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Resumo

A administracdo publica atualiza-se constantemente em relagdo as mudangas no mundo moderno e tecnologico.
A fim de alcancar uma gestdo efetiva, e considerando a alta intensidade da presenca das redes sociais no
cotidiano do brasileiro, o monitoramento de midias sociais tem sido uma das ferramentas estratégicas por ela
utilizada. Sendo assim, o presente artigo tem como objetivo compreender as contribuigdes que 0 monitoramento
de midias e o uso de redes sociais t€m proporcionado aos 6rgdos publicos no Brasil. A pesquisa nesta tematica
justifica-se por permitir esclarecer aspectos dos beneficios do monitoramento de midias, que vém sendo
absorvidos por algumas organizagdes recentemente, ¢ a énfase em 6rgdos publicos, por poder demonstrar as
decorrentes melhorias na relagdo entre cidaddo e administrador. Visando este objetivo, foi realizada uma
pesquisa bibliografica nos conceitos relacionados ao assunto e em estudos de casos, que apds serem repensados
para o ambiente publico, serviram como referéncia. Ao fim da pesquisa, sdo apresentadas as evidéncias de que o
monitoramento pode ajudar a gestdo publica em inumeros fatores, mas principalmente a entender melhor os
sentimentos da sociedade, suas reivindica¢des e necessidades.

Palavras-chave: Midias sociais; Monitoramento; Administragdo Publica.

Abstract

Public administration is constantly updated in relation to changes in the modern and technological world. In
order to achieve an effective management, and considering the high intensity of the presence of social networks
in Brazilian daily life, the monitoring of social media has been one of the strategic tools used by it. Thus, the
present article aims to understand the contributions that media monitoring and the use of social networks have
provided to public agencies in Brazil. The research in this area is justified by the fact that it clarifies features of
the benefits of media monitoring, which have been absorbed by some organizations recently, and the emphasis
on public agencies, to be able to demonstrate the resulting improvements in the relationship between citizen and
administrator. Aiming at this objective, a bibliographical research was carried out on the concepts related to the
subject and on case studies, which, after being rethought for the public environment, served as reference. At the
end of the research, the evidences that monitoring can help public administration on numerous factors are
presented, but chiefly to allow a better understanding of society's feelings, demands and needs.

Keywords: Social media; Monitoring; Public Administration.

Esta obra esta licenciada sob uma Licenga Creative Commons Attribution 3.0.
1. Introducao

Diversas transformagdes ocorreram tanto no formato da administragdo publica quanto nas configuragdes da
comunicagdo desde que surgiram. A primeira, oriunda da Revolugdo Francesa, alterou sua relacdo com a
sociedade, visando atualizar sua eficiéncia para que colaborasse com o desenvolvimento publico. A segunda, por
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sua vez, que teve seu surgimento junto aos homens das cavernas, em formato verbal, ndo-verbal e corporal,
aprimorou suas técnicas, ferramentas e possibilidades.

As mudancas que se deram ao adentrar a década de 90, estdo diretamente relacionadas a revolugao tecnoldgica e

a explosdo informacional. O acesso a informagdo se multiplicou, ao expandir o alcance da internet, e ao
popularizar mais as midias que ddo acesso as respectivas redes.

Sendo assim, o presente artigo relacionara trés eixos: administracdo publica, comunicagdo e informagdo, ¢
tecnologia. A comunicagdo ¢ o elemento de enlace entre os outros eixos, considerando que, é com o objetivo de
informar e comunicar, que Administracdo Publica trocou suas estratégias e vem interagindo a cada dia mais com
a sociedade por meio da tecnologia. Dentro do universo da comunicagdo digital, o foco do artigo ¢ dado as
midias e redes sociais digitais.

As midias digitais e as redes sociais estdo intensamente presentes no cotidiano da sociedade. Segundo noticia
publicada em 2016 na Forbes, o Brasil ¢ o pais que mais utiliza as redes sociais na América Latina, somando
93,2 milhdes de usuarios. Em 2017, de acordo com o estudo Digital in 2017 Global Overview, ja existem 122
milhdes de usuarios ativos nas redes. Por esse motivo, tanto institui¢des publicas como privadas deram inicio a
utilizagdo dessas midias como ferramentas estratégicas no desenvolvimento de suas atividades.

