs), visando a construir uma arquitetura interoperavel,

a fim de munir os cidaddos com acesso a informagdes e servicos (ALEXANDRINI, PISKE & PISKE,

2006). No Brasil, as organizagdes que compdem a esfera ptiblica tém buscado utilizar de maneira crescente
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os recursos destas tecnologias para, entre outras finalidades, oferecer servi¢os online, aumentar a
transparéncia, reduzir custos e fomentar a participagio do cidadio. H4 estudos sobre os portais como
canais de relacionamento com o cidadio (LARA & GOSLING, 2016), da e-participagio (CUNHA,
COELHO & POZZEBON, 2014), além da analise de redes em satde (MARQUES, 2018). Soares &
Monteiro (2015) apontam a necessidade de estudos qualitativos para averiguarem o contetdo de
postagens de administradores de paginas no Facebook e o efeito desse conteddo nas interagdes
subsequentes. Por sua vez, Cunha er a/ (2014) destacam o crescente interesse, tanto no dmbito académico
quanto governamental, em novas formas de relacionamento entre a Administragio Publica e os cidadios.

Brownstein, Freifeld e Madoft (2009) salientam a importincia das midias sociais no contexto da
satde publica ao ressaltar trés caracteristicas: o potencial de disseminagio de informagio, a possibilidade
de criagio de contetido por parte de cidadios, profissionais e gestores de satide e a chance de, por meio
de mapeamento de informagdes, prever e/ou identificar situagdes de risco. Para o CRM 2.0 compartilha
capacidades excepcionais nas midias sociais que oferecem uma abordagem que transcende o CRM
tradicional. No estudo realizado por Anshari er a/ (2012) com planos de satde no sudeste asiatico, a
maioria dos respondentes concordou que tanto as midias sociais quanto o suporte on/ine deveriam ser
parte de um sistema de satde digital.

Assim, considerando-se a importincia do espago virtual como potencial esfera de relacionamento
entre 0 Governo e a populagio, o objetivo da pesquisa consistiu em analisar o uso do Facebook como
plataforma de relacionamento com o cidadio no contexto da comunicagio publica governamental e suas
implicagdes nos Ambitos do Governo Eletrénico 2.0. Para tanto, foi adotada como unidade empirica a
Fan Page da Secretaria de Estado de Satide de Minas Gerais (SES-MQ). Para além da introdugio, o artigo
estd organizado da seguinte forma: referencial teérico enfatizando comunicagio publica, e-gov e midias
sociais; metodologia de pesquisa; anilises (documental, de contetido e dos questionarios) e discussio de
resultados; e conclusio.

REFERENCIAL TEORICO
Midias Sociais e Comunicagio com o Cidad3o

As tecnologias denominadas como Web 2.0 sio entendidas como um conjunto de midia social
por meio da qual os individuos sio participantes ativos na criagio, organizagio, edigio, combinagio, no
compartilhamento, comentario e classificagio de conteddo Web. Além disso, a midia social possibilita a
formagio de uma rede social por meio da interagio e conexdo entre os participantes. Sio exemplos de
tecnologias da Web 2.0: blogs, wikis, midias sociais (Facebook, Twitter, YouTube), modos de comunicagio
baseados na Web, como cats, entre outros. Silva e Prado (2015) afirmam que a Web 2.0 facilitou a troca
de informagdes e a interagio entre as pessoas e também com os geradores de contetido e proporcionou a
adogio das midias sociais pelas organizagdes publicas para maior aproximagio e interagio com o cidadio.

No contexto da Administragio Publica, Reddick & Norris (2013) salientam que uma
caracteristica da Web 1.0 é a informagio, o servico, a politica e a governanga em mio tnica indo do
Governo para o Cidadio. Ja no contexto da Web 2.0 e das midias sociais e, por consequéncia no e-gov
2.0, a informagio ¢é criada conjuntamente, cidadios demandam servigos, a politica pablica é negociada e
a governanga compartilhada.

Batista (2011, p.70) classifica as midias sociais da seguinte forma:

a) redes sociais: sio representagdes estabelecidas na Internet das relagdes e interagdes entre individuos
de um grupo;

b) comunidades virtuais: sio grupos formados por individuos que compreendem e possuem um
compromisso com um senso de valores, crengas e convengdes que sio compartilhadas entre si e que
estabelecem uma relagio que vai além do objetivo utilitirio de uma particular interagio, sem haver,
necessariamente, uma interagio face a face;

¢) midias sociais: sio ambientes disponibilizados na Internet que permitem aos individuos compartilhar
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opinides, ideias, experiéncias e perspectivas com os outros individuos. Essas midias podem permitir
tanto a constru¢io das midias sociais como a constru¢io de comunidades virtuais.

White (2012, p.9) define midias sociais como formas eletrénicas de comunicagio em que
usuarios criam comunidades online para compartilhar informagdes, ideias, mensagens pessoais e outros
contetidos. Bonsén, Royo & Ratkai (2015) destacam que as midias sociais sio particularmente efetivas
quando as informagdes podem ser eficientemente disseminadas em larga escala e o publico ¢ disperso,
como ¢é o caso particular dos usudrios dos servigos publicos de satide.

Chun & Reyes (2012) explicam que as ferramentas de midias sociais podem prover a organizagio
informagdes sobre opinides, emogdes, intengdes, comportamento e carateristicas dos usuarios. A midia
social usada pelo Governo é considerada inovagio tecnoldgica e agente de transformagio em gerar ao
cidadio engajamento nas campanhas oficiais bem como ativismo para compartilhar governanga
promovendo democracia, conforme destacado por Chun (2012).

