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RESUMO

A pesquisa analisou como ocorre o uso do Facebook como plataforma de
relacionamento com o cidadao (Citizen Relationship Management) e suas implicagdes
no ambito do Governo Eletronico 2.0, comunicacdo cidadda e Marketing de
Relacionamento. A metodologia de pesquisa compreendeu andlise documental, de
conteudo de Fan Page bem como questionarios respondidos por gestores publicos.

PALAVRAS-CHAVE: midias sociais; governo eletronico; gestdo do relacionamento
com cidadao; e-participacao; cultura

INTRODUCAO

As Tecnologias de Informag¢do e Comunicacdo (TICs) proporcionam novas
formas de comunicagdo, negocios e relacionamentos, tanto no nivel interpessoal quanto
interorganizacional. Os Orgdos governamentais passaram a utilizar recursos dessas
tecnologias para, entre outras finalidades, disponibilizar servi¢os online, aumentar a
transparéncia, reduzir custos e fomentar a participacao do cidadao.

O estudo do relacionamento entre a Administragdo 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-participacdo, tais como os trabalhos de Boart (2015),
Cunha, Coelho e Pozzebon (2014), Lidén (2013), Bonson, Royo e Raktai (2014),
Reddick (2011) e Evans e Yen (2006). Sobre Marketing de Relacionamento com o
Cidadao (CiRM), produgdes ainda sao raras destacando-se as de Lara e Gosling (2016),
com foco em canais de relacionamento com o cidaddo, como call center e portais

governamentais, € Demo e Pessoa (2015).
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Ha estudos, entre outros temas, sobre os portais eletronicos governamentais no
ambito da e-participacdo (CUNHA; COELHO; POZZEBON, 2014) e do CRM Publico
(REDDICK; NORRIS, 2013). Soares ¢ Monteiro (2015) apontam a necessidade de
estudos qualitativos para averiguarem o conteudo de postagens de administradores de
paginas no Facebook e o efeito desse contetdo nas interagdes subsequentes.

A instituicdo estudada, Fundagdo Clévis Salgado (FCS), faz parte do Poder
Executivo Estadual de Minas Gerais, ¢ referéncia em sua area e tem Fan Page com mais
de 50 mil seguidores.

A Fundagio Clovis Salgado compde o Sistema Estadual de Cultura. E um 6rgao
de administra¢do indireta que possui autonomia administrativa possuindo como missao
institucional promover a criagdo, producdo, difusdo e formacdo no campo das artes,
implementando politicas publicas de acesso a cultura no estado de Minas Gerais. Tendo
corpos artisticos estaveis - coral, danca e orquestra - € uma escola de artes, a FCS tem a
visdo institucional de sustentar a tradicdo de exceléncia da institui¢do como complexo
artistico, consolidando seu carater de espago publico de inovacdo e cultura em Minas
Gerais.

Entre seus espagos culturais — Serraria Souza Pinto, Camera Sette- Casa de
Fotografia de Minas Gerais, o Centro Técnico de Produgdo e Centro de Formagao
Artistica e Tecnologica- esta o Palacio das Artes. O Palacio das Artes ¢ o maior e mais
tradicional espacgo cultural mineiro e compreende o Grande Teatro, o Cine Humberto
Mauro, as salas Juvenal Dias, Sala Jodo Ceschiatti, a midiateca Jodo Etiénne Filho e
quatro galerias de exposi¢des. Eventos realizados no Cine e nas galerias sdo gratuitos,
assim como o acesso a midiateca. Ja4 nos espacos do Grande Teatro e nas Salas ha
apresentacoes pagas. Dessa forma, ha promog¢do de eventos, venda de ingressos € um
relacionamento também comercial com o cidadao/consumidor. O total de publico no
biénio 2015/2016, segundo dados da Fundagao, foi de 1.272.453 (um milhdo duzentos e
setenta e dois mil quatrocentos e cinquenta e trés) nos espagos da FCS, sendo 858.059
(oitocentos e cinquenta e oito mil e cinquenta nove) nos espacos do Palacio das Artes.

No ano de 2017, a Fundagao Clovis Salgado enviou solicitagdao para a Secretaria
de Planejamento, Gestdo e Finangas do Estado de Minas Gerais (SEPLAG-MG) para
alterar a formatacdo da Assessoria de Comunicacdo incluindo em seu organograma,
juntamente aos nucleos ja existentes de Design e Assessoria de Imprensa, o Nucleo de

Mediacdo. Este novo setor estaria encarregado de promover uma nova percep¢ao de
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comunica¢do na instituicdo, sendo responsavel por acdes de Relagdes Publicas,
Comunicacdo Digital, Atendimento ao Cidaddo e Marketing Social. Dessa forma,
conceitualmente, o Nucleo de Mediacdo teria interface com diversos publicos da FCS,
bem como participaria das reunides da diretoria da Fundagao.