Sendo assim, este trabalho tem como objetivo analisar quais as contribuicdes do monitoramento das midias
sociais e uso de redes sociais por 6rgdos publicos no Brasil, visando destacar quais as mudangas decorrentes da
utilizagdo das redes no processo comunicacional entre governo e sociedade, e como o monitoramento pode
colaborar com a gestao desses Orgdos.

2. Uso das redes sociais por 6rgaos publicos no Brasil e possibilidades de contribuicio do monitoramento
de midias digitais para gestao

Para que seja possivel identificar as contribui¢des do uso das redes sociais, € de monitoramento de midias
digitais nos orgdos publicos do Brasil, é necessario realizar um percurso de compreensdo conceitual relacionado
ao tema. Portanto, sera discorrido agora sobre a comunicag@o organizacional digital, a comunicagdo digital nos
orgdos publicos, e por fim, sobre o monitoramento de midias digitais.

2.1 Comunicacio organizacional digital

Em Mainieri de Oliveira (2011, p.538), temos que “a comunica¢do ¢ o ponto de partida da comunicagéo
organizacional. Portanto, enquanto um subcampo da comunicacdo, a comunicagdo organizacional refletira o
impacto das tecnologias no seu pensar ¢ fazer”.

O avango tecnoldgico, especialmente relacionado as tecnologias digitais da informacéo e comunicag@o, ocorridas
a partir do século XX, acarretou diversas mudangas na sociedade atual e exigiu que a comunicagdo
organizacional se reconfigurasse diante das possibilidades da era digital. Vale salientar que embora normalmente
as tecnologias de informagdo (TI) e comunicacdo (TC) sejam apresentadas de forma homogénea, ¢ importante
diferenciar seus impactos nas empresas: os investimentos em TC influenciardo diretamente na autonomia dos
funcionarios e relacionamentos, em TI, por sua vez, reduzirdo os custos para aquisicdo de informagdes,
fornecendo dados ¢ métricas a fim de facilitar a tomada de decisdo (BLOOM, GARICANO, SADUN, ¢ VAN
RENEEN, 2010).

A comunicagdo corporativa no meio digital ndo se restringe a mera existéncia de um sitio na internet ou ao uso
do correio eletronico, ela engloba o planejamento de estratégias mais abrangentes para o uso da web, a fim de
estabelecer os canais de comunicagdo e as respectivas ferramentas para que a empresa fale da melhor maneira
com seus diferentes publicos, tanto com o intuito de iniciar o relacionamento com seus stakeholders, quanto de
fortalecer os lagos e o dialogo com eles (RIBEIRO, 2014).

Inicialmente, essas mudangas poderiam ser interpretadas como uma chance de enfraquecimento do processo de
comunicagdo tradicional das organizacdes, antes mediado pela imprensa, “em um segundo momento, porém, nao
ha mais s6 o ambiente tradicional; estamos presenciando a ambiéncia digital em seu processo continuo de
desenvolvimento como mais um espaco estratégico de comunicacdo das organiza¢des” (BARICHELLO,
LASTA, 2010, p. 4).

As estratégias de comunicacao digital devem se direcionar para o planejamento, elaboragdo de objetivos e metas,
compreensdo dos publicos, monitoramento e avaliacdo de agdes, que possibilitem perceber se os objetivos gerais
determinados pela organizacgao estdo sendo alcancados.

Tendo em vista que ¢ possivel a convivéncia entre diferentes estratégias de presenca digital, Corréa (2009)
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propde “um modelo adaptavel a diferentes ambientes e contextos organizacionais e construido em dois estagios
de desenvolvimento: o posicionamento estratégico e a constitui¢io dos espagos-informagio” (CORREA, 2009,
p. 328), com o objetivo de auxiliar as organizagdes que pretendem planejar a comunicagdo organizacional
digital, incorporando aspectos da estratégia empresarial geral estabelecida pela organizagao. Segundo o modelo,
a presenga no ciberespaco deve estar em harmonia com as seguintes instancias do meio corporativo: i) Cultura e
imagem organizacionais; ii) Propdsitos e intengdes pretendidas com as agdes de comunicagdo digital; iii)
Stakeholders com os quais conversa; iv) Mensagens que reflitam a organizag@o para todos e cada um de seus
publicos.