Em uma percepgio ampliada de comunicagio governamental, a comunicagio unidirecional, com
papéis claros e estanques de emissor e receptor, ¢ sobreposta por uma visio comunicacional em que os
elementos que constituem o processo comunicativo se interrelacionam de forma dinimica, buscando a
circularidade e globalidade do processo, que possibilitam a intervengio de sujeitos sociais, interagio, agdes
partilhadas e processos de troca, segundo Franga (2002).

Bonsén, Torres, Royo & Flores (2012) enfatizam os principais beneficios que as midias sociais
oferecem para organizagdes publicas, enfatizando os reforgos da transparéncia e da participagio dos
cidaddos. Os autores explicam que esses beneficios podem ser obtidos por meio do aumento da
visibilidade do governo; do compartilhamento de dados e insights sobre os processos de tomada de
decisdo para se tornar mais transparente; tornando-se mais atraente, aberto e participativo; e oferecendo
a possibilidade de todas as partes interessadas a se envolver em processos colaborativos (MERGEL &
BRETSCHNEIDER, 2013). Assim, o uso das midias sociais no setor publico, para os autores, deve
ser entendido como parte de uma mudanga de paradigma em curso maior para uma maior autonomia
e participagio do cidaddo. Para compreender com clareza as possibilidades de uso das midias sociais como
plataforma de interagio entre o cidadio e o Governo, faz-se necessirio compreender os modelos possiveis
de Governo Eletrénico.

Governo Eletrdnico

Para Nam (2012), combinadas com a continua expansio e progresso das fungdes de Governo
Eletrénico convencionais, varias iniciativas de e-gov sio realizadas para aumentar a satisfagio dos cidadios
com o Governo bem como a confianga no desempenho da Administragio Publica ao defender os valores
fundamentais da transparéncia, participagio publica e colaboragio. No contexto do Governo Eletrénico,
a comunica¢io governamental pode exercer papel estratégico no aproveitamento de potenciais espagos de
esferas publicas digitais.

Nam (2012) afirma que Governo Aberto defende a transparéncia, participagio e governanga (por
meio da colaboragio), como valores fundamentais do Governo Eletrénico. Para Meijer, Curtin &
Hildebrandt (2012), o conceito de Governo Aberto é baseado na visio e na voz exemplificados pela
transparéncia e pela participagio, respectivamente. Dessa forma, entendem os autores que a transparéncia
se refere ao acesso aberto a informagio do Governo e a participagio estd ligada ao acesso aberto a arenas
de tomada de decisio.

Conceitualmente, o e-gov é apresentado sob diversos prismas. Reddick (2010) explica que o e-
gov tenta responder eficientemente as necessidades do cidaddo e aumentar a participagio do cidadio no
processo decisério, considerando que os servigos do governo off-/ine tém um acesso limitado e exigem
mais esfor¢os e tempo para o cidadio acessar os servigos.

Tais percepgdes podem ser notadas como uma perspectiva relacional que propde um caminhar
entre os conceitos de e-gov, e-participagio e e-democracia. Lidén (2013) enfatiza que o Governo
Eletrénico é relativo ao uso da tecnologia para alcangar a eficicia nas operagdes internas do Governo, mas
também para melhorar a qualidade em acessibilidade aos servigos publicos. Por seu turno, a e-participagio
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¢ importante uma vez que a legitimidade das institui¢des democraticas depende dos cidadios e de seu
nivel de confianga nestas instituigdes. J4 a e-democracia ¢ definida pelo autor como o uso das TICs nos
processos politicos democraticos em matéria de informagio, discussio e tomada de decisdes.

Cunha & Miranda (2013), ao demonstrarem o modelo referencial de Governanga Eletrénica,
apresentam os conceitos de e-governanga, e-administragio publica, e-servigos publicos e e-democracia.
Entende-se por e-governanga o exercicio de uma nova forma e uma nova possiblidade de governar com a
participagio de ampla rede de atores. Ja e-democracia refere-se a ampliagio da pratica democratica,
utilizando as TICs envolvendo um processo comunicacional amplo e englobando o conceito de
accountability. Assim, a e-democracia embarcaria os esforgos para aperfeicoamento da gestio publica e as
definigdes de e-administragio publica e de e-servigos publicos. Por e-servigos, compreende-se a prestagio
de um servigo pablico de melhor qualidade de forma igualitaria e universal, considerando-se o respeito a
democracia e cidadania. Ji4 a e-administragio publica pressupde aperfeigoamentos dos processos
governamentais e do trabalho interno do setor publico por meio do uso das TICs.

Por e-gov, entende-se uma politica em que hi a favorecimento de maior accountability, acesso a
informagdes, redugio de custos bem como relacionamento com o cidadio focado em proporcionar
atendimento aos desejos e necessidades, incentivando a participagio do cidadio e considerando
informagdes a respeito do cidadio e o conhecimento tacito da sociedade.

Por e- participacio, adota-se a visio de Macintosh & Whyete (2008) de ser participagio que
utiliza tecnologias disponiveis na Internet no intuito de proporcionar acesso a informagio e favorecer o
engajamento do cidaddo nas agdes e politicas publicas bem como seu empoderamento. Curran & Singh
(201T1) apresentam uma importante diferenciagio conceitual entre e-gov e e- democracia ao relacionar o
Governo Eletrénico com mudangas internas na burocracia publica, enquanto a e-democracia consiste em
preocupagdes e agdes para viabilizar a relagio entre os atores politicos e cidaddos nos processos politicos.

Modelos de Participagio Digital do Cidadio

Reddick (2011) analisa diferentes formas de participagio no Governo que vio desde a via tinica
(da Administragio Publica para o Cidadio), de duas vias de interagdo dirigida a partir da Administragio
Pdablica (consultivo), e a mais alta forma de e-participagio da interagio bidireccional dirigida de cidadios
para a Administragio Publica e vice-versa (participativa).