O Nucleo de Mediagao instituido tem institucionalmente, segundo documento
encaminhado a SEPLAG-MG, os seguintes objetivos: estreitar o relacionamento
institucional com seus diversos publicos — interno e externo - visando a alcancar um
publico maior desde o acolhimento presencial até as redes globais de institui¢des
culturais.

Constituido pelos setores de Relagdes Publicas e Comunicagdo Digital, o Nucleo
desenvolve relacionamento tanto virtual quanto presencial, tendo por fundamentagdo
tedrica os conceitos de comunicacao cidadd, Governo Eletronico (e-gov), relagdes
publicas e marketing de relacionamento. Dessa forma, sdo apresentados os citados
conceitos no referencial teorico deste estudo, bem como suas inter-relagoes.

Neste contexto, considerando-se a visdo de relacionamento entre a
Administragdao Publica e o Cidadao e a importancia do espago virtual como potencial
esfera publica digital de relacionamento entre o Governo ¢ a populagdo, o objetivo da
pesquisa consistiu em analisar o uso do Facebook como plataforma de relacionamento
com o cidadao (CiRM) e suas implicagdes nos ambitos do Governo Eletronico 2.0.
Dessa forma, pode-se verificar se hd diferenca em percepgodes e agdes relacionadas ao
Governo Eletronico e a Gestdo de Relacionamento com o Cidaddo dentro da

Administragdo Publica.

METODOLOGIA

A pesquisa pode ser classificada como estudo de caso exploratorio/descritivo
unico (YIN, 2001). O caso ¢ descritivo/exploratorio por analisar as relagdes entre
Cidadao e Governo na potencial esfera publica digital na pagina do Facebook da
Fundagao Clovis Salgado. Nesta pesquisa, foram utilizadas a anélise documental das
resolugdes normativas sobre e-gov no Governo de Minas bem como questionarios
estruturados aplicados aos gestores governamentais da institui¢do. A analise documental
consistiu na analise de publicagdes de carater regulamentar realizadas pelo Governo de

Minas Gerais a respeito das TICs bem como manuais de implementacdo e de redagao
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dos sitios eletronicos. Adicionalmente, foram aplicados questiondrios estruturados para
Gestor Funcional de midias sociais da Assessoria de Comunica¢do e para o Gestor

Estratégico da instituicao.

FUNDAMENTACAO TEORICA

3.1 Comunicac¢ao Cidada, Pablica e Governamental

A contextualizacao do papel da comunicagdo governamental ¢ fundamental para
a abordagem da comunicagio cidada. E importante ressaltar que a publicizagdo dos atos
dos poderes publicos constitui determinagdo constitucional. Outra legislagdo que aborda
e regulamenta de forma relevante o tema ¢ a Lei da Transparéncia. Dessa forma, a
caracteristica primeira da comunicagdo governamental ¢ a de informar sobre as agdes
dos poderes. Portanto, as caracteristicas publica e publicista da comunicagdo
governamental estdo ligadas de forma intrinseca com a comunicagdo publica. Trata-se
de uma forma legitima de a Administragdo Publica prestar contas e levar ao
conhecimento da opinido publica projetos, agdes, atividades e politicas que realiza e que
sdo do interesse publico (BRANDAO, 2009). Contudo, a comunica¢io governamental
tem papel mais amplo do que o de informar o cidaddo potencializando sua caracteristica
de comunicag¢do cidada.

O conceito de comunicacao publica ndo ¢ pacificado na literatura e apresenta
diversas abordagens segundo Haswani (2007). Rego (1985) destaca que a comunicagao
governamental ¢ uma necessidade social, ja que os cidadaos sdo informados por meio da
comunicagdo governamental dos atos da Administracdo Publica e dos governos em
diversas esferas. Contudo, o autor salienta que a comunicagdo deveria ser em mao-
dupla, uma vez que, também ¢ por meio dela, que a Administra¢do Publica tem ciéncia
dos desejos e anseios dos cidadaos.