7

Baseado nesse pressuposto, ainda segundo a autora, o primeiro passo ¢ compreender a relacdo da cultura
empresarial com a inovacdo e tecnologia, depois, conhecer os publicos estratégicos para definir os canais ou
veiculos de comunicacdo. Apds essa etapa ¢ possivel definir os propdsitos e as intengdes das acdes de
comunicacdo digital, para entdo dar inicio a estruturacdo do contetido das mensagens formatadas de acordo com
os publicos aos quais se destinam.

Em meio as formas de comunicagdo digital, o uso das redes sociais por organizagdes ¢ cada vez mais frequente.
Segundo o estudo Social Media Trends 2017, elaborado pela empresa Rock Content, 92,1% das empresas estdo
presentes em alguma Rede Social, especialmente com o objetivo de ganhar mais visibilidade para sua marca e
conseguir atrair o publico ideal e, dessa forma, conquistar novos clientes. Em relacéo a eficacia dessas empresas
nas Redes Sociais, cerca de 50% se consideram muito ou moderadamente eficazes. Sobre os resultados obtidos,
71,9% acreditam que sdo muito ou moderadamente satisfatorios (EXAME, 2017).

Vé-se, hoje, que as formas como as organizac¢des se relacionam com seus publicos geram impactos na propria
busca pelo posicionamento e sustentabilidade organizacional, ¢ o uso de ferramentas e redes sociais digitais
possibilitam estreitar relacionamentos ¢ propdem uma nova forma desse posicionamento estratégico. O fazer
comunicacional, portanto, deve permitir experiéncias que podem, em determinados momentos, ultrapassar
aspectos meramente comerciais e criar uma cultura da participagdo, especialmente através das midias e redes
sociais (FALCO, 2017).

2.1.1 Comunicacio digital em 6rgaos publicos

Branddo (2009) afirma que a comunicagdo governamental no Brasil possui uma natureza essencialmente
publicitaria, ou seja, o maior objetivo é divulgar ag¢des e utilizar a propaganda para veiculagdo na midia,
especialmente através das assessorias de comunicagdo, que na esfera do governo, atuam desde a década de 70.

No entanto, com a popularizac¢do das tecnologias de informagdo e comunicagdo, percebe-se que ¢ inapropriado o
uso da comunicacdo governamental apenas dessa forma, tendo em vista que como vé-se em Nascimento (2013):
“O acesso as informagdes de utilidade publica é de suma importancia, mas deve ser associado a criacdo de
espagos de interlocugdo e a pratica da transparéncia publica”.

Com a internet, na esfera da comunicagdo publica, ¢ possivel “proporcionar um meio de interacdo através do
qual o publico e os politicos podem trocar informagdes, consultar e debater, de maneira direta, contextualizada,
rapida e sem obstaculos democraticos” (MAIA, 2002). Complementando essa ideia, temos em Duarte (2007) que
“a comunicacdo e as novas tecnologias da informagdo tém influenciado decisivamente o processo de
transformagdo da sociedade brasileira, em especial o estabelecimento de uma nova cultura politica, que propugne
pela participagdo politica baseada na conscientizacdo e ndo simplesmente no dever civico do voto”.

A utilizacdo das midias sociais ¢ uma forma de dilatar os canais de comunicagdo utilizados pelos orgaos
publicos, pois, para o Estado, representa uma plataforma de interacdo com a sociedade, tanto para divulgacdo de
informagdes publicas e controle social dos atos administrativos, quanto para o monitoramento do contetido
resultante dessa interagdo (SANTOS, 2016).

Sobre o uso das redes sociais como recurso da comunicagdo digital, em 2013, o estudo Mapa da Comunicacao
Brasileira, do Instituto FSB Pesquisa, ja apontava as midias sociais como a segunda atividade mais citada na area
de comunicagdo do setor publico. Percebeu-se ainda que com o surgimento de novos lideres de opinido nas redes
sociais, 94% dos gestores do setor publico acreditavam ser preciso tragar novas estratégias de comunicagao para
se adequar a essa realidade. 56% desses gerentes informaram que precisaram alterar o desenho e a conformagao
da equipe de comunicagao.

