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Resumo

O presente trabalho visa a analisar o modelo de comunicacéo organizacional encontrado
na pagina da Prefeitura de Curitiba no Facebook, o qual apresenta uma nova forma de
posicionamento e gestdo de imagem, utilizando de estratégias de diversos ambitos da
comunicagdo, tornando-se, assim, referéncia como fan page de comunicacao publica na
referida rede social. Por meio de analise do contetdo, verifica-se de que maneira se da o
relacionamento entre essa organizagdo e seu publico. Por meio das analises realizadas,
pode-se concluir que a criacdo de uma equipe de comunicacdo, a adaptacdo da
linguagem e a adequacao das postagens ao perfil de publico-alvo foram essenciais para
construir a imagem de uma prefeitura moderna que traz consigo um bom
gerenciamento.

Palavras-chave: Comunicacdo de Orgdo publico; Facebook; fan page; Gestdo de
imagem.

Introducéo

Atualmente, nota-se que a internet tem se tornado facilitadora em diversos
aspectos. Quanto ao surgimento das midias sociais, tornou-se possivel a réapida
transmissdo de informacgGes, a democratizacdo de conteido e principalmente 0 acesso
facil a todo tipo de publico. Essas caracteristicas aplicadas ao Facebook, uma
ferramenta de facil utilizacdo e, por isso, muito popular, constroem um ambiente fértil
para as organizacdes, na medida em que viabiliza seu relacionamento com 0s seus
stakeholders®. Nesse contexto, observa-se que as organizagdes, inclusive as publicas, na
tentativa de aproximar-se de seus publico-alvo passaram a utilizar, cada vez mais, essa
ferramenta de comunicacao digital. Com isso, a comunicagdo organizacional encontrou
novos desafios e oportunidades. Aqui cabe esclarecer que a comunicagao organizacional

nas instituicbes publicas é entendida como a relacdo entre a gestdo publica e a

! Trabalho apresentado no 1J 3 —Relagdes Publicas e Comunicagdo Organizacional do XX Congresso de
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populacdo, em que sdo adotadas um conjunto de estratégias, por meio das quais o
cidaddo toma conhecimento das atividades do governo. Nesse sentido, o Facebook tem
a possibilidade e a potencialidade de viabilizar o proprio processo democrético, no
sentido de que, por meio das fan pages, tornou-se possivel o encontro com os cidadaos e
a prestacdo de contas a populacéo.

Assim, o presente trabalho pretende compreender de que maneira as
organizages publicas vém se adaptando — em termos de linguagem, abordagem e
aproximacdo com o publico — as novas formas de comunicacgdo inauguradas na internet,
mais especificamente com o Facebook. Dessa maneira, objetiva-se verificar quais
estratégias tem sido efetivas, no caso da Prefeitura de Curitiba e analisar, em linhas
gerais, o gerenciamento de imagem realizado pela pagina da referida prefeitura,
verificando, assim, o funcionamento e a adaptacdo de estratégias nesse caso. Para isso,
adotou-se como objeto de estudo a fan page da Prefeitura de Curitiba, que possui
destaque entre as paginas de outras prefeituras no Facebook. Igualmente, pretende-se,
por meio da analise de conteldo das postagens publicadas na pagina em questdo e dos
comentarios dos seguidores gerados a partir delas, verificar de que maneira se da o
relacionamento entre essas organizacdes e 0s seus publicos. O presente artigo encontra-
se assim dividido: primeiramente, apresentamos a fundamentacédo teérica para, depois,

apresentar as analises e a discussao dos resultados.

1. Comunicacado Organizacional e Midias Sociais

A comunicacdo é algo imprescindivel em qualquer relacdo e/ou vivéncia do ser
humano, ndo sendo diferente quanto as organizagdes. A comunicacdo inserida hoje na
base de qualquer gestdo organizacional consiste na alma da empresa, pois é ela quem
estabelece as relacBes com seu publico, sendo ele interno ou externo, assim constituindo
a imagem e apresentagdo da empresa. Assim, a comunicacdo organizacional
compreende um grande conjunto de atividades e processos desenvolvidos por uma
entidade — seja ela o0 governo, uma universidade, uma prefeitura, ou ndo governamental
— junto ao seu publico ou a opinido publica.

