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RESUMO

O objetivo do trabalho é analisar como ocorre o uso do Facebook como plataforma de
relacionamento com o cidaddo (Citizen Relationship Management) e suas implicagdes nos
ambitos do Governo Eletrénico 2.0. Estudos correlatos aos temas de e-gov 2.0, e-participacao,
e-democracia, Gestdo do Conhecimento na esfera publica e do Marketing de Relacionamento
(CRM) foram utilizados para subsidiar a constru¢cdo de um modelo conceitual com niveis de
relacionamento virtual entre o cidaddo e o Governo. A metodologia de pesquisa, de carater
descritivo e exploratério, compreendeu a analise documental da regulamentacdo estadual
correlata ao e-gov e de material grafico produzido pela Secretaria de Estado de Salude de
Minas Gerais, analise dos questionarios respondidos por gestores publicos e internautas
identificados como influentes bem como analise do conteudo da midia social por meio de
indicadores gerados pela ferramenta FanPage Karma. A pesquisa concluiu que ha uma
subutilizacdo dos aspectos colaborativos da rede social no que diz respeito as possibilidades
potenciais de estimulo a participacdo do cidaddo, prevalecendo um fluxo unidirecional de
informacdo do Governo para o cidaddo, que € caracteristico do estagio inicial de Governo

Eletronico.

Palavras-chave: Governo Eletronico. Facebook. CRM. CiRM. Web 2.0. Gestdo do

Conhecimento na Esfera Publica.



ABSTRACT

The main objective of this work is to analyze how the Facebook has been used as a Citizen
Relationship Management (CiRM) platform and its implications on the electronic government
(e-gov 2.0) context. The analysis unit was the Facebook Fan Page of the State Office of
Health from Minas Gerais, Brazil.Correlated studies from e-gov 2.0, e-participation, e-
democracy, public sector Knowledge Management (KM) and Customer Relationship
Marketing (CRM) were analyzed to support the development of a multi-level conceptual
model for citizen and Government relationship. The research methodology had a descriptive
and exploratory perspective and comprised document analysis of local e-gov regulations,
analysis of folders produced by State Office of Health from Minas Gerais to health
campaigns, analysis of questionnaires answered by public managers and influent Facebook
users and also social media content analysis using indexes provided by FanPage Karma
software. The research concluded that there is an underuse of collaborative features of the
social network concerning its potential possibilities to stimulate citizen participation, resulting
in the prevalence of unidirectional information flow from Government to citizen, which is

typical of the initial stage of e-gov.

Keywords: e-gov. Facebook. CRM. CiRM. Web 2.0. Public Sector Knowledge Management
(KM).
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1 INTRODUCAO

1.1 Problema de Pesquisa

O presente trabalho tem por contexto o uso de midias sociais como forma de a
Administracdo Publica aprimorar seu conhecimento sobre o relacionamento com o
cidaddo na perspectiva do Governo Eletrénico (e-gov). Sendo assim, as relagdes entre 0s
temas e-gov (Governo Eletrénico), Gestdo da Informagdo e do Conhecimento e Marketing de
Relacionamento com o Cidaddo ou Citizen Relationship Management (CiRM) na esfera
digital pdblica da midia social Facebook compdem o espaco de analise deste estudo,
ressaltando-se que as midias sociais e 0 CiRM sdo entendidos como plataformas tecnoldgicas
de suporte ao e-gov 2.0 e a Gestdo do Conhecimento a respeito do cidadéo.

As Tecnologias de Informacdo e Comunicagdo (TICs) proporcionam novas formas de
comunicagdo, negdcios e relacionamentos, tanto no nivel interpessoal, quanto
interorganizacional. Os 6rgdos governamentais passaram a utilizar recursos dessas tecnologias
para, entre outras finalidades, disponibilizar servicos online, aumentar a transparéncia, reduzir
custos e fomentar a participagdo do cidaddo. 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 definigdes de padrdes em termos de Tecnologias da
Informacdo e Comunicacdo, visando a construir uma arquitetura interoperavel, a fim de
munir os cidaddos com acesso a informacgdes e servicos (Alexandrini, Piske & Piske, 2006).

Marchiori, Appel & Bettoni (2015) enfatizam que, historicamente, diferentes ciclos de
TICs trouxeram a expectativa de que o cidaddo, em geral, poderia criar e acessar
informacdo de forma democrética e universal. No contexto da globalizagdo de fluxos de
comunicacdo e informacdo, em diferentes graus, essas condi¢cdes sdo facilitadas pelos
dispositivos digitais de uso pessoal (tablets, smartphones e gadgets), bem como pelas midias
sociais. Segundo Chadwick (2003), outro aspecto no uso de sistemas de informagéo
relaciona-se com o conhecimento da opinido dos cidaddos e da possibilidade de participacédo
do cidaddo no processo de tomada de decisdo, tornando o e-gov um elemento muito Util na
difusdo democratica.

Para Nam (2012), o chamado Governo Aberto apoia a transparéncia, a participacao e a
governanca, que também sdo principios do e-gov. A relacdo entre o Governo Aberto e 0 e-gov
2.0 € explicitada por pelo autor ja que, na trajetéria do desenvolvimento do Governo
Eletronico, Governo Aberto e e-gov 2.0 parecem serrespectivamente, uma nova finalidade e



um novo significado de Governo Eletronico. Dessa forma, plataforma da Web 2.0 permite o
Governo evoluir do e-gov para 0 e-gov 2.0 e usar o e-gov de modo participativo, penetrante e
integrado (Nam, 2012).

Assim, o contato e o relacionamento com o cidaddo séo potencialmente estimulados,
podendo ocorrer de diversas formas, tanto online, quanto offline. O telefonema para call
center, o contato pessoal, cartas e e-mails sdo exemplos de possibilidades de contato entre a
Administragdo Publica e o Cidaddo. A denominada Web 2.0, entendida como plataforma de
rede em que é possivel contribuir para elaboragdo e desenvolvimento de ferramentas,
contetdo e comunidades na Internet (O'Reilly, 2005), amplia essas possibilidades,
constituindo-se, assim, em um espaco digital interativo, com capacidade de potencializar a
aproximacédo entre a Administracdo Publica e o Cidadao.

Tendo a Web 2.0 como esfera publica digital de potencial relacionamento entre a
Administracdo Publica e o Cidadao, Helbig, Gil-Garcia e Ferro (2005) apontam trés tipos de
relagdes do Governo Eletronico: entre Governo e Governo (G2G — Government to
Government); entre Governo e Cidaddo (G2C-Government to Citizen); e, por fim, as
realizadas entre Governo e empresas/fornecedores (G2B- Government to Business).

As midias sociais emergem, nesse contexto, citadas como formas potenciais de
promover uma governanga aberta e dirigida, por serem tecnologias que facilitam a interacédo
social, possibilitam a colaboracdo e permitem deliberacOes pelos stakeholders (Bryer &
Zavattaro, 2011). Como tecnologia da Web 2.0, as midias sociais podem socializar servigos,
processos e dados (DiMaio, 2009), sendo que o0 uso de tecnologias colaborativas é o cerne da
Web 2.0, permitindo uma interacdo de via dupla entre Administracdo Publica e Cidad&o.

Soares & Monteiro (2015) enfatizam que o crescimento da Internet impactou 0 modo
de as organizagcOes fazerem marketing principalmente pela comunicacdo bilateral que difere
da caracteristica da midia tradicional. Esse cenario, segundo os autores, favoreceu a
implementagdo de elementos como dialogo e base de dados ao mix de marketing,
proporcionando ndo apenas produtos e servicos customizados, mas também relacionamentos
customizados. Segundo Berry (1995), quatro influéncias convergentes tém impulsionado o
foco em marketing de relacionamento: o amadurecimento do marketing de servigos, maior
reconhecimento dos beneficios potenciais para a empresa e maior reconhecimento dos
beneficios potenciais para o cliente, além de avancos tecnoldgicos relacionados as
Tecnologias de Informacdo e Comunicacao.

Lee, Gim e Yoo (2009) definem o CRM como método de negbcios que utiliza o

conhecimento do consumidor para servi-lo com eficiéncia e eficacia. De forma especifica, 0
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CRM proporciona, pela analise de dados do consumidor, oferta de servigos que consideram as
caracteristicas individuais. Bonsén, Royo e Raktai (2015) destacam que a Administracdo
Publica também ¢ afetada neste contexto, uma vez que a Internet serve como a maior ligacdo
entre sociedade e Governo e tem se consolidado como um fator relevante de
participacdo do cidad&o pela caracteristicade informar, educar e empoderar o cidado.

Parafraseando Oliveira (2013), os cidaddos sdo a razdo da existéncia de qualquer
6rgdo publico e as organizagdes devem gerenciar as interacfes com o cidadao, por meio de
multiplos canais de comunicagdo, incluindo web, call centers, os concessionarios ou redes
parceiras. Assim, CiRM, ou ainda Public CRM, CzRM, ou Government CRM, é uma
ferramenta que pode ajudar as organizacdes publicas a coordenar aspectos relacionais com o
cidaddo, tendo ganho, nos ultimos anos, muito destaque, a exemplo da estratégia adotada pelo
setor privado.

O CRM publico constitui-se, dessa forma, como uma divisdo do setor privado de
relacionamento com o cliente, mas focado especificamente em como a Administracdo
Publica se relaciona com o Cidaddo. O CRM do setor publico tem sido definido como uma
estratégia que possibilita tecnologia para focar no cidaddo e suas necessidades e encoraja a
participacdo do cidaddo com o Governo (Reddick, 2010).

Neste contexto de relacionamento com o cidaddo, Freitas, Moron e Ravazolo
(2015) afirmam que o desenvolvimento de reformas publicas e dos servicos virtuais
representam 0s momentos criticos em que a participacao eletronica (e-participagdo) deve se
fazer presente. No ambito publico, a participacdo constitui o instrumento pelo qual o
cidaddo, por meio de seu poder de pressao, pode influenciar o Estado na condugéo da coisa
publica (res publica). Gunawong (2014) enfatiza que um Governo Aberto requer que o setor
publico ofereca oportunidades para a populacdo e outras partes interessadas conhecam e
participem do processo de decisdo da Administracdo para agregar transparéncia e eficiéncia.
De acordo com Chun, Shulman, Sandoval e Hovy (2010), um Governo Aberto pode
incorporar transparéncia, participacdo e colaboracdo pelo uso de tecnologias da Web 2.0,
como as midias sociais.

Relacionada diretamente aos conceitos de e-gov e e-participagdo, a “democracia
digital” (e-democracia) refere-se a experiéncia da Internet e de dispositivos que lhe s&o
compativeis, todos eles voltados para o incremento das potencialidades de participacéo civil
na conducdo dos negocios publicos (Gomes, 2005). As ferramentas de interacdes disponiveis
em ambientes virtuais constituem oportunidades que favorecem processos de colaboragao,

contudo, ndo garantem por si sO a construcdo do conhecimento e, consequentemente, a



aprendizagem colaborativa (Amaro & Silva, 2014).

Lenk & Traunmiller (2002) destacam quatro grandes perspectivas do e-gov. A
primeira perspectiva € a do cidaddo, que tem a finalidade de prestar servicos por meio
de sitios publicos. A segunda perspectiva relaciona-se com os processos, sendo caracterizada
pelo uso da Internet para alterar a gestdo interna do governo, seus sistemas, processos e suas
rotinas. A terceira perspectiva é a da cooperacdo, que objetiva formar redes de cooperacéo
entre 6rgdos e setores distintos do governo, assim como entre governo e empresas,
organizagBes ndo governamentais (ONGSs) e investidores. A quarta perspectiva é a da Gestdo
do Conhecimento. Esta perspectiva relaciona-se com a geréncia, criacdo e divulgacdo do
conhecimento engendrado e acumulado pelo Governo.

Peluffo & Contreras Peluffo & Contreras (2002) entendem que a Gestdo do
Conhecimento tem a capacidade e a finalidade de promover a geracdo, o compartilhamento e
0 uso dos conhecimentos tAcito e explicito em um determinado espa¢co, com escopo de
proporcionar respostas as necessidades dos cidaddos e das comunidades em seu
desenvolvimento. Partindo do pressuposto que o conhecimento seja criado nas interacdes
entre conhecimento tacito e explicito (Nonaka & Takeuchi, 1997) e que a Administracdo
Publica esteja em movimento de focar sua gestdo no cidaddo, os dados advindos e
destinados ao cidaddo nas midias sociais constituem insumos, a0 mesmo tempo, para a
Gestdo do Conhecimento e para o Marketing de Relacionamento com o Cidadé&o.

Tendo como referéncia o conceito de dados de Davenport e Prusak (1998, p.2) como
“um conjunto de fatos distintos e objetivos, relativos a eventos”, pode-se inferir a relacéo
entre os dados proporcionados nas midias sociais, que podem ser potencialmente utilizados no
Marketing de Relacionamento com o Cidaddo. Os comentarios positivos e negativos, curtidas
e compartilhamentos geram métricas que auxiliam a compreender os padrGes de
relacionamento com o cidaddo, subsidiando potencialmente acdes governamentais mais
participativas baseadas na escuta ao cidadéo.

Tal concepgéo vai ao encontro da afirmagdo de Chun et al. (2010) para quem um
Governo Aberto deve incorporar transparéncia, participacdo e colaboracdo pelo uso de
tecnologias da Web 2.0, como as midias sociais. Shang (2011) destaca que, na plataforma
Web 2.0, a socializacdo ocorre quando individuos ou grupos compartilham métodos,
compreensdo, experiéncias e habilidades por meio de observacdo, imitacdo, pratica e
participacdo em diferentes comunidades. O desenvolvimento de conceitos explicitos de
origem do conhecimento tacito ocorre por meio de varios modelos de representacédo, incluindo

palavras, imagens, videos e musica.
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Na esfera da Administracdo Publica, segundo Xavier e Gouveia (2004), o CRM busca
unir informagdes dispersas sobre os cidaddos para identificar as necessidades e demandas,
maximizando a eficiéncia no processo decisério e, por conseguinte, na prestacdo e
customizacdo dos servicos. Nesse contexto, nota-se que a Gestdo do Conhecimento, 0
Marketing de Relacionamento Pdblico e o e-gov, principalmente em sua versdo denominada
“e-gov 2.0”, congregam um conjunto de disciplinas gerenciais e ferramentas pertinentes para
a Administracdo Publica. No entanto, os desafios tanto apresentados pela literatura quanto
na praxis residem em como utilizar adequadamente essas ferramentas e abordagens no
relacionamento com o cidaddo. Ha estudos considerando cada construto teérico e sua relacédo
com o e-gov, mas isso se da de forma muito incipiente, principalmente na literatura nacional.

Hé& estudos sobre os portais eletrénicos governamentais no ambito do accountability
eletrénico (Alexandrini et al., 2006), portais como canais de relacionamento com o cidad&o
(Lara & Gosling, 2016), da estrutura dos portais eletronicos governamentais (Boart, Torres
& Silva, 2015), da e-participacdo (Raupp & Pinho, 2012), de iniciativas de Gestdo do
Conhecimento na Administracdo Publica (Braun & Mueller, 2014; Batista, 2011) e do CRM
Publico (Demo & Pessoa, 2015). Contudo, como afirmam Demo & Pessoa (2015), a analise
da literatura empirica nacional dos Ultimos cinco anos concernente ao CiRM é rara, 0 que
significa um relevantehorizonte de possibilidades de investigacdes cientificas, dada a
relevancia atual do tema paraa Administragdo Publica.

Percebe-se a concentracdo de literatura recente sobre o tema e-gov e, em grande parte,
0 estudo especifico do tema sem relacdo com os demais construtos citados. A atualidade da
tematica do e-gov vem ao encontro do fato de Governos, em todo o mundo, buscarem mais
participagdo do cidaddo, implementando servicos e sistemas de Governo Eletrénico
inovadores, por meio de Tecnologias de Informacdo e Comunicagdo, que incluem Internet
(Bonson, Royo e Ratkai, 2015; Cunha, Coelho e Pozzebon (2014); Reddick & Norris, 2013,
Chua & Banerjee (2013); Nam, 2012; West, 2005;Andersen, 2004; Field, 2003;).

Assim, considerando-se a finalidade da Administracdo Publica, a relevancia da Gestdo
do Conhecimento na esfera publica, a visdo de relacionamento entre a Administracdo Publica
e 0 cidaddo e a importancia do espaco virtual como esfera publica digital com potencial de
relacionamento entre 0 Governo e a populagdo, bem como de interface entre o conhecimento
explicito oficial e o conhecimento tacito do cidaddo, a pergunta de pesquisa do presente
estudo é “como a utilizacdo doFacebook contribui para a Gestdo do Relacionamento com o

cidad&@o no &mbito do e-gov 2.0?”



1.2 Justificativa da pesquisa

O acesso a Internet no Brasil, medido pela presenca de provedores no Pais, cresceu
43,6% entre 2006 e 2014 e estando presente em 65,5% das cidades brasileiras, segundo o
Suplemento de Cultura do Perfil dos Estados e Municipios Brasileiros (Estadic/Munic),
divulgado pelo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE) em 2014. Em 2006,
menos da metade das cidades do Pais (45,6%) tinha provedores de Internet e, em 2014, 65,5%
dos municipios possuiam provedores.

Segundo dados divulgados, em setembro de 2015, na 10? edicdo da pesquisa TIC
Domicilios, pelo Comité Gestor da Internet no Brasil (CGl.br), por meio do Centro Regional
de Estudos para o Desenvolvimento da Sociedade da Informacdo (Cetic.br), do Nucleo de
Informacédo e Coordenacdo do Ponto BR (NIC.br), ha avanco no uso de celulares no acesso a
Internet. No Brasil, 47% dos brasileiros com 10 anos ou mais usaram Internet pelo aparelho
em 2014 — o que representa, em nimeros absolutos, 81,5 milhdes de pessoas.

Outros dados significativos dizem respeito ao percentual de brasileiros de 10 anos ou
mais que sdo usuarios de Internet: 55%, ou seja, 94,2 milhdes de usuarios. A relevancia das
midias sociais é destacada, uma vez que as atividades preponderantes dos internautas sdo: o
envio de mensagens instantaneas utilizado por 83% dos internautas e a participagdo em midias
sociais,como o Facebook, com 76% (Cetic.br, 2015).

Neste contexto, foram realizadas pesquisas em bases de dados cientificas sobre
Administracdo Publica, e-gov, Gestdo do Conhecimento e Marketing de Relacionamento
Publico, nota-se uma lacuna na pesquisa sobre o relacionamento entre esses quatro
temas, bem como auséncia de estudo sobre a vinculacdo dos construtos com aspectos da
esfera digital das midias sociais.

Em busca realizada em janeiro de 2016 por referéncias associadas a conjugacdo de
temas do presente trabalho, as combinagfes possiveis dos seguintes termos em portugués e
em inglés foram utilizadas nas bases de dados da Capes, Spell, Scielo, Anpad: Gestdo do
Conhecimento, CRM, CRM Publico, midias sociais, redes sociais, Web 2.0, e-gov, e-gov 2.0
(Anexo A). Apesar ter encontrado volume significativo de trabalhos sobre GC e midias
sociais, houve um numero mais reduzido de trabalhos que faziam a intersecdo dos temas no
contexto da Administracdo Publica. Os dados demonstrados no Anexo A confirmam a revisao
bibliomeétrica realizada por Demo & Pessoa (2015) feita em periddicos nacionais no periodo
entre 1997 e 2008 em periddicos nacionais da area de Administracdo que identificou apenas
14 estudos sobre marketing na perspectiva cidaddo-consumidor.


http://cetic.br/
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No que diz respeito aos termos e-gov e participacdo, ha os trabalhos de Chun et al.
(2010) e Reddick (2011a). Ja sobre e-gov e midias sociais, é relevante o estudo de Bonson
(2012), ao passo gue sobre midias sociais e enquanto 0 CRM é abordado Soares & Monteiro
(2015). Lee et al. (2009) enfatizam que o conceito de e-gov é multidimensional, envolvendo
objetivos organizacionais, gerenciais e tecnoldgicos ndo apenas por ser uma area nova, mas
por ser um fenbmeno complexo que compreende varios stakeholders e diversas tecnologias.
No mesmo sentido, King (2006) aponta que o e-gov tem o poder de criar um novo modo
de servicos publicos em que todas as organizagbes publicas entregam um Servigo
modernizado, integrado e continuo aos cidadaos.

Percebe-se que o tema e-gov tem se tornado objeto de pesquisas, tanto no Brasil,
guanto no exterior, e os focos principais sdo accountability, sitios governamentais (Lee et al.,
2009; Bofat et al., 2015) e e-participacdo (Nam, 2012; Abreu & Pinho, 2014). O estudo do
relacionamento entre a Administracdo Publica e o cidaddo nas midias sociais, nos contextos
do governo eletronico da Gestdo do Conhecimento e do Marketing de Relacionamento, €
uma area com poucas pesquisas. Percebe-se um conjunto de pesquisas sobre e-participacédo
tais como os trabalhos de Boart (2015), Cunha, Coelho e Pozzebon
(2014), Lidén (2013), Bonson, Royo e Raktai (2015), Reddick (2011a) e Evans & Yen
(2006), contudo, sem relacionamento com os construtos da Gestdo do Conhecimento e
Marketing de Relacionamento. Sobre Marketing de Relacionamento com o Cidadédo (CiRM),
produgdes nacionais ainda séo raras, destacando-se as de Lara & Gosling (2016), com foco
em canais de relacionamento com o cidaddao, como call center e portais governamentais, e
Demo & Pessoa (2015). Sugere-se nestes trabalhos a inclusdo das midias sociais como canal
de atendimento e relacionamento com o cidaddo em estudos futuros. Salienta-se a diferenca
entre canal de atendimento e esfera de participacdo eletrdnica, visto que a Gltima implica, de
acordo com Cunha et al. (2014), influéncia na tomada de deciséo.

Tendo como base a afirmagdo de Nam (2012) de que as prioridades governamentais
requerem consideravel suporte popular pelo fato de os cidaddos ndo serem meramente
consumidores e usuarios de servigos publicos, mas também financiadores das operacoes
governamentais, por meio de impostos, e sustentandores ou ndo da Administracédo, pelo voto,
0 estudo das relacGes entre Gestdo do Conhecimento, Marketing de Relacionamento Publico
no contexto do e-gov 2.0 faz-se oportuno.

Pan, Tan e Lim (2004) buscam suprir as lacunas sobre a implicacdo do CRM nos
servicos eletronicos publicos e elucidam as diferencas praticas entre as institui¢cbes publicas e

privadas. Os autores salientam a necessidade de estudo de um processo estratégico e



sistematico de relacionamento no contexto de iniciativas de Governo Eletronico. Eles
percebem a existéncia de perda de ligacdo entre as organizacdes publicas e o publico alvo,
demandando assim um direcionamento para uma abordagem holistica das praticas de CRM.
Entende-se  por abordagem holistica uma abordagem ampla que aborda a
multidimensionalidade do CRM e o relacionamento do CRM com outros setores
organizacionais. Reddick (2011a) afirma serem necessarias mais pesquisas sobre CRM
no setor publico, visto que ha diferengas chave entre os setores publico e privado em fungéo
da falta de incentivo mercadoldgico, necessidade de altos niveis de accountability e maltiplos
e contraditorios objetivos nas organizac@es publicas.

Por seu turno, Lara & Gosling (2016) enumeram e explicam os itens a serem
trabalhados no CiRM. O primeiro item recomendado é a estratégia multicanal a partir de uma
visdo 360° do cidadao e orientada para as suas necessidades e ndo para as necessidades da
organizacdo. Os servicos prestados aos cidadaos devem ser fornecidos em solucGes integradas
como sitios, call centers ou centrais de atendimento ao cidaddo. As ouvidorias publicas
constituem outro item, ressaltando a diferenca entre elas e os call centers tanto pela forma
quanto pelo contetido das demandas de cada ferramenta.

Como ressaltam Alencar, Oliveira, Andrade e Marinho (2015), a rede mundial de
computadores constitui um espaco repleto de informacdes e perfis de milhGes de
consumidores/cidaddos gracgas, também, as midias sociais, que a alimentam com todo o tipo
de dados e informagdes. Gunawong (2014) salienta que, como as midias sociais tornaram-se
parte da vida das pessoas, é imperativo que o setor publico se apodere dessas midias e use o
potencial que possuem como canais e ferramentas para potencializar a participacdo e a
transparéncia.

No contexto das midias sociais, destaca-se o Facebook, mediante suas marcas
exponenciais de acesso e de usuarios ativos desde a época de seu langamento até os dias de
hoje (Michaelidou, Siamagka & Christodoulides, 2011). As expressivas marcas alcangadas
por essa rede social- como 1,4 bilhdo de usuérios no mundo e 89 milhdes no Brasil, segundo
dados divulgados pelo Facebook em 2014, - comprovam o quanto a ferramenta pode ser usada
a favor da divulgacédo de produtos e marcas (Hughes, Rowe, Battey & Lef, 2012).

Matta, Tavares, Ferreira e Duarte (2013) estudaram a participacdo social no ambito
offline e apontam que a importancia dada pela atual gestdio do Governo brasileiro na
participacdo do cidaddo leva diversos autores relacionados a Administracdao Publica a se
dedicarem ao tema (Paula, 2005; Avritzer, 2011; Wampler, 2011). Dessa forma, entende-se
que o Governo Aberto seja um principio e uma ideologia da Administracdo Publica para além
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das questdes de esferas digitais ou presenciais. O foco no cidaddo é estudado, portanto, em
sua multidimensionalidade.

J& Cunha et al. (2014) analisaram a e-participagdo partindo do conceito de Macintosh
(2004), portanto, relacionando-se a oportunidades para consulta e dialogo entre 0 Governo e
Cidaddos. As autoras citam a e-votacdo como ferramenta de TIC para o dialogo e a consulta,
mas ressaltam que a participacdo eletronica € muito maior que a votacdo eletronica, ja que
insere a extensdo e a transformacdo da participacdo em processos democréaticos e consultivos
mediados pelas Tecnologias de Informacdo e Comunicacdo. De acordo com Cunha et al.
(2014), ha visBes divergentes sobre o uso de Internet na pratica democratica. Para elas, 0s
resultados de pesquisa indicam que a estratégia politica pode ser a de ndo explorar o potencial
de interacdo e construcdo coletiva da Internet e acrescentam que praticas como a e-votagéo
podem trivializar a e-participagéo.

Tubenchlak, Faveri, Zanini e Goldszmidt (2014) enumeram a relevancia do que se
chama de marketing eletronico Boca a Boca (BAB-e) no Facebook. De acordo com os
autores, o estudo que realizaram sugere que o comportamento de comunicacdo BAB-e
positivo seja amplamente praticado entre seus usuarios no Brasil. Por meio de funcionalidades
especificas, os consumidores curtem, compartilham e publicam contetdo positivo sobre
produtos, servicos e marcas para a rede de contatos de forma facil e rapida. Portanto, as
organizaces devem considerar o Facebook em suas estratégias de marketing e comunicacao.
Faz-se necessario verificar se 0 mesmo comportamento ocorre na esfera publica digital na
prestacdo de servigos publicos.

Sultan (2013) destaca que Facebook, Twitter, Wikipedia e outras midias sociais
online tipicas da Web 2.0 e ferramentas de conhecimento sdo bem sucedidas devido ao fato de
as pessoas gostarem e verem valor, diversdo e satisfacdo pessoal nestes espacgos. O autor
enfatiza que, para as organiza¢es maximizarem o valor dessas ferramentas, deve-se encorajar
a producdo de conteudo e o engajamento dos usuérios. O Facebook € um objeto de estudo
especial para Bonson & Ratkai (2013) uma vez que, para eles, oferece uma plataforma forte
para estudos empiricos devido as medidas de meétricas publicas. Soares & Monteiro (2015)
apontam a necessidade de estudos qualitativos para averiguarem o conteido de postagens de
administradores de paginas no Facebook e o efeito desse conteGdo nas interacdes
subsequentes. Para Zattaro (2013), sdo necessarios mais estudos para investigar o uso de
midias sociais na Administracdo Pablica. Cunha et al. (2014) destacam o crescente interesse
tanto no @mbito académico quanto governamental em novas formas de relacionamento entre a

Administracdo Publica e os cidad&os, de forma especial, na participacao pablica.



Além do contexto de lacuna da pesquisa, ha também implicacdes praticas referentes as
acOes da Administracdo Publica que justificam a escolha do tema deste trabalho. Com
objetivo de qualificar o ambito organizacional, o Programa Nacional de Gestdo Publica e
Desburocratizagdo (GESPUBLICA) foi instituido pelo Decreto n. 5.378 de 23 de fevereiro de
2005 sendo resultado da associacdo do Programa de Qualidade do Servigo Publico e do
Programa Nacional de Desburocratizacdo. O GESPUBLICA tem como base os principios
constitucionais e como pilares os fundamentos da exceléncia gerencial, orientados para
sustentar 0 modelo de Exceléncia em Gestdo Publica. Como critérios, O GESPUBLICA
(2008) adota alguns principios: (a) exceléncia dirigida ao cidadao; (b) gestdo participativa; (c)
gestdo baseada em processos e informacdes; (d) valorizagdo das pessoas; (e) viséo de futuro;
(f) aprendizado organizacional; (g) agilidade; (h) foco em resultado; (i) inovacdo (Pereira,
2011).

Recentemente, o Governo de Minas Gerais reformulou o Portal da Transparéncia na
perspectiva de accountability digital e langou o aplicativo MG APP. Nessa linha, a Secretaria
de Estado de Saude de Minas Gerais lancou projeto de parceria com blogueiros para

divulgacdo da saude na Internet (Secretariade Estado de Saude de Minas Gerais, 2016).

Convém ressaltar que a Gestdo do Conhecimento nas redes e midias sociais possui
importancia dupla. A primeira em relacdo ao publico com quem se fala e a segunda diz
respeito sobre o que o cidaddo fala. Deste modo, segundo Fialho (2014), a estrutura de
qualquer organizacdo deve ser estudada e compreendida relativamente as suas redes maltiplas
de relacgdes internas e externas.

Com uma teméatica nova (midias digitais no e-gov) aliada a uma perspectiva de
mudanca na gestdo publica focada no cidaddo (CRM Publico baseado em Gestdo do
Conhecimento) voltada para transparéncia e participacdo do cidaddo (Governo Aberto e e-
gov 2.0) em uma instancia da Administracdo Publica estadual, o presente trabalho busca ser
inovador e contribuir tedrica e empiricamente na relagdo potencial entre os temas.

O Sistema Unico de Saide (SUS) tem como dois de seus principios a
universalidade e a participagdo da comunidade (Lei n. 8080/90), portanto, atende
potencialmente a todos os brasileiros bem como aos estrangeiros residentes no pais. Minas
Gerais, segundo o IBGE (2015), possui mais de 20 milhGes de habitantes potencialmente
usuarios do SUS.

O Facebook possui, segundo seus proprios dados divulgados em 2015, 89 milhdes
de usuarios no Brasil (Facebook, 2014), ou seja, quase metade da populacéo brasileira. Neste
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contexto, um espaco estratégico para se relacionar com a populagéo é a midia social.

Portanto, o estudo de caso do relacionamento do cidaddo com a Administracdo
Publica por meio da Fan Page do Facebook da Secretaria de Estado de Salde de Minas
Gerais, no ambito do e-gov 2.0, tendo como construtos tedricos a Gestdo do Conhecimento e
0 Marketing de Relacionamento, demonstra-se atual, relevante e pertinente tanto para suprir
uma lacuna teorica existente na literatura nacional e emergente na literatura internacional
quanto para possivel uso da Administracdo Publica na aplicacdo das politicas de governo

eletronico.

1.3 Objetivos da pesquisa

O objetivo geral da pesquisa consiste analisar o uso do Facebook como plataforma de
relacionamento com o cidaddo (CiRM) e suas implicacbes nos ambitos do Governo
Eletrénico 2.0. Para tanto, sera adotada como unidade empirica a Fan Page da Secretaria de
Estado de Saude de Minas Gerais (SES-MG).

Os objetivos especificos sdo 0s seguintes:

a) descrever as formas de comunicagdo do Estado com o cidaddo e do cidaddo com

0 Estado por meio da analise do conteddo no Facebook da SES-MG e da
regulamentacdo governamental;

b) descrever e analisar como ocorre, e se ocorre de quais modos, a e-participacdo do

cidaddo no Facebook da SES-MG;

c) analisar o uso da midia social na perspectiva da Gestdo da Informacéo e

do Conhecimento para o cidadao;

d) analisar as percepcBes institucionais e dos cidaddos mais

participativos (internautas influenciadores) em relacdo ao Facebook
da SES-MG.
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2 REFERENCIAL TEORICO

O presente referencial tedrico articula os construtos de Governo Eletrénico,
CiRM e Gestdo do Conhecimento no contexto das midias sociais. Esses construtos sdo
abordados de forma particularizada, mas também em suas relacdes. Assim, € necessario
contextualizar teoricamente cada um dos construtos e o relacionamento, principalmente, entre
a Gestdo do Conhecimento e o CiRM que pode originar o chamado Customer Knowledge
Management (CKM), Gestdo do Conhecimento do Cliente , na visdo do Governo Eletronico.