Ainda de acordo com o estudo, viu-se que o setor publico tem caracteristicas proprias que sua comunicagao deve
atender, especialmente pelas peculiaridades da cultura organizacional: “A valorizagdo da conduta ética, a
preocupagdo com a reputagdo e a consciéncia dos deveres de servir ao cidaddo sdo valores que norteiam os
gestores de orgdos publicos e explicam as diferengas mais evidentes reveladas na pesquisa”.
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Dados da pesquisa TIC - Governo Eletrdnico 2015, langado pelo Comité Gestor da Internet no Brasil, por sua
vez, apontam que ha disparidades por regido do Pais no que tange a presenga na Internet. O indice de prefeituras
que tém website ¢ praticamente universalizado nas regides Sul (99%), Centro-Oeste (98%) e Sudeste (92%),
enquanto a propor¢do ¢ menor na regido Norte (78%) e Nordeste (76%). Quanto ao indicador de presenca das
prefeituras nas redes sociais, os resultados sdo menos discrepantes: A existéncia de perfil ou conta propria em
redes sociais foi mencionada por 67% das prefeituras do Norte, 66% dos municipios do Nordeste, Sul e Centro-
Oeste, e 64% do Sudeste. Ao se comparar as esferas governamentais, o Executivo (91%) obteve o menor
percentual de presenca por website. A pesquisa mostra que 92% dos orgdos publicos federais e 74% dos
estaduais possuem perfil ou conta propria em redes sociais. No Judicidrio, 99% dos 6rgdos possuem website e
94% perfil em alguma rede social.

Outros dados do estudo mostram que sobre a atualizagdo dos perfis, 84% das prefeituras fazem publicagdes
diarias ou pelo menos uma vez por semana. Entre as principais atividades vé-se: postar noticias sobre a
prefeitura (95%), divulgar servicos ou campanhas (90%), e responder a duvidas e comentarios dos cidadaos
(77%). No que se refere aos 6rgdos publicos federais e estaduais, 86% atualizam suas redes todos os dias ou ao
menos uma vez por semana. Sobre as atividades desempenhadas, tem-se: postar noticias sobre os o6rgaos
publicos (93%), divulgar servicos ou campanhas (90%), e responder a duvidas e comentarios dos cidadaos
(82%).

2.2 Monitoramento de Midias Sociais Digitais
Para Oliveira (2015), o monitoramento digital é:

Uma ferramenta de pesquisa que se baseia nas conversa¢des publicadas nas midias
sociais para geracdo de insights e oportunidades de negocio. Trata-se da coleta,
classificagdo e andlise de mencdes publicas em sites de midias sociais em relagdo a
palavras-chave previamente definidas.

Ciribeli (2011) afirma que apenas a boa utilizagdo das redes sociais ¢ insuficiente, tornando-se necessario a
elaboragdo e utilizagdo de agdes e estratégias de monitoramento e, para tal, existem programas que com algumas
técnicas facilitam o acompanhamento ¢ a intervengdo imediata, caso necessario.

O monitoramento de midias sociais proporcionou a abertura de novas possibilidades de comunicagdo, ¢ uma
consequente aproximacao, entre usuario ¢ institui¢do, assim como acorda Antunes (2014, p.10) ao dizer que “ao
capturar dados que frequentemente escapam as fontes de informagao oficiais, abriram-se novas perspectivas para
0 monitoramento, principalmente, por meio das midias sociais”.

Na Figura 1, Monteiro e Azarite (2012, p. 82) apresentam um modelo ciclico das etapas ocorrentes durante o
processo de monitoramento:

2.1 dimensionar
3.1 analisar

2.2 estrutura -
3.2 comunicar
2.3 software
3.3 melhorar
2.4 equipe

2.5 processo

2.6 keywords

2. Capturar
2.7 implementar micEst

3. Analisar

2.8 acompanhar
processo de
midias sociais
4.1 dentificar
1. Mensurar 4. Aculturar 4.2 aculturar
4.3 planejar
1.1 nivel SMC
1.2 escopo
1.3 objetivos
1.4 mélnicas

1.5 classificagac

Figura 1: Modelo SMC (Ciclo de midias sociais) de monitoramento e métrica em midias sociais.
Fonte: Monteiro; Azarite (2012, p. 82).
A imagem supracitada demonstra que o monitoramento de midias sociais ¢ um processo infinito, que envolve as

102



Santana, M. B.; Souza, C. G. B.