A comunicagdo organizacional envolve o conhecimento das caracteristicas de
mercado, a pratica da comunicacao interna, o relacionamento com o publico, ou seja,

envolve conceitos de diversas areas comunicacionais — como relacdes publicas,
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publicidade, marketing, jornalismo — e tendo, assim, grande abrangéncia. Porém, o
termo “organizacional” é novo. Torquato, idealizador do termo, destaca que ndo havia
mais sentido em restringir a comunica¢do ao mundo empresarial. “Substitui o termo
‘comunicacdo empresarial' pelo guarda chuva mais largo da comunicacdo
organizacional” (TORQUATO, 2009. p. 26). As definicdbes de comunicacdo
organizacional representam a base de estudos sobre o assunto, podendo ser aplicados a
qualquer tipo de organizacdo. Mas, no enfoque do tema deste trabalho, é interessante
acrescentar alguns aspectos que se somam a ideia de comunicacdo em organizacdes
publicas.

Limitando-se apenas as caracteristicas proprias das organizaces publicas, a
comunicacdo em questdo pode ser entendida como a relagdo entre gestdo e populacéo,
por meio de estratégias comunicacionais variadas. Para Matos (2000), esse tipo de
comunicag¢do “engloba Estado, governo e sociedade, um espago de debate, negociacao e
tomada de decisdes relativas a vida publica do pais”. Também afirma que € o “conjunto
de mensagens e suportes de comunicacdo, através dos quais o cidaddo toma
conhecimento das atividades do governo e, ao mesmo tempo, comunica ao governo suas
opinides e necessidades” (MATOS, 2000, p. 3).

No contexto atual, pode-se afirmar que as organizagOes estdo cada vez mais
vinculadas as suas marcas, € ndo apenas a seus produtos. A tendéncia € cada vez mais
assumirem seu posto de midia, e ndo a simples organizacdes, ganhando destaque no
cenario social e, assim, tornando-se “agentes de significado” (KLEIN, 2002)

O vinculo organizacdo-marca pode ser submetido ao surgimento do conceito
de branding, o qual se pode resumidamente definir como a construcdo da imagem e 0

gerenciamento de uma marca junto ao mercado.

Se as marcas dao significado e ndo caracteristica de produto, entdo a
maior proeza do branding surge quando as empresas fornecem a seus
consumidores oportunidades ndo apenas de comprar mas de
experimentar plenamente o significado de sua marca (KLEIN, 2002,
p.170).

O mesmo aplica-se as organiza¢fes publicas. Essas atualmente precisam
construir uma imagem solida frente a populacdo, mantendo uma relacdo estreita e
abrangente, a fim de “vender” e consolidar sua marca. Soares e Oliveira (2008) afirmam

gue pesquisas ja evidenciaram — em 2008 — o desafio enfrentado pelas figuras pablicas e
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“sujeitos sociais”, ja que 0s mesmos necessitam transitar no universo midiatico ao
mesmo tempo em que exercem seus cargos politicos.

A comunicacédo publica deve envolver o cidaddo de forma que este tenha claro
conhecimento da informacao, e a possibilidade de expressar sua opinido com a certeza
de que serd ouvido e respeitado. De acordo com Zémor (1995, p. 1), “espera-se da
comunicacdo publica que sua pratica contribua para alimentar o conhecimento civico,
facilitar a acdo publica e garantir o debate publico”. Porém como ja explicitado, esses
sdo conceitos novos na estrutura da esfera publica. Também podemos contextualizar
essa nova tendéncia de comunicacdo em surgimento dos meios de comunicacdo em
massa e, contemporaneamente, a internet.

De acordo com Di Felice (2008), a humanidade esta vivenciando uma “quarta

revolugdo” no setor da comunicacao, esta implementada pelas tecnologias digitais.

Pela primeira vez na histéria da humanidade, a comunicacéo se torna
um processo de fluxo em que as velhas distingBes entre emissor, meio
e receptor se confundem e se trocam até estabelecer outras formas e
outras dindmicas de interacdo, impossiveis de serem representadas
segundo os modelos dos paradigmas comunicativos tradicionais (DI
FELICE, 2008, p. 23).