Segundo Brandao (2009), pode-se entender a comunicagdo governamental como
comunicagdo publica tanto pela caracteristica de influenciar a construcdo da agenda
publica quanto pelo seu escopo de informar o cidadao, prestar contas e estimular a sua
participagao.

Para Matos (2006), a expressdo comunicagdo publica apresenta basicamente trés

grupos de significacdo e sentido: a) utopia; b) conceito renovado de comunicagao
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governamental; c¢) proximo passo nas relacdes comunicativas entre o Estado (ndo o
governo) e a sociedade.

Em uma percepcao ampliada de comunicagdo governamental, dentro de um
paradigma relacional, a comunicacao unidirecional, com papeis claros e estanques de
emissor e receptor, ¢ sobreposta por uma visdo comunicacional em que os elementos
que constituem o processo comunicativo se inter-relacionam de forma dinamica,
buscando a circularidade e globalidade do processo, que possibilitam a intervengao de
sujeitos sociais, interagdo, acoes partilhadas e processos de troca (FRANCA, 2002).

Contrapondo a Saldanha (2006), o objetivo da comunicacdo publica e
governamental deve, portanto, se sobrepor ao objetivo de disseminar as informagdes
contidas e preconizadas em lei, ja que pode favorecer o exercicio da cidadania por meio
de participagdo e colaboragdo nas acgdes e politicas publicas tendo o carater de
comunicacao cidada.

No contexto do Governo Eletronico, a comunicacdo governamental pode exercer
papel estratégico no aproveitamento de potenciais espacos de esferas publicas digitais
sobrepondo os proprios conceitos de comunicagao publica e governamental tornando-se
comunicagdo cidada. O foco seria mais do que informagdes em mao Unica, mas
proporcionar um processo comunicacional efetivo, relacional e democratico entre a

Administragdo e o Cidadao.

3.2 Governo Eletronico

As Tecnologias de Informagao e Comunicagao (TICs) passaram a fazer parte do
cotidiano de pessoas e organizagdes de forma intensa nos ultimos anos. Nam (2012)
afirma que o Governo Aberto defende a transparéncia, participagdo e governanga (por
meio da colaboragdo), como valores fundamentais do Governo Eletronico. Para Meijer,
Curtin e Hildebrandt (2012), o conceito de Governo Aberto ¢ baseado na visao € na voz
exemplificados pela transparéncia e pela participagdo, respectivamente. Dessa forma,
entendem os autores que a transparéncia refere-se ao acesso aberto a informagdo do
Governo e a participacgao esta ligada ao acesso aberto a arenas de tomada de decisdo.

Alexandrini, Piske e Piske (2006) classificam as TICs no e-gov brasileiro em
trés categorias: acesso a informagdo; participagdao de cidadaos; e servicos de transacao,

informatizagdo das relagdes internas do governo, e deste com os diversos setores da
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sociedade.

Para Pinho (2008), o conceito de Governo Eletronico ¢ mais amplo que a
prestagdo de servigcos, ja que compreende relacionamento entre o cidaddo e a
Administragdo Publica, possibilitando maior participagdo social e transparéncia. Assim,
percebe-se que hé visdes diferenciadas de Governo Eletronico, podendo classifica-las
como uma visdo instrumental em que o foco estd no accountability, na prestagao de
servicos e disponibilizagcao de informagdes e outra relacional em que ha uma percepgao
com foco no cidadao para aprimorar a prestacdo de servigos de forma personalizada,
estimulo a participacdo e a e-democracia.

Conceitualmente, o e-gov ¢ apresentado sob diversos prismas. Reddick (2010)
explica que o e-gov tenta responder eficientemente as necessidades do cidaddo e
aumentar a participacao do cidaddo no processo decisorio, considerando que os servigcos
do governo off-line tétm um acesso limitado e exigem mais esfor¢cos € tempo para o
cidadao adquirir servigos. Tais percepgdes podem ser notadas como uma perspectiva
relacional que propde um caminhar entre os conceitos de e-gov, e-participacdo e e-
democracia.