Os conceitos de CRM e Gestdo do Conhecimento se concentram em alocar recursos
para atividades organizacionais de apoio com grande potencial de sinergia, como afirmam
Gebert, Geib, Kolbe e Brenner (2003). Para eles, a Gestdo do Conhecimento, por um lado, se
concentra no conhecimento mais valioso para a organizacdo, o conhecimento do cliente. Por
outro lado, a Gestdo do Conhecimento orientada para a gestdo do relacionamento com clientes
pode usar uma estrutura conceitual para gerir o conhecimento necessario para relacionamentos
de alta qualidade de uma forma benéfica para a organizacdo. Trazendo para o contexto da
esfera pablica, para Vigoda (2002), a percepcdo do cidaddo como cliente advinda da Nova
Gestdo Pablica (NGP) aumentou a pressao sobre a Administracdo no sentido de responder de
forma mais eficiente as demandas dos cidad&os.

A mudanca de contexto da Web 1.0 para Web 2.0 colabora para que as comunicagoes
sejam baseadas em dialogos interativos com maior transparéncia para compartilhamento de
dados entre organizacdes e seus publicos. Os cidadédos fornecem fontes validas de informacéo
que ajudam as organizacdes a criarem perfis de clientes dindmicos que utilizam midias sociais
e tecnologias moveis. As informacBes destes perfis seriam Uteis, por exemplo, para
desenvolver mensagem e produtos personalizados. Em se tratando de Administracdo Pablica,
servicos, produtos e relacionamento seriam personalizados via analise de informagfes dos
perfis de seus seguidores nas Fan Pages oficiais.

Chua & Banerjee (2013) analisaram como ocorre a Customer Knowledge Management
(CKM) nas midias sociais da Starbucks. Para eles, o impulso do CKM ¢é capturar, organizar,
compartilhar, transferir e controlar os conhecimentos relacionados aos clientes para beneficios
organizacionais. Sendo assim, enumeram trés estratégias:

a) Gestdo do Conhecimento para os clientes: refere-se a estratégias de CKM que as

organizacBes utilizam para gerir o fluxo de conhecimento da organizacdo para o

cliente;



b) Gestdo do Conhecimento de clientes: consiste em estratégias que as organizacdes
utilizam para gerir o fluxo do conhecimento dos clientes para a organizagéo;

c) Gestdo do Conhecimento sobre os clientes: baseia-se em estratégias de CKM em que
as organizacOes utilizam para gerir o fluxo de conhecimento entre os clientes.
Trata-se de explorar a percepcdo dos clientes sobre produtos e servicos a fim de
identificar as suas preferéncias e preocupacdes. Permite que as organizacBes tenham
uma orientacdo para que seus clientes possam ser servidos da melhor forma possivel.
Para Chua & Banerjee (2013), na estratégia de conhecimento para os clientes, as

midias sociais ajudam, por exemplo, a Organizacdo a prover conhecimento paraos clientes,
mantendo-os informados sobre alteracdes em produtos e servicos. Em relacdo a Gestdo do
Conhecimento de clientes, as midias sociais possibilitam as organizacGes saberem como o
cliente reage as mudancas. Por fim, a respeito da Gestdo do Conhecimento sobre os clientes,
0s autores salientam que as midias sociais facilitam o acumulo do conhecimento
compartilhado entre os clientes e que possibilita, em troca, promover lealdade a organizacao.

Acdes como informacdes permanentes sobre servicos, politicas pablicas e produtos
oferecidos pela Administracdo Publica podem ser potencializadas no mesmo contexto de
organizacOes privadas. Outras acOes, como expectativas, comportamentos e preferéncias do
cidaddo em relacdo ao que é oferecido pela Administracdo Publica, podem incentivar postura
proativa assim como sugestfes de novas politicas e acdes que promovem o0 engajamento nas
proprias midias sociais podendo levar a ascensdo do CKM.

Chun e Reyes (2012) salientam que os cidaddos desejam fornecer opinides na
elaboracdo das politicas e ligam-se aos Governos para monitorar as atividades e processos de
tomada de deciséo e exigir mais transparéncias por meio de informagdes e prestacdo de contas
do governo. Essa participacdo, para Chun e Reyes (2012), baseada em midia social,
promove uma quantidade e qualidade sem precedentes de colaboracdo entre os cidaddos e 0s
governos.

Segundo Cunha & Miranda (2013), os ambientes virtuais e, especialmente as midias
sociais, podem ser utilizados de varios modos: enquetes tematicas, consultas publicas para
fornecedores, validacdo de propostas de politicas publicas, canal de recebimento de demandas
e propostas da populagéo, entre outros. Cunha & Miranda (2013, p. 547) ainda apontam o
risco de desperdicar o que afirmam ser a principal virtude intrinseca da Internet como
instrumento tecnoldgico para a democracia: “a possibilidade de criar um marco para oS
fluxos, discursos e complexos de informacgéo dos cidad@os ao Estado, do Estado aos cidadaos

e dos cidadaos entre si”.
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Brownstein, Freifeld e Madoff (2009) salientam a importancia da Gestdo do
Conhecimento nas midias sociais no contexto da salde publica ao ressaltar trés
caracteristicas: o potencial de disseminacdo de informacdo, a possibilidade de criagdo de
contetido por parte de cidaddos, profissionais e gestores de salde e a chance de, por meio de
mapeamento de informacdes, prever e/ou identificar situacbes de risco. No ultimo topico,
Brownstein, Freifeld e Madoff (2009) citam que a Rede Global de Inteligéncia de Saude
Publica criada pela Agéncia de Saude Publica do Canada, em colaboragdo com a Organizagao
Mundial de Salde Publica, conseguiu, em 2002, por meio de identificacdo de relatérios
informais nas midias sociais e no Google, ter informacdes sobre potencial surto de salmonella

nos Estados Unidos.

A Tabela 1 sintetiza as naturezas das oportunidades de disseminacao de informacdes e

criacdo de conhecimentos em midias sociais nas perspectivas do Cidadao e do Governo.

Tabela 1- Oportunidades para a gestao da informacéo e do conhecimento em midias

sociais: perspectivas do cidadao e do Governo

Midia Social na Perspectiva do Cidadao Midia Social na Perspectiva do Governo
Compartilha e dissemina informacdo obtida do | Obtém informacGes sobre o cidaddo e suas
Governo demandas.

Obtém conhecimentos explicitos do Governo Obtém conhecimento das demandas do cidadéao.

Compartilha e dissemina informacdo e | Direciona acdes e politicas de acordo com leitura
conhecimento  criado  coletivamente  pelos | de cenario e conhecimento incorporado.
cidaddos.

Mobiliza-se para interagir com o Governo Promove interagdo com cidaddo.

Feedback do cidaddo

Fonte: Elaborado peloautor.

Como processo de construcdo visual do framework, a Figura 1 ilustra as possibilidades
para 0s processos de Gestdo da Informacdo e do Conhecimento intermediados por midias

sociais.

Figura 1 - Processos de Gestdoda Informacdo e do Conhecimento: perspectivas do

Cidadao e do Governo
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Fonte: Elaborado peloautor.
Socializagdo entre cidad&os Internalizacdo das demandas dos cidadaos
Assimilacdo de informagdes oficiais Externalizagcdo do conhecimento incorporado
Criacdo coletiva do conhecimento Uso de midias sociaisem aces e politicas publicas

Nos préximos topicos deste referencial tedrico, serdo abordados o0s construtos

Governo Eletronico, CiRM e Gestdo do Conhecimento em suas peculiaridades e interfaces.

2.1 Governo Eletrénico

2.1.1 Governo Eletronico e Governo Aberto

As TICs passaram a fazer parte do cotidiano de pessoas e organiza¢des de forma
intensa nos Gltimos anos. Alexandrini et al. (2006) destacam que as TICs revolucionam varios
aspectos do cotidiano de pessoas e organizacdes. Assim, segundo os autores, Governos de
diversos paises, por meio do uso da TICs, tém investido no Governo Eletrdnico para
proporcionar aos cidad&os informagdes e servicos.

O Governo dos Estados Unidos na gestdo de Barack Obama trabalha com o conceito
de Governo Aberto como um principio norteador do e-gov. Nam (2012) afirma que Governo
Aberto defende a transparéncia, participacdo e governanca (por meio da colaboragéo), como
valores fundamentais do Governo Eletronico. Para Meijer, Curtin e Hildebrandt (2012), o
conceito de Governo Aberto é baseado na visdo e na voz exemplificados pela transparéncia e
pela participacdo, respectivamente. Dessa forma, entendem os autores que a transparéncia
refere-se ao acesso aberto a informacdo do Governo e a participacao esta ligada ao acesso
aberto a arenas de tomada de decisao.

Alexandrini et al. (2006) destacam que, no Brasil, segundo o Ministério do
Planejamento, Orcamento e Gestdo (2005), Governo Eletr6nico segue um conjunto de
diretrizes gerais e possui 45 metas objetivas, sendo que o foco da politica é a garantia de

universalizacdo do acesso e a disponibilizacdo de todos os tipos de servigcos de Governo via
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Internet. Os autores classificam as TICs no e-gov brasileiro em trés categorias: acesso a
informacdo; participacdo de cidadaos; e servicos de transacdo, informatizacdo das relacoes
internas do governo, e deste com os diversos setores da sociedade.

Em anélise do e-gov em administracfes locais no Reino Unido, King (2006) destaca
que o0 e-gov € percebido como forma de oferecer uma mudanca de paradigma e tem sido
definido como o uso de tecnologia para melhorar o acesso aos servi¢os governamentais bem
como a entrega de tais servigos em beneficio dos cidaddos, parceiros de negdcios e
funcionarios. O e-gov teria o poder de criar um novo modo de servigos publicos em que todas
as organizacGes publicas oferecam um servico modernizado, integrado e transparente para 0s
cidaddos. O 6rgdo responsavel pelo governo local no Reino Unido, Office off Ihe Deputy
Prime Ministre (ODPM), determinou que os trés principais resultados da implementacdo bem
sucedida de e-gov locais sejam: a) servico de um cliente: servicos orientados para o cidadéao
com entrega certa de primeira objetivando resultados com a maxima eficacia de custos; b)
inclusdo social: evitar uma "divisdo digital" e aproveitar o poder do e-gov para combater a
exclusdo dos servicos e das comunidades; c¢) democracia e responsabilidade de modo a
favorecer a transparéncia e a ativa participacdo democratica (King, 2006).

Nota-se, portanto, que ha, em diferentes medidas, preocupagdes comuns com Servicos,
transparéncia e participagdo do cidaddo. Na concep¢do britanica, hd& um foco maior no
relacionamento e na prestacdo de servicos mais personalizadas em uma perspectiva de
CiRM.

Para Pinho (2008), o conceito de Governo Eletrénico € mais amplo que a prestacao de
servicos, ja que compreende relacionamento entre o Cidaddo e a Administracdo Publica,
possibilitando maior participacdo social e transparéncia. Assim, percebe-se que ha visfes
diferenciadas de Governo Eletronico, podendo classifica-las como uma visdo instrumental em
que o foco esta no accountability, na prestacdo de servicos e disponibilizacdo de informacGes
e outra relacional em que hd uma percep¢do com foco no cidaddo para aprimorar a prestagdo
de servigos de forma personalizada, estimulo a participacdo e a e-democracia.

Conceitualmente, o e-gov é apresentado sob diversos prismas. O conceito de e-gov
envolve um amplo grupo de percepgOes de objetivos organizacionais, gerenciais,
tecnoldgicos, ndo apenas por ser uma area nova, mas também por ser um fendmeno
complexo, envolvendo diversas partes interessadas e diferentes tecnologias (Lee, 2010). Lee
et al. (2009) afirmam que o objetivo do e-gov é a orientacdo ao consumidor que requer prover
informacdo e servicos que os consumidores necessitam e desejam. Reddick (2010) explica
que o e-gov tenta responder eficientemente as necessidades do cidaddo e aumentar a



participacdo do cidaddo no processo decisorio, considerando que os servi¢os do governo off-

line tém um acesso limitado e exigem mais esforgos e tempo para o cidad&@o adquirir servicos.

Tais percepcdes podem ser notadas como uma perspectiva relacional que propde um caminhar

entre os conceitos de e-gov, e-participacéo e e-democracia.

A Tabela 2 apresenta de forma sintética os conceitos de e-gov, e-participacgéo, e-

democracia e Governo Aberto.

Tabela 2 - Conceitos de Governo Aberto, e-democracia, e-gov e e-participacao, de

acordo com autores referéncia

Governo
Aberto

Transparéncia, participacao e governanca (Nam, 2012)

Transparéncia, participacao e colaboracdo (Chun et al., 2010)

Transparéncia pelo acesso aberto a informacdo governamental (Meijer et
al., 2012)

Populacéo participa do processo de tomada de decisdo (Gurrawong, 2014)
Participacao pelo acesso as arenas de tomada de decisdo (Meijer et al., 2012)

e_
democracia

Participacdo civil por meio da Internet (Gomes, 2005)

Uso das TICs nos processos politicos democraticos em matéria de
informacdo, discussdo e tomada de decisdes (Liden, 2003)

Acles para viabilizar a relagdo entre os atores politicos e cidaddos nos
processos politicos (Curran & Singh, 2011)

Colaboracédo ndo assegura construcdo do conhecimento e aprendizagem
(Amaro & Silva, 2014)

e-gov

4 perspectivas: perspectiva do cidaddo na prestacdo de servico, perspectiva
do Governo na melhoria de processos e sistemas, perspectiva de
colaboracdo entre atores, perspectiva da Gestdo do Conhecimento na
disseminacdo do conhecimento acumulado pelo Governo (Lenk &
Traunmiiller, 2002)

Multidimensional com varios stakeholders (Lee et al., 2009)

Modo de servigo publico (King, 2006)

Disponibilizacdo de todos os tipos de servico de Governo via Internet
(Alexandrini et al., 2006)

Uso da tecnologia para ampliar acesso aos servicos publicos (King, 2006)
Utilizacdo intensiva de TICs para prestacdo de servicos publicos
(Kannabiran et al., 2004)

Uso da tecnologia para alcancar a eficacia nas operacGes do Governo e para
melhorar a qualidade em acessibilidade aos servicos publicos (Liden, 2003)
Forma de oferecer aos cidaddos servicos com simplicidade, rapidez e
qualidade proporcionando economia e reducdo de custos pelo Governo
(Graf & Griinder, 2003)

Orienta¢do ao consumidor (Lee et al., 2009)
Resposta as necessidades do cidadao (Reddick, 2010)

Conflito das visOes de prestacdo de servigos versus visdo relacional (Pinho,
2008)

e_
participacédo

Participacdo que utiliza tecnologias disponiveis na Internet no intuito de
proporcionar acesso a informacao e favorecer o engajamento do cidadao nas
aces e politicas publicas bem como seu empoderamento (Macintosh &
Whyete, 2008)
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Oportunidades para consulta e dialogo entre o Governo e cidadaos por meio
de TICs (Cunha etal., 2014)

Fonte: Elaborado peloautor.

Contudo, ha autores que conceituam Governo Eletrénico sob uma visdo mais
instrumental/transacional. Evans & Yen (2006) apontaram que um dos motivos da critica aos
departamentos e procedimentos governamentais é a ineficiéncia devido a pouca motivacdo
para atender as expectativas dos cidaddos e os cidaddos ndo terem um fornecedor
alternativo de servicos do Governo. Contudo, com o aumento das TICs, Governos iniciaram
uma mudanca de visdo ao tratar o cidaddao como um consumidor, sendo que a satisfagdo com
a transacao € importante.

Para os autores, anteriormente, 0 Governo poderia fazer-se disponivel para os cidaddos
durante a tradicional semana de trabalho de quarenta horas, mas isso ndo é mais aceitavel,
visto que os préprios cidaddos devem estar no trabalho e ndo querem tomar o tempo longe de
seus empregos para esperar em filas longas ineficientes para obter servigos governamentais.
Com o aumento dos servicos que o Governo deve fornecer, a reducdo de custos é um objetivo
e uma das maiores oportunidades de conseguir isso é por meio do aumento da eficiéncia da
prestacdo desses servigos ao cidadao.

Tendo em conta que 60 por cento de todos 0s usuarios atuais da Internet interagem
com sites do governo, esta é uma maneira l6gica para reduzir os custos (Evan & Yen, 2006).
As economias podem ser feitas, segundo Evan e Yen (2006), por exemplo, ao ensinar o
cidaddo a utilizar os servicos disponiveis online em suas proprias residéncias sem custo, nem
de equipamento para o Estado. Essa é uma visdo transacional do e-gov, ndo focada no
relacionamento, mas na prestacdo de servicos.

Para Kannabiran, Xavier e Anantharaj (2005), o Governo Eletronico refere-se a
utilizacdo intensiva de TICs para o proposito de formar intencdo publica e prestacdo de
servicos ao nivel administrativo e politico, ressaltando que se espera que o e-gov mude a
maneira pela qual os Governos nacionais e locais lidam com os cidaddos e organizacgoes.
Kannabiran et al. (2005) enumeram o0s tipos de servigos de e-gov como servigos de
informagdes publicas, de peti¢bes, servicos locais, culturais, de bem estar, assim como de
participacdo. Bhatnagar (2004) define o e-gov de maneira instrumental, técnica como
conversdo de processos tradicionais em processos eletrénicos. Ja Graf e Grinder (2003)
concebem o Governo Eletronico como uma forma de oferecer aos cidaddaos servigos com

simplicidade, rapidez e qualidade, proporcionando economia e reducdo de custos pelo



Governo.

Liden (2013) enfatiza que o Governo Eletronico é relativo ao uso da tecnologia para
alcancar a eficacia nas operagfes internas do Governo, mas também para melhorar a
qualidade em acessibilidade aos servicos publicos. A e-participagdo é importante uma vez que
a legitimidade das instituicbes democraticas depende dos cidadéos e de seu nivel de confianca
nestas instituicGes. JA a e-democracia € definida pelo autor como o uso das TICs nos
processos politicos democraticos em matéria de informacéo, discussdo e tomada de decisdes.
Liden (2013) ressalta ainda que a e-democracia é dependente de condi¢des tecnoldgicas e que
a infraestrutura é o fator mais importante paraa existéncia da e-democracia.

Alexandrini et al. (2006) apontam que ha diversos conceitos de Governo Eletrénico
para além da concepcéo restrita de acesso a informacdo por meio de sitios e portais. Uma
diferenciacdo salientada pelos autores diz respeito aos conceitos de e-gov e e-participacao,
sendo que o primeiro seria relacionado aos acessos de informacdes e servigos, enquanto o
segundo possibilitaria relacionar a Administracdo Publica com informacdes ao cidadéao
(Aratjo & Gomes, 2004).

Cunha & Miranda (2013), ao demonstrarem o modelo referencial de Governanca
Eletrbnica, apresentam 0s conceitos de e-governanca, e-administracdo publica, e-servi¢cos
publicos e e-democracia. Entende-se por e-governanca o exercicio de uma nova forma e uma
nova possiblidade de governar com a participacdo de ampla rede de atores. J& e-democracia
refere-se & amplicacdo da pratica democratica, utilizando as TICs envolvendo um processo
comunicacional amplo e englobando o conceito de accountability. Assim, a e-democracia
embarcaria os esforcos para aperfeicoamento da gestdo pablica e as definicbes de e-
administracdo publica e de e-servigos publicos. Por e-servigos compreende-se a prestacdo de
um servico publico de melhor qualidade de forma igualitaria e universal, considerando-se o
respeito & democracia e cidadania. Ja& a e-administracdo publica pressupde aperfeicoamentos
dos processos governamentais e do trabalho interno do setor puablico por meio do uso das
TICs.

No presente estudo, aborda-se o Governo Eletrénico na concepcdo cidada-céntrica
distinguindo os conceitos de e-gov, e-participagédo e e-democracia. Por e-gov, entende-se uma
politica em que h& a favorecimento de maior accountability, acesso a informacd@es, reducédo de
custos bem como relacionamento com o cidaddo focado em proporcionar atendimento aos
desejos e necessidades, incentivando a participacdo do cidaddo e considerando informacgdes a
respeito do cidaddo e o conhecimento tacito da sociedade. Por e- participacdo, adota-se a
visdo de Macintosh e Whyete (2008) de ser participacao que utiliza tecnologias disponiveis na
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Internet no intuito de proporcionar acesso a informacéo e favorecer o engajamento do cidadédo
nas acOes e politicas publicas bem como seu empoderamento. Curran e Singh (2011)
apresentam uma importante diferenciacdo conceitual entre e-gov e e- democracia ao
relacionar o Governo Eletrénico com mudancgas internas na burocracia pablica, enquanto a e-
democracia consiste em preocupacdes e acOes para viabilizar a relacdo entre os atores

politicos e cidadaos nos processos politicos.

2.1.2 Modelos de Governos Eletronicos

Reddick (2011b) analisa diferentes formas de participacdo no Governo que véo
desde a via unica (da Administracdo Publica para o Cidad&o), de duas vias de interacéo
dirigida a partir da Administracdo Publica (consultivo), e a mais alta forma de e-participacéo
da interacdo bidireccional dirigida de Cidaddos para a Administragdo Publica e vice-versa
(participativa).

Os trés modelos de e-participacdo apresentados pelo autor sdo de Chadwick e May
(2003); Macintosh (2003) e Kamal (2009). O primeiro modelo é o Gerencial, que se refere a
prestacdo de servicos mais eficientes e eficazes por meio do Governo Eletrénico. O segundo
modelo é o Consultivo, em que o cidaddo € incluido no processo de decisdo politica. O
terceiro modelo, considerado por Reddick (2011b) a forma mais elevada de e-participacéo, € 0
modelo Participativo, que se concentra em dois sentidos interagdo com o Governo e 0s
Cidad&os. No modelo participativo, a contribuicdo dos cidaddos pode moldar diretamente as
politicas publicas. Assim, sera apresentado de forma sucinta cada modelo. Segundo Reddick
(2011b), os trés modelos podem ser representados em um continuum com o modelo Gerencial
a ser a forma mais baixa de e-participacdo e 0 modelo Participativo sendo a forma mais
elevada com a interacdo entre cidaddao e o Governo. O modelo Consultivo esta em posicao
intermediaria entre a gestdo e participativa no seu nivel de e-participacdo ativa.

O modelo Gerencial baseia-se em principios do setor privado derivados da
concepcdo da Nova Gestdo Publica (NGP). Assim, tém-se como alicerce principios de
desempenho do setor privado aplicados ao e-government para melhorar a prestagéo de servigo
(Reddick, 2011b). O modelo Gerencial €, portanto, dirigido pelo Governo com fluxos de
informacdo em uma direcdo para os cidadaos (Chadwick & May, 2003). Nesta forma de
participacdo, os cidaddos simplesmente usam o que € fornecido on-line pelo Governo. A
Administracdo Publica escolhe o que colocar on-line, que dirige o nivel de interacdo em mao-
Unica com os cidadédos (Pina et al., 2010). Algumas tecnologias comuns usadas na forma de



gestdo de e-participacdo incluem formularios on-line de impostos, licencas e taxas. Para
Reddick (2011b), um dos principais desafios nesta forma de e-participacdo € a interacdo
limitada entre Administracdo Publica e Cidaddo. Os cidaddos tém a oportunidade de receber
informacdes ou servigos do Governo, mas ndo séo capazes de alterar o processo de prestacédo
de servicos. O unico feedback que a Administracdo Publica recebe é através de seu uso de
servicos on-line, em que 0s servigcos que sdo usados com mais frequéncia indicam maior
importancia para os cidaddos. Um segundo desafio do modelo Gerencial é que ele se
concentra em ser agil aos clientes, 0 que pode ndo ser sempre uma boa abordagem, uma vez
que os cidaddos sdo diferentes dos clientes e estdo interagindo com um unico fornecedor de
um Sservico.

O modelo Consultivo tem como foco a interagdo entre Adminsitracdo Publica e
Cidadao. Neste modelo, em vez de ser focada no fornecimento de prestacédo de servicos mais
eficiente para os clientes como enfatizados no modelo Gerencial, o papel da Administracéo
Publica é dirigido para a criacdo de melhores decisdes de politica com a entrada de cidadaos
(Macintosh, 2004; Anttiroiko, 2010). Da mesma forma que o modelo Gerencial, a
participacdo no modelo Consultivo é dirigida pela Administracdo Publica, mas, ao contrario
do modelo anterior, molda a entrada de cidaddo no gerenciamento de politicas publicas.
Assim, este modelo se move em direc¢do a interacdo de duas vias, dirigido pelo Governo. No
modelo Consultivo, hd um movimento de perceber o cidaddo como cliente e a Administracao
Publica com a prestadora de servicos. Contudo, os cidaddos tém mais de uma participacdo na
governanga, tal como refletida no modelo (Reddick, 2011b). Algumas das tecnologias comuns
utilizadas no modelo de consulta séo as tecnologias de midia social, como a Web, Facebook e
Twitter (Anttiroiko, 2010).

O modelo Consultivo, portanto, pode proporcionar uma melhoria na politica publica,
com esta direcionada para a contribuicdo dos cidaddos (Kolsaker & Lee- Kelley, 2008). Um
desafio deste modelo é que os cidaddos, mesmo sabendo que foram elevados a partir de seu
status do cliente no modelo Gerencial, ainda possuem a informagdo gerenciada pela
Administracdo Publica numa concepc¢édo top-down para a disseminacdo de informagéo. Outro
desafio é que o publico pode ndo querer se envolver no debate politico e um nimero limitado
de individuos e grupos podem, em Gltima analise, ser protagonistas nas decisfes de politica
relevantes (Shulman, 2005).

O modelo Participativo possui 0 maior grau de e-participacdo. Neste modelo, a,
interacdo com o cidaddo é fundamental para o desenvolvimento de politicas publicas
(Andersen et al.,, 2007). Ha uma gama diversificada de atores envolvidos no modelo
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participativo que vao desde organizac¢des sem fins lucrativos, grupos de interesse, os cidad&os,
meios de comunicacdo e empresas (Kakabadse et al., 2003). Ao contrario do modelo
Gerencial mais direcionado, no modelo Participativo existe um fluxo complexo de
informagdes entre o Governo e os Cidaddos concebidos para melhorar e moldar a politica
(Jaeger, 2005). O fluxo de informacdo é multidirecional e as mudancas politicas sdo o
resultado dos comentarios dos cidadaos (Chadwick & May, 2003). Neste modelo, a mudanca
pode ocorrer em diferentes dire¢cdes, com os cidaddos iniciando a mudanca de baixo para
cima, 0 que ndo € visto nos modelos de gestdo e consultivos. Algumas tecnologias comuns
utilizadas no modelo participativo sdo e-votacdo, sondagens de opinido online, e reunifes da
camara municipal online (Andersen et al., 2007). O objetivo final do modelo Participativo é
melhorar a democracia e a participacdo dos cidaddos na governanca (Macintosh & Whyte,
2008). Uma das questdes mais problematicas € que ha muito pouca evidéncia para esta
participacdo ocorrendo em diferentes niveis de Governo, e ndo é pouco conhecido sobre os
fatores que causam a e-participacao (Norris, 2007).

Neste contexto, Cunha & Miranda (2013) ressaltam que, no ambito da participacéo, €
necessario implementar novas formas de gestdo e de governanca. O cidaddo ndo é apenas o0
objeto da acdo da Administracdo Publica, mas um participe ativo inclusive da definicdo de
ac0es e politicas publicas. Essa visao corrobora com a analise de Reddick (2011b) ilustrada na
Tabela 3 Convém ressaltar que os modelos ndo constituem uma linha evolutiva, mas formas e

concepcdes da Administracdo Publica.

Tabela 3 - Modelos de Administracdo e Niveis de Participacéo

Gerencial Consultivo Participativo

FungOes do Governo | Eficiéncia na entrega | Melhoria das | Interacéo com
de servigcos publicos | decisdes politicas | cidadao é
aos cidadaos | com participacdo dos | fundamental para
(sociedade) cidadéos desenvolver a politica

Atores envolvidos

Consumidores como

Grupos de interesse,

Associagdes

cidaddos; negdcios e | cidadaos como | voluntarias,  grupos

meios de | consumidores, de interesse e

comunicacao de | empresas cidadaos

massa

Fluxo de Informagdo | Dirigido pela | Direcionado pela | Complexo com

Administracdo Administracdo fluxos  tanto  da

Publica, interacdo de | Publica, mas | Administracao

mao Unica moldada pela | quanto de cidadaos
participacédo do | moldando a
cidaddo, interacdo de | governanca e

méo dupla

politica. Interacdo de




mao dupla
multidirecional
Tecnologias usadas DeclaracOes de | Tecnologias de | Votacdo eletronico,
impostos online, | midias sociais pesquisa de opinido,
informagédo  publica encontros eletronicos
em sitios eletrénicos com  Administracdo
Publica
Logica Aumentar a entrega | Aperfeicoar o éxito | Aumentar a
de servicos das politicas democracia
Problemas de Dificuldade de | Apatia do publico Falta de sinais de
Implementacao mostrar economia de mudanca radical
custos

Fonte: Reddick (2011b) adaptado de Chadwick e May (2003), Macintosh (2003) e Karmal (2009).

Nota-se que, embora citada no modelo Consultivo, a midia social pode ser utilizada
nos trés modelos. A Administracdo Publica pode direcionar apenas informacbes para o
cidaddo; consultd-los sobre projetos de lei ou politicas publicas bem como incentivar
engajamento para revisdo de ac¢les e politicas publicas ou até mesmo elaboracédo coletiva de
acOes publicas. Ressalta-se a diferenca utilizada do termo engajamento no contexto das midias
sociais e do engajamento politico. O engajamento nas midias sociais ocorre pelas acdes de
manifestacdo nesta potencial esfera pablica digital, enquanto o engajamento politico pode

ocorrer tanto em esferas publicas digitais quanto presenciais com diferentes finalidades.

2.1.3 e-gov e e-gov 2.0

Partindo dos conceitos ja apresentados de e-gov, e-participacao e e-democracia, nota-
se que hd um movimento do que se convencionou chamar de e-gov 2.0. Segundo Cerquinho,
Tavares e De Paula (2014), o desenvolvimento da Internet, em especial da Web 2.0,
possibilitou o surgimento do ciberespaco, que consiste em novo lugar para relacionamentos.
Desse modo, surgem acgOes tanto da sociedade quanto governamentais no intuito de favorecer
esferas publicas de discussdo para democratizar a¢Ges de interesse publico.

Brainard e McNutt (2010) definem quatro estagios de e-gov: prestacdo de
informac@es, interacdo, transacdo e transformacdo. Os autores enfatizam que a OCDE
(Organizagdo para Cooperagédo e Desenvolvimento Econdmico) observa que o Governo
Eletrénico em grande parte ainda estd em fase de prestacdo de informagdes, com algum tipo
de interacdo, seja por meio de blogs, e-mail, Twitter ou discussao em grupo. Entende-se que,
independentemente da tecnologia especifica usada, a maioria das iniciativas de e-gov, de

acordo com a OCDE (2010), ainda se concentra em fornecer informacao aos cidaddos, sendo
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que acdes de transacdo e transformacionais s@o extremamente carentes por Governos ao redor
do mundo. A denominada Web 2.0 amplia essas possibilidades, constituindo-se assim em um
espaco com capacidade de potencializar a aproximacgdo entre a Administracdo Publica e o
cidadao.

Chun, Shulman, Sandoval e Hovy (2010) descrevem a evolucdo do e-gov em
diferentes fases que descrevem os padrdes de interagdes dos governos digitais com o publico.
O primeiro estgio consiste na digitalizacdo de informacGes do Governo, ou seja, na
disponibilizacdo de dados e informagdes online. O segundo estdgio é caracterizado por
interacdes simples ndo necessariamente sincronas, como o e-mail, entre Governo, cidadaos e
outras partes interessadas, portanto, uma fase informacional. A terceira fase é a possibilidade
de transacOes online, tais como a realizacdo de atividades como pagamentos de impostos e
emissdo de documentos, ou seja, a relacdo transacional. Ja a ultima etapa tem por fundamento
a governanga compartilhada em que hd tomada de decisdo colaborativa. Nas trés
primeiras fases, a comunicagdo é exclusiva ou predominantemente unidirecional do Governo
para o cidaddo com feedback limitado, o que caracteriza o denominado Governo
Eletrénico 1.0 (Chun et al., 2010).