A internet ampliou o alcance da comunicacdo e diminuiu o tempo de
transmissdo, revolucionando os paradigmas da comunicacdo. Nesse meio, surgiram as
midias sociais, constituidas em sites em que as pessoas podem ter uma rede de amigos
com os quais compartilham qualquer tipo de informacdo e mensagem, a qualquer hora e
em qualquer lugar, possibilitaram uma comunicacdo de cardter mais dialdgico e
participativo. Nesse sentido, para Lima (2009, p. 176), as midias sociais “[tém] como
principal caracteristica a participacdo ativa (sincrona e/ou assincrona) da comunidade de
usuarios na integracdo de informacGes, visando a formagdo de uma esfera publica
interconectada”.

Nas midias sociais, todos sdao, a0 mesmo tempo, emissores e receptores de
contetdo e informacdo, transformaram-se as formas de interacdo entre organizacao e
stakeholder. E nesse sentido que elas podem estimular a préatica da comunicagéo
publica, possibilitando uma participacdo mais interativa do cidadao, tornando possivel a
eles mesmos solicitarem informacgdes antes de dificil acesso, expressando suas opinides
aos seus representantes. Diante disso, novas estratégias comunicacionais tém sido

exigidas para que isso acontega de forma eficaz. Por isso, € necessario verificar quais
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sd0 essas estratégias — ja que parecem tdo colaborativas ao desenvolvimento da
cidadania e da democracia — e como elas tem sido estabelecidas nas primeiras gestoes
politicas na internet, a fim de aplicé-las a outros 6rgéos publicos.

2. O caso do Facebook

Uma das midias sociais que se destaca na atualidade é o Facebook. De acordo
com a Pesquisa Brasileira de Midia de 2014 quando perguntados sobre qual site, blog
ou rede social que o internauta acessa mais durante dias Uteis, 63,6 % respondem o
Facebook. O segundo site mais acessado tem 7 % de respostas.

O Facebook é uma rede social da web lancada em 2004, fundada por um
estudante de Harvard que primeiramente a pensou como uma forma de integracdo dos
alunos da universidade, porém, fez muito sucesso e acabou crescendo em dimensdes
mundiais. Todo esse éxito pode ser conferido, entre outras caracteristicas, as
ferramentas de uso pessoal — como mural, feed de noticias, mensagens “in box”, fan
pages — que unidas a interface clara e concisa facilitaram ainda mais a interacdo e a
troca de informag6es numa rede de amigos. Nela, cada pessoa se torna um produtor de
contetido, podendo fazer-se como um meio de comunicacao, a interacdo das pessoas se
dé& a partir de comentarios e compartilhamentos.

Diante dessas caracteristicas, o Facebook tem se estabelecido como eficiente
forma de comunicacdo organizacional. Seja para a promoc¢do de produtos e acdes de
marketing, ou para a construcdo de uma imagem institucional positiva frente aos
stakeholders, o Facebook permite maior organizacdo e acesso ao maior nimero de
pessoas. Se aplicado ao ambito da comunicacdo publica, recorte desta pesquisa, 0
Facebook sugere-se como forma de dialogo descontraido, informal entre cidaddo e
6rgdo publico. Com o exposto, surge o questionamento sobre a maneira como se da esse
relacionamento entre estas organizacdes e 0s seus respectivos publicos no Facebook e
quais as razdes para tais organizacdes utilizarem tal midia.

Uma das ferramentas oferecidas pelo Facebook séo as fan pages:

Péaginas servem para empresas, marcas e organizagdes compartilharem
suas historias e se conectarem com as pessoas. Assim como o0s perfis,
vocé pode personalizar as Paginas publicando histérias, promovendo
eventos, adicionando aplicativos e muito mais. As pessoas que
curtirem sua pagina e os amigos delas poderdo receber atualizagGes
em seus Feeds de noticias. (FACEBOOK, Central de Ajuda)
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As fan pages foram criadas para divulgar organizacgdes, bandas, eventos, etc., e
percebe-se como objetivo basicamente gerar interacfes entre usuarios que tem um
interesse em comum, facilitando ainda mais a troca de informacdes entre pessoas de um
Mesmo “meio” comum.

Ao aderir as fan pages numa midia social, qualquer marca ou organizacéo figura
como mais um participante da rede social e sua identidade é construida em funcéo de
sua interacdo com todos que estdo inseridos na rede social. Experiéncias negativas
podem prejudicar a percepcdo dos usuarios em relacdo a marca/organizacdo e podem
depreciar sua imagem (cf. KOTLER, 2010, p. 44). Acbes de resultados positivos em
uma rede social como o Facebook propiciam que 0s usuarios interajam com a marca da
empresa, a0 mesmo tempo em que personalizam, criam tags (palavras-chave associadas
as informacgdes) ou classificam o conteddo, compartilham informacdes com seus
contatos, incluem comentarios, entre outras atividades (cf. SAFKO; BRAKE, 2010, p.
183).