No presente texto, aborda-se a comunicacdo governamental e Governo
Eletronico na concep¢do cidada-céntrica, distinguindo os conceitos de e-gov, e-
participagdo e e-democracia. Por e-gov, entende-se uma politica em que ha
favorecimento de maior accountability, acesso a informacgdes, reducdo de custos bem
como relacionamento com o cidadao focado em proporcionar atendimento aos desejos e
necessidades, incentivando a participagdo do cidaddo e considerando informagdes a
respeito do cidaddo e o conhecimento tacito da sociedade. Por e- participagdo adota-se a
visdo de Macintosh e Whyete (2008), concebendo uma participagdo que utiliza
tecnologias disponiveis na Internet no intuito de proporcionar acesso a informacdo e
favorecer o engajamento do cidaddo nas acgdes e politicas publicas bem como seu
empoderamento. Currane e Singh (2011) apresentam uma importante diferenciac@o
conceitual entre e-gov e e-democracia ao relacionar o Governo Eletronico com
mudangas internas na burocracia publica, enquanto a e-democracia consiste em
preocupacdes e agdes para viabilizar a relacdo entre os atores politicos e cidadaos nos

processos politicos.
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3.2.1 E-gov e e-gov 2.0

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

Chun, Shulman, Sandoval e Hovy (2010) descrevem a evolugdo do e-gov em
diferentes fases que descrevem os padrdes de interacdes dos governos digitais com o
publico. O primeiro estadgio consiste na digitalizagdo de informagdes do Governo, ou
seja, na disponibilizacdo de dados e informacdes online. O segundo estagio ¢
caracterizado por interagdes simples ndo necessariamente sincronas, como o e-mail,
entre Governo, cidaddos e outras partes interessadas, portanto, uma fase informacional.
A terceira fase ¢ a possibilidade de transagdes online, tais como a realizacdo de
atividades como pagamentos de impostos e emissao de documentos, ou seja, a relagao
transacional. J& a tltima etapa tem por fundamento a governanga compartilhada em que
ha tomada de decisdo colaborativa. Nas trés primeiras fases, a comunicagdo ¢ exclusiva
ou predominantemente unidirecional do Governo para o cidadao com feedback limitado,
o que caracteriza o denominado Governo Eletronicol.0 (CHUN et al., 2010).

A adogdo das midias sociais no e-gov 2.0 esta de acordo com a visdo cidada-
céntrica do Governo focada no relacionamento entre Administragao Publica e cidadao.
Percebe-se que a participagao do cidadao ¢ estimulada e que o e-gov 2.0 ultrapassa a
concepcdo puramente de Governo Eletronico como accountability, prestacdo de
servigos online e modo de diminuir gastos. O Governo Eletronico tem por escopo
também constituir uma esfera publica em que a Administragdo Publica tenha
comunica¢ao de mao-dupla com o cidaddo, percebendo sua realidade, suas demandas e,
consequentemente, possa, por meio de relacionamento, dados e informagdes, elaborar
e/ou aperfeigoar acdes e politicas publicas tanto na visdo de sociedade quanto de forma
individualizada para o cidaddo. Esta percep¢do de Governo Eletronico pode caminhar

para a denominada e-democracia (PINHO, 2008; CURRAN; SINGH, 2011).
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3.2.2 E-gov e midias sociais governamentais

Batista (2011) classifica as midias sociais da seguinte forma: a) redes sociais:
sdo representacdes estabelecidas na Internet das relacdes e interagdes entre individuos
de um grupo; b) comunidades virtuais: sdo grupos formados por individuos que
compreendem e possuem um compromisso comum senso de valores, crencas e
convengdes que sao compartilhadas entre si e que estabelecem uma relacdo que vai
além do objetivo utilitario de uma particular interacdo, sem haver, necessariamente, uma
interagdo face a face; c) midias sociais: sdo ambientes disponibilizados na Internet que
permitem aos individuos compartilhar opinides, ideias, experiéncias € perspectivas com
os outros individuos. Essas midias podem permitir tanto a construgdo das midias sociais
como a constru¢ao de comunidades virtuais.

Chun e Reyes (2012) explicam que as ferramentas de midias sociais podem
prover a organizacao informagdes sobre opinides, emogdes, inten¢des, comportamento e
caracteristicas dos usuarios. A midia social usada pelo Governo ¢ considerada inovagao
tecnologica 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).

3.3 Relagoes Publicas

Kotler e Levy (1969), propondo a ampliagdo do conceito, ressaltam que o
marketing também pode ser usado em multiplos ambitos organizacionais, visando a
diversos publicos, inclusive por instituigdes sem fins lucrativos. Isso € possivel,
segundo Kotler e Levy (1969), visto que o centro do Marketing seria a transagdo de
valores entre duas partes e estes valores transcenderiam bens, servicos e dinheiro
alcancando, por exemplo, tempo, energia e sentimentos. No contexto do artigo, os
autores ja citavam o relacionamento entre Marketing e Relagdes Publicas, bem como a
necessidade de delimitar o campo de acdo de cada area.