O Governo Aberto apresenta como fundamentais trés principios: transparéncia,
participacdo e colaboracdo. A transparéncia é entendida tanto por meio da publicizacdo
das acdes do Governo bem como do balango sobre suas operacgdes e decisdes rapidamente em
formas que o publico possa facilmente encontrar e usar. J& a participacdo incentiva o
engajamento do publico, aumentando as oportunidades para o publico participar na
formulacdo de politicas e proporcionando ao governo o conhecimento coletivo, ideias e
conhecimentos da populacdo. Este tipo de participagdo aumenta a eficacia do Governo e
melhora a qualidade das suas decisbes. O principio da colaboragdo exige parcerias e
cooperacdo entre 0s 6rgaos publicos, em todos os niveis de governo e com organizagdes. As
diretivas para aplicar estes principios sdo explicitadas por meio das tecnologias da Web 2.0.

Tais tecnologias sdo entendidas como um conjunto de midia social por meio da qual
os individuos sdo participantes ativos na criagdo, organizacdo, edicdo, combinagdo, no
compartilhamento, comentario e classificacdo de contetdo Web. Além disso, a midia social
possibilita a formacdo de uma rede social por meio da interacdo e conexdo entre 0s
participantes. Sdo exemplos de tecnologias da Web 2.0: blogs, wikis, midias sociais,
(Facebook, Twitter, YouTube), modos de comunicacdo baseados na Web, como chats, entre
outros. Um dos objetivos, além da transparéncia e da participacdo, é que haja governanca
compartilhada e a participacdo dos cidaddos no Governo Eletrdnico, consistindo em um passo



no sentido de um processo mais democratico para o qual o termo e-democracia tem sido
cunhado. Este novo paradigma faz com que o Governo seja mais transparente, mais
responsavel e mais confiavel, uma vez que os cidadaos, os servidores publicos e outras partes
interessadas participam da formulagdo de politicas, criagdo de conteddo, coleta de dados,
compartilhamento de conhecimento e estruturacdo e tomada de decisdo colaborativa (Chun et
al., 2010).

Bonson e Flores (2011) definem Web 2.0 como tecnologia do usuario, pelo usuério e
para 0 usuario em que dinamismo, colaboracdo, participacdo e confianca sdo conceitos
essenciais que permitem as organizacdes distribuir conteddo de website em massa bem como
implantar um dialogo corporativo. Bonson e Flores (2011) exemplificam essa abordagem na
implantacdo de funcionalidades que permitem a distribuicdo de conteddos corporativos
nas midias sociais da organizacdo, embora essa acdo de forma isolada ndo consista em
comunicacdo de mdo dupla, mas pode-se utilizar a prépria midia social da organizagdo
para que existam didlogos tanto com consumidores quanto com outras partes interessadas.

Silva e Prado (2015) afirmam que a Web 2.0 facilitou a troca de informacdes e a
interacdo entre as pessoas e também com os geradores de conteddo e proporcionou a ado¢édo
das midias sociais pelas organiza¢cdes publicas para maior aproximacdo e interacdo com o
cidaddo. Reddick & Norris (2013) salientam que uma caracteristica da Web 1.0 é a
informagdo, o servigo, a politica e a governangca em mao Unica indo do Governo para 0
cidaddo. Ja no contexto da Web 2.0 e das midias sociais e, por consequéncia no e-gov 2.0, a
informacdo é criada conjuntamente, cidaddaos demandam servicos, a politica publica é
negociada e a governanca compartilhada. O'Reilly (2005) acredita que usuarios agregam valor
e organizacbes devem ser aptas para aparelhar a inteligéncia coletiva por meio das midias
sociais.

Dessa forma, Nam (2012) ressalta que o Governo Aberto precisa ser avaliado do ponto
de vista dos cidaddos. Para Nam (2012), combinadas com a continua expansdo e progresso
das funcdes de Governo Eletrénico convencionais, varias iniciativas de e-gov sao realizadas
para aumentar a satisfacdo dos cidaddos com o Governo bem como a confianga no
desempenho da Administracdo Publica ao defender os valores fundamentais da transparéncia,
participacdo publicae colaboracao.

Reddick & Norris (2013) afirmam que, no cenario de e-governanca atual, cidaddos
podem ser tratados como consumidores de instituicdes privadas. Para isso, 0s autores
enfatizam que o CiRM é uma divisdo do CRM que foca especificamente na relacdo entre
Administragdo Publica e cidad&os. Portanto, a Administragdo Publica encontra nos cidadaos a
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mesma expectativa de tratamento que recebem enquanto consumidores nas instituicoes
privadas.

Logo, no contexto de Governo Aberto, e-gov 2.0 e CiRM, ha uma esfera digital
diferenciada, ja utilizada pelas organizacbes privadas, que vem recebendo atencdo da
Administracdo Publica: as midias digitais. Reddick & Norris (2013) descrevem que 0s
assinantes de midia social incluem cidaddos comuns, celebridades, empresas de muitas
variedades, politicos, campanhas politicas, funcionarios publicos nomeados, concursados e
eleitos e os proprios Governos em todos 0s niveis. Os autores destacam que, assim como
instituices privadas adotaram a midia social, organizacbes publicas também estdo
encorajadas a fazer tal acdo para estabelecer contato com o cidaddo e com as partes
interessadas. Para Reddick & Norris (2013), tanto instituicBes privadas quanto organizacoes
publicas, sem duvida, sentem que ndo podem evitar a ado¢do de meios de comunicacéo social
se ndo por outras razdes que ndo a sua existéncia destes meios e seus milhdes de usuarios.

A adocéo das midias sociais no e-gov 2.0 estd de acordo com a viséo cidada-céntrica
do Governo focada no relacionamento entre Administracdo Pablica e Cidadao. Percebe-se
que a participacdo do cidaddo € estimulada e que o e-gov 2.0 ultrapassa a concepc¢ao
puramente de Governo Eletronico como accountability, prestacdo de servigcos online e modo
de diminuir gastos. O Governo Eletrbnico tem por escopo também constituir uma esfera
publica em que a Administragdo Publica tenha comunicacdo de mdo-dupla com o cidad&o,
percebendo sua realidade, suas demandas e, consequentemente, possa, por meio de
relacionamento, dados e informacdes, elaborar e/ou aperfeicoar acdes e politicas publicas
tanto na visdo de sociedade quanto de forma individualizada para o cidad&o. Esta percepcao
de Governo Eletronico pode caminhar para a denominada e-democracia (Pinho, 2008; Curran
& Singh, 2011).

2.1.4 e-gov e midias sociais governamentais

White (2012, p.9) define midias sociais como formas eletronicas de comunicacdo em
que usuarios criam comunidades online para compartilhar informagdes, ideias, mensagens
pessoais e outros conteddos. Bonson, Royo e Ratkai (2015) destacam que as midias sociais
sdo particularmente efetivas quando as informacbes podem ser eficientemente disseminadas
em larga escala e o publico é disperso. Assim, essas midias possibilitam oportunidades
crescentes de participacdo para os cidad&os.

Chun (2012) explica que as ferramentas de midias sociais podem prover a organizagao



informacdes sobre opinibes, emoc¢des, intencdes, comportamento e carateristicas dos usuarios.
A midia social usada pelo Governo é considerada inovacdo tecnoldgica e agente de
transformacdo em gerar ao cidaddo engajamento nas campanhas oficiais bem como ativismo
para compartilhar governanga promovendo democracia, conforme destacado por Chun (2012).

Bonson et al. (2012) enfatizam os principais beneficios que as midias sociais oferecem
para organizacdes publicas, enfatizando os reforcos da transparéncia e da participacdo 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).
Segundo Bonson et al. (2012), um dos principais problemas para o relacionamento Governo-
Cidaddo € a confianca, que pode ser adquirida por meio da promocdo de atividades
transparentes e eficazes. Assim, 0 uso das midias sociais no setor publico, para 0s autores,
deve ser entendido como parte de uma mudanca de paradigma em curso maior para uma

maior autonomia e participacdo do cidadéo.

2.2 Gestaodo Conhecimento

2.2.1 Conceitos da Gestdo do Conhecimento

A Gestdo do Conhecimento trabalha o conhecimento organizacional, cuja criacdo
possui duas dimensdes: a epistemoldgica e a ontoldgica. Os conhecimentos tacito e explicito
sdo diferenciados na dimensdo epistemoldgica, interagindo por meio da linguagem, o que
resulta no conhecimento organizacional (Helou & Abreu, 2015). Para Allee (1997, p.1),
conhecimento, no contexto organizacional, € o conjunto de experiéncias, conceitos, valores,
crencas e formas de trabalhar que podem ser compartilhados e comunicados.

De acordo com Piaget (1976), a informacao relaciona-se com as interacdes entre o
individuo e o meio, ja o conhecimento diz respeito a construcdo de struturas mentais. O
conhecimento também é definido como o ato ou efeito de abstrair ideias de algo, por meio de
descricOes, formulacdo de conceitos, hipoteses, teorias, principios e procedimentos Uteis e
verdadeiros (Pinto, Junqueira & Ferreira, 2013). Segundo Terra (2000, p. 20), o conhecimento
é um recurso invisivel, intangivel, dificil de imitar e com valor econbmico ndo facilmente

comensuravel. Assim, a Gestdo do Conhecimento consiste na relacdo entre 0s processos de
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criacdo, manutencdo, aplicacdo, compartilhamento e renovagcdo de conhecimento para
melhorar o desempenho organizacional e agregar valor (Carvalho, 2006).

Peluffo & Contreras (2002:32) definem a gestdo do conhecimento como uma
disciplina cujo escopo é gerar, compartilhar e utilizar o conhecimento tacito (know how) e
explicito (formal) existente em um determinado espago, no intuito de proporcionar respostas
as necessidades dos individuos e das comunidades. Rodrigués, Pedron e Oliveira (2013)
definem a Gestdo do Conhecimento como a gestdo dos ativos de conhecimento e de
informagdo corporativa de uma organizacdo para fornecer esse conhecimento ao maior
nimero de funciondrios quanto possivel, bem como seus processos de negocios para
promover uma melhor e mais consistente tomada de deciséo (Bose & Sugumaran, 2003).
Entende-se por conhecimento tacito, aquele derivado da experiéncia individual
desenvolvido por meio da interacdo. Ja o conhecimento explicito pode ser definido como o
conhecimento codificado e oficializado (Nonaka & Takeuchi, 1995). Exemplificando: a
lingua € um sistema de conhecimento tacito com mudancas regionais, sotaques, forma de
expressao propria, enquanto a gramatica € o conhecimento explicito com regras de aplicacéo
formalizadas. Portanto, o conhecimento explicito pode ser suportado pelas TICs no intuito de
ser acessado, replicado e aperfei¢oado.

A criacdo do conhecimento ocorre, segundo Nonaka & Takeuchi (1997), na
denominada “espiral do conhecimento”, que consiste em quatro modos de conversdo do
conhecimento: socializacdo, externalizacdo, combinacéo e internalizacéo.

Nonaka & Takeuchi (1997, p. 68) definem esses modos da seguinte forma:

a) socializacdo: compartilhamento do conhecimento tacito. Consiste no compartilhamento
de experiéncias através da observacgdo, imitacdo e préatica, segundo o modelo mestre-
aprendiz;

b) externalizacdo: conversdo do conhecimento tacito em conhecimento explicito através
do uso de metaforas, analogias, conceitos, hipdteses ou modelos;

c) combinacgdo: conversdo do conhecimento explicito em conhecimento explicito. Envolve
a reconfiguracédo das informacdes existentes através da classificacao, do acréscimo, da
combinacao e da categorizacdo do conhecimento explicito;

d) internalizacdo: processo de incorporacdo do conhecimento explicito no conhecimento
tacito. E intimamente relacionada ao “aprender fazendo". Quando sio internalizadas
nas bases do conhecimento tacito dos individuos sob a forma de modelos mentais ou
know-how técnico compartilnado, as experiéncias através da socializacao,

externalizacdo e combinacdo tornam-se ativos valiosos.



Nesse contexto, para 0s autores, 0 conhecimento organizacional € resultado da relagdo
dialética entre o conhecimento tacito e o explicito, sendo criado pelos individuos que
compdem a organizacdo. Portanto, a organizagdo deve apoiar os individuos criativos e lhes

proporcionar contextos paraa criagdo do conhecimento (Nonaka & Takeuchi, 1997).

2.2 Gestdo do Conhecimento e Administracdo Publica

Malizia (2012) destaca a importancia da Gestdo do Conhecimento na Administragdo
Publica. Citando o relatorio editado pelo Departamento de Servico Civil italiano, Malizia
(2012) enfatiza que a questdo da gestdo do conhecimento é cada vez mais fundamental em
aspectos como:

a) os cidaddos, que tém cada vez mais acesso a informacdo, precisam de servicos a
medida e de alta qualidade;

b) as répidas mudancas de contexto tornam necessario para a Administracdo Publica ter a
capacidade de responder as mudancas nas funcdes e nos servicos publicos, ja que
houve aumento considerdvel da intensidade do conhecimento também devido ao
desenvolvimento tecnoldgico.

Nesse sentido, para compreender e contextualizar a gestdo do conhecimento na
Administracdo Publica é pertinente observar o contexto em que a Administracdo Pablica esta
conceitualmente imbricada (Helou & Abreu, 2015). Os autores enfatizam que McNabb (2007)
considera que um propdsito central da Gestdo do Conhecimento € prover os membros das
organizacOes de poder para que possam compartilhar e reutilizar os conhecimentos gerados,
sendo que, no setor publico, é preciso desenvolver e manter as habilidades de: (a)
identificar as informacdes relevantes para a realizacdo da missdo da organizacdo; (b)
fortalecer a colaboracdo entre as agéncias; e (c) armazenar, organizar e catalogar o
conhecimento indispensavel para a organizacdo de maneira que possa ser usado no presente
ou em um futuro distante.

Bloc (2007) salienta que a Gestdo do Conhecimento envolve atividades relacionadas a
captura, uso e compartilhamento de conhecimento pela organizagcdo. Abrange, assim, a
administracdo de ambas as ligagBes externas e internas, incluindo métodos e procedimentos
de busca de conhecimento externo e para gerir as relagdes com fornecedores, clientes
(cidadaos) e instituicdes de pesquisa.

Dessa forma, a Gestdo do Conhecimento na Administracdo Publica possui contexto e
implicagGes proprias. Demo & Pessoa (2015) ressaltam que a mudanga no relacionamento
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entre Administracdo Publica e Cidad&o ja proporciona que gestores publicos utilizem o termo
“clientes” aos se referirem aos cidaddos usuarios dos servicos das organizagdes publicas.
Essa alteracdo da percepcdo transacional para a relacional foi processual, passando por
diversas fases da Administracdo Publica desde a patrimonialista até a chamada Nova
Gestédo Publica (Demo & Pessoa, 2015).

Freitas et al. (2015) explicam que o destinatario final para as empresas privadas é
segmentado, ou seja, o cliente é determinado no contexto de um publico-alvo, enquanto que
nas instituicdes publicas, os cidaddos possuem relacdo diferenciada com o servico publico.
Nota-se que o cidaddo exerce diferentes papéis socioeconémicos como cliente, consumidor,
cidaddo e contribuinte. Assim, a nomenclatura mais especifica, como consumidor ou
estudante, favorece o esclarecimento do papel e do relacionamento esperados. Outra
observacdo feita pelos autores é quanto ao foco, ja que, para eles, as instituicbes publicas
focam geralmente em si mesmas, nos seus processos e nos seus servigos. Corroborando coma
visdo de Freitas et al. (2014), Evans & Yen (2006) afirmam que departamentos
governamentais e procedimentos sdo comumente tidos como ineficientes por serem pouco
motivados para atender as expectativas dos cidaddos e os cidaddos, por sua vez, ndo tém
alternativa em outro provedor dos servicos governamentais.

Contudo, Evans & Yen (2006) salientam que o aperfeicoamento das TICs e 0 aumento
do uso dessas tecnologias tanto nas organizagdes quanto na sociedade tém mudado algumas
das atitudes de parte dos governantes. A mais evidente mudanga comegou com os rankings de
governos no trato com o cidaddo como consumidor em que a satisfacdo transacional é
importante. A mudanca na percep¢do do relacionamento com o cidaddo proporcionou
beneficios para o governo e para o cidaddo como simultineo processamento de informacao
mais eficaz e coleta de dados por parte do Governo, proporcionando melhor atendimento ao
cidaddo e maior resolutividade das demandas por parte do cidad&o.

King (2006) relaciona o foco no cidaddo com o CiRM e a Gestdo do Conhecimento. O
Marketing de Relacionamento utiliza TICs para agregar dados que podem ser analisados para
prover informacdo que suportem uma interagdo mais pessoal com o consumidor/cidaddo. O
autor enfatiza que, enquanto os potenciais beneficios sdo atrativos, a implementacdo do CRM
deve ser cuidadosamente gerida para entregar resultados para o sistema de usuarios
envolvidos dentro de expectativas cuidadosamente administradas. No campo da
Administracdo Publica, a exceléncia pressupde atencao prioritaria ao cidaddo e a sociedade na
condicdo de usuarios do servico publico, compreendidos como destinatarios de acdo
decorrente do poder do Estado e de mantenedores do Estado (GESPUBLICA, 2008).



Portanto, tanto os processos de gestdo quanto as tecnologias devem ser mudados por meio
da Gestdo do Conhecimento e da interacdo Governo-Cidadao.

De acordo com Stewart (1998), o capital estrutural é a capacidade organizacional
para transmitir e armazenar o conhecimento. Inclui fatores como qualidade e o alcance dos
sistemas informatizados, os bancos de dados e de conhecimento, 0s conceitos organizacionais,
as patentes e a documentacdo. O foco deste trabalho e do relacionamento da Gestdo do
Conhecimento com o0s outros construtos tedricos (CiRM e e-gov) esta centrado nos capitais
estrutural e de cliente (Stewart, 1998), compreendendo por cliente o cidaddo e, de forma

especial, o usuario da midia social da Secretaria de Estado de Saude de Minas Gerais.

2.2.1 Gestéo do Conhecimentoe Governo Eletrénico 2.0

Segundo Abreu, Helou e Fialho (2013), o Novo Servi¢o Publico (NSP) tem por
percepcdo a Administracdo Publica como coprodutora do bem puablico e alicercada,
teoricamente, em concepgOes democraticas e de cidadania, bem como nos modelos de
comunidade e de sociedade civil, além do humanismo radical e da Teoria do Discurso. Essa
percepcdao encontra didlogo com o Governo Aberto, o e-gov 2.0 e com a potencial
esfera pablica digital das midias sociais.

Pereira et al. (2012) enfatizam que a utilizagdo das TICs deve também focar o publico
externo ndo se restringindo ao publico interno. Assim, para Pereira et al. (2012), as TICs
potencializam a qualidade dos servicos prestados ao cidadao, contribuindo para uma atuacéo
eficaz da Administracdo Publica na area de atuacdo de sua competéncia.

Freitas & Dacorso (2014) e Jacobi & Pinho (2006) descrevem duas categorias de
inovacbes na area governamental. As inovacfes incrementais  proporcionam
aperfeicoamentos constantes nas politicas publicas e melhorias no oferecimento de bens e
servigos publicos. Ja as inovagGes estruturais ou radicais indicam uma nova visédo de politica
publica e um novo modo de oferecer bens e servicos publicos dentro de uma nova percepcao
dos papeis da Administracdo Publica e dos cidaddos. As midias sociais oferecem um
contexto tecnolégico que pode potencialmente propiciar inovacbes de ambas naturezas
mediante o fornecimento de novos servigos e o entendimento ampliado das demandas do
cidadao.

Cezar, Behr e Reis (2015) esclarecem que o New Public Governance (NPG) tem
como diferenciais, em relagdo ao New Public Management, o foco na governanga como

elemento central na delimitacdo da atuacdo do Estado enquanto articulador de instrumentos,
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concepcdes e diretrizes em prol a sociedade. Ansell & Gash (2008) e Osborne (2006) afirmam
que a NPG encontra-se em amplo processo de expansdo frente aos novos modelos
participativos. Nesse contexto, entre a eficiéncia e a eficacia caracteristicas do NPM e a
participacdo da NPG, a Gestdo do Conhecimento estd no centro de potencializacdo de
inovacdo na Administracdo Publica (Cezar et al., 2015).

Uma dessas acGes com foco na eficacia, eficiéncia dos servicos pablicos, diminuigao
de custos, accountability e participacdo do cidaddo € o Governo Eletrdnico. Mais do que a
disponibilizacdo de mais uma possibilidade de acessar informacdes, servicos e prestagdo de
contas, o e-gov 2.0 visa a promover a participacao do cidaddo na esfera publica digital (Evans
& Yen, 2006).

Neste contexto, faz-se necessario explicitar o conceito de ba elaborado por Von
Krogh, Ichijo e Nonaka (2001). Esses autores ampliaram os conceitos de Nonaka & Takeuchi
(1997) sobre a Gestdo do Conhecimento ao construirem o conceito de ba que é espaco fisico
ou virtual, no qual as redes de cooperagdo e troca de conhecimentos ocorrem ou S&o
potencializadas. Aqui, pode-se perceber uma relacdo entre tal conceito e as midias sociais
digitais.

Chun (2012) afirma que as ferramentas de midias sociais podem prover informagédo
sobre opinido, emocdo, intencdo, comportamentos e caracteristicas de seus usuarios. Chun
(2012) ressalta que o uso das midias sociais no Governo é considerado uma tecnologia
inovadora e um agente de transformacdo na geragdo do engajamento do cidaddo em
campanhas e ativismo de base para compartilhar governanga promovendo democracia.

A Tabela 4 consolida a analise tedrica sobre a abordagem tradicional de Governo

eletronico e 0 e-gov 2.0.

Tabela 4 — Sintese das perspectivas utilitarista e relacional do Governo Eletrénico

Visdo Utilitarista Visdo Relacional

Foco em eficiéncia e reducdo de custos Foco no relacionamento com o cidaddo e nas
transformacdes sociais

Promogdo da melhoria de processos e de | Melhoria da responsividade ao cidad&o
mudancas na burocracia publica

Comunicacao predominantemente | Comunicacdo nos dois sentidos, encurtando distancias
unilateral: do Governo para o cidadao
Perspectiva informacional e transacional Habilitador para:

- e-participagdo: engajamento do cidaddo nas aches e
politicas publicas

- Governo Aberto: maior transparéncia e participacdo do
cidaddo no processo decisorio da Administracdo Publica
- New Public Governance (NPG): governanca
compartilhada com foco em transformacao




Fonte: Elaborado peloautor.

Para entender o funcionamento das midias sociais, recorre-se, primeiramente, ao
conceito de rede. Fialho (2014) explica a estrutura da rede por meios de trés elementos
fundamentais: a) nds ou atores; b) vinculos ou relagdes; c) fluxos. Os nos ou atores séo as
pessoas ou grupos de pessoas que se encontram movidas por um objetivo comum. O
tamanho da rede € medido pela soma dos nos. Ja os vinculos sdo 0s lagcos que existem e se
estabelecem entre dois ou mais nés. O fluxo diz respeito ao sentido dos vinculos. Estes
fluxos podem assumir varias designacGes como unidirecional ou bidirecional.

Segundo Choo (2003, p. 84), a busca de informacdo é o processo pelo qual o
individuo procura informagdes de modo a mudar seu estado de conhecimento. Em rede, um
né pode buscar conhecimento por meio da rede ou de outro nd. Segundo Castells (2013), as
redes sdo globais; as identidades, embora possam ser estimuladas pelo processo de
globalizagdo, séo locais. O crescimento das midias sociais virtuais e das redes sociais instiga
a investigacdo da arquitetura das interagGes sociais existentes.

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

a) redes sociais: sdo representacdes estabelecidas na Internet das relacdes e
interacdes entre individuos de um grupo;

b) comunidades virtuais: sdo grupos formados por individuos que compreendem e
possuem um compromisso com um senso de valores, crencas e convengfes que sdo
compartilhadas entre si e que estabelecem uma relacdo que vai além do objetivo
utilitario de uma particular interacdo, sem haver, necessariamente, uma interacéo
face a face;

¢) midias sociais: sdo ambientes disponibilizados na Internet que permitem aos
individuos compartilhar opinides, ideias, experiéncias e perspectivas com 0s outros
individuos. Essas midias podem permitir tanto a construcdo das midias sociais como
a construcdo de comunidades virtuais.

llustrando esses conceitos, Batista (2011) categoriza o Facebook como uma
midia social, pois as relacbes de amizade agrupadas por essa midia como uma rede social
e a pagina de fas de uma marca como uma comunidade virtual.

Boyd & Ellinson (2007, p. 211) definem sites de midias sociais como servi¢os
baseados na Web que permitem aos individuos: (a) construir um perfil publico ou
semipublico dentro de um sistema delimitado; (b) articular uma lista de outros usuarios com
quem eles compartilham uma conex&o; e (c) ver e percorrer a sua lista de conexdes e aquelas
feitas por outras pessoas dentro do sistema.

Tubenchlak et al. (2015) enfatizam que a Internet ampliou o intercambio de
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informacdes entre consumidores e o compartilhamento de opinides e conselhos sobre
consumo. Do mesmo modo, nas esferas publicas digitais, a mobilizacdo sobre temas,
politicas e aces é potencializada pela rede mundial de computadores e de forma especial
pelas midias digitais. Os movimentos nos paises arabes e a mobilizacdo no Brasil em 2013
sdo exemplos disso (Castells, 2013). Assim, as midias digitais favorecem a comunicacdo em
mao dupla e os cidaddos tomam um papel ativo no dialogo. Por outro lado, a Administracdo
Publica tem a sua disposicdo informacfes em quantidade e qualidade sem comparativo
anterior.

Pereira et al. (2012) salientam que organizacdes tém interesse no conhecimento tacito
para solucionar problemas e atingir objetivos diante de situacbes fora de rotina. O
conhecimento tacito do cidaddo disponivel nas midias sociais pode ser fonte de conhecimento
para as instituicbes publicas em tematicas dirigidas.

Freitas et al. (2015) destacam que a e-participacdo € importante para o
desenvolvimento de reformas publicas. A Organizacdo das NagGes Unidas (ONU) produz, a
cada dois anos, por meio do Departamento de Assuntos Econbmicos e Sociais o documento
denominado e-governamental Survey. Segundo esse documento, hd trés niveis de e-
participacdo. O primeiro nivel consiste no fornecimento de informacdo ao cidaddo via sites
publicos ou quando demandada. O segundo nivel, chamado e-consulta, representa o
engajamento da populacdo por meio de contribuicbes mais profundas na deliberagcdo das
politicas e servigos. O terceiro nivel é a tomada de decisdo eletronica (e-decision-making).

Pode-se entender que a existéncia de midias sociais pelos 6rgaos publicos favoreca, de
forma direta, a participacdo nos primeiros dois niveis e proporciona informagdes para que
haja compartilhamento de informagédo e conhecimento para deciséo dos gestores.

A importancia das midias sociais nos contextos da Gestdo do Conhecimento e do
Governo Eletronico também é devida pelo fato de poderem ser vistas como repositorios de
conhecimento, visto que contém documentos, dados ou registros originados tanto pela

Administracdo Publica quanto pelo cidadao.

A relevancia da percepcdo da midia social como possivel repositério de conhecimento
digital vem da concepcdo de que um repositério do conhecimento conterd
conhecimento valioso que é uma mistura de conhecimento tacitos e explicitos baseado
nas experiéncias Unicas dos individuos que sdo ou foram parte daquela companhia,
assim como o know-how que tem sido tentado, testado e demonstrado como bem-
sucedido em situacOes de trabalho. (Dalkir, 2011, p. 214).

Freitas et al. (2014) apontam como avangos o fato de, nos ultimos anos, 0s Orgaos



publicos terem disponibilizado em suas paginas na Internet diversos servigos on-line aos
cidaddos, bem como seus processos de execucdo orcamentaria e financeira, tornando-se mais
suscetiveis ao controle social, além de garantir um consideravel grau de transparéncia na
Administragdo Publica. Outro fator relevante destacado pelos autores € a Lei de Acesso a
Informacdo — LAI (2011), que normatiza os procedimentos a serem observados pela Unido,
estados, Distrito Federal e municipios, para garantir o acesso a informacdes publicas.

Sultan (2012) descreve o desafio de as organiza¢Bes incentivarem o maior nimero de
seus funcionarios quanto possivel para se envolver e contribuir para a criacdo de contetdo
para maximizar o valor dessas ferramentas sociais. Eles terdo de empregar métodos de
gerenciamento de mudancas para alcancar este objetivo. Além disso, gerentes seniores terdo
de demonstrar o seu desejo de aprender e posicionar-se como um exemplo para outros
subordinados e tambem para sinalizar o seu desejo de cultivar uma cultura de partilha de
conhecimentos (O'Dell & Hubert, 2011). Para Sultan (2012), a Gestdo do Conhecimento esta
entrando em uma era em que as pessoas comuns e os funcionarios sdo esperados para fazer
significativa contribuicdo para a criacdo e Gestdo do Conhecimento, sendo estes ajudados por
uma nova forma de pensar Gestdo do Conhecimento e uma geracdo de novas ferramentas e
Sistemas de Gestdo do Conhecimento com base em duas inovagdes disruptivas: Web 2.0 e/ou
computagcdo em nuvem.

Para Shang et al. (2011), as organiza¢Oes precisam entender que 0s sites passivos da
Web 1.0 foram superados pelo paradigma da Web 2.0 baseado em dindmica e interatividade.
Dessa forma, a Web 2.0 impacta a Gestdo do Conhecimento e a forma de utilizacdo do
conhecimento criado na Internet.

Nesse contexto, propde-se a ampliacdo do modelo elaborado por Batista (2008).
Partindo da concepgdo de Gestdo do Conhecimento como um método integrado de criar,
compartilhar e aplicar conhecimento para aumentar a eficiéncia; melhorar a qualidade e a
efetividade social; e contribuir para a legalidade, impessoalidade, moralidade e publicidade na
Administracdo Publica e para o desenvolvimento brasileiro (Batista, 2012, p. 49), o modelo
foi elaborado o modelo com intuito de ser simples, préatico, focado na utilizacdo da Gestdo do
Conhecimento que resulte em produtos em beneficio do cidad&o, além de ser relevante, ter
linguagem e contetido adequados paraa Administragdo Publica, entre outros objetivos.

O modelo consiste em fatores viabilizadores: lideranca, tecnologia, pessoas e
processo; sustentacdo do processo de Gestdo do Conhecimento no ciclo KDCA (Knowledge,
Do, Check, Act) na visdao, missdo, objetivos estratégicos, estratégias e metas e 0s consequentes

resultados para as partes interessadasidentificadas como cidaddo-usuarios e sociedade,
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conforme ilustrado na Figura 2.

Figura 2 - Modelo de Gestaodo Conhecimento da Administracdo Publica brasileira
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Fonte: Batista (2013).

Trés pontos sédo ressaltados no modelo de Batista (2012). O primeiro relaciona-se aos
direcionadores estratégicos, que sao constituidos pela visdo de futuro, pela missdo
institucional, pelos objetivos estratégicos e por metas tendo como finalidade alinhar a Gestdo
do Conhecimento com a Instituicdo. Outro ponto de destaque sdo as cinco atividades do
processo de Gestdo do Conhecimento (identificar, criar, armazenar, compartilhar e aplicar o
conhecimento) a partir do denominado ciclo KDCA (Batista, 2012), descrito objetivamente

pelo préprio autor.

O ciclo KDCA ¢é composto de quatro etapas. O objetivo da primeira etapa, Knowledge
(conhecimento), é elaborar o plano de GC. Na segunda etapa Do (executar), a
organizacdo deve: 1) educar e capacitar os colaboradores; 2) executar o plano de GC;
e 3) coletar dados e informacBes. Na terceira etapa, Check (verificar), é verificado
se a meta de melhoria da qualidade foi alcancada e se o plano de GC foi executado
conforme previsto. Finalmente, na etapa Act (corrigir ou armazenar), caso a meta ndo
tenha sido atingida, a organizagdo corrige eventuais erros nas atividades do processo
de GC (identificacdo, criacdo, compartilhamento e aplicacdo do conhecimento). Se a
meta foi alcancada, a organizagdo armazena 0 novo conhecimento por meio da
padronizacdo (BATISTA, 2012). Como se trata de um modelo de GC com foco em
resultados, o quinto componente enfoca os resultados da gestdo do conhecimento. Ha
dois tipos de resultados esperados com a implementacdo da GC: imediatos e finais.
Os resultados imediatos sdo aprendizagem e inovacdo Como consequéncia, hd o
incremento da capacidade de realizagdo do individuo, da equipe, da organizacdo e da
sociedade na identificacdo, criacdo, armazenamento, compartilhamento e aplicacdo do
conhecimento (Batista, 2013, p. 63).