Esse engajamento é ainda mais relevante quando se trata de uma pégina de uma
organizagdo publica. O aspecto participativo e colaborativo do publico encaixa-se bem
em uma pagina com intuito de informar os cidad&os/eleitores sobre a situacdo politica
de alguma localidade. Levar a politica e a prestacdo de contas aos cidadaos €, também,
engaja-los a participar mais ativamente e de uma maneira mais cotidiana da gestao
politica em questdo. Porém, diante do conhecimento das antigas formas de contato com
o cidaddo — formais, macantes e pouco atrativas — percebe-se a necessidade que as
organizacdes tiveram de se readaptar a l6gica das novas midias sociais — neste caso, 0
Facebook — tendo de reestruturar linguagem, forma de abordagem, conteldo a ser
publicado, entre outros aspectos. Como ja exposto, 0 novo modelo de comunicacdo na
internet citado exigiu das corporacGes estarem atualizadas dos assuntos globais, a
acompanhar o conteldo viral da internet, abrindo assim espaco para pesquisas e

investigagOes sobre o assunto.
3. Metodologia
A fim de responder a questdo proposta e alcancar o objetivo deste trabalho,

elegeu-se como objeto de estudo principal a fan page da Prefeitura de Curitiba no

Facebook, tendo como corpus de analise dois momentos da pagina: primeiramente, em
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2014, nos meses de novembro e dezembro, quando um novo modelo de comunicacao
organizacional estava em ascensdo; e, posteriormente, em 2015, nos meses de fevereiro
e marco, quando essa ja estava consolidada em seu modelo de comunicacao.

Fez-se pertinente 0 uso da pesquisa bibliografica em funcdo do embasamento
tedrico necessario, sendo que esta metodologia foi aplicada durante todo o processo de
pesquisa. J& a prética de andlise de conteudo, baseada em Bardin, foi de grande
utilidade. A autora afirma que esta tem duas funcdes:

Uma funcgdo heuristica: A analise de conteldo enriquece a tentativa
exploratéria, aumenta a propensdo a descoberta; é a andlise de
contetido para ‘ver o que da’; E uma fungdo de administracdo da
prova: Hipdteses sob a forma de questdes ou de afirmagOes
provisérias servindo de diretrizes, apelardo para o método de analise
sistematica para serem verificadas no sentido de uma confirmacéo ou
de uma informagdo; é a analise de conteudo para ‘servir de
prova’(BARDIN, 2009, p. 35-36).

Segundo a autora (2009), a analise do conteido é empreendida em trés fases:
pré-analise, exploragdo do material e tratamento dos resultados.

A primeira fase da analise de conteudo compreendeu a selecdo do corpus de
analise na pagina do Facebook Prefeitura de Curitiba. O contetdo foi organizado em
uma tabela, na qual foram registradas data, titulo e tipo de estratégia utilizada. Foi
registrado, também, o nimero de curtidas e compartilhamentos de cada um dos posts.
Na segunda fase da analise, exploraram-se os dados tabelados e, em seguida, partiu-se
para a interpretacdo dos resultados, que permitiram visualizar, em linhas gerais, as
estratégias utilizadas, quais delas obtiveram sucesso e por qué, o que chama a atengédo
do publico. Além disso, procurou-se observar quais sd8o e como sdo as interacdes
causadas pelas publicacBes, apontando para as publicacdes que geraram mais
engajamento, de forma a buscar pontos de congruéncia e especificidades que podem
explicar o motivo de elas terem levado o puablico a interagir com tais publicagdes. E
também, por fim, verificar como a comunicacdo organizacional encontrou no Facebook
um bom espago para accountability®, gestdo de imagem e aproximagcéo do publico.

Postas as etapas do processo (referencial teorico, analise do corpus, tabulagéo,
investigacdo, confirmacdo e relatorio) adotaram-se os métodos cientificos que

pareceram ser mais adequados para que cada uma pudesse ser cumprida.