Revista Gestdo.Org, v. 15, Edi¢ao Especial, 2017. p. 99-107
ISSN 1679-1827

http://www.revista.ufpe.br/gestaoorg

seguintes etapas: mensuracdo, captura e analise, e aculturagdo. A medida que as fases vdo sendo concluidas,
novas informag¢des sdo publicadas, trazendo novos materiais para analise. Além disso, as constantes mudangas no
cotidiano transformam as opinides, tornando as informagdes obsoletas em um curto prazo de tempo.

Assim como dito anteriormente, o beneficio da ampliacdo do acesso as midias ¢ que houve uma aproximagao
pessoa-pessoa e pessoa-organizacdo, revelando tipos informacionais antigamente ndo disponiveis apenas nos
meios de comunicacdo formais. A Figura 2, proposta por Monteiro e Azarite (2012) demonstra, por meio de
definigdes e exemplos, os tipos de informag@o que podem ser recuperadas nas midias sociais.

s Ya 5y
definigio exemplo
— =
- ulgamento de valor f opinldo & gantimanio postvg, neutro, Negatn o
1. opini I :
= Spniao ) . ;
respaito sobre algo gostel, nfio gostel, recomandacio
i pait lg Jostel, ndo gost .
. 1] ¢ L | J
= =
2 relacional sua capacidade de ser visto e compartilhamentos de contaldos e
' poder de influéncia miormagbes ..,
- -
; = ; =
perfil de quem asta interagindo / niluanciador | consumsdor,
meancionando publico
- -
> =
4. demografico identidade dos individuos saxo, dade, localizacao
L -
sequidores , impressdes de anUNGcio )
5. audiéncia alcance da mencéo identlificada
chques, tempo de acesso ..,
L —
8 rici - qual parcela da audidéncia interagu comentanos, mensagens, respostas
. pa pacac -
com o conteddo monitorada compartilhameanios ..
: =
Produtos comprados, taxa de
?: “aﬂs&tlm'l relacionados a COMPra & vwanoa
rECOmpra
= =
8. navegacio trajatdnas @ usos de fonte de acessos paginas visitadas
: acessos a ales taxa de r.,-j-,- =L n
a —
o

Figura 2: Tipos de dados de midias sociais.
Fonte: Monteiro; Azarite (2012, p. 96).
Os variados tipos de informagdes que podem ser recuperados apoés devido tratamento s@o utilizados para
apresentar alguns indicadores. Barger (2013) informa que variadas ferramentas de monitoramento de midias
permitem identificar as mengdes a sua marca, atestando o volume e o alcance, a fidedignidade, a responsividade,
e a influéncia do contetido publicado, e dessa forma, verificar se o seu objetivo de compartilhamento de
informagao foi atendido.

Sendo assim, a se¢@o a seguir, apresentara as contribuigdes que o monitoramento de midias sociais € o uso de
redes sociais podem acarretar aos 6rgaos publicos.

2.3 Contribuicdes do monitoramento de redes sociais para gestio de 6rgaos publicos

No governo, o monitoramento de midias sociais pode subsidiar a elaboracdo de politicas publicas, pois permite
uma avaliacdo rapida e de baixo custo das opinides, atitudes e sentimentos das pessoas e permite a identificagdo
de diferengas entre os diferentes grupos de cidaddos e também de lideres de opinido digitais (geralmente
associados a partes interessadas importantes). Além disso, ajuda a entender a evolugdo temporal da atitude
publica — seu sentimento — contra questoes politicas / topicos de interesse, e a identificar novas questoes / topicos
relevantes emergentes e tendéncias na sociedade (ANDROUTSOPOULOU, CHARALABIDIS E LOUKIS,
2015).