Os trés modelos de e-participagio apresentados pelo autor sio de Chadwick & May (2003);
Macintosh (2003) e Kamal (2009). O modelo Gerencial baseia-se em principios do setor privado
derivados da concepgio da Nova Gestdo Pablica (NGP). Assim, tém-se como alicerce principios de
desempenho do setor privado aplicados ao e-government para melhorar a prestagio de servigo
(REDDICK, 2011).

O modelo Gerencial ¢, portanto, dirigido pelo Governo com fluxos de informagio em uma
diregio para os cidadios (CHADWICK & MAY, 2003). Nesta forma de participagio, os cidadios
simplesmente usam o que ¢ fornecido on-/ine pelo Governo. A Administragio Publica escolhe o que
colocar on-line, que dirige o nivel de interagio em mio-tnica com os cidadios (PINA, TORRES &
ROYO, 2010). Os cidadios tém a oportunidade de receber informagdes ou servicos do Governo, mas
nio sio capazes de alterar o processo de prestagio de servicos. O tnico feedback que a Administragio
Pdablica recebe ¢ através de seu uso de servicos on-/ine, em que os servigos que sio usados com mais
frequéncia indicam maior importincia para os cidadios.

O modelo Consultivo tem como foco a interagio entre Adminsitragio Piblica e Cidadio. Nesse
modelo, hi um movimento de perceber o cidadio como cliente e a Administragio Publica com a
prestadora de servigos. Contudo, os cidaddos tém mais de uma participagio na governanga, tal como
refletida no modelo (REDDICK, 2011). Os cidaddos, mesmo sabendo que foram elevados a partir de
seu status do cliente no modelo Gerencial, ainda possuem a informagio gerenciada pela Administragio
Pdablica numa concepgio top-down para a disseminagio de informagio.

O modelo Participativo possui o maior grau de e-participagio. Neste modelo, a interagio com o

cidaddo ¢ fundamental para o desenvolvimento de politicas publicas (ANDERSEN, HENRIKSEN,
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SECHER & MEDAGLIA, 2007). Ha uma gama diversificada de atores envolvidos no modelo
participativo que vio desde organiza¢des sem fins lucrativos, grupos de interesse, os cidadios, meios de
comunicagio e empresas (KAKABADSE, KAKABADSE & KOUZMIN, 2003 ). Ao contrario do modelo
Gerencial mais direcionado, no modelo Participativo existe um fluxo complexo de informagdes entre o
Governo e os Cidadios concebidos para melhorar e moldar a politica (JAEGER, 2005). O fluxo de
informagio é multidirecional e as mudangas politicas sio o resultado dos comentirios dos cidadios
(Chadwick & May, 2003). Neste modelo, a mudanga pode ocorrer em diferentes diregdes, com os
cidaddos iniciando a mudanga de baixo para cima, o que ndo ¢ visto nos modelos de gestdo e consultivos.

Neste contexto, Cunha & Miranda (2013) ressaltam que, no 4mbito da participagio, é necessario
implementar novas formas de gestdo e de governanga. O cidaddo nio ¢é apenas o objeto da agio da
Administragio Pdablica, mas um participe ativo inclusive da defini¢io de agdes e politicas publicas. Essa
visio corrobora com a anélise de Reddick (2011) ilustrada na Figura I. Os modelos ndo constituem uma
linha evolutiva, mas formas e concep¢des da Administragio Pablica.

Figura I - Modelos de Administragio e Niveis de Participagio

Gerencial Consultivo Participativo
Fungdes do Governo Eficiéncia na entrega de | Melhoria  das  decisdes | Interagio com cidadio ¢
servicos  putblicos  aos | politicas com participagio | fundamental para
cidadios (sociedade) dos cidadios desenvolver a politica
Atores envolvidos Consumidores como Grupos de interesse, | Associa¢cdes voluntarias,
cidadios; negdcios e meios | cidadios como | grupos de interesse e
de comunicagio de massa consumidores, empresas cidadios

Fluxo de Informagio

Dirigido pela Administragio
Piblica, interagio de mio
Gnica

Direcionado pela
Administragio Puablica, mas
moldada pela participagio

do cidaddo, interagio de

Complexo com fluxos tanto
da Administragio quanto de
cidadios  moldando a

governanca e  politica.

mio dupla Interagio de mio dupla
multidirecional
Tecnologias usadas Declaragdes de impostos | Tecnologias de  midias | Votagio eletrénico,
online, informagio publica | sociais pesquisa  de  opinido,
em sitios eletrénicos encontros eletrdnicos com
Administragio Piblica
Légica Aumentar a entrega de | Aperfeicoar o éxito das | Aumentar a democracia
servicos politicas
Problemas de | Dificuldade de mostrar | Apatia do publico Falta de sinais de mudan¢a
Implementagio economia de custos radical

Fonte: REDDICK (2011) adaptado de CHADWICK & MAY (2003), MACINTOSH (2003) E KARMAL (2009).

Nota-se que a midia social pode ser utilizada nos trés modelos. A Administragio Puablica pode
direcionar apenas informagdes para o cidadio; consulti-los sobre projetos de lei ou politicas publicas bem
como incentivar engajamento para revisio de agdes e politicas ptblicas ou até mesmo elaboragio coletiva
de agdes publicas.

Governo Eletronico 2.0 (e-gov2.0)

Partindo dos conceitos ja apresentados de e-gove e-participagio, percebe-se haver um movimento
do que se convencionou chamar de e-gov 2.0. O desenvolvimento da Internet, em especial da Web 2.0,
possibilitou o surgimento de um novo lugar para relacionamentos. Desse modo, surgem agdes tanto da
sociedade quanto governamentais no intuito de favorecer esferas pablicas de discussdo para democratizar
agdes de interesse publico.