5 Na esfera publica, o termo Accountability relaciona-se a fiscalizagdo, avaliacdo e, muitas vezes, a ética no
trato do bem publico, significando neste contexto a obrigacdo da prestagdo de contas de um dérgdo administrativo ou
instituicéo.
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4. Prefeitura de Curitiba: Contexto, desenvolvimento e resultados

Como exposto, a rede social Facebook e sua ferramenta de fan pages tém
oferecido espaco e subsidios a instituicbes que necessitam comunicar algo de maneira
répida para uma grande gama de pessoas, de uma vez s6. Orgdos publicos, mais
especificamente prefeituras, comecaram a enxergar tal fato e, entdo, criaram suas fan
pages. Para isso, primeiramente, € necessario criar uma assessoria de comunicagdo, uma
equipe preparada para gerir a pagina, para que nao se obtenha o efeito reverso: a aversdo
dos cidaddos, com uma aproximacdo forcada. Marcos Vinicius Giovanella, diretor da
Secretaria Municipal de Comunicagdo Social de Curitiba lidera uma equipe de oito
profissionais que cuidam da presenca digital do 6rgdo. O time conta com publicitarios,
profissionais de Marketing e um ator, onde todos participam do processo criativo,
atuando na criacéo de contetido, atendimento, midia e projetos®.

Posteriormente, é preciso definir a forma de abordagem, estudando o publico e
suas necessidades. No caso dessa pagina, o publico é composto por cidaddos/eleitores
que desejam ter qualidade de vida em sua cidade, além de opinar e saber o que acontece
na gestdo publica atual. Em um primeiro momento, aquele que curte uma pagina de uma
instituicdo publica ndo deseja interagir de forma estendida, mas sim apenas informar-se.

A populagdo curitibana de 20 a 34 anos concentra 28% do total de eleitores’.
Assim, uma boa gestdo publica local deve focar, em aspectos diversos, na populacao
jovem. A partir disso, percebe-se que a interacdo online facilitaria muito a transmissao
de informacBes a esse publico, que por ser jovem, esta sempre conectado as redes
sociais. Esse tipo de publico traz também alguns fatores desafiadores, ja que é a
chamada geracdo y, uma gama de pessoas antenadas em novas tecnologias, exigentes e
avidas por interacGes, tudo por terem vivenciado grandes avancgos tecnoldgicos e serem
a chamada “gera¢do da internet.

Com o publico-alvo em questdo, a equipe de comunicacdo da Prefeitura viu a
necessidade de utilizar uma abordagem descontraida e direta, que informasse de forma
eficiente e rapida, e que fosse bem préxima do cidaddo, garantindo a simpatia e

colaboracéo dos seguidores. Os integrantes da equipe afirmam, em entrevistas, que essa

6 InformacGes obtidas em palestra ministrada por Marcos Giovanella no Encontro de Comunicadores (E-
COM), realizado pelo curso de Publicidade e Propaganda da PUC Minas, campus de Pocos de Caldas em 04/11/2014.
7 Dados  obtidos da  pirdmide  Etaria de  Curitiba —  2010.  Disponivel  em:

<http://www.censo2010.ibge.gov.br/sinopse/webservice/frm_piramide.php?codigo=410690>. Acesso em 11 mai.
2015.
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linguagem veio de forma natural, e que 0 mesmo ocorreu com 0 sucesso da pagina;
modeéstia, pois a abordagem e o posicionamento transparecem, através dos posts, bem
pensados e planejados. As estratégias de comunicacdo mais utilizadas pela fan page
foram: a interagdo com os cidaddos; as campanhas publicitarias referentes a projetos da
cidade; as producdes audiovisuais para fins diversos, como videos, montagens e
fotografias; o uso de elementos da cultura pop, como memes da internet, musicas e
principalmente personagens de filmes e desenhos animados; criagdo de um mascote
para a cidade, a Capivara; e 0 uso do humor nas postagens. Todas essas estratégias
compuseram o modelo de posicionamento na web inaugurado pela Prefeitura de
Curitiba.