Por meio da analise do material proveniente das midias sociais, os gestores publicos t€ém a possibilidade de
instrumentalizar os interesses dos cidaddos para o desenvolvimento de politicas publicas mais efetivas e que
supram ou até mesmo superem as necessidades da sociedade. Para Rocha (2014), esses interesses devem estar
em primeiro lugar, ao se realizar o monitoramento de midias digitais, e ndo relacionado a campanhas eleitorais. A
autora acredita que o setor publico deve utilizar o monitoramento com o objetivo semelhante ao das empresas
privadas: “gerar informagao estratégica para os gestores criando padrdes para adquirir, criar, distribuir e usar as
informagoes disponiveis nos ambientes interno e externo dessas organizagdes” (ROCHA, 2014, p. 18). O Quadro
Isintetiza as contribui¢des do monitoramento de midias sociais, € as mesmas para gestdo publica, ¢ em seguida
serdo dados exemplos do uso de midias sociais na esfera publica no Brasil e oportunidades criadas pelo
monitoramento.
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Quadro 1:Moitoramento de midias sociais.

Contribuicoes do uso do monitoramento de Contribuicao do uso do monitoramento de

midias sociais midias sociais para a gestao publica

Avaliagdo da imagem da organizagdo e X

sentimento do publico em relagdo a ela

Suporte ao desenvolvimento de politicas publicas X

Verificagdo da satisfagdo do publico com os X

servigos prestados

Maior velocidade na identificagdo de duvidas do X

publico

Mensuragdo do engajamento, sentimento e redes X

mais utilizadas pelos seguidores

Identificag@o de influenciadores de opinido X

Suporte & prevengdo e/ou gerenciamento de crises X

Maior quantidade de informacao qualificada para X

tomada de decisdo

Comparacdo com a concorréncia Nao se aplica (consideramos que 6rgaos publicos
ndo sdo concorrentes).

Fonte: As autoras (2017)

A presenca digital da Prefeitura de Curitiba ¢ um dos maiores casos de sucesso do uso de midias sociais no
Brasil. Segundo o estudo de Santos ¢ Harmata (2013), a experiéncia pioneira do 6rgdo mostrou como “o
equilibrio entre uso do humor e uma linguagem adequada ao meio com informagdes e servigo publico podem
provocar aproximag¢do entre um 6rgdo publico e sua populag@o”, foram percebidos resultados praticos nos canais
de atendimento e maior velocidade no esclarecimento de dividas do cidaddo. Uma experiéncia positiva do uso
das redes se deu pela abertura para contribui¢des para Lei Or¢amentaria Anual. Segundo dados do 6rgéo, foram
4.218 contribui¢des que chegaram por meio da internet, em contrapartida, apenas 1.267 vieram por outros meios,
como urnas ¢ central 156. De acordo com os autores, esse exemplo mostra “a importancia do dialogo aberto nas
redes sociais para discutir os rumos do municipio”.

Baccin e Cruz (2015) investigaram o uso das midias sociais pela Policia Militar de Santa Catarina como
instrumento de contato com a comunidade para o incremento da filosofia da Policia Comunitaria, € como
consequéncia, a melhoria da seguranga publica. Os autores defendem a presenca digital do 6rgdo e maior
interacdo com o publico, pois, através da analise do conteudo publicado pelos cidaddos, se faz possivel
“identificar, priorizar e atuar sobre causas de crime, violéncia e desordem”. Com o monitoramento, por exemplo,
ha como reunir informagdes sobre ocorréncias em determinada localidade, e assim tragar estratégias de forma
mais assertiva. De maneira geral, segundo eles, “as redes sociais se apresentam como um importante aliado, de
baixo custo operacional, para engajar a comunidade na busca de solugdes criativas para os problemas locais de
seguranga’”.

Santos (2016) analisou a pagina do Senado Federal no Facebook. Além de fazer inferéncias sobre a presenca
digital do Senado como um todo, ele analisou as respostas ao post “E agora, quem podera me defender?", de
agosto de 2015, que se tratava da efetividade dos direitos civis, e pressupunha o envolvimento de diversos 6rgaos
estatais. O autor concluiu que os gestores da pagina ainda ndo utilizam todo o potencial oferecido pelo
monitoramento dos comentarios do publico, e verificou uma maior necessidade de interagir com os fas e alinhar
as decisdes coletivas a vontade popular. Santos percebeu ainda a ma reputacdo do Senado Federal e outros
orgaos relacionados ao tema do post, e defendeu que através das analises provenientes do monitoramento, as
midias sociais sejam utilizadas para contribuir com a melhoria da imagem do Estado perante o publico.