A terceira parte de destaque para a presente pesquisa é a parte interessada: cidadao-
usuario e sociedade. Embora Batista (2012) ressalte a importancia para a organizacdo de
gerenciar o conhecimento a respeito do cidaddo-usuario com foco nas expectativas sobre os
servicos, ndo ha a elaboracdo de um feedback sobre o cumprimento de tais expectativas.
Assim, entende-se que h& a proposta de uma perspectiva transacional com o cidaddo e nao
relacional. Propde-se que a perspectiva relacional esteja presente, a0 menos em duas
circunstancias: no viabilizador da tecnologia, por meio da concep¢do da Web 2.0 e, por
conseguinte do e-gov 2.0 e no componente cidaddo-usuario por meio do CIRM.

Ressalta-se, porém, que uma das diferencas da proposta do presente estudo para o
consolidado modelo de Batista (2012) é a presenca de uma seta dupla no processo, ou seja, 0
retorno do cidaddo-usuério e sociedade para a Administracdo Publica, ao passo que o foco do
modelo de Batista (2012) € o conhecimento interno do 6rgdo publico. Outra diferenca consiste
em identificar o conhecimento e as demandas do cidadao-usuario e da sociedade por meio da
potencial esfera publica no intuito de viabilizar, via Citizen Relationship Management, um
relacionamento genuino entre a Administracdo Pablica e o cidado.

2.3 Gestao do Relacionamento com o Cidadao e Midias sociais

2.3.1 CRM e CiRM

O Marketing de Relacionamento é um novo-velho conceito (Berry, 1995). Segundo
Berry (1995), a ideia de ouvir o consumidor em favor de lealdade para aumentar a satisfacdo
dos desejos e necessidades do consumidor remete aos primeiros comerciantes. Para ele, o
Marketing de Relacionamento consiste em atrair, manter e, em organizacbes multisservicos,
reforcar a relacdo entre a organizacdo e o consumidor. 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 viséo em que clientes sdo bem
atendidos e suas necessidades séo satisfeitas.

Lourenco & Sette (2013) salientam que o Marketing de Relacionamento possui formas
diversas de se definir, apresentar, interpretar e praticar. Lee et al. (2009) enfatizam que ,
quando o CRM ¢é aplicado no setor publico, é chamado de CiRM (Citizen Relationship
Management). Para eles, o CiRM se refere aos sistemas que planejam, implementam, avaliam

e controlam os servigos do Governo e maximizam a satisfacdo do cidadé@o, ao descobrir as
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necessidades dos cidadaos, comunicar continuamente com eles e fornecer informagfes e
servicos que atendam as necessidades dos cidadaos.

Abrucio (1997) analisa os modelos de gestdo publica britanica nas correntes gerencial
consumerista e a Orientacdo do Servigco Publico (OSP). O autor salienta que, no modelo
gerencial puro, a descentralizacdo era valorizada como forma de tornar as politicas publicas
mais eficazes. J& no consumerismo, o processo de descentralizacdo tornou-se benéfico na
medida em que aproximou o centro de decisBes dos servigcos publicos dos consumidores,
pensados como individuos que tém o direito de escolher os equipamentos sociais que lhes
oferecam melhor qualidade. Ja a Orientacdo do Servigo Publico distingue-se dessa visdo ao
introduzir o conceito de Cidaddo com conotacdo coletiva- em contraponto ao consumidor,
individual. Portanto para Abrucio (1997), € a partir do conceito de esfera publica que o
conjunto de ideias da Orientacdo do Servigo Publico é estruturado.

A esfera publica ndo é, para a OSP, s6 o local por exceléncia da participagdo dos
cidaddos, mas sobretudo onde os cidaddos aprendem com o debate publico. Sendo assim,
objetivos politicos definidos pelo planejamento estratégico devem ser discutidos e revelados
num processo de debate publico e ndo confinados a burocracia. Nota-se neste contexto, o
potencial de as midias sociais serem uma esfera publica digital, um locus de empoderamento
do cidaddo e de aproximacdo entre a Sociedade e a Administracdo Publica.

Reddick (2010) apresenta as concepc¢des de CRM e CRM Publico. No setor privado, o
CRM pode ser definido como uma abordagem de administragdo holistica, possibilitada por
meio de tecnologia para focar nos consumidores para fazé-los mais leais e lucrativos para a
empresa. Ja no setor publico, o CiRM pode ser definido como uma estratégia possibilitada
pela tecnologia para focar nos cidaddos e nas necessidades deles, bem como encorajé-los a
participar com o Governo. Para Reddick (2010), um dos objetivos do CiRM é aprimorar a
satisfacdo do cidaddo por meio do accountability e da mudanca de relacionamento entre
Cidaddo e Governo. O autor exemplifica como forma mais comum de CRM publico os call
centers e 0s servicos via Web.

Reddick (2010) afirma que uma das razfes mais citadas para a implantacdo do
CiRM no setor publico é aperfeicoar o nivel do servigo ao cidaddo. Habilitar cidadaos para
terem um numero para pedir informagdo ou receber um servigo poderia aumentar o nivel do
servico prestado. Quando o servi¢o ao consumidor é padronizado com um call center, por
exemplo, cidaddos podem estar aptos a conseguirem algum nivel de servi¢o ndo importando o
qué eles ttm a resolver. Assim, o CiRM deveria aumentar a satisfacdo do cidaddo com o
Governo e fazer o Governo mais resolutivo para as necessidades do cidaddo (Reddick,



2010). Reddick vai além ao afirmar que o CiRM pode ser visto como um elemento-
chave para entregar servigos publicos centrados no cidadéo.

Nam (2012) salienta que as prioridades governamentais requerem consideravel suporte
da populagdo em geral, porque cidaddos ndo sdo meramente consumidores nem usuérios dos
servicos publicos, mas sdo também o alicerce de financiamento das operacfes governamentais
por meio de impostos e de votos. Pan, Tan e Lim (2004) enfatizam que poucos estudos sdo
feitos em relagdo a Gestdo do Relacionamento do Cidaddo com as agéncias governamentais,
mesmo considerando que o setor pubico € um dos mais importantes provedores de servico
tendo relevancia tanto social quanto econdmica.

Para Richter & Cornford (2007), CRM refere-se ao conjunto de técnicas e
tecnologias que ajudam organizagdes a gerirem as interacbes com 0s seus consumidores,
fornecendo a organizacdo o melhor conhecimento e entendimento das necessidades do
consumidor e provendo uma interface consistente do consumidor com a organizagao.
Assim, para os autores, o coracdo do CRM ¢ a coleta cuidadosa e 0 armazenamento de
informacdes sobre os consumidores individual e coletivamente. Tais informacdes poderiam
ser usadas de trés formas principais: operacionalmente para fornecer suporte de interacao
com o consumidor; analiticamente para segmentar e classificar o consumidor e para modelar
e predizer o comportamento do consumidor e colaborativamente para fornecer capacidades
self-service.

Richter & Cornford (2007) sustentam que os diversos servi¢os publicos tém,
tradicionalmente, operado com uma grande gama de modelos ou identidades, sendo alguns
relativamente genéricos (cidadao, consumidor, cliente) e outros mais especificos (passageiros,
estudantes). Estes modelos de identificacdo dos usuarios dos servi¢os sdo importantes porque
eles determinam alguns aspectos da interagdo do servico, considerando tanto as expectativas
quanto o conhecimento de quem presta 0 servico e de quem é o beneficiario.

Richter & Cornford (2007) explicam que, desde a década de 1980, 0s servicos
publicos no Reino Unido utilizam o termo consumidor com o intuito de influenciar as
estruturas, 0s processos e praticas na entrega do servigo publico. Assim, o consumidor esta no
centro das agBes dos Orgdos governamentais. Tais concep¢Ges em como denominar quem se
relaciona com a Administracdo Publica — cliente, consumidor ou cidaddo- podem influenciar
na percep¢do do CRM ou do CiRM e, por conseguinte, nas técnicas adotadas e nas metas e
objetivos tracados (Richter & Cronford, 2007). No presente estudo, adotou-se a nomenclatura
cidadao.

Baird & Parasnis (2011) apontam que as organizagcdes precisam abracar esta mudanca
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com uma nova estratégia - CRM Social, que reconhece que em vez de gerenciar clientes, o
papel da organizacdo é facilitar experiéncias de colaboracdo e dialogo que os clientes
valorizam. A evolugdo dos sistemas de CRM permite que se estruturem bases de
conhecimento derivadas dos padrfes de interagdo com o cliente, que no caso do CiRM 2.0 é 0
cidaddo que faz uso das midias sociais para interagir com o Governo. Anshari et al. (2012)
apontam que as facilidades de interacdo e colaboracdes proporcionadas pelo CRM 2.0 podem
ser usadas como ferramentas de empoderamento do cidaddo. Esse processo de
empoderamento é percebido do ponto de vista dos consumidores como um processo de
transformacdo pessoal. No caso especifico da pesquisa de Anshari et al. (2012), a ideia de
empoderar 0s usuarios de servicos de salde parte da concepcdo de que consumidores ou
pacientes podem ser aptos a criticar o aperfeicoamento de sua propria saude.
Tradicionalmente, os sistemas ou planos de saude tomam a maior parte das decisdes nos
tratamentos, assim, h4 uma lacuna na participacdo dos pacientes nos processos de tratamento
de saude.

Os principios do CRM no setor privado e no setor publico sdo 0s mesmos:
customizacdo, integracdo e identificacdo de clientes estratégicos (Demo & Pessoa, 2015).
Schellong e Langenberg (2007) diferenciam o CiRM do CRM em relagéo a finalidade, j& que
0 CRM publico objetiva melhorar a orientacdo para o cidaddo, aprimorar a prestacdo de

contas e influenciar uma mudanca na relacéo entre Governo e Cidadéo.

2.3.2 Funcionalidades do CiRM

Kannabiran, Xavier e Amantara (2004) enumeram quatro funcionalidades do CiRM:
identificar, planejar (design), servir e proteger. A primeira funcdo do CiRM, identificar,
envolve identificar os cidaddos com varios requerimentos de servicos. Uma dificuldade
apontada é a ndo integracdo entre departamentos que favorecam a consolidacdo de
informagdes sobre o cidaddo. Tal dificuldade é particularmente presente em estruturas
publicas bastante hierarquizadas com varios setores e sem uma visdo unificada intersetorial
dos processos de atendimento e relacionamento com o cidad&o.

A segunda funcionalidade relaciona-se ao servigo de entrega de servicos que pode ser
do proprio Governo, por iniciativa privada concessionaria - ou por Parceria Publico Privada
(PPP). Os 6rgdos sdo responsaveis por planejar apropriadamente esquemas e abordagens para
diferentes classes de cidadaos de forma que apenas determinada classe seja servida. Na salde

publica brasileira, pode-se exemplificar isso por meio das campanhas de vacina¢do ou de



programas que foquem pessoas com necessidades especiais ou condicBes de saude
especificas.

A terceira funcionalidade € de servir. Nesse ponto, 0s autores enfatizam que essa
funcdo do CiRM ¢é o real habilitador da e-Governanga, o que é suportado pelas TICs. Os
Orgdos responsaveis pela entrega dos servigos usam a combinacdo de tecnologias online e off-
line para facilitar e diversificar os canais de contatos com o cidaddo. Uma ferramenta
importante neste contexto € o processo self-service em que o cidaddo pode configurar o
servico inicialmente enquanto é registrado e tem apoio durante sua vida. Esse servi¢o ajuda os
registros governamentais de duas formas: reduzindo custos e aperfeicoando o nivel de
Servigos.

A quarta funcionalidade do CiRM é proteger. Tal funcionalidade habilita os cidadaos a
estarem em contato com provedores de servigos uma vez que o cidadd@o os contrata por meio
dos impostos pagos. Assim, o cidaddo fica protegido em ter 0s servicos essenciais prestados
tais como seguranca, saude, transporte e fornecimento de agua. Os autores recomendam que a
Web poderia ser usada também diretamente na combinacdo com sistemas de gerenciamento
de relacionamento interno com o cidaddo que ligam todos os elementos do Governo em
prover respostas coerentes e em tempo habil para os cidaddos. Na democracia digital, em que
cidaddos sdo empoderados para participar na concep¢do e na entrega de servicos, proteger
seus interesses € a preocupacao maior.

Nesse contexto, Reddick (2010) destaca que o CiRM € um avanc¢o na solugdo do e-gov
que pode ser usado para criar mais foco governamental no cidaddo. O CiRM é parte da Nova
Administracdo Publica - New Public Management (NPM) e visto como uma parte adicional
ao framework do e-gov.

Para Kannabiran et al. (2005), ao contrario da crenca popular, o novo paradigma do
Governo Eletrénico € a transformacdo do relacionamento do cidaddo e dos processos € 0s
meios para suporta-los. Uma estratégia efetiva de CiRM eleva o cidaddo acima das tradi¢Ges
departamentais e linhas burocréaticas e o faz o centro das a¢des do servigo. Por meio do CiRM,
a Administracdo Publica tem a oportunidade de acessar e trabalhar dados no objetivo de
aperfeicoar a imagem do comportamento do cidaddo e das demandas dele. Os autores
salientam que o CiRM é uma funcdo multi-aplicacdo que permeia varias funcBes e que
solucdes integradas tém sido desenvolvidas com componentes especificos do setor publico,
tais como processamento eletronico de registros com pesquisa de texto completo, imagens de
documentos e interfaces de arquivo e fluxo de trabalho. As solugdes podem analisar e

identificar padroes em grandes quantidades de informacdo armazenada e ajudar a prever as
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necessidades futuras e fornecer atendimento personalizado ao cidadao.

Assim, para Kannabiran et al. (2005), todos os departamentos governamentais
deveriam desenvolver uma abordagem “cidad&-céntrica” para entregar servicos eficientes para
os cidaddos. Eles acreditam que aqueles Governos que sdo proativos em implementar
ferramentas de Citizen Relationship Management para oferecer servicos individuais aos
cidaddos poderdo ser amplamente recompensados com reducdo de custos, aumento da
eficiéncia e até mesmo eventualmente com suporte eleitoral.

Gwinner et al. (1998) explicam os trés beneficios que os consumidores recebem nas
trocas relacionais com as organizac@es. O primeiro é o da diminuicdo de risco, ja que ha um
sentimento maior de confianca. O segundo beneficio relaciona-se ao fato emocional, uma
sensacdo de familiaridade ao ser tratado pelo nome. E o beneficio social. J& o terceiro
beneficio consiste no tratamento especial, por meio de acbes customizadas e até
preferenciais como ocorre,por exemplo,em Programas de Relacionamento que oferecem
informacfes antecipadas, desembarque preferencial ou descontos. Esses beneficios tambem
podem ser percebidos em aplicacdo no CRM Publico, por exemplo, em instituicbes que se
relacionam com doadores de sangue, na area da salde, até frequentadores de espacos
culturais. As estratégias podem ser diferentes do setor privado, mas os beneficios e as
sensacOes geradas possuem similaridade.

Nesse contexto, Berry & Parasuraman (1991) escrevem sobre os multiplos niveis em
que o Marketing de Relacionamento pode ser praticado. O primeiro nivel seria por meio de
acdes de incentivo por precos. O segundo relaciona-se ao fato de que varios encontros de
servico também sdo encontros sociais. Assim, acdes de comunicacdo regular, customizar as
transacdes, tratar pelo nome constituem taticas deste nivel de relacionamento. Este nivel é
totalmente aplicavel ao cidaddo pelos érgdos publicos, principalmente, pela utilizagdo de
TICs. O terceiro nivel de relacionamento entre organizacdo e consumidor/cidaddo é o de
solucdo de problemas. Ocorre quando é possivel para a organizacdo resolver uma situacao que
para o consumidor/cidaddo é mais complexa. No caso da salde publica, por exemplo,
informar sobre direitos, locais de atendimento, fornecer documentos para preenchimento por
meio eletronico que facilite o acesso do cidad&o, ensinar como utilizar determinado produto
ou realizar acdo especifica para prevenir uma situacdo de risco a saude. Grayson e Ambler
(1999) afirmam que oportunismo, perda de objetividade e aumento de expectativas podem
constituir fatores negativos nos relacionamentos a longo prazo.

Portanto, faz-se necessario avaliar a qualidade de relacionamento entre a organizacao,

seja publica ou privada, com o seu publico. No contexto dos servigos do e-gov, Lee et al.



(2009) definem a qualidade do relacionamento como a qualidade da gestéo da relagdo com os
cidadaos, que sdo os proprios consumidores dos servi¢cos de governo eletrénico, por entender
e atender as necessidades dos cidad&dos, mantendo comunicacgdo interativa com 0S mesmos, e
também por segmentar 0s servi¢os em varias maneiras para a conveniéncia, a fim de aumentar
a satisfacdo do cidad&o e eficiéncia.

Essa qualidade do servico do e-gov consistiria em seguir quatro dimensdes: sistema de
qualidade, informacdo de qualidade, servigo de qualidade e relacionamento de qualidade.
Qualidade do sistema refere-se a qualidade orientada para o hardware, como tangiveis,
conveniéncia e acessibilidade. Qualidade da informacdo refere-se ao valor percebido pelo
usuario quanto a saida produzida pelo sistema, tais como exatiddo, atualidade, e utilidade. A
qualidade do servico consiste em resposta, confiabilidade, empatia e garantia. A qualidade do
relacionamento consiste na realizacdo das necessidades do cidaddao bem como na efetuacdo de
comunicagdes interativas, e servigos segmentados (Lee et al., 2009).

Segundo os autores, preencher as necessidades do cidadao relaciona-se com o conceito
de CiRM, visto que demanda a compreensao dos comportamentos dos clientes; descobrir as
caracteristicas e necessidades, analisando as necessidades com antecedéncia; e atender as
necessidades. ComunicacOes interativas refletem o conceito CiRM que exige canais de
comunicagdo com os cidaddos e manter canais bidirecionais de comunicagdo com 0s
cidadé&os.

Reddick (2010) salienta que ha diferentes tipos de tecnologia nos sistemas de CRM,
sendo que um sistema de alta funcionalidade possibilita a interacdo entre Governo e Cidadao
em diversos meios como Internet, quiosques, contato pessoal, telefone, telefonia mével, por
exemplo. Assim, ha um mix de possibilidades de interacdo focada no maior acesso, na
comodidade e facilidade para o cidaddo. Este estudo foca no relacionamento do Governo com
o cidaddo, nas perspectivas do CiRM e da Gestdo do Conhecimento, no contexto de midia
digital. Sendo assim, o foco esta nas ferramentas e esferas digitais e online.

Lee et al. (2009) apontam que a expansdo da Internet e das TICs trouxe uma mudanca
no servigo governamental. Os paises aplicam CiRM no intuito de descobrir as necessidades
dos cidadé&os, oferecer servicos, utilizar comunicacdes de via dupla por meio de pesquisa de
satisfacdo, propostas de politicas publicas e participacdo de acordo com a necessidade de cada
parcela da populacdo.Os autores ressaltam também o oferecimento de informacdes e servicos
customizados. Com tal investimento no novo paradigma, o relacionamento acaba tornando-se

uma dimenséo de escala de qualidade do servigo no Governo Eletrénico (Lee et al., 2009).
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2.3.3 CiRM no contexto da Web 2.0

Para analise do CiRM no ambito do e-gov 2.0, parte-se do principio de que haja um e-
CiRM ou CiRM 2.0, ou seja, uma forma publica do conhecido e-CRM (Marketing de
Relacionamento Eletrénico).

Alencar et al. (2015) exemplificam o e-CRM com o marketing nas midias sociais e
enfatizam que tal marketing teria o unico foco de relacionamento com os clientes por meio da
Internet. Kinder (2012) destaca que, em espacos digitais como Twitter e Facebook, é possivel
que o consumidor/cidaddo interaja tirando ddvidas, opinando, discutindo e se informando,
enquanto que, por outro lado, as organizacGes tém um espaco para realizacdo de promogoes,
debates e ate a instituicdo do denominado SAC (Servigo de Atendimento ao Cliente) 2.0.

Torres (2009, p. 12) define o marketing nas midias sociais como “o conjunto de agdes
de marketing digital que visam a criar relacionamento entre a empresa e 0 consumidor para
atrair a sua atengdo e conquistar o consumidor online”. Por analogia, pode-se entender que 0
marketing digital publico tenha por objetivos criar relacionamento com o cidaddo para atrair
sua atencdo, obter informacdes, direcionar acdes com o foco em demandas e informacdes e,
por conseguinte, ter/aumentar a confianga do cidaddo no Governo e em seus projetos e acoes.

Anshari et al. (2012) descrevem as diferengas entre CRM 2.0 e CRM 1.0, baseando-se
no tipo de relacionamento, conexdo e valor gerado. Para eles, o CRM 1.0 é focado
principalmente no relacionamento de uma via, também nos planos de consumidor para
consumidor (C2C — Consumer to Consumer) e consumidor para negocios (C2B — Consumer
to Business). J& o CRM 2.0 oferece relacionamento colaborativo e suporte de engajamento em
relacionamento em rede. Desse modo, CRM 2.0 proporciona aos consumidores suprirem uma
grande lacuna nos relacionamentos. Outra diferenca entre CRM 1.0 e CRM 2.0 apontada é a
restricdo de mensagens no CRM 1.0, enquanto no CRM 2.0 maltiplas conexdes permitem
ganho de conhecimento aos consumidores. O exemplo citado é como a conversa entre
pacientes nas midias sociais pode influenciar a imagem do plano ou Sistema de salde. Para
Anshari et al. (2012), o CRM 2.0 compartilha capacidades excepcionais nas midias sociais
que oferecem uma abordagem que transcende o CRM tradicional. No estudo realizado pelos
autores, a maioria dos respondentes concordou que tanto as midias sociais quanto o suporte
online deveriam ser parte de um sistema de saude eletronico.

Para Reddick & Norris (2013), em sua esséncia, as midias sociais possuem duas
finalidades: comunicacdo e networking. Isso ocorre devido as caracteristicas de total
interatividade e comunicacdo em mao dupla. Linders (2012) aborda a midia social e Web 2.0-



baseando-se no modelo cidaddo que discute o papel dos cidaddos como um parceiro de
coproducdo, ndo apenas como um cliente passivo de informacdes e servicos do Governo.
Nesta perspectiva, as midias sociais e plataformas de colaboragdo on-line oferecem uma série
de vantagens para a promog¢do da acdo coletiva, incluindo o fato de que é muito mais facil
descobrir e atrair pessoas com interesses comuns; intercdmbio de informacdes; tomar decisdes
em grupo em uma escala maior; integrar contribui¢6es individuais; supervisionar um grupo
com menos necessidade de hierarquia, e gerenciar a logistica melhor devido a eliminacdo das
restricfes de tempo e espaco (Chun & Luna-Reyes, 2012).

Bonson, Torres, Royo e Flores (2012) explicam que a importancia da Web 2.0 no setor
publico ocorre em quatro areas: aprimorar a transparéncia do setor publico, aprimorar a
formulacéo de politicas, aprimorar os servigos publicos e aprimorar a gestdo de conhecimento
e a cooperacdo entre agéncias. Nota-se que o CiRM pode ser utilizado para ao menos
aprimorar 0s servicos publicos e a formulagdo de politicas. No caso especifico do
aperfeicoamento de politicas, os autores ressaltam que novas formas de participagdo
promovidas pelo uso de TICs aumentam a consciéncia social e 0 engajamento do cidaddo. A
evolucdo e popularidade das midias sociais tém originado novas técnicas para engajamento
comunitarios online e adicionado vias para consulta aos cidadaos e interagdo com a populacéo
de forma a facilitar o didlogo, a criatividade, a colaboracdo e a participacdo. Todos esses
dialogos entre cidadaos e entre Cidaddo e Governo podem ter efeitos positivos como aumento
do interesse em politica e da participacdo do cidaddo, expansdo do numero de tipos de
participacdo bem como confianca no Governo.

Baseando-se no relatorio da OECD (2009), os autores salientam a importancia de ter
uma visdo geral do status atual do didlogo empresarial entre os Governos locais e 0s
Cidaddos, assumindo que ele existe de alguma forma e ressaltando que as autoridades
publicas estdo cada vez mais se voltando para novas maneiras de interagir com os cidadaos
para aumentar sua propria eficiéncia e ser mais proativa nas suas relagdes com o cidadao
(OCDE, 2007). Assim, o CiRM passa a ter, também em sua versdo digital, um papel
fundamental na construcdo e/ou no fortalecimento do relacionamento entre Governo e
Cidadéo.

Como processo de construgdo visual do framework, a Figura 3 ilustra os tipos de
relagbes entre os cidaddos e o Governo nos modelos do e-gov 1.0 (unidirecional) e e-gov 2.0

com um Governo mais aberto e préximo do cidadao.

Figura 3 - Tipos de relacionamento entre Cidadao e Governo
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Fonte: Elaborado pelo Autor.

Na primeira situacdo, ha uma situagdo em que a comunicacdo entre Cidaddo e
Governo ocorre de forma praticamente unilateral, representada pela seta mais grossa, no
sentido do Governo para o Cidaddo. O Cidaddo pode se comunicar e realiza esta
comunicacao, mas ndo de uma forma incentivada. No e-gov 1.0, os espacos para manifestacdo
do cidaddo estdo, em sua maioria, restritos a e-mails e formularios de “Fale Conosco” em
portais institucionais. Pode-se afirmar que ndo ha, de forma sistematica, um relacionamento
entre Administracdo Publica e Cidad&os.

Na segunda situacdo, de e-gov 2.0, nota-se uma potencializacdo de relacionamento
tanto entre os cidaddos quanto entre a Administracdo Publica e o Cidaddo. No espaco das
midias sociais, a esfera publica digital é potencializada. Cidaddos podem se organizar em
comunidades virtuais, se encontrar na midia social governamental e debater sobre acdes e
politicas publicas, inclusive nos proprios comentarios das postagens oficiais.

A comunicacdo € bidirecional considerando-se Cidaddo e Governo e multidirecional
envolvendo todos os participantes. A colaboracdo e a abrangéncia sdo potencializadas pelas
midias sociais. Ha maior incentivo a participacdo, seja por meio de agdes triviais como curtir,
compartilhar, reagir e também por meio de manifestacdes como elogios, criticas a acles e

politicas publicas. A possibilidade de acGes como enquetes e e-votacdo, apesar de ndo



representarem todo o potencial das midias sociais, ilustram uma diferenga no relacionamento
entre Cidaddo e Administracdo Publica. O potencial de informacdes e conhecimentos sobre o
cidaddo, advindos do cidadédo e para o cidaddo participante prop6e um relacionamento
potencial diferenciado em que ha maior equilibrio relacional e pode proporcionar alteragdo na
percepcdo da visao da Administracdo Publica.

Vigoda (2002) discorre sobre o relacionamento entre a Administracdo Publica e o
Cidadao e as perspectivas, contradi¢des e evolugOes tedricas de analise desse relacionamento.
No framework ilustrado na Tabela 5, Vigoda (2002) apresenta uma sintese de sua pesquisa.

Tabela 5 - Evolucéo continua da Interacdo Administracdo Publica-Cidadao

12 Geracdo 2% Geracdo | 3?2 Geracdo 42 Geragcdo | 5% Geracdo
Papel do | Subordinado Eleitor Cliente - | Parceiro Proprietarios
Cidadao Consumidor
Papel do | Regulamentador | Depositario | Administrador Parceiro Subordinado
Governo de Fé
Tipo de | Coercéo do | Delegagcédo | Responsabilidadeess» Coercdo do
Interacdo | Governo Colaboracdo | cidadao

Fonte: Vigoda (2002, p. 531).

Vigoda (2002) diferencia os sistemas de Administracdo Pudblica em termos de
maturidade no que diz respeito ao relacionamento Administracdo Pablica e Cidaddo. O
conceito é de uma evolugdo continua em que a Administracdo Publica compartilha
responsabilidades. Responsabilidade e colaboracdo sédo apontadas por Vigoda (2002) como
diferentes “chapéus” para cooperagdo e parceria em niveis maiores.

A utilizagdo da metafora da “Senhora Com Dois Chapéus” ¢é utilizada pelo autor para
apresentar conceitos e contradicbes da Administracdo Pablica. Nessa metafora, o autor
destaca as opcgdes da Administracdo Publica ou pela ideia de responsabilidade ou pela
colaboracdo. A responsabilidade é mais orientada para a centralidade do poder na
Administracdo Publica com concentracdo maxima no processo decisorio. Ja a colaboracéo
parte do principio de descentralizacdo do poder burocratico. Assim, para melhor
entendimento, € necessario apresentar os conceitos de coercividade, delegacdo, capacidade de
resposta e colaboracédo desenvolvidos por Vigoda (2002).

Coercividade representa a forma com que a antiga Administracdo trata os cidaddos
como subordinados aos lideres da Administracdo Publica que detém poder e controle quase
soberanos. Os cidadaos, por sua parte, aceitariam a tirania ilimitada do Poder Publico.

Delegacdo seria a primeira opcdo institucional para a entrada dos cidaddos no processo

do Governo e construcdo social, sendo a instalacdo do sistema eleitoral o maior exemplo.
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Dessa forma, é que a percepcao do cidaddao como eleitor surgiu e provocou, segundo Vigoda
(2002), uma grande mudanca conceitual e pratica no relacionamento Cidaddo e
Administracdo Publica.

A percepcdo do cidaddo como eleitor foi apenas um passo NnO processo para
desenvolver a concepcao do cidaddo como consumidor. Vigoda (2002) salienta que, ao longo
dos anos, os esforcos dos governos para criar grandes mudancas nas areas sociais como
educacdo, sistemas de seguranca social, programas de salde, seguranca interna e controle do
crime foram amplamente criticados tanto pelo desempenho ineficaz e baixa resolutividade
guanto pelo mau uso dos or¢amentos publicos. Com a no¢do de que capacidade de resposta as
necessidades e demandas de reais cidadaos era insignificante, a crise na implementacdo de
politicas publicas, juntamente com o aumento do cinismo dos cidaddos para com
Administracdo Publica proporcionou rica atividade académica com objetivo de criar
alternativas Uteis para o melhoramento das politicas em varios campos sociais, bem como nos
processos administrativos em geral (Vigoda, 2002). Neste contexto, Vigoda (2002) afirma

que:

A principal responsabilidade dos governos e da Administracdo Publica é definir
estratégias objetivas que possam atrair parceria com empoderamento dos cidadaos.
Para responder as demandas de efetiva participacdo do publico, os 6rgdos publicos
devem realizar mudangas estruturais e culturais compreendendo o uso de ferramentas
de empoderamentos para desenvolvimentos de colaboracdo. O empoderamento pode
estimular um comportanmento voluntario dos cidaddos que ndo é manipulado pela
Administracdo Publica (p. 535).

Essa afirmacdo de Vigoda (2002) pode ser aplicada ao Governo Eletrénico e entendida
também como um conceito de e-democracia. Alias, pode-se notar semelhanca com a
“continua evolugdo do Governo Eletronico” e um paralelo é cabivel. No e-gov 1.0, o foco é
em prestar servicos e informar e a comunicacdo em méao unica, havendo publicizacdo de
conhecimento explitico por meio do processo de externalizacdo. Ha Gestdo da Informacéo por
parte da Administracdo Publica, mas ndo hd Gestdo do Conhecimento. O marketing
governamental ndo é relacional, mas transacional. O Governo Eletronico 1.0 seria, portanto, o
primeiro nivel tendo uma caracteristica mais proxima do modelo gerencial que busca oferecer
servicos e informagdes buscando mais eficacia, eficiéncia e, consequentemente, reducdo de
custos. Percebe-se a Administragdo Publica, também em sua versdo eletrbnica, com as

caracteristicas apontadas por Vigoda (2002), tendo os cidaddos como sujeitos, sendo 0s



reguladores da relacdo de uma forma ndo relacional, mas coercitiva, informacional, em mao
Unica.