A estratégia de producdo audiovisual estendeu-se pelos dois momentos
analisados, sendo a estratégia utilizada em maior nimero de posts (vide grafico 1 nos
anexos). Essa estratégia compreende fotografias, montagens e videos produzidos pela
equipe para assim chamar atencdo do publico a causas da instituicdo. Tais producoes,
por serem bem realizadas, agradaram visualmente e em seu contetdo, ja que as taxas de
interacdes nestes posts foram grandes (vide gréafico 2 nos anexos). E uma forma mais
didatica, inovadora e direta de transmitir a mensagem. As fotografias chamam atencéo
por serem imagens impactantes que ja de cara transmitem para o publico sobre o que se

trata o post. (Figura 1)

Figura 1: Producéo audiovisual; fotografias produzidas pela comunicagdo da Prefeitura; Esq: Divulgacdo
da Corrente Cultural — Nov. 2014; Dir.: Divulgacdo do slogan: “Cidade Humana” — Mar. 2015
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Leandro Lemos Entio Prefeitura de Curitiba, vou colocar isso em teste
hoje! Minha mae tem um problema de coluna e esta com muita dor, ela
precisa de cirurgia. Ela esta agora cedo tentando atendimento no postinho
para ver se consegue ser encaminhada e finalmente fazer a cirurgia.
Postarei o resultado disso aqui mais tarde!

Curtir - Responder - 19 15

@ Prefeitura de Curitiba @ Oi Leandro. Se vocé nos passar os dados
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Fonte: Fan page “Prefeitura de Curitiba”

As montagens, por sua vez, tem a funcao de dar um toque a mais em contedos
que, se postados de outra forma, seriam comuns. Sendo grandes producdes artisticas,
conferem a prefeitura e sua equipe um mérito a mais, causando no publico maior
simpatia e admiragdo. Utilizando de elementos graficos em geral, como desenhos,

ilustracGes, cores fortes, trazem a descontracdo aos posts da prefeitura (Figura 2).

Figura 2: Producdo audiovisual; Esq.: Foto de capa produzida em editor de imagens para divulgacdo da

Corrente Cultural — Nov. 2014. Dir.: llustracdo grafica produzida para parabenizar o Rio — Mar. 2015.

i3 Prefeitura de Curitiba atualizou 2 a capa dele i} Prefeitura de Curitiba
s Parabéns, Rio @
CORRENTE \ - R— ’
CULTURAL. & Aqui entre nds, centenarios, no & todo dia que se comemora 450 anos
a océ. Prefeitura do Rio de Janeiro. Hoje me peguei lembrando do dia em que

9a16/nov. casamos, o casamento vermelho, um dia especial que reuniu muitas
pessoas com amor nas veias para doar sangue em Curitiba e no Rio de
Janeiro. No seu aniversario, deixo essa homenagem do encontro de duas
personalidades que moram no nosso @
Faca seu papertoy aqui: ... Ver mais

Curtir - Comentar - Compartilhar

2 215 pessoas curtiram isso. Mais relevantes ~ —SGr e N
o

216 compartiihamentos POrabins. Cicage marayinoss!

q Rio 450 Anos!

Jhonnatan Lopes Achei meio fraquinha 4 Escreva um comentario... Ls
. anteriores
Curtir - Responder - 35

n Fernanda Dupin Viegas Ai, que linda maravilhosa essa ilustragao, Prefs.
Curtir - Responder - 2 1 e 2 3s 145

L3 Ver mais 7 comentarios

"No mar estava escrita
G

o Y

Fonte: Fan page “Prefeitura de Curitiba”

Os videos foram, em niimeros, os posts que obtiveram maior envolvimento®,
Essa estratégia ja €, publicitariamente, utilizada como grande forma de divulgacao pois
é um material que permite grande versatilidade, utilizacdo de temas, abordagem e
linguagem diversas. Neste caso, 0 uso do humor nos videos e também a interacdo com o
espectador prevaleceram, e assim transmitiram contetdos antes polémicos e dificeis de

explicar, de forma eficiente e didatica.

8 Envolvimento, neste caso, define-se por nimero de curtidas somado ao numero de
compartilhamentos. Os comentarios ndo entraram na analise, pois, por serem muitos, o Facebook nao
mostra nimeros exatos.
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O uso de elementos da cultura pop nos posts da pagina trouxeram grande
engajamento aos posts que utilizaram deste recurso, pois além de atingirem os cidaddos
interessados no conteudo “social” do post, atingem também os fas do elemento popular
utilizado. E uma estratégia bem efetiva ja que da destaque & postagem por um Viés
alternativo, que seria o gosto pessoal dos fas da pagina. (Figura 3) Atrai também novas
curtidas e um engajamento secundario, pois os fas aos quais 0 post agrada,
compartilham o contetdo e assim o divulgam para pessoas que provavelmente tem o
mesmo “gosto pessoal” que o seu, que acabam por serem atingidas pela mensagem
institucional e “social” e também por curtirem a pagina, criando simpatia a esta forma
de comunicag¢do. A pagina também ¢é sempre atualizada e antenada ao que estd “na

moda” no momento, caracteristicas muito valorizadas pela geracdo Y.