Chun, Shulman, Sandoval & Hovy (2010) descrevem a evolugio do e-govem diferentes fases que
descrevem os padrdes de interagdes dos governos digitais com o publico. O primeiro estigio consiste na
digitalizagio de informagdes do Governo, ou seja, na disponibilizagio de dados e informagdes online. O

57



segundo estagio ¢ caracterizado por interagdes simples nio necessariamente sincronas, como o e-rmail,
entre Governo, cidadios e outras partes interessadas, portanto, uma fase informacional. A terceira fase é
a possibilidade de transagdes on/ine, tais como a realizagio de atividades como pagamentos de impostos
e emissio de documentos, ou seja, a relagio transacional. Ja a dltima etapa tem por fundamento a
governanga compartilhada em que hi tomada de decisio colaborativa. Nas trés primeiras fases, a
comunicagio ¢ exclusiva ou predominantemente unidirecional do Governo para o cidadio com feedback
/imitado, o que caracteriza o denominado Governo Eletrénico 1.0 (CHUN er al, 2010).

A adogio das midias sociais no e-gov 2.0 esta de acordo com a visio cidadi-céntrica do Governo
focada no relacionamento entre Administragio Pdblica e Cidadio. Percebe-se que a participagio do
cidadio ¢é estimulada e que o e-gov 2.0 ultrapassa a concepgio puramente de Governo Eletrénico como
accountability, prestagio de servigos online e modo de diminuir gastos.

Vigoda (2002) discorre sobre o relacionamento entre a Administragio Publica e o Cidadio e as
perspectivas, contradigdes e evolugdes tedricas de andlise desse relacionamento. No framework ilustrado
na Figura 2, Vigoda (2002) apresenta uma sintese de sua pesquisa.

Figura 2 - Evolugio continua da Interagio Administragio Publica-Cidadio

I* Geragio 2° Geragio 3* Geragdo 4* Geragio 5% Geragio
Papel do | Subordinado Eleitor Cliente - Consumidor Parceiro Proprietarios
Cidadio
Papel do | Regulamentador Depositario de Fé | Administrador Parceiro Subordinado
Governo
Tipo de | Coer¢io do Governo | Delegagio Responsabilidade 4= Colaboragio Coergio do
Interagio cidaddo

Fonte: VIGODA (2002, p. 531).

Vigoda (2002) diferencia os sistemas de Administragio Piblica em termos de maturidade no que
diz respeito ao relacionamento Administragio Publica e Cidadio. O conceito é de uma evolugio continua
em que a Administragio Publica compartilha responsabilidades. Responsabilidade e colaboragio sio
apontadas por Vigoda (2002) como diferentes “chapéus” para cooperagio e parceria em niveis maiores.
Nessa metéfora, o autor destaca as opgdes da Administragio Puablica ou pela ideia de responsabilidade ou
pela colaboragdo. A responsabilidade é mais orientada para a centralidade do poder na Administragio
Pdblica com concentragio maxima no processo decisério. Ja a colaboragio parte do principio de
descentralizagio do poder burocratico.

Neste contexto, Vigoda (2002) afirma que:

A principal responsabilidade dos governos e da Administragio Publica é definir estratégias
objetivas que possam atrair parceria com empoderamento dos cidadios. Para responder as
demandas de efetiva participagio do puablico, os drgios publicos devem realizar mudangas
estruturais e culturais compreendendo o uso de ferramentas de empoderamentos para
desenvolvimentos de colaboragio. O empoderamento pode estimular um comportamento
voluntario dos cidadios que nio é manipulado pela Administragio Pablica (VIGODA, 2002, p.
535).

Essa afirmagio de Vigoda (2002) pode ser aplicada ao Governo Eletronico e entendida também
como um conceito de e-democracia. Alids, pode-se notar semelhan¢a com a “continua evolugio do
Governo Eletronico” e um paralelo é cabivel. No e-gov 1.0, o foco é em prestar servigos e informar e a
comunica¢io em mio tnica, havendo publicizagio de conhecimento explicito por meio do processo de
externalizagio. Ha Gestdo da Informagio por parte da Administragio Publica, mas nio hi Gestio do
Conhecimento. O marketing governamental nio é relacional, mas transacional. O Governo Eletrénico 1.0
seria, portanto, o primeiro nivel tendo uma caracteristica mais proxima do modelo gerencial que busca
oferecer servicos e informag¢des buscando mais eficicia, eficiéncia e, consequentemente, reducio de custos.
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O Governo Aberto ja propde uma troca, uma participagio do cidadio. Portanto, ha consideragio
ao conhecimento do cidadio sobre a realidade bem como escuta as demandas sociais. H4 uma mio dupla
com potencial troca de conhecimento e o inicio da gestdo de informagio e de marketing de relacionamento
a respeito do cidadio e de suas demandas. Ha uma participagio inicial do Cidaddo. Governo Aberto com
foco na transparéncia e alguma participagdo seria assim o nivel 2 do Governo Eletrénico. Em analogia ao
modelo desenvolvido por Vigoda (2002), nota-se que hd um inicio de delegagio, um principio de
relacionamento em mio dupla, visto que o cidadio é percebido também como quem suporta a
Administragio Publica para além do conceito de contribuinte, mas como eleitor. O foco do Governo
Aberto em transparéncia, informagio e fase inicial de participagio corrobora com esta perspectiva.

Para Grénroos (1994), o Marketing de Relacionamento é um novo paradigma no marketing que
muda da visdo transacional para a relacional, ou seja, de uma perspectiva instrumental para uma visio em
que clientes s3o bem atendidos e suas necessidades sio satisfeitas. Reddick (2010) apresenta as concepgdes
de CRM e CRM Publico (CiRM). O CiRM pode ser definido como uma estratégia possibilitada pela
tecnologia para focar nos cidadios e nas necessidades deles, bem como encoraji-los a participar com o
Governo. Para Reddick (2010), um dos objetivos do CiRM ¢ aprimorar a satisfagio do cidadio por meio
do accountability e da mudanga de relacionamento entre cidaddo e governo podendo ser visto como um
elemento-chave para entregar servigos publicos centrados no cidadio.