O Governo Aberto ja propde uma troca, uma participacdo do cidaddo. Portanto, ha
consideracdo ao conhecimento do cidaddo sobre a realidade bem como escuta as demandas
sociais. Ha uma mao dupla com potencial troca de conhecimento e o inicio da gestdo de
informacdo e de marketing de relacionamento a respeito do cidaddo e de suas demandas. Ha
uma participacdo inicial do Cidaddo. Governo Aberto com foco na transparéncia e alguma
participacdo seria assim o nivel 2 do Governo Eletrdnico. Em analogia ao modelo
desenvolvido por Vigoda (2002), nota-se que ha um inicio de delegacdo, um principio de
relacionamento em méao dupla, visto que o cidaddo é percebido também como quem suporta a
Administragdo Publica para além do conceito de contribuinte, mas como eleitor. O foco do
Governo Aberto em transparéncia, informacédo e fase inicial de participagdo corrobora com
esta perspectiva.

O e-gov 2.0 é um caminho para a e-democracia ao propor, de forma mais ampla que
0 Governo Aberto, a participacdo do cidaddo em propostas e no processo decisorio. O CiRM
2.0 pode maximizar, neste contexto, por meio de ferramentas e espacos publicos digitais,
como as midias sociais, a mdo dupla de comunicacdo, a gestdo de informagdes e de
conhecimento tanto da Administracio Publica quanto no ambito do cidaddo. E o Nivel 3 do
Governo Eletrénico ao unir Marketing de Relacionamento com o Cidaddo na percepcdo da
Web 2.0 e o proprio conceito de Governo Eletronico 2.0. Ha tanto Gestdo da Informacéo
quanto Gestdo do Conhecimento. O cidaddo é percebido como consumidor no contexto de
demandas de aperfeicoamentos de acles e politicas publicas e do relacionamento com a
Administracdo Publica. Contudo, apesar de essa ser a visdo majoritaria nesta fase, ha o papel
de parceiro em proposicoes de acdes e politicas publicas quando ha utilizacdo de ferramentas
como e-votacdo, consultas publicas eletrénicas e a apropriacdo de midias e redes sociais
digitais como esferas publicas digitais.

O Nivel 4, a chamada e-democracia consiste na consolidacdo do cidaddo como
reconhecido pela Administracdo Publica como fonte de legitimidade de acbes e politicas
publicas em todo o0 processo, ou seja, participando efetivamente em elaboracdo, reestruturagdo
e processos decisorios. O cidaddo atinge o empoderamento e, conscientemente, é parceiro e
corresponsavel com a Administracdo Publica no aperfeicoamento de acbes e politicas
publicas. Neste estagio, atinge-se a denominada Gestdo do Relacionamento.

Mesmo que a analogia ndo 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 insercdo de novas
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ferramentas de gestdo para alcancar mais efetividade da Administracdo Publica e maior
empoderamento do cidaddo. O ponto de chegada € a e-democracia.

Percebe-se 0 processo como uma caminhada com ponto de partida no e-gov, entrando
a Gestdo do Conhecimento como uma ponte passando pelo Governo Aberto, evoluindo para o
e-gov 2.0 por meio do CiRM 2.0 e chegando a e-democracia. A e-participacdo, portanto,
estaria inserida no Governo Aberto e mais claramente no e-gov 2.0. Mesmo o modelo
proposto por Batista (2013) de Gestdo do Conhecimento ndo explicita a relagdo entre
Administracdo Publica e Cidadao consistindo, assim, em Gestdo da Informagdo no e-gov 1.0.
Neste processo, 0 e-gov vai incorporando a Gestdo da Informacéo, a Gestdo do Conhecimento
e 0 CiRM no processo de amadurecimento e, dessa forma, torna-se apto a conseguir seus
objetivos pela incorporacdo dessas abordagens gerenciais e ferramentas.

Em um primeiro momento, a relacdo entre os construtos Gestdo do Conhecimento e
CiRM pode ser entendida como o primeiro sendo resultado do segundo. Contudo, no ambito
do CiRM 2.0, é possivel compreender a Gestdo do Conhecimento do cidaddao como oriunda
do entendimento ampliado das demandas do cidaddo. Assim, o CRM 2.0 abastecido pela
Gestdo do Conhecimento e entrando em processo ciclico em que o relacionamento de méo
dupla gera e aperfeicoa conhecimento quase que dialogicamente. Enfatiza-se aqui a
importancia do feedback: novos conhecimentos e novas informacbes gerando um
relacionamento e o aperfeicoando. Importante ressaltar que, a cada novo nivel, as praticas do
nivel anterior sdo mantidas e evoluidas.

Portanto, ao apresentar a seguir o framework de relacionamento e o continuum de
Vigoda (2002), propde-se um continuum do Governo Eletronico tendo destacadas as
caracteristicas de cada nivel, como o cidadéo € percebido pela Administragdo Publica, o papel
da Administragdo no relacionamento no ambito do e-gov, a presenca da Gestdo de
Informacdo, do Conhecimento bem como a fonte da informacdo e/ou do conhecimento nesta
relacdo. A Tabela 6 sumariza a discussdo tedrica sobre a evolugdo do governo eletronico.
Tabela 6: Resumo da discussdo tedrica sobre a evolugdo do governo eletrénico em

analogia com Vigoda (2002)

e-gov Governo CiRM e-gov 2.0 e-democracia
Aberto
Caracteristica | Informacéo Informacéo e | Informacdo e | Informacéo, Informacado,

participacéo participacéo participagéo e | participacdo,
colaboracéo colaboracéo e
empoderamento do
cidadao

Percepcdo do | Cidadao Cidaddo Cidaddo como | Cidadéo Cidaddo como
Cidadao como como eleitor | cliente. como fonte de




receptor . Comunicacdo | parceiro. legitimidade da
passivo. Comunicacdo | birecional Comunicacdo | acdo.
Comunicagdo | birecional birecional Comunicacéo
unidirecional birecional
Papel da Regulador do | Regulador do | Administrador | Parceiro Sujeito
Administracdo | processo processo
Plblica
Gestdo da Presente Presente Presente Presente Presente
Informacao
Gestéo de Ausente Presente Presente Presente Presente
Conhecimento
Fonte da Informacéo Informacéo Informacdes Informagbes | InformacBes sobre
informacdo/do | sobre agdes sobre acdes sobre APea | sobre APea | AP earespeito do
conhecimento | da A.P da A.P. respeito do respeito do cidaddo.
cidadao. cidadao. Troca de
Troca de conhecimento entre
conhecimento | A.P e Cidadéo
entre AP e
Cidaddo

Fonte: Elaborado peloautor, com base em Vigoda (2002).

Diante do exposto, no préximo item é apresentada a proposta de framework

considerando-se cada construto tedrico apresentado, seus conceitos, a relacdo entre eles de
modo especifico nas midias sociais. A relacdo entre a Gestdo do Conhecimento e 0 CiRM
gera a possibilidade de Customer Knowledge Management (CKM) tendo ai a juncdo de dois
construtos no contexto do Governo Eletrdnico. Assim, o framework final apresenta 0 CKM
como resultado da interagdo entre os construtos Gestdo do Conhecimento e CiRM tendo como

locus 0 e-gov 2.0, mais especificamente, as midias sociais.

2.4 Proposta de Framework de Pesquisa

A proposta do framework deriva da analise conceitual dos construtos tedricos bem
como da potencial relacdo entre eles. Dessa forma, o e-gov é a base do arcabouco teorico e as
midias sociais sdo um lugar estrategico de aplicacdo da politica (e-gov) e das estratégias de
CiRM utilizando a Gestdo do Conhecimento.

Potencializado pela Gestdo do Conhecimento e baseado na politica do Governo
Eletrénico, o CiRM pode ser executado de modo a favorecer o empoderamento do cidadao,
por meio da e-participacdo, bem como a possibilitar um meio de relacionamento genuino

entre Administragdo Publica e cidaddo. Esse relacionamento poderia contribuir para maior
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eficacia, eficiéncia e legitimidade de acGes e politicas publicas. O aumento da confianca na
Administragdo Publica seriaum dos ganhos institucionais no relacionamento com o cidadéo.

Propde-se que a perspectiva relacional esteja presente, ao menos, em duas
circunstancias: no viabilizador da tecnologia, por meio da concepcdo da Web 2.0 e, por
conseguinte do e-gov 2.0 e no componente Cidaddo-usuario por meio do CiRM. Ressalta-se,
porém, que uma das diferencas da proposta para 0 modelo de Batista (2012) € a presenca de
uma seta dupla no processo, ou seja, 0 retorno do Cidaddo-usuédrio e sociedade para a
Administragdo Pdablica. Outra diferenca consiste em identificar o conhecimento e as
demandas do cidaddo-usuario e da sociedade por meio da potencial esfera publica digital no
intuito de viabilizar, via Citizen Relationship Management, um relacionamento genuino entre
a Administracdo Publica e o Cidadao em que suas necessidades séo satisfeitas.

Diante do exposto, o framework proposto busca integrar as perspectivas do e-gov 2.0,
da Gestdo do Conhecimento e do CiRM 2.0. O Governo Eletronico é entendido como uma
politica da Administracdo que possui 0s objetivos de informacdo, transparéncia, reducdo de
custos, comunicacdo e participacdo do cidaddo. Sugere-se o framework ilustrado na Figura 4
considerando-se os atores Cidaddo e Governo e o0 ambiente das midias sociais. Os potenciais
resultados para o cidaddo sdo feedback de demandas, confiancas, informacgédo e ciéncia de
prestacdo de contas do Estado. Em relacdo ao Governo, os potenciais resultados sao leitura de
clima de demandas e satisfacdo, aperfeicoamento de agdes e politicas publicas, planejamento

de relacionamento com cidadao e legitimidade de acoes.

Figura 4 — Proposta de Framework de pesquisa

Cidadao Midias Sociais Governo

0Q@
Q@ PRO Colaboracao e abrangéncia &
oM  GGEEEEEEEEE——) i |
oo C 3
e-participacéo GC de/para/sobre cidadédo
servicos customizados e aprimorados CiRM: entender para atender o cidadéo

Transparéncia e Governanca

Fonte: Elaborado peloautor.



A Gestdo do Conhecimento € a abordagem utilizada para atingir o Citizen Relationship
Management, considerando as informagfes e os conhecimentos trocados entre cidaddo e
Governo por meio das midias sociais. Além do mais, a Administragdo Publica pode vir a
possuir conhecimento tacito de fonte dos cidaddos e também conhecimento sobre os cidadaos
e a respeito de suas vivéncias, vontades, necessidades e desejos. Os potenciais resultados para
0 cidaddo sdo informacGes sobre conhecimento explicito oficial e maior participacdo na
elaboracdo e avaliacdo de agdes e politicas pablicas. J& para o Governo, os potenciais
resultados sdo publicizar conhecimento explicito para o cidaddo, proporcionar avaliacdo e
redirecionamento de acbes e politicas publicas segundo o feedback, diminuir custos com
pesquisas, e até mesmo proporcionar iniciativas de inovacdo aberta na Administracdo Publica.

Por sua vez, o CiRM constitui uma ferramenta para utilizacdo das informacdes e dos
conhecimentos gerados no e-gov 2.0 tanto para e pelo cidaddo e para e pelo Governo. Os
potenciais resultados para o cidaddo sdo maior valorizagdo do cidad&do, sentimento de
apropriagdo do cidaddo em relacdo as acdes e politicas publicas devido a participacéo efetiva
e empoderamento na relacdo, passando de objeto de acdes para sujeito de relacionamento. Em
relacdo ao Governo, os potenciais resultados seriam a possiblidade de relacionamento pessoal
com o cidaddo, fidelizacdo politica do cidaddo-eleitor, engajamento do cidaddo em defesa de
acdo-politica publica, compartilhamento de informaces oficiais por parte do cidaddo
alcangando mais pessoas, racionaliza¢do de investimentos em comunicacgdo e direcionamento
de campanhas.

O framework foi elaborado com base em ampla pesquisa bibliogréafica considerando a
literatura sobre cada construto tedrico e a percepcdo de uma lacuna tedrica sobre o tema e, de
forma especial, sobre a relagdo entre os construtos. O modus operandi de cada construto bem
como a proposta do framework da relagdo entre cada construto no contexto das midias sociais
como espaco de relacionamento entre Administracdo Publica e Cidaddo esta inserida em um
movimento de concepcdo cidada-céntrica em que o cidaddo passa da postura de receber de
acOes e politicas publicas para participe dessas a¢des e politicas.

Dessa forma, o termo relacionamento vem corroborar a visdo de o cidaddo e-
participante em uma e-democracia em uma proposta de e-gov 2.0 e CiRM 2.0 possibilitados
por uma Gestdo do Conhecimento na Administracdo Publica que busca informagdes a respeito
do cidaddo. A construcdo do relacionamento entre Cidaddo e Governo proporciona beneficios
a ambos. As midias sociais sao um espaco em que grande parte da populacdo estad. Dessa
forma, a presenca da Administracdo Publica nesta esfera virtual é estratégica para a efetivacdo
de um Governo Eletrénico real e efetivo. No ambito da Administracdo Pablica, nota-se que
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com o uso do Citizen Relationship Management seguindo diretrizes da Gestdo do
Conhecimento, é possivel criar/ampliar o relacionamento entre Administracdo Publica e
cidadéo.

Nota-se que a possibilidade da e-participacdo pelo cidaddo possibilita, também,
informacdes e conhecimentos que serdo utilizados pela Administracdo Publica no Customer
Knowledge Management. Ha um sentido de construcdo em ambas esferas (Cidaddo e
Governo). Com a construcdo de um relacionamento genuino em que o cidadao é participativo,
0 Governo possui informacfes e conhecimento que possibilitam acdes e politicas publicas
mais efetivas, direcionadas e legitimidade pela populacdo. Tem-se a consolidacdo da e-
democracia de um lado e do e-gov por outro. Assim, percebe-se uma relacdo de ganho matuo
em que o cidaddo é empoderado como sujeito coautor de acOes e politicas publicas e o
Governo torna-se mais resolutivo, possibilitando maior conhecimento a respeito do cidadédo
bem como detentor de conhecimentos tacitos aplicaveis na gestdo da res publica. Portanto, o
resultado da construgcdo deste relacionamento tende a produzir resultados positivos bem como
a alterar a condicao de seus agentes.

Considerando-se 0 modelo conceitual construido, foram utilizados procedimentos
metodoldgicos quantitativos e qualitativos para viabilizar a aplicacdo desse modelo. Tais
procedimentos sao detalhados no proximo capitulo.



3 METODOLOGIA DA PESQUISA

3.1 Estratégiae método de Pesquisa

Para Stern (1994), métodos séo pessoais, pessoas pensam de formas diferentes e tém
suas proéprias formas de pesquisas, os tipos de “verdades”. Knafl (1994) afirma que deve
haver ajuste entre o pesquisador e 0 metodo, entre o estilo de trabalho, a personalidade e a
concepcao tedrica.

O presente estudo apresenta, por meio de trés construtos tedricos (Gestdo do
Conhecimento, Citizen Relationship e e-gov), uma analise da midia social como potencial
esfera pablica digital no contexto de perspectiva da Administracdo Publica com foco no
cidaddo. Sendo assim, o0 estudo de caso é uma estratégia de pesquisa adequada, de acordo
com avaliacdo de Eisenhardt (1989). Segundo a autora, a construcdo tedrica do estudo de
casos é particularmente apropriada quando: a) pouco é conhecido sobre um fenémeno; b)
perspectivas atuais parecem inadequadas devido a pouca substanciacdo empirica; ¢) estudos
de caso conflitam com cada um ou com senso comum; d) ou h4d o surgimento de nova
perspectiva.

Estudos de caso podem ser usados com varias finalidades: prover descricédo, testar
teorias ou generalizar teorias (Eisenhardt, 1989). A autora concebe estudo de caso como
uma estratégia de pesquisa que foca o entendimento de dindmicas atuais dentro de
determinado contexto, podendo envolver caso Unico, casos multiplos e numerosos niveis de
analise. Para Yin (2001), estudo de caso consiste em estratégia de pesquisa diferente que
possui seus proprios projetos de pesquisa podendo estudar, por exemplo, decisdes,
programas e processos. Portanto, a abordagem de estudo de caso tanto nas concepgdes de
Eisenhardt (1989) quanto na de Yin (2001) é pertinente.

No contexto do e-gov e do Sistema Estadual de Salude de Minas Gerais, considerando-
se as estratégias metodoldgicas e a percepcdo de Yin (2001) sobre estudo de caso, a pesquisa
pode ser classificada como estudo de caso exploratorio/descritivo de caso unico. O caso €
descritivo/exploratorio por analisar as relacdes entre Cidadao e Governo na potencial esfera
publica digital e de caso unico por centralizar essa analise no Facebook do drgdo gestor do
Sistema Estadual de Salde de Minas Gerais, que é a SES-MG. Considera-se também
exploratorio por contribuir teoricamente em contexto de literatura ainda emergente.

Ressalta-se que o Sistema Estadual de Salde de Minas Gerais é composto pela

Secretaria de Estado de Saude de Minas Gerais que possui um nivel central, 28 Unidades
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Regionais de Saude, Fundacdo Ezequiel Dias (FUNED), Fundacdo Centro de Hematologia e
Hemoterapia de Minas Gerais (Hemominas) composta por hemocentros, hemonucleos,
unidades de coleta e transfusdo, posto avancado de coleta externa e Cetebio unidades de
atendimento, Fundacdo Hospitalar do Estado de Minas Gerais (FHEMIG) com 6 complexos
hospitalares, Escola de Saude Publica (ESP) do Estado de Minas Gerais, Conselho Estadual
de Saude (CES-MG).

3.2 Unidade empirica de analise

A pesquisa consiste na analise de caso Unico e incorporado (Yin, 2001) em que ao
invés de estudar o caso sistemicamente, sdo escolhidas certas unidades de analise para fazer o

estudo. Portanto, escolheu-se como unidade de analise a Fan Page da SES-MG no Facebook.

Para a Administracdo Publica, é possivel, por meio desta midia social entre outros
contextos, ter conhecimento sobre a percepcédo da sociedade como um todo e dos seguidores
de forma individualizada, o sentimento e o conhecimento de parte da populagdo sobre a salde
publica e seus servicos. Em uma perspectiva cidada-céntrica, os desejos e as necessidades do
cidaddo podem ser expressos de forma clara nesta potencial esfera publica digital. Até mesmo
0 engajamento e acOes de ativismo podem ser mensurados para antecipar possiveis
manifestacGes ou, ainda, possiveis epidemias.

As perspectivas qualitativas e quantitativas sdo complementares tanto para coleta
quanto para analise de dados e informagdes. Ambas perspectivas possibilitam descrever de
forma mais precisa a proposta de relacionamento na midia social bem como o engajamento
por parte do cidaddo. Além disso, a utilizacdo de estratégias quantitativas e qualitativas
proporciona, de modo mais completo, descrever como ocorre 0 processo comunicativo em
relacdo ao conteldo das mensagens e as caracteristicas do fluxo comunicacional, e verificar
se este processo é predominantemente unidirecional (Governo para o cidaddo) ou de mao-
dupla.

Em uma perspectiva cidada-céntrica da Administracdo Publica, espera-se que a midia
social digital seja espaco para acGes diversas de Governo Eletrdnico, como proporcionar
informagdes, accountability e prestacdo de servigos. Mas, também, é esperado que se
constitua em locus de e-participacdo e de e-democracia. Neste contexto, a perspectiva

qualitativa, pela analise de conteddo dos posts da Fan Page da SES-MG, favorece analisar e



descrever o relacionamento entre cidaddo e Governo tanto em relacdo ao conteudo das
mensagens quanto ao fluxo de mensagem (G2C ou C2G). Além disso, pode-se verificar se
ha caracteristicas tanto do e-gov 2.0 quanto do CRM 2.0 no ambito do caso estudado.

Ja a andlise quantitativa proporciona a possibilidade de medir os efeitos deste
relacionamento por meio, por exemplo, do engajamento do cidaddo e da variavel de
crescimento do nimero de seguidores na Fan Page, ou seja, da intera¢do do cidaddo na midia
social estudada. Essa interacdo pode consistir em e-participacdo ou em e-democracia caso
seja considerada no processo decisorio institucional. A quantidade de compartilhamentos,
curtidas e comentarios representa métrica de analise da e-participacdo na midia social digital e
estd respaldada em propostas metodoldgicas como a de Bonson & Ratkai (2013). No
contexto especifico da saude publica em que o controle social € preconizado nas leis que
regulamentam o SUS (Leis n. 8080/90 e 8192/90), tais analises podem contribuir para
verificar se a SES-MG utiliza essa potencial esfera publica digital em consonancia com
sua missdo, visdo e valores institucionais.

Ressalta-se que, em Minas Gerais, 0 Governo Eletrénico esta inserido na Secretaria de
Planejamento e Gestdo (SEPLAG), enquanto a gestdo das midias sociais governamentais
é de responsabilidade da Subsecretaria de Estado de Comunicagdo (SECOM) vinculada a
Secretaria de Governo (SEGOV). Portanto, e-gov e midias sociais encontram-se em estruturas

organizacionais diferenciadas.

3.3 Estratégiade coleta de dados

Estudos de caso geralmente combinam métodos de coleta de dados como arquivos,
entrevistas, questionarios e observacfes. As evidéncias podem ser qualitativas, quantitativas
ou ambas. Para Eisenhard (1989), é possivel realizar ajustes adicionais para instrumentos de
coleta de dados assim como a adi¢do de questdo para protocolo de entrevistas ou questdes
para 0 questionario. Tais ajustes permitem ao pesquisador provar temas emergentes ou tirar
vantagem de oportunidades especiais que podem ser presentes em dada situacdo. Ainda, em
outras situacGes, adequagdes podem incluir a adi¢do de fontes de dados em casos especificos.

Nesta pesquisa, foi utilizada a triangulacdo de fontes de dados (Yin, 2001) a partir da
combinacdo de meétodos diversificados de coleta de dados: analise documental (resolucdes
normativas sobre e-gov no Governo de Minas e orientacdes da Subsecretaria de Comunicacéo
do Estado de Minas Gerais sobre as midias sociais).

A analise documental consiste na analise de publicacdes de carater regulamentar
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publicadas pelo Governo de Minas Gerais a respeito das Tecnologias de Informacdo e
Comunicacdo bem como manuais de implementacdo e de redacdo dos sitios eletrénicos.
Também se constitui na analise de material grafico de campanhas de salde da Secretaria de
Estado de Salde de Minas Gerais (SES-MG). A utilizacdo de analise de documentos sobre
diretrizes em relacdo ao e-gov e as midias sociais teve por finalidade verificar se a e-
participacdo esta inserida no Governo Eletronico e se as midias sociais sdo percebidas como
potenciais espagos publicos virtuais para efetivacdo tanto da e-participacdo quanto do
marketing de relacionamento publico. Também houve a verificagdo se o conteudo produzido
estd de acordo com o perfil e ademanda do cidadéo.

A analise de contetdo consiste na analise de 1038 posts da Fan Page da SES-MG no
periodo de 1° de dezembro de 2015 a 30 de junho de 2016 e em materiais graficos. A
observacdo em relagdo aos materiais graficos tem sua relevancia devido ao fato de informar
ao cidadao a existéncia ou ndo da Fan Page e, por conseguinte, de seu conteldo. 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 categorizacao
dos posts bem como dados sobre o engajamento e acdes dos internautas em relacdo a pagina

institucional no Facebook.

Além das metodologias citadas, foram aplicados questionarios estruturados (Chizzotti,
1998) para Gestor Funcional de midias sociais da Assessoria de Comunicacdo da Secretaria
de Estado de Saude de Minas Gerais (SES-MG), para o Gestor Estratégico do Sistema
Estadual de Saide de Minas Gerais bem como questionarios estruturados para seguidores da
Fan Page da SES-MG indicados como maiores influenciadores pelo software Fan Page
Karma, excluindo os seguidores que tenham vinculo empregaticio com a Administracdo
Publica Estadual. A utilizacdo de entrevistas para esses trés perfis baseia-se na pesquisa
realizada por Baird & Parasnis Baird & Parasnis (2011) que apresentaram as percep¢des dos
gestores e dos seguidores da pagina da IBM no Facebook. Na presente pesquisa, foi
acrescentada a visdo do Gestor Funcional da Fanpage. Assim, foram abordadas as percepcdes
e perspectivas de cada respondente a respeito da Fan Page da SES-MG sob a dtica do
Governo Eletronico, do Marketing de Relacionamento com o Cidaddo e da Gestdo do

Conhecimento.



A diversidade de métodos e a triangulagdo dos dados tém por escopo aumentar a
validade interna da pesquisa. Como o estudo de caso de caso é Unico, o objetivo de

generalizagdo intrinseco a validade externa ndo é possivel.

3.4 Estratégiade andlise de dados

A opgdo por utilizar métodos quantitativos e qualitativos vem da complexidade da
andlise de métricas em midias sociais apontada por Reddick (2011a). Um problema
importante com abordagem quantitativa € que é apenas possivel identificar fatores gerais que
explicam a e-participacdo. Assim, alguns fatores implicitos ndo sdo identificados nos
modelos, mas também podem explicar a e-participacao.

Para analise de dados, foram feitas coletas manuais e por meio da ferramenta Fan
Page Karma ofertada no portal fanpagekarma.com com escopo de verificar a participacédo
efetiva e das implicacbes dessa participacdo na Fan Page da SES-MG. Também foi
utilizada a analise de conteddo em relacdo aos posts da Fan Page, visto que possibilita o
agrupamento de informacGes em categorias de analise (Bardin, 2002). Fialho (2014) destaca
que uma das potencialidades da analise de midias sociais assenta na possibilidade de
radiografarmos as interagdes sociais entre atores, ou seja, percebermos o lugar que cada um
ocupa na estrutura organizacional ou social.

Portanto, em relacdo ao engajamento dos seguidores da Fan Page, serdo utilizados
dois dos trés indicadores utilizados por Soares & Monteiro (2015) adaptado de Souza &
Gosling (2012):

a) taxa de Interacdo (TxI): representa a soma de curtidas, reacdes, comentarios e
compartilhamentos realizados pelos membros de determinadas Fan Page;

b) taxa de Engajamento (ER): é um indicador de desempenho que verifica a proporcéo de
membros da Fan Page que, efetivamente, participam seja por meio de curtidas,
reacdes, comentarios ou compartilhamentos de contetido.

Uma varidvel relevante no estudo, que pode apontar tanto o crescimento de e-
participacdo quanto de divulgacdo da potencial esfera publica digital, seja por material
gréfico seja por engajamento dos seguidores da Fan Page, é a variavel Crescimento (Cresc).
Essa variavel consiste na diferenca entre o total de fas da pagina no final do periodo e o
total de fds da pagina no inicio do periodo. Outra variavel também apontada por Soares &
Monteiro (2015) e Souza & Gosling (2012) é de interacGes totais, ou seja, 0 nimero total de

respostas por parte do seguidor seja como comentario, reacdo ou curticdo. Tal variavel
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demonstra a aprovagéo sobre as publicacgoes.

Bonsén & Ratkai (2013) prop6em um conjunto de métricas que também é valido para

identificar a dimensdo de engajamento da midia social. Cada uma das seguintes métricas

reflete uma dimensédo e nivel de engajamento:

a)

P3 mede a popularidade da Fan Page entre os seguidores;

b) C3 mede o nivel de comprometimento dos seguidores;

c) V3 mede a “viralidade” das mensagens.

Essas métricas foram escolhidas para calcular o indice agregado de engajamento devido

d)

e)

ao fato de serem independentes do tamanho da audiéncia e assim parecerem mais
representativos para o engajamento do cidaddo. O engajamento € representado por
E;

popularidade: P1 Numero de curtidas por post/ dividiados pelo total de posts. Mede a
porcentagem do total de posts que foram cutidos.P2 Total de curtidas dividido pelo
total de posts. E a média do ndmero de curtidas por post. P3 (P2/nlimero de fas) x

1000. Mostra a poularidade dos post entre os seguidores;

comprometimento: C1 Numero de posts comentados dividos pelo total de posts.
Representa a porcentagem do total de postas que foram comentados. . C2 Total de
Comentérios divido pelo total posts. E a média do nimero de comentarios por post.

C3 (C2/namero de fas) x 1000. Representa 0 comprometimento dos seguidores.

f) viralidade: V1 Nimero de post compartilhados dividos pelo total de posts. E a

porcentagem do total de posts que foram compartilhados. V2 é calculado pela divisdo
do total de compartilhamentos pelo total de posts. E a média do nimero de
compartilhamentos por post. V3 (V2 / nimero de fas) x 1000. Representa a viralidade

dos posts entre os seguidores.

g) engajamento: é o indice de engajamento das partes interessadas. Calculado pela
soma de P3, C3 e V3.

A utilizacdo de ferramenta online de analise de redes sociais pode proporcionar maior

agilidade, confiabilidade e possibilidade de dados que ndo seriam possiveis ou seriam

demasiadamente trabalhosos se coletados de forma manual. Um exemplo é o alcance da

informacdo. Em andlise de rede para verificar nimero de compartilhamentos, por exemplo,

tem-se o compartilhamento de cada fa da pagina do Facebook.

O Facebook da SES-MG possui mais de 85 mil fas. Se um post for compartilhado por

15 fas, a capilaridade pode ser bastante abrangente, dependendo do nimero de seguidores de



cada fa que compartilharem. O uso de ferramenta online favorece a analise do nimero de
compartilhamentos bem como do alcance da rede. Em pesquisa sobre popularidade de marcas
no Facebook, Souza & Gosling (2012) fizeram uso dos softwares Ucinet e o Pagek para
verificacdo da participacdo efetiva e das implicacOes dessa participacdo na Fan Page da Fiat
bem como da ferramenta online Engagement Analytics Pro (EAP) ofertada no portal online
SocialBakers.com da Candytech, empresa especialista em aplicativos para Facebook
(Candytech, 2012a). Portanto, a utilizacdo de ferramentas online bem como de softwares de
analise sdo corroboradas por outras pesquisas recentes e podem vir a ser uma tendéncia na
analise de midias sociais.

Ap0s apresentar as metodologias e 0s conceitos acima, € necessario explicitar quais
conceitos sdo utilizados pela ferramenta escolhida Fan Page Karma. No Anexo B, ha
ilustracdo de exemplos sobre como tais indices sdo calculados.

Taxa de crescimento: a ferramenta adota a taxa de crescimento média semanal de
uma pagina no Facebook. Isso faz sentido porque lhe d& uma impressdo mais "estavel™ sobre
0 crescimento, sem ser demasiado vulneravel a picos repentinos ou diferencas extremas.

Engajamento: mostra uma quantidade média de quantas vezes um fa interage com as
mensagens de uma pagina. E calculado dividindo-se a quantidade diaria de reacdes (curtidas,
amor, surpresa, risada, bravo, entre outras que podem ser ocasionais), comentarios e acdes
pelo nimero de fas. Ressalta-se que o termo relaciona-se a atividades nas midias sociais.

Engajamento ponderado: calculado como o envolvimento regular, mas da uma
pontuacdo para as reacOes dos usuarios. ReacOes tém peso 1, comentarios peso 2 e
compartilhamentos peso 3;

Interacbes com Post: mostra quéo ativa € a interacdo do fd com as mensagens de uma
pagina. O indicador mostra a quantidade média de todas as interagdes (reacdes, comentarios e
acdes) por fa por post. Em oposicdo a taxa de engajamento, a interacdo com post ignora dias
sem quaisquer mensagens;

Interacdo Ponderada com Post: calculada como o pos- interacdo regular, mas da
uma pontuacdo para as mensagens do usuario. Acdes computam trés vezes o valor, ao passo
que comentarios sdo valorizados duas vezes mais do que likes;

Nivel de servico: mostra quantos posts sdo necessarios para obter uma reacdo da
pagina na forma de um tipo, um comentario ou eliminacdo. ReacBes em posts de pagina
regular (publicado pela prépria pagina) ndo contam;

indice de Desempenho da pagina: combinagdo de engajamento e crescimento para

dar um valor de estimativa para um sucesso da pagina e baseia-se nos valores de crescimento
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e de acoplamento médio de todas as paginas em indice. Comeca-se calculando valores entre 0
e 100%, tanto para o engajamento e para 0 crescimento. Estes valores servem como uma
comparacdo com todas as outras paginas no indice. Um valor sera definido para 100%, se uma
pagina é parte do extrato de 10% para esse valor, de modo que 90% das paginas que estao
sendo monitoradas passam a ter um valor mais baixo. Depois disso, o envolvimento e
crescimento sdo multiplicados, a raiz quadrada € extraida e os valores dimensionados para
100 para apresentar a extremidade superior;

Alcance (pagos, organico, viral): nimero de fis que viram um post de um fanpage. E
feita uma distingdo entre “pago" (propaganda), "organico" (publicacdo normais na fanpage) e
"viral" (mencdo de usuario ou vincular um post ou a fanpage em um post separado);

Page Views: nimero Unico de todos os acessos da fanpage, incluindo todas as guias;

Avaliacéo negativa: O feedback negativo € um valor Unico que indica quantas vezes o
administrador da pagina escondeu um post e / ou uma fanpage de seus feeds de noticias. O
feedback negativo mostra se 0s usuarios reagem negativamente a mensagens. S0 exemplos
de feedback negativo a marcacdo de mansagem como spam, ndo curtir ou ocultar mensagens;

Usuarios envolvidos (Falando sobre): O Facebook utilizava uma métrica
denominada "Falando sobre" e, consequentemente, este indice também foi removido das
estatisticas adotadas pela ferramenta Fan Page Karma. Em vez disso, existe agora o valor "As
pessoas envolvidas”. Por pessoas envolvidas, entende-se a quantidade de seguidores
individuais que clicaram nos ultimos sete dias nos posts da fanpage, compartilhando,
comentando e/ ou curtindo;

Nao Disponivel: sdo informacdes ndo disponibilizadas pela ferramenta e identificadas
com a sigla “n/a”. A ndo disponilizacdo de um indicador pode ocorrer pela falta de
informacdes suficientes disponiveis para calcular este valor;

Influenciador: sdo os fas mais ativos do periodo selecionado. Eles sdo importantes,
porque eles espalham a fanpage por meio das curtidas, dos comentarios e compartilhamentos
no feed de noticias de seus amigos. Seriam 0s maiores nos da rede.