O site Juntos pela Agua e a empresa Seekr desenvolveram um estudo que monitorou a percep¢do dos internautas
sobre o saneamento basico em S3o Paulo, nas péaginas abertas no Facebook durante o periodo de candidatura e
pos-eleicao.

Sobre o monitoramento das redes sociais do prefeito eleito de Sdo Paulo Jodo Doria (PSDB), por exemplo, viu-
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se que o tema ficou em sexto lugar no ranking de assuntos abordados, com uma presenga timida nas postagens
do politico, houve apenas um post proprio e quatro comentarios sobre o assunto, enquanto que os internautas
fizeram mais de 570 mengdes sobre saneamento. O estudo mostrou que embora de acordo com o SNIS (Sistema
Nacional de Informagdes sobre Saneamento), mais de 35 milhdes de brasileiros ainda ndo tenha acesso aos
servicos de agua potavel, 100 milhdes ndo tenha servigo de coleta de esgoto ¢ s6 40% do esgoto produzido no
pais ¢é tratado, politicas de saneamento basico recebem baixa atengdo pelos politicos durante a campanha
eleitoral (SEEKR, 2017). Esses dados podem ser utilizados pela gestdo como subsidio informacional para
tomada de decisdes referentes ao tema, a fim de atender as reivindicagdes populares.

3. Conclusao

Segundo o estudo Digital in 2017 Global Overview, realizado We Are Social e Hootsuite, no Brasil ha 139
milhSes de usuarios de Internet, dos quais 122 milhdes também sdo usudrios ativos das redes sociais. Diante
desse cenario, conclui-se que a presenga digital de instituigdes privadas e publicas nesse meio se tornou uma
obrigacdo para quem quer se comunicar, estreitar e fortalecer lagos com a sua audiéncia.

Percebe-se que o ambiente digital provocou mudangas na forma do setor plblico se comunicar, visto que a
comunicagdo ndo pode mais ser unicamente transmissiva e unilateral, ¢ preciso gerar um espago para interagao e
fortalecimento da democracia.

No artigo apresentado, viu-se que, na esfera publica, estudos apontam que 86% de 6rgdos federais e estaduais e
84% das prefeituras fazem publicacdes nos seus perfis ao menos uma vez na semana. As midias sociais digitais
se apresentam como uma plataforma de interacdo com a sociedade, na qual os o6rgdos podem divulgar
informagoes publicas e acompanhar a percep¢ao dos internautas sobre suas agdes e servicos. Além de identificar
a reputacdo da imagem do 6rgdo perante a sociedade, através do monitoramento do contetido publicado nas redes
sociais, ¢ possivel gerar insights e alinhar as estratégias governamentais com os anseios e expectativas dos
cidaddos. A partir dessas informagdes, pode-se dizer que o objetivo de analisar quais sdo as contribui¢des do
monitoramento das midias sociais e do uso de redes sociais por 6rgaos publicos no Brasil foi atingido.

O monitoramento contribui na identificagdo dos usuarios das redes que mais defendem ou criticam os 6rgéos, no
mapeamento dos setores da gestdo que estdo mais carentes de atencgdo, priorizagdo dos servigos ¢ agdes de
acordo com as localidades, definicdo de despesas e receitas pela administragdo com base nas reivindicagdes do
povo, aumento da velocidade no esclarecimento de dividas dos cidaddos, dentre outras possibilidades. Em suma,
para os gestores publicos, o monitoramento de midias sociais € uma ferramenta que, se bem utilizada, oferece
um subsidio informacional de grande valor para o desenvolvimento de politicas baseadas nos interesses da
populacao.

Por fim, vale lembrar que este estudo podera ser utilizado para esclarecer aos gestores que ainda estdo em
davida, como o monitoramento pode ajudar sua instituigdo, além de servir como base tedrica para a futuras
analises referentes a eficacia do monitoramento de midias em outros ambientes, ndo se restringindo a esfera
publica.
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