O e-gov 2.0 é um caminho para a e-democracia ao propor, de forma mais ampla que o Governo
Aberto, a participagio do cidadio em propostas e no processo decisério. O CiIRM.O pode maximizar,
neste contexto, por meio de ferramentas e espagos ptblicos digitais, como as midias sociais, a mio dupla
de comunicagio, a gestio de informagdes e de conhecimento tanto da Administragio Publica quanto no
Ambito do cidadio. E o Nivel 3 do Governo Eletrdnico ao unir Marketing de Relacionamento com o
Cidadio na percepcio da Web 2.0 e o préprio conceito de Governo Eletronico 2.0. Ha tanto Gestio da
Informagio quanto Gestio do Conhecimento. O cidadio é percebido como consumidor no contexto de
demandas de aperfeicoamentos de agdes e politicas ptblicas e do relacionamento com a Administragio
Pablica. Contudo, apesar de essa ser a visdo majoritaria nesta fase, ha o papel de parceiro em proposigdes
de agdes e politicas pablicas quando ha utilizagio de ferramentas como e-votagio, consultas publicas
eletrénicas e a apropriagio de midias e redes sociais digitais como esferas publicas digitais.

O Nivel 4, a chamada e-democracia consiste na consolidagio do cidadio como reconhecido pela
Administragio Publica como fonte de legitimidade de agdes e politicas publicas em todo o processo, ou
seja, participando efetivamente em elaboragio, reestruturagio e processos decisorios. O cidadio atinge o
empoderamento e, conscientemente, ¢ parceiro e corresponsivel com a Administragio Publica no
aperfeicoamento  de agdes e politicas  publicas. Neste  estigio, atinge-se a  denominada
Gestio do Relacionamento.

Mesmo que a analogia nio seja de forma exata ao modelo de Vigoda (2002), nota-se tanto uma
escala de niveis (e-gov, Governo Aberto e e-gov 2.0) quanto a inser¢io de novas ferramentas de gestio para
alcancar mais efetividade da Administragio Pablica (A.P.) e maior empoderamento do cidadio. O ponto

de chegada ¢ a e-democracia.

Figura 3 - Resumo da discussio tedrica sobre a evolugio do governo eletrénico em analogia com Vigoda

(2002)
Continua
e-gov Governo CiRM e-gov 2.0 e-democracia
Aberto
Caracteristica Informagio Informagio e | Informagio e | Informagio, Informagdo,  participagio,
participagio participagio participagio e | colaboragio e
colaboragio empoderamento do cidadio
Percep¢io do | Cidadio como | Cidadio como | Cidaddo como | Cidadio  como | Cidadio como fonte de
Cidadio receptor eleitor cliente. parceiro. legitimidade da agdo.
passivo. Comunicacio | Comunicacio | Comunicacio Comunicacio birecional
Comunicag¢io birecional birecional birecional
unidirecional
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Conclusio

Papel da | Regulador do | Regulador do | Administrador | Parceiro Sujeito
Administragio | processo processo
Publica
Gestao da | Presente Presente Presente Presente Presente
Informagio
Gestao de | Ausente Presente Presente Presente Presente
Conhecimento
Fonte da | Informagio Informagio Informagdes Informagdes sobre | Informagdes sobre AP e a
informagio/do | sobre agdes da | sobre agdes da | sobre A.P e a | A.Pearespeitodo | respeito do cidadio.
conhecimento AP AP respeito  do | cidaddo. Troca de conhecimento
cidadio. Troca de | entre A.P e Cidadio
conhecimento
entre AP e
Cidadio

Fonte: Elaborado pelos autores, com base em VIGODA (2002).

Apés a apresentagio dos conceitos que embasam o presente estudo, descreve-se a metodologia do
estudo de caso abordado considerando a triangulagio metodolégica com abordagens tanto quantitativas
quanto qualitativas.

METODOLOGIA DE PESQUISA

A pesquisa pode ser classificada como estudo de caso exploratério/ descritivo de caso tnico (YIN,
2001). O caso ¢ descritivo/exploratério por analisar as relagdes entre cidadio e Governo na potencial
esfera publica digital e de caso tinico por centralizar esta analise no Facebook do érgio gestor do Sistema
Estadual de Satide de Minas Gerais, que ¢ a Secretaria de Estado de Satde de Minas Gerais (SES-MG).
Nesse contexto, a perspectiva qualitativa, pela analise de contetdo dos posts da Fan Page da SES-MG,
favorece analisar e descrever o relacionamento entre cidadio e Governo tanto em relacio ao contetdo das
mensagens quanto ao fluxo de mensagem (do cidaddo para o Governo e vice-versa). Nesta pesquisa, foi
utilizada a triangulagio de fontes de dados (YIN, 2001 ) a partir da combinagio de trés diferentes métodos
de coleta de dados:

- andlise documental das resolugdes normativas sobre e-govno Governo de Minas, orientagdes da
Subsecretaria de Comunicagio do Estado de Minas Gerais a respeito das midias sociais e materiais graficos
de campanha da SES-MG;

- andlise quantitativa e qualitativa do contetido dos posts da Fan Page da SES-MG;

- questiondrios estruturados aplicados aos gestores governamentais e aos cidadios mais frequentes
na rede social da SES-MG.

A analise documental consistiu na analise de publicagdes de cariter regulamentar publicadas pelo
Governo de Minas Gerais a respeito das TICs bem como manuais de implementagio e de redagio dos
sitios eletrénicos. A observagio em relagio aos materiais graficos tem sua relevincia devido ao fato de
informar ao cidadio a existéncia ou ndo da Fan Page e, por conseguinte, de seu contetido.