Tal arcabouco metodoldgico € resultado, também, da analise de pesquisas sobre
midias sociais que utilizaram um ou mais métodos de métrica como Bonson & Ratkai (2013),
Souza & Gosling (2012), Soares & Monteiro (2015), Lidén (2013), Criado, Sandoval-
Almazan e Gil-Garcia (2013). Nota-se que ha construcdo de métodos de pesquisa nas midias
sociais e de forma especial em pesquisa de e-gov. Assim, a utilizacdo de ferramentas que
possibilitam as analises quantitativa e qualitativa permite uma percepcdo mais completa das
acoes de e-gov na esfera social digital.
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4 ANALISES

4.1 Analise Documental

No ambito da analise documental, foram inicialmente analisadas publicacGes de
carater regulamental relacionadas ao tema Governo Eletrénico, em ordem cronoldgica,
disponibilizadas no sitio http://www.planejamento.mg.gov.br mantido pela Secretaria de
Planejamento e Gestdo do Estado de Minas Gerais. Ressalta-se que, em 2008, o Governo
Eletrénico se tornou uma Diretoria Central de Gestdo do Minas Online, programa da gestdo
estadual responsavel pelas agdes no ambito da Internet, estando inserido na Subsecretaria de
Gestdo da SEPLAG-MG, o que revela um reconhecimento institucional da importancia do
tema. Desde 2009, a estrutura foi alterada e a Diretoria foi elevada a condicdo de
Superintendéncia Central de Governanca Eletronica inserida na Subsecretaria de Gestdo da
Secretaria de Estado de Planejamento e Gestdo 0 que constitui uma ampliacdo do
reconhecimento institucional da questéo.

O Manual da Resolucdo SEPLAG n. 68/2008 estabeleceu diretrizes para estruturacéo,
elaboracdo, manutencdo e padronizacdo de servicos eletrénicos oferecidos pelos 6rgdos da
Administracdo Pablica de Minas Gerais. Os 6rgaos oficiais do Governo de Minas ligados ao
Poder Executivo sdo identificados pelo dominio mg.gov.br . No manual, a descri¢do de como
deve ser estruturado o sitio governamental é detalhada. Preocupa-se com a navegabilidade,
intuitividade, ajuda na navegacdo, padronizacdo da identidade visual, descricdo dos servicos
institucionais prestados, acessibilidade, segurangca e questfes técnicas como linguagem de
programacao.

Ressalta-se a classificacdo em relacdo aos tipos de servi¢os com indicacdo ao estimulo
para o denominado “servigo transacional”. Os servicos deverao ser avaliados de acordo com o
seu indice de interatividade. Segundo o Manual da Resolucdo SEPLAG n. 68/2008, os

servicos sdo graduados em trés niveis: informacional, interativo e transacional.

No nivel informacional, sdo fornecidas pela Internet ou telefone apenas informacdes
sobre como obter os servicos. N&o existe interacdo do usuério com o governo. No
nivel interativo, somente parte do processo de prestacdo do servico é realizado pela
Internet ou telefone (exemplo: realizar o download de um formulrio que sera
necessario para prestacdo do servico). No nivel transacional, todo o processo de
prestacdo do servico é realizado pela Internet ou telefone (exemplos: preencher um
formulario online, renovacdo de licenca, pagar um imposto ou uma multa, fazer uma



matricula online para um curso, marcar uma consulta online, atualizar em tempo real
informagdes no banco de dados) (SEPLAG, 2008, p.38).

O Guia de Referéncia para Elaboracdo do Plano de Desenvolvimento de sitio de
informacdo de 2009 tem um carater instrutivo visando a padronizacdo dos sitios
governamentais e fortalecendo a resolugdo de 2008. No ambito desse Guia, a preocupacédo
principal é com a arquitetura da informacdo e em assegurar um intuitivo para o internauta. O
Guia ndo menciona aspectos referentes a participacao do internauta ou colaboracdo, mantendo
uma visdo muito focada na informacdo e prestacdo de servicos e caracterizando-se como uma
concepcéo exemplar do chamado e-gov 1.0.

Uma diretriz deste Guia consiste em divulgar os sitios governamentais nas publicacfes
oficiais dos oOrgdos da Administracdo Pulblica tanto em comunicados como oficios e
memorandos quanto em folders e cartazes para o publico externo da instituicdo. Em relacédo
ao publico externo, é explicita a orientacdo quanto a necessidade em definir o publico de cada
6rgdo, ressaltando-se que a forma do sitio governamental e a arquitetura da informacao devem
levar em consideracdo o publico da instituicdo. Contudo, nota-se ndo haver segmentacdo de
abordagem dos papéis do cidaddo que pode ser tanto de estudante quanto de usuario do
Sistema Unico de Saude, por exemplo, desconsiderando assim a recomendacdo de Freitas et
al. (2015) que ressaltam a importancia de considerar os diferentes papéis exercidos pelo
cidaddo na relacdo com a Administracdo Publica. O foco das diretrizes expressas no Guia esta
em informacdes, prestacdo de servicos e instrumentalizacdo de TICs, demonstrando estar no
primeiro nivel de e-participacdo, segundo definicdo da Organizacdo das Nagdes Unidas
(2004). Exemplo disso € o fato de ndo haver citacdo em relacéo a abrangéncia de exemplos de
participacdo ou colaboracéo do cidad&o.

A Resolugdo SEPLAG n. 77/2011 dispde sobre normas e procedimentos do
atendimento ao cidaddo no ambito da Administracdo Publica Estadual. Essa normativa
regulamenta procedimentos e determina como os 6rgdos devem proceder de forma a
uniformizar o atendimento ao cidaddo, ressaltando que o atendimento ocorre nas formas
presencial, por meios de sitios eletronicos, chats on-line telefonico, terminais de
autoatendimento ou via dispositivos moveis.

Ressalta-se aqui a caracteristica do Governo Eletrdnico em seu primeiro estagio de
ofertar servigos por meios eletronicos e uma visdo da relevancia em propostas como chat on-
line e dispositivos moveis, demonstrando uma tendéncia ao chamado mobile government (M-

GOV), além dos tradicionais sitios governamentais. A preocupacdo com itens como
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seguranca, transparéncia e reducdo de gastos em insumos — como papel- também é explicitada
no documento. Especificamente em relacdo a dispositivos moveis, ha também orientacdes
para construcdo de aplicativos.

Percebe-se, contudo, que o foco esta na prestacdo de servigo da melhor forma possivel,
mas ndo no relacionamento com o cidaddo nem mesmo na avaliacdo e no aprimoramento do
proprio servico. As midias sociais, ja existentes a época no ambito dos 6rgdos publicos,
também ndo sdo citadas nem como forma de atendimento muito menos como modo de
relacionamento. Portanto, a resolugéo de 2011 pode ser entendida como uma versdo mobile da
resolucdo de 2008 que, se por um lado avanca ao abarcar mais uma plataforma tecnologica,
por outro lado, mantém a perspectiva unidirecional do Governo para o cidaddo (G2C —
Government to Citizen).

A Resolucdo SEPLAG n. 79/2012 estabelece diretrizes para estruturacédo, elaboracéo,
manutengdo e administragdo de sitios de informacdo de servigos publicos, na Internet dos
6rgdos e entidades do Poder Executivo da Administracdo Publica Estadual Direta, autarquica
e fundacional.

Em relacdo ao conteddo, no art.13, a resolucdo determina que a estruturacdo dos sitios
governamentais deva privilegiar a prestagdo de servigo ao cidadao e ndo somente informacoes
sobre servicos, ou seja, reforca a orientacdo transacional da resolugdo anterior. A atualizacdo
de informagfes por meio de matérias ou noticias deve ter prazo maximo de 30 dias. Nota-se
que a caracteristica da primeira fase do e-gov, segundo Chun et al. (2010), é reforcada no
ambito da Resolucdo, o0 que ndo constitui uma critica, ja que também é fungdo do Governo
Eletronico informar e oferecer servigos online.

Em relagdo a estrutura, a Resolucdo indica que, assim como informacdes sobre a
instituicdo (missdo, visao, valores, organograma, quem € quem) é obrigatorio ter dados como
horario de atendimento, servicos, eletrnicos ou ndo, prestados pela instituicdo, programas e
acOes de governo e transparéncia. Uma vez mais € perceptivel a preocupacao institucional
com informacgdes, servicos e accountability. A Lei de Acesso a Informacgdo (2011) determina
a necessidade de o item “Transparéncia” nos sitios e portais governamentais.

Uma novidade em relacdo aos textos anteriores € a inclusdo do capitulo “Da
Interatividade com os Cidadaos” na Resolucdo. No art.17, ha descri¢do do servico de
comunicacdo direta do usuario com o 6rgdo ou entidade denominado "Fale Conosco".
Embora, em 2012, ja existissem algumas midias sociais governamentais no ambito do Estado
de Minas Gerais tais como Twitter da Secretaria de Estado de Salde de Minas Gerais,
Facebook da Escola de Saude Publica do Estado de Minas Gerais, entre outras, ndo ha citagcdo



a elas, mas um detalhamento de “interatividade” por e-mail do sitio institucional através de
preenchimento de formulario padrdo.

No art. 18 do capitulo XI “Dos Servigos”, hd a obrigatoriedade de criacdo de
ferramenta que possibilite ao cidaddo fazer a avaliagdo da informagdo disponibilizada no
servico, sinalizando um avango na interacdo com o cidaddo. Ainda no texto da Resolucéo, as
competéncias de cada orgdo do Governo de Minas também sdo explicitadas, deixando clara a
importancia da SEPLAG-MG, por meio da Superintendéncia Central de Governanca
Eletrbnica, em fornecer as orientagdes necessarias ao fiel cumprimento das regras dessa
Resolucéo, além de verificar a conformidade das praticas com o estabelecido nesta Resolucdo
e recomendar as correcfes necessarias. Ja a orientacdo sobre a definicdo da identidade visual
dos sitios na Internet dos 6rgédos e entidades do Poder Executivo da Administracdo Pablica
Estadual direta, autadrquica e fundacional cabe a SEGOV, por meio da Subsecretaria de
Comunicacdo Social.

Nota-se que duas secretarias tornam-se responsaveis por diferentes funcGes do
Governo Eletrbnico em éareas que se relacionam as atividades fim — planejamento e
comunicacdo. Todavia, nada é mencionado sobre a e-participacdo, e-democracia ou até
mesmo midias sociais.

Em maio de 2015, foi publicado o Decreto n. 46.765, dispondo sobre o regimento
interno do Comité de Gestdo Estratégica de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo e do
Comité Executivo de Tecnologia da Informag¢do e Comunicacdo no &mbito da Administracdo
Publica Estadual instituidos em maio daquele ano. Nesta normativa, a Secretaria detalha as
fungdes dos Comités enquanto 0rgdos competentes sobre as politicas estaduais que envolvem
Tecnologias de Informacdo e Comunicacao.

Em 2015, foi elaborado o “Manual para Edicdo de Conteudos de Servigos para os
sitios do Governo do Estado de Minas Gerais” pela Diretoria Central de Gestdo dos Canais de
Atendimento Eletrénico da Superintendéncia Central de Governanga Eletrénica da SEPLAG-
MG. Este manual consiste em apresentacdo de conceitos, como servicos, e normas de redacao
e estruturacdo dos sitios governamentais. O objetivo da publicacdo consiste em estabelecer
critérios mais especificos para a definicdo de servicos que devem ser publicados nos sitios
para oferecer a informacdo mais precisaao usuario.

Embora um manual de redacdo seja, via de regra, elaborado pela Secretaria ou
Assessoria de Comunicacdo, € perceptivel um possivel conflito de competéncias. A Diretoria
Central de Gestdo dos Canais de Atendimento Eletrénico esta inserida na Secretaria de

Planejamento e Gestdo, enquanto as midias sociais estdo sob a competéncia da Subsecretaria
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de Comunicacdo Social da Secretaria de Governo. O papel das midias sociais pode ser
entendido como informacional e ndo relacional na percepcdo do Governo de Minas Gerais, ja
que ndo é entendido como Canal de Atendimento Eletrénico.

Em julho de 2016, a SEPLAG, por meio da Resolucdo n. 29, atualizou as diretrizes
para estruturacdo, elaboracdo, manutencdo e administragdo de sitios de informacdo de
servicos publicos, na Internet dos orgdos e entidades do Poder Executivo da Administracdo
Publica Estadual Direta, autirquica e fundacional sem, contudo, alterar os procedimentos de
relacdo com o cidadao nem contemplar as midias sociais.

Como o contexto desse trabalho é a SES-MG, no ambito da analise documental,
foram considerados ndo apenas diretrizes estaduais sobre governo eletrénico, mas também
documentos especificos da SES-MG. A preocupacdo com 0s sitios governamentais e a
determinacdo para a publicacdo de seus enderecos eletrénicos nas producdes gréaficas oficiais
é clara ao analisar o material grafico (folders e cartazes em versdes imprensas e digitais)
produzido pela SES-MG relacionado a AIDS, dengue, gripe, saide da mulher, tuberculose e
vida saudavel em 2015. Embora sejam feitas publicacdes sobre os temas na Fan Page da
SES-MG, no material grafico ndo consta o endereco de nenhuma midia social, estando
presentes os enderecos eletronicos de hotsites como o http://www.saude.mg.gov.br/dengue.

Na homepage do portal http://www.saude.mg.gov.br a Unica mencdo as midias sociais
é a presenca de icones no cabecalho, apesar de ser possivel compartilhar o conteudo das
paginas nas midias sociais. Nos hotsites, sdo disponibilizadas artes tematicas com presenca de
hashtags como #TuberculoseTemCura, todavia ndo ha citacdo a Fan Page em texto ou na
propria imagem a ser compartilhada. Percebe-se o foco informacional das publicacdes e a
politica de direcionamento ao portal e/ou hotsites em que ndo ha caracteristicas de Web 2.0
como possibilidade de opinido, colaboracgéo ee-participacdo, mas apenas de compartilhamento
de contetdo, ou seja, replicacdo do conhecimento explicito institucional.

Assim, a analise documental possibilita afirmar que hd uma crescente atencdo ao e-
gov no ambito do Governo do Estado de Minas Gerais, contudo, ainda hd a necessidade de
melhor articulagdo entre os atores governamentais no que tange a agregacdo de
funcionalidades mais colaborativas e a evolucdo em direcdo aos conceitos de e-gov 2.0 e
CiRM 2.0.

Ressalta-se que ndo ha diretriz nem da SEPLAG-MG nem da SECOM-MG da
SEGOV-MG em relacdo a utilizacdo das midias sociais ficando, portanto, a cargo de cada
6rgdo. Além da auséncia dessa diretriz e, portanto tanto da concep¢do quanto da préatica

unificadas, ndo ha citacdo das midias sociais entre 0s canais de comunicacdo com o cidadédo



listados pela SEPLAG-MG.
Portanto, é possivel afirmar que o conceito de e-gov 2.0 ndo foi institucionalizado no
Poder Executivo do Governo de Minas, considerando-se a andlise de suas resolucdes e

manuais.

4.2 Andlise do Contetudo da Pagina do Facebook da SES-MG

A analise de conteldo da pagina Facebok da SES-MG contemplou o periodo de sete
meses entre dezembro de 2015 e julho de 2016 e proporcionou 0 montante de 1032 posts
categorizados de acordo com a Tabela 7 .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. Ha ilustracdo sobre posts analisados no Anexo C.

Conforme detalhado na Tabela 7, as categorias foram definidas considerando-se a
proximidade do contedo das postagens, a relevancia em termos de acBes dos internautas
(curtidas, compartilhamentos, reacBGes e comentarios). Embora um post possa, potencialmente,
pertencer a mais de uma categoria, foram levados em consideracdo fatores como a mensagem
principal, o destaque da mensagem — imagem maior que o texto da postagem, por exemplo-
em relacdo com outros posts de conteldo semelhante. Postagens como alteracdo de foto ou
imagem da Fan Page ou com contedos sem relagdo clara com outros posts foram
desconsiderados da analise. Um exemplo € o post sobre compartilhamento de chocolate ou de

10 anos do Twitter.

Tabela 7 - Categorias de posts apds analise de contetdo

Categorias Subcategorias
AIDS/HIV Aids, Aids/HIV
Campanhas Sazonais Maio amarelo, Junho Vermelho, Vacinas, Gripe,

antirrabica, caxumba, hpv, Ano Novo, Péascoa,
Natal, Carnaval, inverno saudavel, verdo saudavel,
Dias dos profissionais da saude

Capacitagdes Informacdes sobre capacitacdo para trabalhadores
da salde
Dicas de Saude Salde do viajante, salde do sono, escorpido,

alimentacdo saudavel, gastronomia, salde bucal;
Sexo seguro

Doengas ligadas ao Aedes Microcefalia,  dengue,  chikungunya,  zika,
sindrome, Sindrome de Guillain-Barré

LGBT LGBT

Noticias Retrospectiva 2015, cib, assinatura de contratos,

pesquisa cientifica, Ouvidoria, aplicativos
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Promocdo a cidadania Cidadania, violéncia, assédio, segurana, doacdo de
agasalho, feminismo, doacdo de sangue,
acessibilidade, educacdo, voluntariado, posts
ideoldgicos e o post de gratiddo ouvidoria da
salde, sustentabilidade, voluntariado

Informacdo e Promocao a salde Saude da crianca, volta as aulas, salide materna,
salde materna e infantil, sadde da mulher,
aleitamento materno; Hanseniase, leptospirose,
tuberculose, doencas raras, cancer, pneumonia,
verminoses, tabagismo

SUS SUS, SUS;LGBT, 15* Conferéncia Nacional de
Saude
Excluidos Alteracdo de imagem, 10 anos do Twitter,

compartilhar chocolates

Fonte: Dados da Pesquisa

Foram 100.370 curtidas, 624 reagOes positivas, 15 reacOes negativas, 20 surpresas,

1.139 comentarios, 22.716 compartilhamentos e 84 respostas. Dos 1032 posts analisados

apenas um possuiu carater colaborativo. Mas, a colaboracdo foi instigada na forma da

mensagem pelo envio de fotos dos internautas e ndo na opinido ou colaboracdo com agdes e
politicas de saude.

No caso da campanha de vacinacdo de gripe, notou-se que, ao receberem reclamacdes de

falta de vacina por parte do cidadéo, o procedimento da SES-MG foi de informar sobre

a campanha, seguido por informar a respeito da competéncia do Estado na acédo de

vacinacao e, entdo, direcionar para Ouvidoriada Saude.

A categoria AIDS/HIV foi a que se destacou no quesito engajamento/post, j& que teve
7741 interacbes com 11 postagens. Em termos absolutos, a categoria Doencas ligadas ao
Aedes teve 4.5601 interacbes com 160 postagens. Uma das razdes pode ter sido o numero de
casos de dengue bem como o “aparecimento” de Zika, Chikungunya e da relacdo entre Zika e
microcefalia no periodo analisado. A categoria SUS foi a sexta com maior nimero de
interacOes e de postagens. Ressalta-se que a informacdo sobre o SUS e suas agdes € tida tanto
pelo Gestor Funcional quanto Gestor Estratégico como objetivo central da Fan Page. A

Tabela 8 detalha as reacGes por post nas categorias mais frequentes.

Tabela 8 - Reagdes por post nas categorias mais frequentes

Categoria Reacdo/post
AIDS/HIV 703,72
Campanhas Sazonais 176,33




Capacitagéo 39,26

Dicas de Saude 16,95
Doengas ligadas ao Aedes 285

Informacéo e Promogdo a satde 26,03

LGBT 24,25

Noticias 15,35

Promocéo a cidadania 32,52

SUS 32,78

Fonte: Dados da pesquisa

A categoria com maior nimero de posts € de noticias confirmando, outra vez, o carater
informacional da Fan Page. Campanhas sazonais, dicas de salde e doencas ligadas ao Aedes
sdo as outras categorias com maior nimero de postagens. O engajamento do cidaddo por
meio de curtidas, compartilhamentos, reacGes e comentarios demonstra um distanciamento
entre o contetdo produzido e o interesse do internauta. Com apenas 11 postagens, a categoria
HIV/AIDS teve 7741 reacBes, com média de 703,72 reacOes por post. Capacitagdo também
possui media de 39,26 reacdes por post tendo tido 15 postagens com o tema. Em média
aritmética simples, foram 96,9 reacdes por post. Contudo, se desconsideramos as categorias
HIV/AIDS, Doengas Ligadas ao Aedes e Campanhas Sazonais que estdo muito acima da
curva, temos a média de 21,57 reacdes por post, de acordo com o exposto na Tabela 9, tendo
este namero como referéncia, percebe-se que as categorias Noticia e Dicas de Salde estdo
baixo da média, enquanto Capacitacdo, Promocdo a Cidadania e SUS compdem as categorias

com melhor média.

Tabela 9 - NUmero de post produzidos por categoria

Categoria Reacdo/post
Capacitagéo 15

Dicas de Salde 180
Doencas ligadas ao Aedes 160
Informacdo e Promocao asalde |96

LGBT 39

Noticias 218

Fonte: Dados da Pesquisa

Em um comparativo entre 6rgdos oficiais de salde, as paginas do Facebook do
Ministério da Salde, CES-MG, do Conselho de Secretarios Municipais de Saude de Minas
Gerais (COSEMS-MG), da Escola de Saude Publica do Estado de Minas Gerais (ESP-MG),
FUNED, Fundacdo Hemominas, Rede FHEMIG, Secretaria de Estado de Saude de S&o Paulo
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(SES-SP) e SES-MG foram analisadas utilizando a ferramenta Fanpage Karma no periodo
entre 1° de deembro de 2015 a 30 de junho de 2016. A escolha pelos 6rgdos decorre pelo fato
de constituirem o Sistema Estadual de Salde de Minas Gerais ou de ser o 6rgdo gestor da
salde publica nacional, no caso do Ministério da Saude, ou ainda de ser a Secretaria de
Estado de Saude com acdo nas midias sociais e ter o estado mais populoso da regido sudeste,
no caso da Secretaria de Estado de Saude de Sao Paulo.

Considerando as paginas encontradas na ferramenta e o periodo estabelecido, entende-
se que a ESP-MG, as secretarias de estado de Saude de Minas Gerais e de Sdo Paulo possuem
postagens com meédia de, no minimo, uma publicacdo diaria. Dessa forma, os dados
comparativos completos sé puderam ser feitos entre essas instituicdes. As demais possuem
dados apenas parciais e relativos as postagens, mas taxas como engajamento ndo S&o

disponibilizadas.

Tabela 10 - Indices comparativos entre Fan Pages

Instituicdo | NUmero de | Engajamento | Interacdo | Post por | NOmero | Ndmero de  reagdes,

Seguidores | (%) do Post | dia de posts | comentérios e
(%) (média) compartilhamentos

ESP-MG | 9.148 0,28 0,33 3,08 658 15.839

Ministério | 1.746.583 1,14 0,22 5,20 1.108 3.752.685

da Salde

SES-MG | 85.044 0,18 0,08 4,87 1.039 125.130

SES-SP 75.961 0,45 0,14 3,55 758 76.433

Fonte: Dados da pesquisa analisados por FanPageKarma.

Na Tabela 10, nota-se que o Ministério da Saude possui as maiores taxas de
engajamento, nimero de posts e nimero de reacdes tendo também o maior ndmero de
seguidores. J& a SES-MG, embora tenha o segundo maior nimero de seguidores e o segundo
maior numero de posts, possui as menores taxas de engajamento e de interagcdo por post.

Na Tabela 11, percebe-se que o Ministério da Saude, mais uma vez, se destaca pela
quantidade de reacdes, curtidas, comentarios e compartilhamentos em relagdo ao contetido. O
namero de curtidas e de compartilhamentos ultrapassa o nimero de seguidores 1.746.583 o
que pode ser indicio da capacidade de capilaridade de seu conteudo. Em termos percentuais,
nota-se que a SES-MG possui 0 menor nimero de suas interacfes em compartilhamentos e
comentarios em relacdo as outras instituicdes. 1sso pode ser indicio do carater quase que

exclusivamente informativo e unidirecional de suas publicacdes.



Tabela 11 - Detalhamento de ac¢Ges dos seguidores

Instituicdo NUmero de | Nimero | NUmero NUmero de | Namero de
reacOes, de de Compartilhamentos | Comentarios
comentarios e | Curtidas | curtidas e
compartilhamentos Reacdes
ESP-MG 15.839 11.578 266 3.547 448
(73%) (0,01%) (22%) (0,02%)
Ministério da | 3.752.685 1.838.904 | 21.324 1.822.697 69.760
Salde (49%) (0,005) (48,5%) (0,01%)
SES-MG 125.130 100.427 789 22.773 1.141
(80,2%) | (0,006%) | (18,1%) (0,009%)
SES-SP 76.433 43.517 491 31.002 1.423
(56,9%) | (0,006%) | (40,5%) (0,018%)

Fonte: Dados da pesquisa analisados por FanPageKarma.

Em relacdo a taxa de crescimento diario, percebe-se que o Ministério da Saude possui

0 maior percentual (26,02%), seguido pela Secretaria de Estado de S&o Paulo (9,15%), pela

Escola de Saude Publica do Estado de Minas Gerais ( 4,8850) e pela Secretaria de Estado de
Salde de Minas Gerais (2,36%).

Ao considerar dados que sao disponiveis em todas as instituicdes, duas novas

situacdes s@o postas.

Tabela 12 - Comparacdo entre indices dos érgéos de saude

Instituicéo NUmero de | Total de reaches, | Curtidas por | Comentarios | Compartilhamentos

Posts comentarios e | post por posts por posts
compartilhamentos

CES-MG 208 2214 6,7 0,8 3,0

COSEMS- 31 929 14,2 0,1 15,5

MG

ESP-MG 658 15.839 17,5 0,6 5,3

FUNED 302 6.405 14,5 0,2 6,1

Hemominas 112 13.810 73,2 2,8 46

Ministério da | 1.108 3.752.685 1659,6 62,9 1645,03

Saude

Rede 164 3.610 9,9 0,5 11,47

FHEMIG

SES-MG 1.032 125.130 96,6 1,09 21,91

SES-SP 758 76.433 57,4 1,8 40,89

Fonte: Dados da pesquisa analisados por FanPageKarma.

No contexto da Tabela 12, a Secretaria de Estado de Saude de Minas Gerais

permanece como segunda maior produtora de postagens, no total de reagcbes, comentarios e

compartilhamentos e de curtidas por post. Em relacdo a comentarios por posts, a SES-MG
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esta na quarta posicao atras do Ministério da Salde, da Fundacdo Hemominas, da SES-SP e
pouco a frente do Conselho Estadual de Satde de Minas Gerais. O contetdo da Fan Page da
SES-MG é o quarto mais compartilhado, atras das mesmas instituicdes.

Uma analise mais relacional demandaria a analise de contetdo, estrutura e politicas
das demais instituicbes. Contudo, a analise acima apresenta uma contextualizacdo tanto em
relacdo a instituicbes do Sistema Estadual de Minas Gerais quanto a outra Secretaria de
Estado de Salde da regido Sudeste e ao Ministério da Salde, 6rgdo méaximo do Poder
Executivo na temética salde.

Cruzando os dados com a analise da producdo de conteudo da Fan Page, pode-se
afirmar que o conteldo quase exclusivamente informacional produz um engajamento baseado
em curtidas que nd@o prioriza 0 modelo relacional e a comunicacdo em mao dupla que é marca
do e-gov 2.0. Entende-se haver o que Reddick & Norris (2013) denominaram Web 1.5, ou
seja, uma adocao parcial, mas incompleta da Web 2.0 por parte da Administracdo Publica.
Essa conclusdo vai ao encontro da percepcdo expressa tanto pelo Gestor Funcional quanto
pelo Gestor Estratégicoem resposta a questionario realizada por e-mail, conforme discutido no

proximo item.

4.3 Andlise de Questionarios

Para a conducdo dos questionarios no 2° semestre de 2016 com gestores e internautas
da Fan Page da SES-MG seguiu-se a metodologia de Baird & Parasnis (2011) que apresentou
a visdo 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 SES-MG e o Gestor Estratégico do Sistema Estadual de Salde de Minas
Gerais. Os questionarios encaminhados constam no Apéndice 1, Gestor Estratégico Apéndice
2, Gestor Funcinal e no Apéndice 3 aos internautas influenciadores.

Os internautas foram selecionados pela ferramenta online Fan Page Karma como mais
influenciadores e ndo detentores de vinculos com a Administracdo Publica Estadual. A SES-
MG esta presente nas seguintes midias sociais: Facebook (contexto dessa pesquisa), Twitter,
Instagram, YouTube, SoundCloud e Flickr, tendo sido acrescido na atual gestdo (a partir de
janeiro de 2014) o Instagram. A seguir, sdo apresentadas trés percepg¢des sobre o Facebook da

Secretaria de Estado de Saude de Minas Gerais.

4.3.1 Andlise do Questionario enviado ao Gestor Funcional



Segundo 0 Gestor Funcional, ndo ha um manual institucional de utilizacdo das midias
sociais governamentais, apesar de, na SES-MG, haver orientacGes para que os jornalistas da
SES-MG e das regionais de salde possam produzir conteddo para a Web, utilizando
ferramentas online gratuitas. Embora haja informacéo a respeito do perfil do usuario da Fan
Page com prevaléncia de mulheres de 25 a 34 anos (25%) e com utilizacdo de dispositivo
movel para visualizacdo (52%), tais dados ndo sdo considerados na elaboracdo de
comunicacdo dirigida.

A verba institucional destinada para esta midia é condicionada a existéncia de
campanhas publicitarias em andamento e utilizada para acdes como post pagos no Facebook e
banners na rede de display do Google. Uma possivel contradicdo a essa estratégia € a
afirmacdo de que dados de relatérios das midias sociais apresentados ao Gestor Estratégico
sejam levados em consideracdo para processo decisério nos niveis estratégico, tatico e
operacional. Essas informacGes também seriam levadas em consideracdo para matérias de
assessoria de comunicacdo, campanhas de comunicacdo, acfes de comunicacdo interna e
planejamento de Marketing. Contudo, a informacdo mais relevante para o Gestor Funcional é
relativa ao género, relativizando ou desconsiderando outras informagfes para realizar agdes
dirigidas de comunicacdo na Fan Page.

Apresentar, mobilizar e difundir informag6es sobre o SUS em Minas Gerais séo, para
o Gestor Funcional, as finalidades da Fan Page sendo que apresentar o Sistema Unico de
Saude de forma ampla e plural na Internet € visto como cumprir o papel da Secretaria. Tendo
o direcionamento informativo claro editorialmente, ha percep¢do de que postagens ludicas e
informativas favorecem a participagdo do cidaddo. O cidaddo &, por meio do material gréfico
produzido pela Secretaria, direcionado para o site do 6rgdo, mas ndo é informado sobre a
existéncia das midias sociais institucionais- como ja visto na analise documental.