Figura 3: Uso de elementos da cultura pop. Esq.: Uso de personagem do filme “Avatar” em uma

campanha. Dir.: Uso do personagem de quadrinhos Charlie no aniversario da cidade.

i Prefeitura de curitica Wi | Prefeiurade Quritiba
{0} .

Pode vir, Menino Charlinho! O aniversario de Curitiba € pra todos.

stas

[}"‘ Esther Santos Vou esperar o meu convite tom, Prefs.
Curtir - Respor (&}

@) Prefeitura de Curitiba @ Vem. gente 09

Fonte: Fonte: Fan Page “Prefeitura de Curitiba”

A interacdo com o publico se deu de forma tdo natural e rendeu tanto retorno,
qgue também pode ser chamada de estratégia de comunicacdo. A maioria dos posts
interativos ndo transmitia nenhum conteddo politico ou organizacional; porém, foi o que
garantiu a criacdo de um vinculo entre instituicdo e cidaddos. Esta interagdo se deu de
forma informal e muito proxima, por meio de posts onde o cidaddo participava da

pagina.
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Figura 4: A interacdo com o publico

..... 2 E i‘} Prefeitura de Curitiba

Foto tirada por @pinkiwiliams para o #Curitiover no instagram da Prefs
@Curitiba_pmc O @edubarbosa23 fez esse registro fantastico do nosso parque Tangua
Acessa I4 bit ly/instadaprefs

i 1.891 pessoas curtiram isso. Mais relevantes ~

& 21 compartilhamentos

- Wais relevantes -
K&I Jaqueline Williams Foto do meu projeto de bancos vazios @) @) prefs
lindal

2> 213 compartilhamentos

Curtir - Responder - i3 25

Fonte: Fan page “Prefeitura de Curitiba”

No exemplo acima (Figura 4), o post era composto basicamente de uma foto que
um cidaddo havia tirado de um ponto da cidade e postado com a hashtag®
“Curitilovers”, case que fez sucesso entre os espectadores da pagina, que mandavam
muitas fotos diariamente com a esperanca de aparecerem na pagina. 1sso aproximou
orgdo publico e cidaddos, estes que até apelidaram a Prefeitura de “prefs”, como uma
maneira carinhosa de referir-se a instituicao.

Porém, analisou-se que a maior e melhor interagdo com os fas, no ambito do
gerenciamento de imagem, da-se a partir da resposta dos comentarios. (Figura 5) A
equipe da prefeitura cuida para que a maioria dos comentarios — sejam eles sérios,
colaborativos, humoristicos ou apenas participativos — sejam respondidos. Em tom
sempre amigavel e informal, a “Prefs” responde aos seus fés dando-lhes liberdade para
criar um dialogo ou apenas sentir-se especiais, expondo suas opinides. Assim, também
confere a gestdo bom gerenciamento de crise, ja que alguns dos comentarios sdo

reclamacdes dos cidadaos referentes ao tema abordado.

9 Hashtag é o termo utilizado para uma maneira de filtrar conteidos
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Figura 5: A grande maioria dos comentarios sdo respondidos.

! Carlos Rodriguez Prefeitura. Pode responder minha mensagens no inbox? ‘

Marcdo Da Barraca Do Marc@o De dia, de noite. E a paisagem ndo muda.
Curtir - Responder N

\i) Prefeitura de Curitiba @ Respondldo QQ

Curtir - ¢%5

< Ver mais respostas

. Esther Santos Vou esperar o meu convite tom, Pref5
Curtir - Responder - 99 - 28 de fevere
@) Drofaitura da Curitiha @ Vam nents 89
Cristine Lois Coleti Prefs, hoje também faleceu Vital, primeiro baterista da
banda Os Paralamas do Sucesso, protagonista da musica Vital e sua Moto
(23 Descanse em Paz, Vital!