A definicdo da Associagdo Brasileira de Relagdes Publicas, aprovada em
assembléia geral, ¢ bem descritiva e didatica: Relagdes Publicas consistem no esforgco
deliberado, planificado, coeso, e continuo da alta administracdo, para estabelecer e
manter uma compreensdo mutua entre uma organizacdo, publica ou privada, e seu

pessoal, assim como entre essa organizagdao ¢ todos os grupos aos quais esta ligada,
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direta ou indiretamente, entendendo-se por grupos os acionistas, clientes, fornecedores,
governo, industria, escolas, financiadores” (ANDRADE, 2005).

De acordo com Andrade (2005), relagcdes publicas seriam converter os diversos
espectadores, clientes e funcionarios da organizagao em verdadeiros publicos, por meio
de ampla liberdade de informagao e discussao.

Por meio dessas defini¢cdes, nota-se que ha a percepcdo de relagdes publicas
como area responsavel pela gestdo de relacionamentos de uma organizacdo com seus
publicos com o escopo de elaborar, desenvolver e implantar politicas, acdes e
estratégicas para um relacionamento duradouro entre a institui¢do e seus publicos.
Segundo Ferrari (2003), também caberia as relagdes publicas o zelo pela imagem
institucional.

Ja Kunsch (1997) destaca que a area de relagdes publicas precisa ter uma relagao
maior com o marketing. Neste contexto, os conceitos e as finalidades acabam
desenvolvendo interface tanto com as defini¢des ja apresentadas de Governo Eletronico
2.0 quanto de comunicagdo-cidadd e também, em esséncia, com o proximo topico:

marketing de relacionamento.

3.4 Marketing de Relacionamento

Para Gronroos (1994), o Marketing de Relacionamento ¢ um novo paradigma no
marketing que muda da visdo transacional para a relacional, ou seja, de uma perspectiva
instrumental para uma visdo em que clientes sdo bem atendidos e suas necessidades sdo
satisfeitas.

Lourenco e Sette (2013) salientam que o Marketing de Relacionamento possui
formas diversas de se definir, apresentar, interpretar e praticar. Lee, Gim e Yoo (2009)
enfatizam que, quando o CRM ¢ aplicado no setor publico, ¢ chamado de CiRM
(Citizen Relationship Management). Para eles, o CiRM se refere aos sistemas que
planejam, implementam, avaliam e controlam os servigcos do Governo € maximizam a
satisfacdo do cidaddo, ao descobrir suas necessidades, comunicar continuamente com
eles e fornecer informacdes e servigos que atendam as necessidades dos cidadaos.

Reddick (2010) apresenta as concepcdes de CRM e CRM Publico. No setor
privado, o CRM pode ser definido como uma abordagem de administragdao holistica,

possibilitada por meio de tecnologia para focar nos consumidores para fazé-los mais
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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 encoraja-los a participar com o Governo. Para Reddick (2010), um dos
objetivos do CiRM ¢ aprimorar a satisfacdo do cidadao 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 os servigos via Web.

Reddick (2010) afirma que uma das razdes mais citadas para a implantacdo do
CiRM no setor publico ¢ aperfeicoar o nivel do servico ao cidaddo. Habilitar cidaddos
para terem um niimero para pedir informagao ou receber um servigo poderia aumentar o
nivel do servigo prestado. Quando o servico ao consumidor ¢ padronizado com um cal/
center, por exemplo, cidadaos podem estar aptos a conseguirem algum nivel de servigo,
nao importando o qué eles tém a resolver. Assim, o CiRM deveria aumentar a satisfacao
do cidadao como Governo e fazer o Governo mais resolutivo para as necessidades do
cidaddo (REDDICK, 2010). Reddick (2010) vai além ao afirmar que o CiRM pode ser
visto como um elemento-chave para entregar servi¢os publicos centrados no cidadao.

Nam (2012) salienta que as prioridades governamentais requerem consideravel
suporte da populagao em geral, porque cidadaos nao sdo meramente consumidores nem
usuarios dos servicos publicos, mas sdo também o alicerce de financiamento das

operagdes governamentais por meio de impostos e de votos.

3.5 CiRM no contexto da Web 2.0

Para analise do CiRM no e-gov, 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 Eletronico). Alencar, Oliveira, Andrade ¢ Marinho (2015)
exemplificam o e-CRM como marketing nas midias sociais e enfatiza que tal marketing
teria o Unico foco de relacionamento com os clientes por meio da Internet.