Na visdo do Gestor Funcional, a diferenciacdo entre o site institucional e as midias
sociais ndo e percebida no ambito da Internet 1.0 ou 2.0, mas em uma proposta mais leve e
ndo menos informativa nas midias sociais, em que as narrativas podem ser trabalhadas de
formas diferentes. Essa visao é ressaltada ao expressar uma perspectiva de empoderamento do
SUS aos internautas, tratando a saude publica de uma maneira mais proxima da sua realidade,
dentro da linguagem caracteristica da Web. Em relacdo ao relacionamento com o cidadéo, o
Facebook é visto como um canal parceiro para divulgar os canais de Ouvidoria, como o Fale

Conosco da SES-MG, Portal da Transparéncia e Ouvidoria da Saude de Minas Gerais.
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Nas respostas do Gestor Funcional, ressalta-se a negacdo do Facebook como midia e
instrumento de marketing. O respondente refuta a perspectiva do uso da rede social como
plataforma de marketing de relacionamento, ja que a abordagem do CRM € percebida como
instrumento mercadoldgico e antagdnico a objetivos de uma Secretaria de Estado, tais como o
fomento de conceitos de cidadania e de pertencimento.

Ao se analisar as respostas, nota-se claramente a percepcdo do que Reddick & Norris
(2013) denominaram Web 1.5. Percebe-se também a ndo apropriacdo do potencial do
Facebook enquanto midia social, esfera publica digital e instrumento de potencial para o
CiRM 2.0 e a e-democracia. Aproxima-se de um jornal mural eletrénico em que a forma mais
leve e despojada das informacdes € o item mais valorado. Em suma, infere-se a partir da
analise do conteudo das respostas do gestor da Fan Page da SES-MG que o Facebook
represente uma possibilidade de uma linguagem mais proxima do cidaddo sem
necessariamente trazer avangos no campo da interatividade.

E nitida a relagdo entre a concepgao e a pratica do Gestor Funcional com as diretrizes
expostas na analise documental. A concep¢do voltada para informacdo e padronizacdo, a
inexisténcia de normas para gestdo da midia social bem como a auséncia da midia social
como canal de relacionamento acabam por balizar o direcionamento informacional da Fan

Page.

4.3.2 Anélise do Questionario submetido ao Gestor Estratégico

Para o Gestor Estratégico, os papéis da midia social institucional consistem em
fortalecer o SUS em Minas Gerais, informar os publicos, ser espago de relacionamento com
0s publicos da instituicdo bem como espago para sugestbes, criticas de acOes e politicas.
Percebe-se na resposta uma concepcdo mais ampla e relacional do que a apontada
anteriormente pelo Gestor Funcional.

Embora os objetivos acima sejam apontados pelo Gestor Estratégico, o contetdo da
Fan Page deve priorizar informacdes sejam sobre a saude publica, prestacdo de servicos
relativos a saude ou direitos e deveres do cidaddo. Ainda no &mbito informacional e tendo
uma comunicagdo fortemente unidirecional, salienta-se que informacdes passadas por
cidaddos ndo sdo utilizadas em agdes como prevencdo de epidemias, ja que essa Gestdo de
Conhecimento advindo do cidaddo ndo é proposta da midia social. Em relacdo a temas como
epidemias e falta de insumos, a analise é feita exclusivamente por uma area técnica especifica

nao considerando as informacgdes advindas da midia social.



A relevancia da Fan Page é salientada pelo Gestor Estratégico para fortalecer o SUS
e estreitar o relacionamento com o cidad&o inclusive considerando no ambito da gestdo,
sugestdo ou critica feita na midia para fortalecimento de ac¢&o ou politica publica. Contudo, no
que diz respeito a denuncias ou reclamagdes, a orientacdo é 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
consonancia com a visédo anterior do Gestor Funcional, ndo sendo considerada pelo Governo
de Minas Gerais como local de relacionamento com o cidad&o, percepcdo coerente com as
diretrizes estabelecidas pela Secretaria de Planejamento e Gestdo do Estado de Minas Gerais.

Se por um lado, o caréater informacional é enfatizado ao se alterar a forma de producéo
do contetido para a midia social, por outro lado, o relacionamento com cidadao é direcionado
para outros espacos mais formais. Apesar de alinhado com o posicionamento do Gestor
Funcional, tem-se uma postura mais politica e aberta por parte do Gestor Estratégico em

relacdo a participacdo do cidadao.

4.3.3 Andlise do Questionario encaminhado aos Internautas Influenciadores

O perfil dos 24 influenciadores apontados pela ferramenta FanPage Karma foi
analisado segundo informacdes que constam em seus perfis nas midias sociais. Em relagdo a
distribuicdo geografica, destaca-se que 13 dos internautas moram na Regido Metropolitana de
Belo Horizonte (RMBH), dois na Zona da Mata, dois na regido Sul de Minas, dois no
Tridngulo Mineiro e um na regido Leste. Ha também trés representantes de outros estados
(Santa Catarina e Rio de Janeiro) e um de outro pais, Cuba.

Dos 13 da RMBH, nove trabalham no Sistema Estadual de Satde de Minas Gerais ou
sdo orgdos vinculados a SES-MG, como a Rede FHEMIG. Na regido leste de Minas Gerais, 0
representante no grupo de influenciadores é a Regional de Saude de Governador Valadares,
orgdo da SES-MG, enquanto no Triangulo Mineiro, em Iturama, a influenciadora é contratada
pela Secretaria. Como tais influenciadores possuem vinculos diretos com o Sistema Estadual
de Saude, os mesmos foram desconsiderados no &mbito desta pesquisa, pois o perfil do
respondente deveriaser representativo dos cidaddos e ndo dos servidores pablicos.

Dos 13 influenciadores qualificados para responder o questionario, cinco preencheram
e enviaram o formulério. Ressalta-se que houve contato diario por meio de midias sociais e/ou

telefone com os influenciadores. Os contatos ocorreram por meio de mensagens, utilizacao de
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chat do Facebook, adicdo do perfil como amigos, uso do aplicativo Whatsup bem como
procura e contato na rede social Linkedin, por meio de busca dos perfis. O periodo de
ocorréncia dos contatos foi entre 21 de outubro e 02 de novembro de 2016.

O questionario construido com base na literatura analisada possui 32 perguntas
(Apéndice), sendo vinte e nove a respeito da percepcdo do internauta em relacéo ao Facebook
da SES-MG, uma a respeito da percepcao do internauta em relacdo ao seu papel na Fan Page
e duas a respeito de dados do respondente (faixa etaria e género). Das 32 perguntas, 27
consistem em multipla escolha e cinco em questdes abertas, sendo que a opg¢do “Outros”
esteve presente em duas questdes de multipla escolha.

Sobre os cinco respondentes, ha um representante do Sul de Minas, um da Zona da
Mata, um de Santa Catarina, um da Regido Metropolitana de Belo Horizonte e de outro pais.
Em relacdo a percepcdo individual como internauta influenciador, trés se definem como
“cidada(o) mais consciente por participar de uma midia social governamental”, ja para outro
consiste “cidadd(o) mais atuante por participar de uma midia social governamental” e outro
20% nota-se como “cidada(o) comum participante de uma midia social governamental”.
Nenhum participante se definiu como “especial por participar de uma midia social
governamental” ou “com mais direitos por participar de uma midia social governamental”.

Propaganda no Google e recomendacdo pessoal ndo receberam nenhuma indicacéo de
meio pelo qual os internatuas ficaram sabendo da Fan Page. Iniciativa prépria foi motivo para
dois influenciadores, ao passo que propaganda no Facebook, conteldo compartilhado por
amigos no Facebook e indicacdo de um servidor publico receberam uma resposta cada. Sobre
0 tempo em que seguem a Fan Page, trés responderem entre 06 meses e um ano, um mais de
02 anos e outro desde o inicio da Fan Page em 2011. Ressalta-se, entdo, que trés dos
respondentes passaram a acompanhar na nova gestdo estadual iniciada em 2015. Este dado é
relevante porque é possivel perceber se as visfes e 0s objetivos tanto do Gestor Estratégico de
Estado de Saude quanto do Gestor Funcional sdo refletidas nas percepgbes dos
influenciadores.

Todos os respondentes afirmaram acreditar que as midias sociais favorecem a
participacdo do cidaddo nas acbes politicas publicas bem como que o Facebook da SES-MG é
um canal adequado para incentivar a participacdo democratica, o envolvimento em acdes e
politicas publicas, o aperfeicoamento de servicos e politicas de salde por meio da
participacdo do cidaddo bem como a utilizacao de servigos publicos de saude.

Nota-se, portanto, uma visdo da midia social como espaco de e-participacdo e e-

democracia. Ao mesmo tempo em que 0s internautas sdo unanimes nessas questdes, também



sdo unanimes em afirmar que a midia social € um instrumento de marketing e que as criticas e
sugestdes feitas no Facebook devam ser levadas em consideracdo na tomada de decisdes da
SES-MG. Assim, potencializa-se a concepg¢éo da relagéo entre e-participacao, e-democracia,
Gestdo do Conhecimento e Marketing de Relacionamento na visédo dos influenciadores.

Ao mesmo tempo em que sdo claras a visdo e a expectativa dos respondentes em
relacdo ao favorecimento do Facebook para a e-democracia e a Gestdo de Relacionamento, o
carater informativo é ressaltado. Quando questionados sobre motivos que o levam a
participar, podendo marcar até¢ trés opgdes, ha unanimidade na opcdo “Conhecer melhor o
SUS”, 80% das respostas em “Obter informacdes sobre satde”, 60% em “Incentivar
campanhas de saude”, 40% em “Interagir com o Estado” e 20% em “Apoiar a Secretaria de
Estado de Saude de Minas Gerais™. “Criticar a Secretaria de Estado de Saude de Minas
Gerais”, “Fiscalizar como cidadao as agdes do Estado” e “Transparéncia em dados do Estado”
ndo foram escolhidas.

Essa nocdo informativa também esta presente em outras respostas. Sobre os objetivos
da pagina no Facebook, também podendo marcar até trés opdes, os mais citados, por quatro
dos respondentes, foram “Divulgar informag¢des de Saude” e “Informar sobre o SUS”,
seguidos por “Fazer campanhas de saude” e “Ser espago de interagdo com o cidaddo” ambos
com uma escolha e “Todas as Opg¢des”, alternativa que incluia “Divulgar as informacgdes de
saude”, “Fazer campanhas de satde”, “Informar sobre o SUS”, “Prestar contas ao cidadao” e
“Ser espaco de interacdo com o cidadao”.

Em pergunta aberta sobre “Qual deve ser o foco do Facebook da SES-MG”, houve
uma resposta ampla “A saide como um todo” e outras quatro respostas relativas a
informacdo: “Informar sobre a saide como um todo”; “Informacdo, divulgacdo e
transparéncias nos programas da SES-MG”; “Manter gente cidaddo informada quanto: a
valorizacdo do SUS; Utilizacdo dos servicos publicos de saude; inciativas e/ou mobilizacGes
exitosas em saude em comunidades”.

Dentro do contexto informacional, trés responderam que o conteido da Fan Page os
estimula a participar por meio de compartilhamentos, um por meio de curtidas e outro apenas
pela leitura. Essa resposta € um indicio da relevancia dos influenciadores para a SES-MG,
visto que, embora haja,segundo a pesquisa quantitativa, um nimero bem maior de curtidas, os
influenciadores propagam o conteddo produzido para seus seguidores aumentando
potencialmente o alcance da midia social.

Na avaliacdo da qualidade do contetdo publicado pela instituicdo governamental na

rede social, em notas de 1 a 10, dois avaliaram com nota 10, outros dois com nota 09 e outro
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com nota 08, demonstrando que, para 0s respondentes, o contetdo € bastante apropriado. Essa
inferéncia pode ser conferida em questbes abertas sobre o conteddo. N&o houve tema
abordado que algum respondente achasse que ndo deveria estar presente. Os conteldos mais
interessantes ja abordados foram relacionados ao Sistema Unico de Salde: financiamento,
informacdes sobre valorizagdo do SUS bem como de areas do SUS como Atencdo Primaria e
as vigilancias em saude. Também foi citada a tematica “dicas de alimentagdo”. Temas a serem
abordados indicados pelos influenciadores foram direitos do cidaddo, controle social,
atividades relativas a atencdo primaria e sobre doencas que estdo retornando.

No plano do e-gov 1.0, em que os focos estdo na transparéncia, informacdes e
prestacdo de servicos, foram abordadas as possiveis relagdes entre noticias e transparéncia e
noticias e servicos. Para quatro influenciadores respondentes, a pagina da SES-MG favorece a
transparéncia por meio de noticias, enquanto um respondente afirma que ndo. Trés afirmam
gue a Fan Page favorece a transparéncia por meio de dados sobre gastos e gestdo
orcamentaria e noticias, enquanto dois discordam. E o mesmo percentual de respostas da
pergunta “O Facebook da SES-MG favorece a transparéncia da gestdo publica por meio de
dados sobre gastos e gestdo or¢amentaria”.

De acordo com analise do contetdo, os dados sobre gastos sdo disponibilizados em
noticias, principalmente no portal <http://www.saude.mg.gov.br>. Em relacdo a pagina
institucional na midia social, as noticias tendem a ndo ter a caracteristica institucional.
Portanto, pode haver nessa percepcdo sobre, principalmente gastos, uma expectativa em
relacdo ao meio- midia social- maior do que o conteido propriamente disponivel neste
espago.

Em relacdo a interatividade, é perceptivel a existéncia de contradi¢fes. Embora apenas
um post tenha sido classificado como colaborativo, a nogdo que os influenciadores possuem é
outra. Quando questionados sobre qual alteracdo sugeriria no Facebook da SES-MG, as
opcdes mais escolhidas foram “Mais Informagdo” e “Mais Interatividade” por dois
internautas, seguidas por “Mais Campanhas” por 20%. As alternativas “Alteracdo no
contedo”, “Menos informacao”, “Menos Interatividade”, “Menos Campanhas” ndo foram
escolhidas.

Esta resposta pode expressar um desejo por “ainda mais informacdo e interatividade”,
visto que quatro influenciadores classificaram a Fan Page como “Informativa, colaborativa e
participativa porque além da colaboracdo do cidaddo também incentiva a participacdo do
cidaddo de forma direta nas acdes e politicas publicas por meio da Internet”, enquanto um

respondente optou pela classificagdo como “Informativa e colaborativa, ja que também



incentiva a colaboracdo do cidaddo, por meio da Internet, considerando-se o contetido da Fan
Page”.

As opgdes “Apenas Informativa”, “Apenas colaborativa” e “Apenas participativa”,
“As informagdes sdo irrelevantes e ndo incentivam a colaboragdo do cidaddo em nenhum
sentido, apenas favorecendo a participacdo direta nas acdes e politicas de satde por meio de
Internet” ndo foram escolhidas.

No ambito da e-participacdo e da e-democracia, para trés dos respondentes, o
Facebook da Secretaria favorece a tomada de decisdes dos gestores de saude por meio do
cidaddo, enguanto dois negam esta caracteristica. Mesmas porcentagens ocorrem entre
aqueles afirmam que a midia social governamental que pode ser percebido como um espaco
de discussdo de agdes e politicas publicas (60% sim, 40% nao). Percebe-se também que
quatro respondentes concordam com a afirmacdo de que o Facebook da SES-MG pode ser
percebido como instrumento de comunicacdo de via dupla em que hé participacao efetiva do
cidaddo, contrastando com os achados da analise documental em que o aspecto unidirecional
foi predominante.

Percebe-se que a expectativa estd focada em concepcao de e-gov 1.0 com informacdes,
sendo o centro do anseio dos internautas. Como a perspectiva do e-gov 1.0 foi ressaltada tanto
na pesquisa quantitativa quanto na andlise de contetdo bem como nas entrevistas com o
Gestor Estratégico de Estado e com o Gestor Funcional, é possivel entender que o
influenciador avalia ndo apenas 0 que a Fan Page é, mas o potencial que possui em relacdo a
interatividade, relacionamento e influéncia em processo decisorio. Ha quase uma
manifestacdo inconsciente de que o Facebook seja um espa¢o com maior interatividade e com
possibilidade de interacdo por meio de curtidas e compartilhamentos. Neste contexto, as
expectativas estdo de acordo com a proposta do Gestor Funcional e do Gestor Estratégico de
Estado de Salde, embora haja clara percepcao dos influenciadores de que a Fan Page seja um
instrumento de marketing governamental.

Assim, como foi salientada a relacdo entre a analise documental e a visdo do Gestor
Funcional, pode-se relacionar as percepcGes do Gestor Estratégico com a dos internautas
Influenciadores. Embora essas percepcdes sejam focadas na informagdo, a midia social
também é apontada como espaco de participacdo e dialogo entre o Cidaddo e a Administracdo
Publica tanto pelo Gestor Estratégico quanto pelos internautas Influenciadores. Nota-se que,
ao serem consideradas as analises documental, de conteddo e as respostas do Gestor

Funcional, ndo ha incentivo para essa interacdo nem para a e-participacao.
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Embora tenham sido excluidas pessoas e instituicdes ligadas ao Sistema Estadual de
Saude de Minas Gerais, um possivel viés consiste no fato de, entre os respondentes, haver
instituicdo governamental de outro Estado e profissionais de saude, incluindo de o6rgdos
publicos municipais. Esse dado demonstra haver, entre os influenciadores, um possivel nicho
e um possivel dialogo “de si para si”. Neste contexto, a falta de percepgao da subutiliza¢do da
midia social e da trivializacdo ocorrida por meio do estimulo a participacdo por meio de
reacdes, curtidas, compartilhamentos e comentarios pode ser decorrente do fato de os 6rgaos
publicos conhecidos por estes internautas, em seus portais e nas midias sociais, terem o
mesmo comportamento de web 1.5 da Fan Page da SES-MG.

Nota-se que mesmo sendo influenciadores, a pratica de comentarios ndo foi citada
pelos respondentes, ou seja, a externalizacao de opinides, criticas e sugestdes ndo foi posta em
pratica. Apesar de cientes de que, no periodo estudado, ndo houve nenhuma enquete ou e-
votacdo, os influenciadores respondentes ainda afirmam que a midia social da Secretaria
possui participagao.

Assim sendo, reforca-se a nocdo de que hd uma comunicacdo e uma pratica
direcionada, mesmo que sem planejamento, para publico “iniciado” na satide publica, ou seja,
profissionais ou cidaddos engajados no tema, lembrando a expressdo “pregar para 0S ja
convertidos”. A andlise do conteudo postado pela Secretaria de Satide e compartilha pelos
internautas influenciadores denota a falta de uma politica de comunicagdo inclusiva e
efetivamente com foco na e-participacdo, na e-democracia, na troca de conhecimentos e

informacdes nem no relacionamento entre Administracdo Publica e cidadéo.
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5 CONCLUSAO

5.1 Contribuigdo Académica por meio do Framework

A primeira contribuicdo deste estudo relaciona-se ao framework proposto. Em uma
perspectiva relacional e decorrente da analise conteitual dos contrutos tedricos bem como da
relacdo entre eles, o framework busca integrar as perspectivas de e-gov 2.0, Gestdo do
Conhecmento e CiRM 2.0.

Recapitulando a proposta apresentada na Figura 4 (abaixo), sdo apresentados 0s
potenciais beneficios da concepcdo relacional tanto para o Cidaddo quanto para a
Administracdo Publica. Pode-se, portanto, por meio desta proposta, verificar em pesquisas
que observem a realizacdo ou ndo dos beneficios em Fan Pages gque desenvolvam Gestéo de
Relacionamento com o Cidaddo. Com foco nos potenciais resultados esperados, a
Administracdo Publica pode perceber se hé eficécia e eficiéncia nas atividades realizadas nas
midias sociais e, por consequéncia, se estes espagos estdo constituindo realmente esfera
publica digital. Tais pesquisas podem abranger de forma especifica ou relacional as

areas de Marketing, Gestdo do Conhecimento e Administracdo Publica.

Figura 4 — Proposta de Framework de pesquisa

Cidadao Midias Sociais Governo

2990
Q@ @ RG Colaboracéo e abrangéncia 0
“om ammemssmm———) Ll
oo ( )
e-participagéo GC de/para/sobre cidadéo
servigos customizados e aprimorados CiRM: entender para atender o cidadéo

Transparéncia e Governanca

Fonte: Elaborado peloautor.

No ambito especifico da Administracdo Publica, retoma-se a Tabela 6 em que é
apresentada analogia ao trabalho apresentado por Vigoda (2002). Neste contexto, é possivel
verificar o nivel evolutivo em que ocorre 0 Governo Eletrénico ndo apenas nas midias sociais,

mas como uma parte integrante da Administracio Plblica. E possivel, inclusive, realizar



comparagdes entre 6rgdos da mesma esfera de Governo como Secretarias de Estado de Salde
e de Educacdo ou entre 6rgdos diversos. Torna-se viavel a comparacdo com 6rgaos publicos
internacionais e até mesmo com instituicdes privadas, considerando-se a¢fes de Marketing de
Relacionamento, por exemplo.

Tabela 6: Resumo da discusséo teorica sobre a evolucdo do governo eletronico em

analogia com Vigoda (2002)

e-gov Governo CiRM e-gov 2.0 e-democracia
Aberto
Caracteristica | Informacéo Informacdo e | Informacdo e | Informacéo, Informacéo,
participacéo participacéo participacdo e | participacao,
colaboracéo colaboracéo e
empoderamento do
cidadao
Percepcdo do | Cidadao Cidadao Cidadao como | Cidad&o Cidadao como
Cidadéo como como eleitor | cliente. como fonte de
receptor . Comunicacdo | parceiro. legitimidade da
passivo. Comunicacdo | birecional Comunicacdo | acéo.
Comunicacéo | birecional birecional Comunicacéo
unidirecional birecional
Papel da Regulador do | Regulador do | Administrador | Parceiro Sujeito
Administracdo | processo processo
Publica
Gestéo da Presente Presente Presente Presente Presente
Informacao
Gestéo de Ausente Presente Presente Presente Presente
Conhecimento
Fonte da Informac&o Informac&o Informacdes Informagdes | Informagbes sobre
informacdo/do | sobre agdes sobre agdes sobre APea | sobre APea | AP earespeito do
conhecimento | da A.P da AP. respeito do respeito do cidadéo.
cidadéo. cidadéo. Troca de
Trocade conhecimento entre
conhecimento | A.P e Cidaddo
entre AP e
Cidaddo

Fonte: Elaborado peloautor, com base em Vigoda (2002).

Hipdteses, como as apresentadas abaixo, podem ser verificadas por meio do
framework:

a) InstituicGes que possuem proposta relacional possuem melhor imagem institucional?

b) Instituicbes que possuem proposta relacional possuem melhor resultado em acdes
publicas?

c) Orgdos do Poder Legislativo possuem maior abertura relacional que 6rgdos do Poder
Executivo?

d) Paises com melhor indice de Desenvolvimento Humano (IDH) tendem a apresentar

proposta relacional mais efetiva com os cidadaos nas midias sociais?
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e) Os modelos gerenciais interferem na proposta de Governo Eletrénico?

5.2 ContribuicBes Tedricas no Ambito do Estudo de Caso

O estudo de caso da Fan Page da Secretaria de Estado de Saude de Minas Gerais
(SES-MG) evidencia o descompasso entre a teoria sobre as potencialidades tecnolégicas e
relacionais do Governo Eletrdnico e sua efetiva pratica pelas instituicdes. Os beneficios do e-
gov estdo situados em um amplo espectro que vai desde sua concepc¢éo utilitarista focada em
informacd@es, servicos online e accountability até a e-democracia em que ha efetiva Gestao de
Relacionamento entre Administracdo Publica e cidaddo em contexto de parceria. Pode-se
afirmar que hd Gestdo da Informacdo, principalmente do conhecimento explicito da
Administracdo Publica para o Cidadao, contudo, ndo ha Gestdo do Conhecimento no ambito
dessa midia social. O distanciamento entre 0 que é proposto com base em estudos anteriores e
a constatacdo da analise empirica traz reflexdes sobre a pratica do Governo Eletrnico e 0s
modelos seguidos pela Administracdo Publica

Ressalta-se que esta pratica ndo € exclusiva do 6rgdo analisado nem do contexto
nacional. Em sua pesquisa sobre érgdos publicos tailandeses, Gunawong (2015) salienta que 0
foco também esteve na producédo de informacdes e noticias para a populacdo e que essa pratica
nao implica necessariamente maior transparéncia. O autor ainda enfatiza a necessidade de os
6rgaos publicos produzirem informacédo de interesse e relevantes para o cidaddo.

Os resultados do presente trabalho corroboram os achados de Bonsén, Royo e Ratkai
(2015) para gquem 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 interacdo direta com o publico e proporcionam um canal inovador
de participacgdo, disseminacdo de informacédo e educacdo. Soares & Monteiro (2015) ratificam
a percepcdo de desperdicio do potencial das midias sociais, visto que elas podem proporcionar,
entre outros beneficios, promogdo de continuas interacfes entre organizacdo e publico e o

consequente aumento de exposi¢éo da organizagdo no ambiente virtual.

No ambito do presente trabalho, as visfes dos representantes da Administracdo Publica
estdo, segundo Reddick (2011b), no modelo gerencial em que o fluxo de informacéo é de méo
Unica e os cidaddos meramente usam o que é oferecido pela Administracdo Publica. Nota-se
que ndo ha preocupacdo com um componente considerado fundamental no CiRM por Lara &

Gosling (2016): base de informacBes pessoais do cidaddo. Como a visdo relacional é



praticamente desconsiderada, a construgdo de um histérico de relacionamento do cidaddo com o
Governo ndo é considerada pelo modelo gerencial.

Cunha, Coelho e Pozzebon (2014) exortam que ndo se pode restringir o uso da
tecnologia a parametros restritivos do modelo gerencial, visto que a e-democracia envolve uma
comunicacao ampla e multidirecional. Ampliando o conceito de trivializagao apresentado pelas
autoras, utilizado primeiramente em referéncia as representacdes sociais, e o conceito de
Reddick & Norris (2013) de Web 1.5, conclui-se que, apesar de estar em espaco de Web 2.0, a
Fan Page da SES-MG ainda se encontra em estado de Web 1.0 e que as possibilidades de
participacéo sao trivializadas nas ferramentas curtir, compartilhar, reagir e comentar.

No caso estudado, ha a concep¢do de um portal institucional em outra plataforma, ou
seja, a transposicdo do carater informativo do portal <www.saude.mg.gov.br> para a midia
social, em exemplo perfeito do que Reddick & Norris (2013) chamaram de web 1.5. N&o é
concebidaa utilizacdo das midias e redes sociais para fomentar grupos de discussao de politicas
publicas nem relacionamento com outras instituicdes, fornecedores e parceiros. As enquetes ndo
fazem parte das acGes de relacionamento sejam no plano opinativo ou meramente consultivo
por meio do uso de reacdes. Consultas publicas sobre projetos de politicas publicas, legislacdo
ou medicéo de efetividade de acdo ou obra ligada a satde inexistem.

Mesmo tendo um Nucleo de Mobilizacdo na Assessoriade Comunicacdo Social da SES-
MG, ndo ha estreitamento de lagos institucionais nem com Orgdos publicos nem com
organizacGes sem fins lucrativos ou parceiros da iniciativa privada. O estudo do uso de midias
sociais pela Administracdo Publica como local de relacionamento interinstitucional € um tema
que pode vir a ser explorado em futuras pesquisas. Ha que se ressaltar que a instituicao estudada
ndo nega a importancia em informar sobre salde, promocdes a salde, campanhas, noticias
institucionais, sendo essa a tonica do uso da rede social. A populagdo deve ser informada
também pelas midias sociais, porém uma subutilizacdo do espaco e o aproveitamento como um
jornal mural virtual explicitama comunicacgao unidirecional e o conceito gerencial.

Ao realizar paralelo com a pesquisa de Chua & Banerjee (2013) a respeito de como
ocorre a Customer Knowledge Management (CKM) nas midias sociais da Starbucks, percebe-se
que ndo h4 o impulso por parte da SES-MG de capturar, organizar, compartilhar, transferir e
controlar os conhecimentos relacionados aos cidadaos para beneficios organizacionais nem das
acdes e politicas publicas. Ao analisar, separadamente, as estratégias citadas por Chua &
Banerjee (2013), no estudo de caso do Facebook da SES-MG, € possivel afirmar que:

a) Gestdo do Conhecimento para os cidaddos: refere-se a estratégias de CKM que as

organizagOes utilizam para gerir o fluxo de conhecimento da organizagdo para o
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cliente/cidaddo. Essa estratégia é subutilizada, visto que os dados a respeito dos
seguidores sdo, de acordo com questionario aplicado, relativizadose ndo proporcionam
comunicacao dirigida;

b) Gestdo do Conhecimento do cidaddo: consiste em estratégias que as organizagoes
utilizam para gerir o fluxo do conhecimento dos clientes/cidad@os para a organizacéo.
Nota-se haver, de acordo com respostas dos questionarios, a tendéncia ao
direcionamento de opinides, criticas, comentarios, informacBes e conhecimentos a
setores  especificos, epidemiologia, ouvidoria, Vigilancia Sanitaria, sem,
necessariamente, uma gestdo do conhecimento nem o compartilhamento de informag6es
entre os setores. No caso do Facebook da SES-MG, percebe-se ndo haver influéncia do
conhecimento do cidaddo no processo decisorio seja emrelacdo a propria midia social
sejaem relacdo a acGes e politicas publicas;

c) Gestdo do Conhecimento sobre os cidaddos: baseia-seem estratégias de CKM em que as
organizagOes utilizam para gerir o fluxo de conhecimento entre os clientes/cidad&os.
Trata-se de explorar a percepcdo dos clientes sobre produtos e servicos a fim de
identificar as suas preferéncias e preocupacfes. Permite que as organiza¢Ges tenham
uma orientacao para que seus clientes possam ser servidos da melhor forma possivel. No
caso especifico da saude, seria identificar, por exemplo, preferéncia e preocupacdo em
relagcdo aos servigos de saude. No caso do Estado e mais especificamente da SES-MG,
tais orientagdes seriam em relacdo a vacinacdo, medicamentos, vigilancia sanitéria,
ambiental, saude do trabalhador, zoonoses bem como sobre aefetividade ou ndo da
implementacdo de politicas publicas.

Considerando-se 0s objetivos da pesquisa, conclui-se que as formas de comunicacédo do
Estado com o cidaddo e do cidaddo com o Estado no Facebook da SES-MG ocorrem em
concepc¢ado de mdo Unica. A mdo dupla existe devido a caracteristicada midia social, mas ndo é
incentivada. Dessa forma, percebe-se que a participacdo ocorre trivializada por meio de
curtidas, reacOes, compartilhamentos e comentarios, notadamente, de forma amplamente
majoritaria, por meio de curtidas e compartilhamentos. Por consequéncia, pode-se afirmar que a
midia social ndo é utilizada com foco no cidad&o e suas demandas como ferramenta tanto de e-
gov 2.0 quanto de CRM publico. Portanto, a Gestdo do Relacionamento, composta pelos
construtos de Gestdo do Conhecimento e Marketing de Relacionamento com o Cidaddo, ndo
estd presente, ja que o nivel do Governo Eletrénico, segundo o framework proposto, é o

primeiro.



Salienta-se que se chega a um indicio similar ao da pesquisa de Cunha et al. (2014) de que a
estratégia politica pode ser a de ndo explorar o potencial de interacdo e construcdo coletivada Internet,
mas proporcionar uma trivializagdo potencialmente aceita que, no caso da midia social estudada, seriaa
utilizacdo de ferramentas como curtir, reagir, compartilhar e, menos utilizada, comentar. A nédo
divulgacdo em materiais graficos nem a exposicdo no portal institucional fortalecem a percepcao de
estratégia politica de ndo exploracéo do real potencial da midia social.

Em relacdo aos cidaddos mais participantes, constatou-se, embora com amostragem
pequena, a predominancia de profissionais da saude ou de 6rgdos relacionados a saude com
conhecimento sobre o tema e o desejo de ampliar o alcance de informagdes sobre as a¢des da
salide publica, a respeito do Sistema Unico de Saude e de promocéo & salide. Os internautas
influenciadores pesquisados percebem o potencial da midia social, mas ndo notam a
subutilizacéo trivializada.

Neste contexto, convém resgatar Bonson et al. (2012) que afirmam que um dos
principais problemas para o relacionamento governo-cidaddo é a confianga. A confianga pode
ser adquirida por meio da promocao de atividades transparentes e eficazes. Assim, o uso das
midias sociais no setor publico deve ser entendido, para os autores, como parte de uma
mudanca de paradigma em curso maior para uma maior autonomia e participagédo do cidadao.

A primeira limitacdo da pesquisa diz respeito as escolhas da SES-MG quanto a
finalidade de sua presenca na midia social bem como a politica de publicacdo de contetido. O
termo de uso apresentado no proprio Facebook da SES-MG lista o objetivo da pagina oficial
na rede social como sendo promover informacGes sobre salde publica para fortalecimento do
SUS e cita que 0s espacos virtuais em que a Secretaria esta presente visam estabelecer dialogo
com os internautas sobre acbes de prevencdo, enfrentamento e mobilizacdo em salde. Dessa
forma, s&o dois objetivos: informar e dialogar.