Por sua vez, a anilise de contetido compreendeu a anélise de 1038 posts da Fan Page da SES-MG
no periodo de I° de dezembro de 2017 a 30 de junho de 2018 e em materiais graficos. Também houve
andlise quantitativa dos dados da Fan Page da SES-MG relacionados as métricas de engajamento nas
midias sociais. Essa analise proporcionou a possibilidade de categorizagio dos posts, bem como dados
sobre o engajamento e a¢des dos internautas em relagio a pagina institucional no Facebook.

Adicionalmente, foram aplicados questionarios estruturados para Gestor Funcional de midias
sociais da Assessoria de Comunicagio da SES-MG, para o Gestor Estratégico do Sistema Estadual de
Satide de Minas Gerais bem como questionarios estruturados para seguidores da Fan Page da SES-MG
indicados como maiores influenciadores pelo software Fanpagekarma, excluindo os seguidores que tenham
vinculo empregaticio com a Administragio Publica Estadual. A utilizagio de entrevistas para esses trés
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perfis baseia-se na pesquisa realizada por Baird & Parasnis (2011) que apresentaram as percepgdes dos

gestores e dos seguidores da pagina da IBM no Facebook.

ANALISE E DISCUSSAO DE RESULTADOS

Baseando-se nas informag¢des coletadas bem como nos conceitos e nas interrelacdes dos construtos
apresentados, foram feitas as analises documental, de contetido e dos questionarios detalhadas a seguir.

Anélise Documental

No 4mbito da analise documental, foram inicialmente analisadas publicagdes de carater
regulamentar relacionadas ao tema Governo Eletronico, em ordem cronoldgica, disponibilizadas no sitio
http:/ /www.planejamento.mg.gov.br mantido pela Secretaria de Planejamento e Gestio do Estado de
Minas Gerais (SEPLAG-MG). Como o contexto deste trabalho é a SES-MG, no 4mbito da anilise
documental, foram considerados nio apenas diretrizes estaduais sobre Governo Eletrénico, mas também
documentos especificos da SES-MG. A preocupagio com os sitios governamentais e a determinagio para
a publicagio de seus enderegos eletrdnicos nas produgdes gréficas oficiais sio claras ao analisar o material
grafico (folders e cartazes em versdes imprensas e digitais) produzido pela SES-MG relacionado a AIDS,
dengue, gripe, satide da mulher, tuberculose e vida saudavel. Embora sejam feitas publicagdes sobre os
temas na Fan Page da SES-MG, no material grafico nio consta o enderego de nenhuma midia social,
estando presentes os enderegos eletrdnicos de Aotsites como o http:/ /www.saude.mg.gov.br/dengue.

Na Aomepage do portal http://www.saude.mg.govbr a tnica mengio as midias sociais ¢ a
presenga de icones no cabegalho, apesar de ser possivel compartilhar o contetido das paginas nas midias
sociais. Nos horsites, sio disponibilizadas artes temdticas com presenga de hashtags como
H#Tuberculose TemCura, todavia nio h4 citacio a Fan Page em texto ou na propria imagem a ser
compartilhada. Assim, a analise documental possibilita afirmar que ha uma crescente atengdo ao e-gov no
Ambito do Governo do Estado de Minas Gerais, contudo, ainda ha a necessidade de melhor articulagio
entre os atores governamentais no que tange a agregagao de funcionalidades mais colaborativas e a evolugio
em diregio aos conceitos de e-gov no 4mbito das midias sociais. Ressalta-se que nio ha diretriz das
secretarias de Governo em relagio a utilizagio das midias sociais, ficando, portanto, a cargo de cada 6rgio.

Anilise do Contetido da P4gina do Facebook da SES-MG

A anélise de contetido da pagina Facebook da SES-MG contemplou o periodo de sete meses entre
dezembro de 2017 e julho de 2018 e proporcionou o montante de 1032 posts. O periodo foi definido
com base na quantidade de meses necessarios para se atingir o nimero de 1.000 posts que foi uma premissa
assumida para se ter um volume consideravel. As categorias foram definidas pelos autores deste trabalho
considerando-se a proximidade do conteddo das postagens e a relevincia em termos de agdes dos
internautas (curtidas, compartilhamentos, reagdes e comentérios).

No periodo analisado, foram 100.370 curtidas, 624 reagdes positivas, 15 reagdes negativas, 20
surpresas, 1.139 comentérios, 22.716 compartilhamentos e 84 respostas. Dos 1032 posts analisados
apenas um possuiu carater colaborativo como demonstrado na Tabela I.

Tabela I- Analise de contetido dos posts da Fan Page da SES-MG

Data Total de Postagens Informativo Colaborativo Participativo
Total 1032 1.031 1 0
Meédia 100% 0% 0%

*Unica postagem informativo e colatorativo a0 mesmo tempo foi a postagem 85 do més de maio de 2018.
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Sobre as agdes realizadas pelos cidadios/internautas mostradas na Tabela 2, a discrepancia entre
a agio de curtir, praticamente orginica no Facebook, e a de comentar- em que o engajamento com o post
pode ser mais notavel- reforca a percepgio informativa dos contetidos. Bonsén & Ratkai (2013) enfatizam
a diferenga entre as agdes citadas inclusive com proposta de atribuigio de peso em que um comentario
seja equivalente a trés curtidas considerando-se, também, a unilateralidade do processo comunicacional.

Tabela 2 - A¢des de Internautas na Fan Page da SES-MG

Total/ | Curtidas | Reagdes ReacBes Surpresa | Comentirios | Comparti Respostas | Total ~ de
Média Positivas Negativas lhamentos Reagdes
Total 100.370 | 624 15 20 1.139 22716 34 124.968
Média | 97 1 0 0 1 22 0 121

Nota: Constam como comentarios marcagdes de internautas no post.