Curtir - Responder - 482 - 3 arco as 21:08 Curtir - Responder - 734 - s

W) Prefeitura de Curitiba @ Excelente, porém triste, informacao g,_n Prefeitura de Curitiba @ Bom dia, Marc3o Da Barraca Do Marc3o?

™ Cristine. (&) Tudo bom? Todo os dias recebemos algumas mensagens como a
Curtir - 528 & marco s 21:12 sua reclamando de buracos com memes, mas nao indicam locais

ou ruas. Desta forma, nosso trabalho fica impossibilitado, pois
apenas olhando a imagem ndo cons... Ver mais
" Leandro Lemos Entdo Prefeitura de Curitiba, vou colocar isso em teste Curtir - 467 -
hoje! Minha m&e tem um problema de coluna e esta com muita dor, ela
precisa de cirurgia. Ela esta agora cedo tentando atendimento no postinho
para ver se consegue ser encaminhada e finalmente fazer a cirurgia.

% Ver mais respostas

e Gl

Postarei o resultado disso aqui mais tarde! H lgor Becker Amo Curitiba! &)

Curtir - Responder - &5 15 c 9:07 Curtir - Responder - €35

® Prefeitura de Curitiba @ Oi Leandro. Se vocé nos passar os dados @ Prefeitura de Curitiba @ CWB @ vC
" dasuamie e o local onde ela estd sendo atendida ja podemos ir Curtir 57 c

acompanhando o caso dela. Obngado
Curtir - ¢y 21

Y Ver mais respostas

Fonte: Fan page “Prefeitura de Curitiba”

A capivara foi o animal escolhido para ser mascote da cidade. Bem escolhido,
pois além de ser, de acordo com os cidadaos, marca da cidade de Curitiba, € um animal
de expressdes engragadas que conferiram material aos posts. A “capivara with lasers”,
“capivara gigante” ¢ o “Paper Toy da capivara” foram alguns dos cases de sucesso do
mascote. Esta estratégia, além de consolidar uma marca no quesito visual, traz também
a aproximacao do publico e sua simpatia.

Por fim, o uso de humor é uma caracteristica presente na pagina. Em nameros,
esteve presente em menor quantidade nos posts de maior destaque, pois tratar de um
assunto politico com humor, ndo é facil. O humor foi utilizado apenas para aproximar o
publico jovem da linguagem de um 6rgdo publico, trazendo intimidade entre instituicdo
e cidaddos. Ndo como um humor escrachado, mas uma alegria leve, a pagina utilizou
deste recurso para chamar atencdo aos posts que, sem isso, poderiam tornar-se

desinteressantes.
5. CONSIDERACOES FINAIS

Neste artigo, buscou-se demonstrar como se da, atualmente, a adaptacdo das
organizagOes publicas as novas midias e ao novo tipo de publico eleitor, de forma a

incrementar a visibilidade da gestdo atual destes Orgdos, no caso, prefeituras,

aproximando-os do publico e a0 mesmo tempo, prestar contas e informar os cidadaos.
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A criacdo de uma equipe de comunicacdo, a adaptacdo da linguagem e a
adequacdo das postagens ao perfil de publico-alvo foram essenciais para construir a
imagem de uma prefeitura moderna que traz consigo um bom gerenciamento. A
utilizacdo desse modelo de comunicacéo facilitou para emissor e receptor a transmissao
de informacdes antes feita de forma macante e complicada; a prestacdo de contas e
divulgacdo de projetos de gestdo publica foram facilitadas, e um assunto hoje discutido
por todos os cidaddos da cidade. A participacdo dos internautas tornou-se ativa,

facilitando, assim, a gestao atual saber o que seus eleitores querem e precisam.

6. ANEXOS

Grafico 1: Gréafico de estratégia versus o nimero de posts no periodo analisado

ESTRATEGIA X NUMERO DE POSTS

)|

® Interacdo m Campanhas ® Producdes Audiovisuais = Cultura Pop = Capivara = Humor

Fonte: Dados da pesquisa na pagina do Facebook

Gréfico 2: Estratégia versus o envolvimento em ndmeros no periodo analisado

Estratégia x Envolvimento

25000

20000

15000
10000
5000 1
: [ B

Interacdo Campanhas Producgdes Cultura Pop Capivara Humor
Audiovisuais

Fonte: Dados da pesquisa na pagina do Facebook
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