No mesmo documento, ha listagem de acBGes que ndo sdo aceitas com publicacdo de
link, video, &udio ou foto de terceiros que ndo tenham nenhuma relacdo com o contetido
principal ou que possam ser consideradas spam, corrente, assédio, ameaca ou propaganda.

Tais consideracdes sdo padrdo em paginas e grupos na rede social. Outras a¢fes ndo aceitas
sdo expressdo de preconceito e propaganda politica, partidaria, religiosa ou opinido favoravel
ou contraria a candidato partido politico ou coligacdo e a seus 6rgdos ou representantes.

Expressas as regras para dialogo com o cidaddo, ha dispensa de justificativa por parte
dos administradores da Fan Page de justificar quais os motivos editoriais para publicacdo ou
rejeicdo de qualquer postagem ou comentario. Assim, fica entendido que os comentarios

vistos e as reagcbes mensuradas representam o total de expressdes admitidas pelos
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administradores da Fan Page, ndo sendo, portanto, necessariamente o total de acOes
realizadas.

A segunda limitacdo é de ordem contextual. Do inicio de 2015 até o més de setembro
de 2016, a Secretaria de Estado de Satde de Minas Gerais teve dois secretarios de Estado de
Salde, trés assessoras de comunicacédo e alteracBes no segundo e terceiro escalfes. Assim, o
contato com 0s gestores e as normas para acesso a informacdo foram dificultados, tendo sido
autorizado o questionario por e-mail ao invés da entrevista presencial.

O presente trabalho possui uma limitacdo gerada por uma contingéncia em relacdoao
nimero de gestores entrevistados e internautas acessados, visto que o Sistema Estadual de
Salde de Minas Gerais também é composto pela Fundacdo Ezequiel Dias, Fundacédo
Hemominas, Fundacdo Hospitalar do Estado de Minas Gerais e pela Escola de Saude Publica
de Minas Gerais, além do Conselho Estadual de Saude de Minas Gerais. Entrevistas ou
questionarios com gestores e com profissionais responsaveis pelas midias sociais dessas
instituigdes poderiam trazer informagdes e dados mais amplos, inclusive de forma
comparativa, da percepcdo a respeito dos construtos estudados. Dentro da propria SES-MG,
ha unidades regionais de salde que possuem Fan Pages nas midias sociais. Portanto,
entrevistas ou questionarios com os gestores das unidades e os profissionais responsaveis
pelas Fan Pages também poderiam identificar diversidade ou ndo da percepc¢do das midias
sociais e as implicagbes em relacdo & Gestdo do Conhecimento, Marketing de Relacionamento
com o Cidadao e Governo Eletronico.

Outra limitacdo diz respeito ao periodo de coleta de dados, j& que uma analise com
maior nimero de posts poderia trazer dados referentes a gestdo anterior da Fan Page e ao
periodo de transicdo entre as gestdes estaduais de 2014 e a atual. Outro aspecto pertinente ao
periodo de coleta de dados foi a sazonalidade de uma questdo critica de saude publica, sendo
que esse fato constitui a0 mesmo tempo uma limitacdo por ndo se tratar de um periodo normal
e uma robustez do trabalho visto que se investigou 0 uso da rede social em um periodo de
crise. Com o aumento do nimero de casos de dengue e a ocorréncia de doencas relacionadas
ao Aedes aegypti como zika, chikungunya e a relacéo entre zika e microcefalia, a participacdo
por meio de curtidas, compartilhamentos e comentarios sobre estes temas pode ter sido
potencializada. Embora o conteddo em relacdo a doencas relacionadas ao mosquito tenha sido
focado na dengue, nota-se repercussdo de engajamento nas outras doencas.

A amostragem representa, também, limitacio em relacdo aos influenciadores.
Primeiramente, pela limitacdo do nimero proporcionado pela ferramenta Fanpagekarma, 24.

Em segundo momento, pela identificacdo de quase metade dos influenciadores serem



servidores publicos estaduais de salde ou terem algum tipo de vinculo empregaticio com
6rgdos do Sistema Estadual de Saude. Por fim, embora com taxa de resposta proxima a 40%,
0 nimero absoluto de influenciadores respondentes é pequeno (cinco).

Portanto, tais limitacbes proporcionam recorte especifico institucional em contexto
determinado por crise e surgimento de doengas com grande impacto social. Tais limitagdes,
de forma alguma, minimizam os resultados encontrados tanto quantitativa quanto
qualitativamente, mas os enfatizam no contexto estudado. Mesmo neste contexto, ndo houve
acdo de relacionamento efetivo com o cidaddo seja no ambito do CiRM seja em relagdo a
Gestdo do Conhecimento de dados e fatos apresentados pelos internautas.

Assim sendo, sdo propostas novas pesquisas em relacdo as midias sociais e aos
construtos analisados. O estudo sobre Governo Eletronico, Marketing de Relacionamento com
o Cidaddo e a relacdo com a Gestdo do Conhecimento € uma tendéncia internacional e o
momento atual, no Brasil, é de despertar a valorizagdo desses temas tanto no ambito
académico quanto da préatica da Administracdo Publica.

A contribuicdo desta pesquisa pode ser ampliada com novas pesquisas relacionando os
construtos estudados. Sugerem-se estudos de casos comparativos com outros 6rgaos publicos
tanto das esferas nacional, internacional, estaduais e municipais. O estudo sobre acdes da
Administracdo Publica no que diz respeito ao mobile government (M-GOV) também pode
contribuir para a percepcao das acdes do Governo Eletronico nestas plataformas. Para além
das midias sociais, estudos tanto quantitativos quanto qualitativos sobre o investimento do
Poder Pablico em outras plataformas, como mobile government, tém o potencial de
demonstrar atualidade de politicas de Governo Eletrénico.

A replicagdo da pesquisa em 6rgdos do Poder Executivo pode fortalecer a concluséo
ou demonstrar peculiaridades da unidade de analise. O estudo em 6rgdos de outros poderes do
Estado, Judiciario e Legislativo pode demonstrar o perfil comparativo de cada Poder no
relacionamento com o cidadao inclusive considerando-se os modelos de Gestdo e os tipos de
Interacdo de cada poder com o cidadao.

No ambito da salde, estudos podem contribuir para verificar se os resultados
apresentados sdo especificos deste estudo de caso ou se outras Secretarias de Saude adotam
praticas diferenciadas. No contexto do controle social, pesquisas envolvendo Conselhos
Municipais e/ou Estaduais podem demonstrar se ha repeticdo do modelo e das praticas dos
Orgdos gestores em instituicdes que tm como um de seus objetivos primarios a interacdo com
o0 cidadédo e o estimulo a participacdo nos processos decisorios seja por meio presencial seja
por via eletrénica (e-participacéo).
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Estudos comparativos entre linguagem de portais institucionais e Fan Pages podem
constituir analises de paralelos entre estagios do Governo Eletrénico. O estabelecimento de
grupos focais com internautas intensivos no uso (hard users) de midias sociais pode
proporcionar estudo qualitativo sobre percepcdo da Gestdo do Conhecimento, de agles de
Governo Eletronico e Marketing de Relacionamento com o Cidadao.

Verificar a implantacdo e/ou manutencdo de grupos tematicos promovidos pela
Administragdo Publica na esfera digital constitui também oportunidade de verificar se o
conhecimento e as informagOes advindas dos cidaddos sdo utilizadas tanto pelos quadros
técnicos quanto de gestdo da Administracdo Publica. Adicionalmente, comparacfes de
estratégias de Marketing de Relacionamento de instituicGes sem fins lucrativos em relacdo ao
Marketing de Relacionamento com o Cidadao de instituicbes publicas também pode prover
informacdes sobre o grau de maturidade do CiRM.

Sugere-se também a realizacdo de pesquisas com cidaddos que utilizem outros canais
de atendimento, como o call center e o0s portais governamentais para identificar fatores que
aprimoram 0 relacionamento. Pode-se também tracar comparativo entre portais
governamentais e midias sociaiscomo canais de atendimento ao cidadao.

O estudo pela perspectiva do cidaddo internauta pode ser de relevancia ao abordar
temas como a disposi¢cdo ou ndo a participar do Governo Eletronico, as motivacdes do
cidaddo participar da midia social governamental, o perfil dos principais influenciadores, a
expectativa do cidaddo em relacdo a e-democracia e a percepgdo sobre o papel e a utilizacéo
da midia social governamental. A questdo do engajamento perpassa algumas das questdes
propostas: disposi¢do, motivacdo, forma de engajar e até mesmo a percepcao do engajamento
além da trivializacdo proposta nas midias sociais (curtir, reagir, compartilhar e comentar).

Tais pesquisas proporcionariam uma visdo ampliada sobre agdes da Administracéo
Publica, percepcdo do cidaddo e conceitos que estdo sendo aplicados ou ignorados tanto pela
Administragdo Pablica quanto pelos cidad&os e sociedade organizada.

Portanto, espera-se que a presente pesquisa possa contribuir para novos trabalhos a
respeito de cada construto exposto bem como na analise do relacionamento entre eles. A
perspectiva de Web 1.5 utilizada demonstra que 0 modelo de Administracdo Publica pode ndo
ter percebido ou aceito a mudancga de paradigma que a prépria sociedade propde ao utilizar as
midias sociais para mobilizacGes em relacdo a instituices e politicas.

Manifestacdes politicas ocorridas neste século em diversos paises, inclusive no Brasil,
tém utilizado as midias sociais tanto para divulgar e debater ideias quanto para mobilizacéo

popular. As midias sociais governamentais devem fazer parte deste movimento de



proposi¢cdes e ndo ter uma atitude de esconder para o grande publico ou falar apenas para
determinado grupo. O Governo Eletronico deveria ser considerado uma politica de Estado que
deve ter como fim a e-democracia.

Criado et al. (2013) discorrem sobre um Estado Inteligente em que haja associagao
entre inovacdo e Governo Aberto com big datas (Governo Aberto, Open Data) em que as
midias sociais estejam integradas neste movimento. As teorias e 0s modelos aqui expostos
ratificam os papéis dos académicos e dos administradores publicos em propor formas de e-
participacdo de modo construtivo para o processo democratico, visando ndo apenas a
transparéncia, informacdo e efetividade do Poder Publico, mas também um relacionamento
aberto, propositivo, transparente e efetivo entre cidaddos e Administracdo Publica. Nessa
perspectiva, esta pesquisa espera, por meio de contribui¢des tedricas e da analise do estudo de
caso, contribuir para instigar novos estudos e novas acdes em relagcdo aos temas abordados.
5.3 ImplicacOes para gestores publicos

Este estudo também apresenta potencial de contribuicdo para os gestores publicos em
termos de praticas em relacdo aos construtos utilizados e as midias sociais.

A primeira contribuicdo seria em relacdo as diretrizes institucionais em relacdo as
midias sociais como potencial esfera publica digital e, portanto, local de interacéo,
relacionamento e e-participacdo. Com legislacdo que considere a relevancia da Gestdo da
Informacéo e do Conhecimento para construgdo/consolidagéo de uma percepcao de Marketing
de Relacionamento com o Cidaddo no ambito do e-gov 2.0, pode-se tanto resgatar as
destacam quatro grandes perspectivas do e-gov apontadas por Lenk & Traunmiiller (2002):

a) perspectiva do cidaddo, que tem a finalidade de prestar servigcos por

meio de sitios publicos;

b) perspectiva relacionada aos processos, sendo caracterizada pelo uso da
Internet para alterar a gestdo interna do governo, seus sistemas, processos e
suas rotinas.

c) perspectiva da cooperacdo, que objetiva formar redes de cooperagédo entre
orgdos e setores distintos do governo, assim como entre governo e
empresas, organizaces ndo governamentais (ONGS) e investidores;

d) perspectiva da Gestdo do Conhecimento que é intrinseca a geréncia, criacdo

e divulgacao do conhecimento engendrado e acumulado pelo Governo.

A segunda contribuicdo potencial diz respeito a ferramentas metodoldgicas de

avaliacdo da midia social em relacdo a interacdo e ao relacionamento com o Cidaddo. Essa
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contribuicdo metodoldgica é apresentada tanto em relacdo aos questionarios que contribuem
para conhecer as perspectivas e expectativas dos internautas e dos gestores quanto para
verificar se é do interesse da Administracdo Publica alinhd-las e, consequentemente, adotar
praticas diferenciadas se estiverem desalinhadas. A utilizacdo de ferramentas online como
Fan Page Karma pode contribuir tanto em possivel relacionamento com os internautas
influenciadores quanto para avaliacao do trabalho realizado.

Em relacdo aos internautas influenciadores, é pertinente a analogia com os pontos de
distribuicdo do Marketing. A aproximacdo e a constru¢do de um relacionamento sélido pode
proporcionar beneficios para ambos lados. Por parte dos internautas, um dos beneficios
potenciais € o empoderamento. Por parte da Administracdo Publica, a credibilidade e
ampliacdo do alcance de suas acGes estdo entre os beneficios.

Acdes como utilizacdo de data mining para verificacdo de termos nas midias sociais e
portais de busca e divulgagdo dos espacgos publicos digitais em material gréfico, eventos,
espacos fisicos como sedes dos 6rgdos constituem agBes permanentes com baixo valor de
investimento e potencial retorno de publicidade e gestao.

A automacdo do uso de ferramentas de marketing digital como o envio de cartdes em
datas comemorativas nos perfis dos seguidores é outro exemplo de atividade que pode
proporcionar maior aproximacdo entre a Instituicdo e o seguidor da Fan Page. Seja pessoa
fisica recebendo cartdo de aniversario ou outra instituicdo recebendo mensagem a respeito de
aniversario da cidade ou convite para evento, a automacao dessas a¢es pode possibilitar, a
baixo custo, a proposta de relacionamento e a imagem de instituicdo aberta ao didlogo e a
interacdo bem como a propria e-participacéo.

A perspectiva cidada-céntrica é o que une, neste estudo, a Gestdo do Conhecimento, o
Marketing de Relacionamento, o Governo Eletrénico e as midias sociais. Portanto,
contribuicdo intrinseca é a insercdo do Cidaddo como centro de a¢Ges do Governo seja como
cliente, parceiro ou fonte de legitimidade das agdes da Administragdo Publica. Com foco no
Cidaddo, informacdes a respeito dele, compartilhamento de conhecimentos, a percepc¢do do
cidaddo a respeito da Administracdo Publica bem como das a¢es e politicas publicas pode-se
maximizar a qualidade do servigo, a imagem institucional, reduzir custos bem como focar em
politicas e acdes fortalecidades e legitimadas conjuntamente.

Os modelos e frameworks apresentados e desenvolvidos podem servir de base para
construcdo e ou fortalecimento de ferramentas de Gestdo nos contextos dos construtos
apresentados sob a Optica cidada-céntrica. Portanto, o estudo desenvolvido pode colaborar
para um ponto de partida a ser verificado empiricamente com praticas de gestdo na



Administracdo Publica.
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Banco de Dados

Termos da Pesquisa

Quantidade de Referéncias
encontradas

Observagdo

CAPES

Cirm;midias sociais

0

crm e midias sociais

crm e redes sociais

crm publico

CRM Publico; redes sociais

crm; midias sociais

crm; redes sociais

e-gov

e-gov 2.0

e-gov e crm

e-gov e gestdo do conhecimento

e-gov e midias sociais

e-gov e redes sociais

sendo nenhum relacionado a administragdo publica

Facebook

gestdo do conhecimento ; redes sociais

Gestdo do Conhecimento e CIRM

NIOIINId Wi OiWIOO|OIOIdIN

Demo&Pessoa especifico do CRM publico

Gestdo do Conhecimento e CRM Publico

Demo&Pessoa especifico do CRM publico

Gestdo do Conhecimento e Midias Sociais

sendo nenhum relacionado a administragdo publica

Gestdo do Conhecimento e PCRM

gestdo do conhecimento e redes sociais

gestdo do conhecimento e redes sociais digitais

gestdo do conhecimento; cirm

Gestdo do Conhecimento; CRM Publico

gestdo do conhecimento; midias sociais

gestdo do conhecimento; pcrm

midias sociais

midias sociais governamentais

Capes

Total de referéncias encontradas

SPELL

Gestdo do Conhecimento e CRM Publico

gestdo do conhecimento e cirm

gestdo do conhecimento e pcrm

|gestdo do conhecimento e midias sociais

SPELL

Total de referéncias encontradas

Total Geral

Total de referéncias encontradas




ANEXO B - Conceitos de indices aplicados pela ferramenta FanpageKarma

1.1 Taxa de Crescimento

Exemplo para a taxa de crescimento semanal. Pagina A tem 2000 fas, quando ha duas
semanas ele so tinha 500. Apenas a diferenca é de 1500 fas ou 300 % do valor inicial de 500.
O célculo da taxa de crescimento média semanal "apenas" € igual a 100%. A pagina cresceu
100% na primeira semana , que é de 500 fas : 500 fas + 500 = 1000 fas fas . Para a segunda
semana é mais 100 % : 1000 fas + 1000 = 2000 fas fas .

1.2 Engajamento

Pagina A produz os seguintes valores de interacao:

Segunda-feira: 20 interagdes e 3500 fas

Terca-feira: O interacGes e 3590 fas

Quarta-feira: 37 interacdes e 3700 fas

Quinta-feira: 100 interagdes e 3750 fas

Sexta-feira: O interacdes e 3755 fas

Séabado: 0

Domingo: 0,00053 (2/3783), ou 0,053%

Isso leva as seguintes taxas diarias de engajamento:

Segunda-feira: 0,0057 (20/3500) ou 0,57%

Terca-feira: 0 (0/3590)

Quarta-feira: 0,01 (37/3700) ou 1%

Quinta-feira: 0,027 (100/3750), ou 2,7%

Sexta-feira: 0

Sabado: 0

Domingo: 0,00053 (2/3783), ou 0,053%

Durante toda a semana, ficamos com o valor médio de engajamento de: (0,0057 + 0 + 0,01 +
0,027 + 0 + 0 + 0,00053) / 7 = 0,0062 ou 0,62%

Isso significa que, nesta semana, cada fa interagiu 0,0062 vezes com as mensagens da pagina.

1.3 Interagdes com Posts

Exemplo:

Pagina A produz os seguintes valores de interacéo:

Segunda-feira: 20 interacdes e 3500 fas e 2 lugares

Terca-feira: 0 interacdes e 3590 fas e 0 mensagens

Quarta-feira: 37 interagdes e 3700 fas e 1 Mensagem

Quinta-feira: 100 interacdes e 3750 fas e 3 posts

Sexta-feira: O interagOes e 3755 fés e 1 Mensagem

Séabado: 0 interacdes e 3780 fas e 0 mensagens

Domingo: 2 interacdes e 3783 fas e 3 posts

Agora vamos resumir todas as interagdes por fas para cada posto e dividi-lo pela quantidade
de mensagens.

((20/3500) + (37/3700) + (100/3750) + (2/3783)) / (2+1+3 +1 + 3) =4,29% Total Taxa de
interacdo / 10 Posts = 0,429%

Isso significa que, nesta semana, cada fa interagiu 0.00429 vezes com cada post da pégina.

1.4 Nivel de servico

Exemplo:

Péagina A tem 20 userposts dentro do periodo de tempo escolhido . 4 deles tém um tipo, 5 um
comentario e 2 foram excluidos ; 11 userposts tem uma reacao , 0 que equivale a 55 % (11/ 20
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*100=55).

indice de Desenvolvimento da Pagina

Exemplo:

Pagina A tem uma taxa de crescimento medio de 3% e uma taxa de engajamento de 0,2%.
Ambos os valores sdo melhores do que 90% de todas as paginas do nosso indice, que produz
valores "temporarios” de 100% de crescimento e 100% de engajamento. Estes valores
temporarios padrbes sdo multiplicados igual a 10000 (100 * 100), a raiz quadrada de 10.000
novamente é de 100, o que resulta em um PPI de 100%.
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APENDICE A - Questionario para os internautas

Como ficou sabendo da pagina Facebook (Fan Page) da Secretaria de Salude do Estado de Minas
Gerais?

() Contetido compartilhado por amigos do Facebook
Indicacdo de um servidor publico

() Iniciativa propria

() Propaganda no Facebook

() Propaganda no Google

() Recomendacédo de um amigo pessoal

( ) Outros:

H& quanto tempo segue a Fan Page da SES-MG?

() Menos de 6 meses

() Entre 6 meses e 1 ano

( ) Desde 2015

() Mais de 2 anos

() Desde o inicio da Fan Page em 2011

O que mais te motiva a acessar esta Fan Page. Marque até 3 opg¢Bes que considera mais
importantes:

Apoiar a Secretaria de Estado de Salde de Minas Gerais
Criticar a Secretaria de Estado de Salde de Minas Gerais
Conhecer melhor o SUS

Fiscalizar como cidaddo as a¢bes do Estado

Incentivar Campanhas de Salde

Interagir com o Estado

Obter informagdes sobre salide

Transparéncia em dados do Estado

Outros:

Para vocé, no seu formato atual, a Fan Page da SES-MG tem como objetivos principais. Marque
até 3 opcdes que considera mais importantes:

Divulgar informacbes de saude;

Fazer campanhas de saude;

Informar sobre o SUS;

Prestar contas ao cidaddo

Ser espaco de interacdo com o cidadéo;

Todas

Outro:



5- Paravocé, qual deve ser o foco do Facebook da SES-MG?

6- De qual forma o contelido te estimula a participar da Fan Page?

A) Comentérios

B) Compartilhamentos

C) Curtidas

D) Para leitura apenas

E) Reacgdes (emoticons)

F) O conteddo ndo me estimula a participar

G) Outros:

7- Qual nota vocé da para o Facebook da SES-MG em relacdo a interatividade com o cidaddo?

8- Qual nota vocé da para o Facebook da SES-MG em relagdo ao conteido?

9- Qual alteracdo sugere no Facebook da SES-MG :

a) Alteracdo no conteddo

b) Mais informacéo

c) Menos informagéo

d) Mais itneratividade

e) Menos interatividade

f) Mais campanhas

g) Menos campanhas

h) Outros

10- Vocé acredita que as midias sociais favorecem a participacdo do cidaddo nas acfes e politicas
publicas?

11- Por qué?

12- Como vocé classificaria o Facebook da SES-MG (Marque apenas uma op¢ao):

a) Apenas Informativo

b) Apenas colaborativo

c) Apenas participativo. As informagfes sdo irrelevantes e ndo incentiva a colaboragido do cidaddo
em nenhum sentido, apenas favorecendo a participacdo direta nas acdes e politicas publicas de
salide por meio da Internet

d) Informativo e colaborativo, j& que também incentiva a colaboracdo do cidaddo, por meio da
Internet, considerando-se o conteldo da Fan Page;

e) Informativo, colaborativo e participativo porque além da colaboracdo do cidaddo também
incentiva a participagdo do cidaddo de forma direta nas ac¢fes e politicas publicas de salde por
meio da Internet;

13- Qual tema abordado na Fan Page vocé acha mais interessante?

14- Qual tema vocé acha que deveria ser abordado na Fan Page?

15- Ha algum tema abordado no Facebook da SES-MG vocé acha que ndo deveria estar presente? Se
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houver, qual?

16- O Facebook é um canal adequado para incentivar a participacdo democratica?

17- O Facebook da SES-MG incentiva a participagdo em acdes e politicas publicas?

18- As criticas e sugestBes feitas no Facebook devem ser levadas em consideracdo na tomada de
decises da SES-MG?

19- O Facebook da SES-MG favorece a transparéncia da Gestdo Publica por meio de dados sobre
gastos e gestdo orcamentéria?

Sim  Néo

20- O Facebook da SES-MG favorece a transparéncia por meio de noticias?

Sim  Néo

21- O Facebook da SES-MG favorece a transparéncia por meio de dados sobre gastos e gestdo
orcamentaria e noticias?

Sim  Néo

22- O Facebook da SES-MG favorece a utilizacdo de servigcos publicos de saude?

Sim  Nao

23- O Facebook da SES-MG favorece o aperfeicoamento de servicos e politicas de salde por meio da
participacdo do cidaddo?

Sim  Nao

24- O Facebook da SES-MG favorece a tomada de decisdes dos gestores de salde por meio da

participacdo do cidadao?

Sim  Néo

25- O Facebook da SES-MG pode ser percebido como um espaco de discussdo de acles e politicas
publicas?

26- O Facebook da SES-MG pode ser percebido como instrumento de marketing?

27- O Facebook da SES-MG pode ser percebido como instrumento de comunicagdo de via dupla em
gue ha participacdo efetiva do cidaddo?

28- Como seguidor do Facebook da SES-MG, vocé se classificaria majoritariamente como

a) Cidaddo usuario do servico publico de salde que delega para outros a participacdo no engajamento
pela salde publica

b) Cidaddo profundamente envolvido na vida pubica e nas a¢des de cidadania para a comunidade

c¢) Cidadao envolvido apenas nas questes chaves que sao relevantes pessoalmente

d) Cidaddo defensor do Sistema Unico de Saude

e) Cidaddo que se vé como dono de direitos e utiliza a midia social para participar das acfes e politicas

publicas



f) Outros: (caixa de texto)

29- Como seguidor do Facebook da SES-MG, vocé se percebe

a) Como um cidaddo comum participante de uma midia social governamental

b) Como um cidaddo especial por participar de uma midia social governamental

c) Como um cidaddo mais atuante por participar de uma midia social governamental

d) Como um cidaddo com mais direitos por participar de uma midia social governamental
e) Como um cidaddo mais consciente por participar de uma midia social governamental
Sobre Vocé:

30-Qual sua faixa etaria?

Entre 18 e 24 anos

Entre 25 e 34 anos

Entre 35 e 44 anos

Entre 45 e 54 anos

Entre 55 e 64 anos

Mais de 65 anos

31- Mais sobre vocé:

a) Feminino

b) Masculino

c) Trans

d) Outros
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APENDICE B - Questionario para Gestor Funcional

Instituicdo

Setor Respondente

1

6
7
8

O-

a)
b)

10-

a)
b)
c)
d)
e)
f)
9)

11-

A instituicdo possui pagina em quais midias sociais?

Facebook

Google +

Instagram

Twitter

Youtube

Outras. Quais?

Quais motivos levaram a escolher essa(s) midia(s)?

H& um manual de préticas na instituicdo para uso das midias sociais?

Sim

Né&o

Se houver, quem é o 6rgdo ou setor responsavel pela producdo do material?
Qual o perfil dos seguidores da Fan Page segundo faixa etaria, sexo, localizacdo e
engajamento?

S&o utilizados dados dos perfis para fazer comunicagdo dirigida?

Ha verba para posts pagos ou a¢des no Facebook ou Google?

A Assessoria de Comunicacdo da SES-MG produz relatério sobre as acGes nas midias
sociais?

Os relatérios sdo levados em consideracdo para alguma acéo da instituicdo?
Sim

Né&o

Se sim, quais:

Processo decisério no nivel estratégico;

Processo decisorio no nivel tatico;

Processo decisério no nivel operacional;

Matérias de assessoria de comunicacgéo;

Campanhas de comunicacéo;

Ac0es de comunicagéo interna;

Planejamento de Marketing

Ha apresentacdo de relatorio para o Secretario de Estado de Saude?



a) Sim

b) Néo

12-Houve alguma situacdo em que as midias sociais ajudaram a respeito de um fato
especifico, como a previsdo de alguma epidemia ou falta de algum insumo?

13- Para vocé, qual deve ser o foco do Facebook da SES-MG?

14-Em escala de 1 a 10, como classifica a importancia das a¢fes abaixo para a Fan Page da
SES-MG:

h) Divulgar informagdes;

i) Fazer campanhas de saude;

J) Informar sobre o SUS;

K) Prestar contas

I) Ser espaco de interacdo com o cidaddo;

m) Todas

n) Outro:

15- O contetido produzido na Fan Page estimula o cidad&o a participar da Fan Page?

16- De qual forma o conteudo te estimula a participar da Fan Page?

H) Comentarios

I) Compartilhamentos

J) Curtidas

K) Para leitura apenas

L) Reac0es

M) Ouitra:

N) Né&o estimula

17-Em escalade 1 a 10, o conteido produzido pela Fan Page

a) E preponderantemente informacional;

b) E preponderantemente relacionado a prestagio de contas;

c¢) E preponderantemente focado em saber opinides, criticas e sugestdes do cidado;

d) E igualmente informacional, relativo a prestacdo de contas e focado em saber opinides,
criticas e sugestdes do cidadao

e) E igualmente informacional, relativo a prestacio de contas

f) E igualmente informacional, relativo & prestacdo de contas e focado em saber opinides,
criticas e sugestdes do cidadao

g) Eigualmente informacional e focado em saber opinides, criticas e sugestdes do cidadao

18- Em porcentagens, como classificariao contetido produzido pelo Facebook;



a)
b)
c)
d)
e)
f)
9)

19-

20-

21-

22-

23-

24-
25-

26-

143

Informativo sobre salde publica

Informativo sobre a instituicdo

Informativo sobre o Governo de Minas

Informativo sobre prestacdo de servicos relativos a saude

Informativo sobre direitos e deveres do cidaddo

Interativo

Prestacéo de contas

O material gréafico produzido direciona para o portal da SES-MG ou para hotsites. Ha
alguma razdo para ndo ter o endereco da Fan Page da SES-MG?

Posts da campanha de vacinacdo de gripe tiveram comentarios com repercussao
negativa.Sao levadas reclamacdes para outros setores no intuito de prever ou administrar
crise?

Uma situacdo como falta de vacina pode interromper uma campanha no Facebook?

O portal possui mais noticias, inclusive de Unidades Regionais de Salde. Qual a razdo
para isso é mais noticioso e 0 Face mais educativo?

O portal teria caracteristica de noticias com mais caracteristicas de Web 1.0 e o Facebook
mais educativo:

O Facebooké visto como ferramenta de marketing governamental?

Dentro da perspectiva de Web 2.0, o Facebook teria fungcdo de de marketing relacional
com cidaddo?

A agenda proposta pelos meios de comunicacdo interfere também nas postagens?






APENDICE C - Questionario para o0 Gestor Estratégico

Roteiro de entrevista para o para Gestor Estratégico
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1- O senhor possui perfil em alguma midia social

a) Sim

b) Nao

2- Em qual (is)?

3- Como percebe o papel da midia social institucional:

a) Informar os publicos;

b) Prestar contas;

C) Gerenciar crises;

d) Divulgar a instituicao;

e) Espaco de relacionamento com os publicos da institui¢&o;

f) Espaco para sugestdes, criticas de acdes e politicas.

)] Fortalecer o0 SUS em Minas Gerais.

4- Institucionalmente, recebe relatdrio sobre as midias sociais?
a) Sim

b) Nao

5- Visita a midia social institucional ?

a) Sim

b) Né&o

6- Se sim, com qual frequéncia:

a- Diariamente

b- Semanalmente

c- Quinzenalmente

d- Mensalmente

e- Ocasionalmente

7- Se ndo, qual (is) motivo(s)?

8- Para o senhor, qual deve ser o foco do Facebook da SES-MG?
9- Em escala de 1 a 10, como classifica a importancia das acdes abaixo para a Fan Page
da SES-MG:

a) Divulgar informacdes;

b)

Fazer campanhas de salde;



C) Informar sobre o SUS; [10]
d) Prestar contas

e) Ser espaco de interagcdo com o cidadao;

f) Todas

Q) Outro:

10-  Em porcentagens, qual o foco em que o contetdo produzido pelo Facebook deva ser
feito;

a) Informativo sobre saude publica

b) Informativo sobre a instituicao

C) Informativo sobre o Governo de Minas

d) Informativo sobre prestacéo de servicos relativos a satde
e) Informativo sobre direitos e deveres do cidadéo

f) Interativo

) Prestacédo de contas

11-  Houve alguma situacdo em que as midias sociais ajudaram a respeito de um fato
especifico, como a previsdo de alguma epidemia ou falta de algum insumo?

12-  Leva em consideracdo alguma sugestdo feita na midia para fortalecimento de acdo ou
politica publica?

a) Sim

b) Nao

13-  Leva em consideracdo alguma critica feita na midia para fortalecimento de acdo ou
politica publica?

a) Sim

b) Nao

14-  Qual a importancia da midia social institucional para vocé. Sendo 1 — muito pouca e
10- importantissima.

15-  Para o senhor, qual o é o papel do Facebook em relacéo:

a) ao relacionamento com o cidadao?

b) em relacéo a informar o cidadao?

¢) em incentivar a democracia?

d) em termos de marketing?

16- Uma reacdo negativa nas midias sociais levaria o senhor a repensar alguma acdo ou

politica publica? Levaria em consideracao as pontua¢fes dos cidadaos?