A categoria com maior niimero de posts é de noticias com 21, conforme mostrado na Tabela 3,
confirmando o carater informacional da Fan Page. O engajamento do cidadio por meio de curtidas,
compartilhamentos, reagdes e comentarios demonstra um distanciamento entre o contetido produzido e
o interesse do internauta demonstrado na Tabela 4.

Tabela 3 - Ntmero de post produzidos por categoria

Categoria Ntimero de Posts
Capacitagio 1S
Dicas de Satde 180
Doengas ligadas ao Aedes 160
Informagio e Promogio a satude 96
LGBT 39
Noticias 218
Fonte: Dados da Pesquisa.

Tabela 4 - Reagdes por post nas categorias mais frequentes
Categoria Reagio/ post
AIDS/HIV 703,72
Campanhas Sazonais 176,33
Capacitagio 39,26
Dicas de Satde 16,95
Doengas ligadas ao Aedes 2385
Informagio e Promogio a satde 26,03
LGBT 24,25
Noticias 15,35
Promocio a cidadania 32,52
SUS 32,78

Fonte: Dados da pesquisa.

Cruzando os dados com a anilise da produgio de contetdo da Fan Page, pode-se afirmar que o
contetido quase exclusivamente informacional produz um engajamento baseado em curtidas que nio
prioriza 0 modelo relacional e a comunicagio em mio dupla que é marca do e-gov 2.0. Entende-se haver
o que Reddick & Norris (2013) denominaram Web 1.5, ou seja, uma adogio parcial, mas incompleta da
Web 2.0 por parte da Administragio Publica, visto que 1031 posts possuiram cariter exclusivamente
informativo nio estimulando nem a participagio nem a colaboragio dos seguidores da Fan Page.

Analise de Questionarios
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Para a condugio dos questionarios no 2° semestre de 2018 com gestores e internautas da Fan
Page da SES-MG, seguiu-se a metodologia de Baird & Parasnis (2011) que apresentou a visio e a
expectativa de gestores e clientes da IBM sobre o papel da midia social. Os seguintes gestores foram
selecionados por seu grau de influéncia: o Gestor Funcional de Midias Sociais da SES-MG e o Gestor
Estratégico do Sistema Estadual de Sadde.

Segundo o Gestor Funcional, ndo hi um manual institucional de utilizagio das midias sociais
governamentais, apesar de, na SES-MG, haver orienta¢des para que os jornalistas desta institui¢io possam
produzir contetido para a Web, utilizando ferramentas on/ine gratuitas. Embora haja informagio a respeito
do perfil do usuario da Fan Page, tais dados nio sio considerados na elaboragio de comunicagio dirigida.
Nas respostas do Gestor Funcional, ressalta-se a negagio do Facebook como midia e instrumento de
marketing. O respondente refuta a perspectiva do uso da rede social como plataforma de marketing de
relacionamento, ji que tal abordagem é percebida como instrumento mercadolégico e antagdnico aos
objetivos de uma Secretaria de Estado. Infere-se, a partir da analise do contetido das respostas do Gestor
Funcional, que o Facebook ¢é percebido como uma possibilidade de uma linguagem mais préxima do
cidaddo sem necessariamente trazer avangos no campo da interatividade. A visdo é que a rede social se
aproxima de um mural digital em que a forma mais leve e despojada das informagdes é o item mais
valorado.

Para o Gestor Estratégico, os papéis da midia social institucional consistem em fortalecer o
Sistema Unico de Satde (SUS) em Minas Gerais, informar os ptblicos, ser espago de relacionamento com
os publicos da instituigio bem como espago para sugestdes, criticas de agdes e politicas. Percebe-se na
resposta uma concepgio mais ampla e relacional do que a apontada anteriormente pelo Gestor Funcional.
Contudo, no que diz respeito a dentincias ou reclamagdes, a orientagio ¢ que sejam feitas pelos internautas
nos canais de Ouvidoria (Fale Conosco da SES-MG / Portal da Transparéncia e Ouvidoria do SUS).
Mais uma vez, a midia social é percebida como ambiente mais leve e descontraido em consonincia com a
visio anterior do Gestor Funcional, nio sendo considerada pelo Governo de Minas Gerais como local de
relacionamento com o cidadio.

O perfil dos 24 internautas influenciadores apontados pela ferramenta Fanpagekarma foi
analisado segundo informagdes que constam em seus perfis nas midias sociais. Excluindo-se os servidores
publicos dos influenciadores, dos 13 influenciadores qualificados para responder o questionario, cinco
preencheram e enviaram o formulario. Ressalta-se que houve contato dirio por meio de midias sociais
e/ou telefone com os influenciadores. Percebe-se que a expectativa dos influenciadores que responderam
ao questionario estd focada em concepgio de e-gov 1.0 com informagdes, sendo o centro do anseio dos
internautas. Entretanto, ha desejo de que o Facebook seja um espago com maior interatividade e com
possibilidade de interagio por meio de curtidas e compartilhamentos. Nota-se que mesmo sendo
influenciadores, a pratica de comentarios nio foi citada pelos respondentes, ou seja, a externalizagio de
opinides, criticas e sugestdes ndo foi posta em prética. Apesar de cientes de que, no periodo estudado, nio
houve nenhuma agio de caracteristica interativa como enquete ou e-votagio, os influenciadores
respondentes ainda afirmam que a midia social da Secretaria possui participagio. A andlise do contetdo
postado pela Secretaria de Satde e compartilhada pelos internautas influenciadores denota a falta de uma
politica de comunicagio inclusiva e efetivamente com foco na e-participagio e no relacionamento entre
Administragio Pdblica e Cidadio.

CONCLUSAO

Considerando-se os modelos e os niveis e Governo Eletrénico bem como a percepgio no
relacionamento entre Administragio Pablica e Cidadio, pode-se afirmar que as a¢des e politicas relativas
tanto A comunicagio quanto ao Governo Eletrdnico decorrem da escolha dos gestores estratégicos e
funcionais. No caso da pesquisa realizada, os resultados corroboram o que Rego (1985) constatou:
embora a comunicagio governamental devesse ser de mio-dupla no intuito de informar o cidadio e de ser
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informado sobre “o estado de espirito dos cidadios”, o Brasil se acostumou com o “oficialismo
informativo”.

Informar o cidadio ¢ uma das fungdes da comunicagio governamental e a atividade é estimulada
na perspectiva de Governo Eletrénico 1.0. Contudo, tendo por base os dados aferidos, as respostas aos
questionarios, analise da legislagio vigente e os conceitos apresentados, evidencia-se a nio percepgio do
espago online como esfera publica digital.

Portanto, a presente pesquisa corrobora os resultados do estudo de Pinho er aZ (2008) que
analisou os portais de governo eletrénico, bem como os achados de Amaral Nogueira, Alves & Diniz
(2011) ao abordarem o uso de midias sociais nas empresas paulistas de transporte ptblico e ainda Silva
& Santos (2015) ao pesquisarem o uso de midias sociais para comunicagio na Administragio Publica.
Todas estas pesquisas também concluiram a respeito da subutilizagio do potencial das midias sociais no
relacionamento entre Administragio Pdblica e o Cidadio bem como a perspectiva da gestio distante dos
conceitos de e-participagio e e-democracia.

Ressalta-se que esta pratica nio ¢ exclusiva do 6rgio analisado nem do contexto nacional. Em sua
pesquisa sobre 6rgios puablicos tailandeses, Gunawong (2015) salienta que o foco também esteve na
produgio de informagdes e noticias para a populagio e que essa pratica nio implica necessariamente em
maior transparéncia. O autor ainda enfatiza a necessidade de os érgios publicos produzirem informagio
de interesse e relevincia para o cidadio.

Os resultados do presente trabalho corroboram os achados de Bonsén er al (2015) para quem
ha um desperdicio de potencial das midias no que diz respeito ao engajamento do cidaddo. Para além do
engajamento, os autores afirmam que as midias sociais oferecem oportunidade para interagio direta com
o publico e proporcionam um canal inovador de participagio, disseminagio de informagio e educagio.
Soares & Monteiro (2015) ratificam a percepgio de desperdicio do potencial das midias sociais, visto que
elas podem proporcionar, entre outros beneficios, promogio de continuas interagdes entre organizagio e
publico e o consequente aumento de exposi¢io da organizagio no ambiente virtual.

No caso apresentado, hi a concepgio de transposi¢io do cariter informativo do portal
institucional para a midia social, em exemplo perfeito do que Reddick & Norris (2013) chamaram de web
1.5. Nio é concebida a utilizagio das midias e redes sociais para fomentar grupos de discussio de politicas
publicas nem relacionamento com cidadios. Ressalta-se, no contexto da satde puablica, a universalidade
do Sistema Unico de Satide ao atender toda a populagdo no territério nacional. Assim, tanto informagdes
quanto o préprio relacionamento com o cidadio, no 4mbito também do controle social, sdo fundamentais
e nio excludentes. Informar sobre a¢des e politicas de satde publica é também o cumprimento da
determinagio constitucional de publicizagio dos atos publicos. Nio ha, portanto, uma contraposigio
entre informar e relacionar, mas uma opgio da gestio em como agir em relagio aos usuarios do SUS.

Chun & Reyes (2012) salientam que os cidaddos desejam fornecer opinides na elaboragio das
politicas e ligam-se aos Governos para monitorar as atividades e processos de tomada de decisio e exigir
mais transparéncias por meio de informagdes e prestagio de contas do governo. Essa participagio, para
Chun & Reyes (2012), baseada em midia social, promove uma quantidade e qualidade sem precedentes
de colaboragio entre os cidadios e os governos.

Segundo Cunha & Miranda (2013), os ambientes virtuais e, especialmente as midias sociais,
podem ser utilizados de varios modos: enquetes teméticas, consultas pablicas para fornecedores, validagio
de propostas de politicas pablicas, canal de recebimento de demandas e propostas da populagio, entre
outros. Cunha & Miranda (2013, p. 547) ainda apontam o risco de desperdigar o que afirmam ser a
principal virtude intrinseca da Internet como instrumento tecnolégico para a democracia: “a possibilidade
de criar um marco para os fluxos, discursos e complexos de informagio dos cidadios ao Estado, do Estado
aos cidadios e dos cidadios entre si”.

Dessa forma, percebe-se que a participagio ocorre trivializada por meio de curtidas, reagdes,
compartilhamentos e comentérios, notadamente, por meio de curtidas e compartilhamentos. A relevincia
do estudo estd presente tanto na parte tedrica ao relacionar comunicagio cidaddo e governo eletrénico
quanto em demonstrar empiricamente a agio da comunicagio em uma institui¢io publica. Também ha
colaboragio em uma proposta de classificagio de niveis de Governo Eletrdnico embasada na teoria que
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pode ser aplicada para avaliagio das agdes bem como da analise das politicas, correlacionando tanto com
os modelos de e-gov quanto com a perspectiva relacional apresentada por Vigoda (2002).

Assim, novos estudos podem ser feitos a titulo de comparagio com outros 6rgios publicos na
mesma esfera ou em outras esferas governamentais. A replicagio do estudo pode mostrar ser este o modus
operandi da comunicagio governamental ou se agdes e politicas de comunicagio cidadio e governo
eletrénico em perspectivas cidadis-céntricas estdo ocorrendo tanto nas esferas municipal, estadual e federal
quanto nos poderes Legislativo, Executivo e Judiciario.
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