Anshari, Almunawar, Low e Wint (2012) descrevem as diferencas entre CRM
2.0 e CRM 1.0, baseando-se no tipo de relacionamento, conexdo e valor gerado. Para
eles, o CRM 1.0 ¢ focado principalmente no relacionamento de uma via, também nos
planos de consumidor para consumidor (C2C — Consumer to Consumer) € consumidor
para negocios (C2B — Consumer to Business). JA o CRM 2.0 oferece relacionamento

colaborativo e suporte de engajamento em relacionamento em rede. Desse modo, CRM
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2.0 proporciona aos consumidores suprirem uma grande lacuna nos relacionamentos.
Outra diferenga entre CRM 1.0 e CRM 2.0 apontada ¢ a restrigdo de mensagens no
CRM 1.0, enquanto no CRM 2.0 maltiplas conexdes permitem ganho de conhecimento
aos consumidores. O exemplo citado ¢ como a conversa entre pacientes nas midias
sociais pode influenciar a imagem do plano ou sistema de saude. Para Anshari et al.
(2012), o CRM 2.0 compartilha capacidades excepcionais nas midias sociais e 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 satde
eletronico.

Bonsén, 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 formulagdo de politicas, aprimorar os servigos publicos e aprimorar a gestao
de conhecimento e a cooperacdo entre agéncias. Nota-se que o CiRM pode ser utilizado
para ao menos aprimorar os servigos publicos e a formulagdo de politicas. No caso
especifico do aperfeicoamento de politicas, os autores ressaltam que novas formas de
participacdo promovidas pelo uso de TICs aumentam a consciéncia social e o
engajamento do cidaddo. A evolucdo e popularidade das midias sociais t€ém originado
novas técnicas para engajamento comunitario online e adicionado vias para consulta aos
cidaddos e interacao com a populacdo de forma a facilitar o dialogo, a criatividade, a
colaboracdo e a participagdo. Todos esses didlogos entre cidadaos e entre cidaddo e
Governo podem ter efeitos positivos como aumento do interesse em politica e da
participagdo do cidaddo, expansdo do numero de tipos de participagdo bem como
confian¢a no Governo.

Assim, o CiRM passa a ter, também em sua versao digital, um papel
fundamental na constru¢do e/ou no fortalecimento do relacionamento entre Governo e

Cidadao.
APRESENTACAO E ANALISE DOS DADOS

No ambito da andlise documental, foram inicialmente analisadas publicacdes de
carater regulamentar relacionadas ao tema Governo Eletronico, em ordem cronoldgica,

disponibilizadas no site da Secretaria de Planejamento ¢ Gestdo do Estado de Minas
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Gerais (SEPLAG-MG). Com base na analise documental, pode-se afirmar que ha uma
crescente atencdo ao e-gov no ambito do Governo do Estado de Minas Gerais, contudo,
ainda ha a necessidade de melhor articulacdo entre os atores governamentais no que
tange a agregacdo de funcionalidades mais colaborativas e a evolugdao em direcao aos
conceitos de e-gov no ambito das midias sociais. Ressalta-se que nao ha diretriz das
secretarias de Governo em relagdo a utilizagdo das midias sociais, ficando, portanto, a
cargo de cada orgao.

A Fundacao Clovis Salgado estd presente no Facebook, Instagram, Youtube e
Twitter. O setor responsavel ¢ a Comunicagao Digital, inserido no Nucleo de Mediagao.
Para o Gestor Funcional, a inser¢do da Comunica¢do Digital no Nucleo de Mediagao
decorre do fato de este Nucleo ter como uma de suas atribui¢des o contato direto com os
diversos publicos da instituicdo, interno e externo, e, dessa forma, poder compreender
de forma mais assertiva as demandas e propor solu¢des mais eficazes em comunicagao.
Embora ndo haja um manual, como citado, elaborado pela Subsecretaria de
Comunicacdo do Estado de Minas Gerais, nem pela Secretaria de Planejamento e
Gestdo do Estado de Minas Gerais, foi elaborado internamente um manual de textos e
posturas para as plataformas digitais - site e midias sociais. De acordo com o Gestor
Funcional, percebe-se que as informagdes oriundas do setor sdo utilizadas no processo
decisorio no nivel estratégico, no planejamento de marketing bem como em matérias de
assessoria de comunica¢do e agdoes de comunicacdo interna. Além disso, a discussao
sobre agoes e politicas de relacionamento com o cidaddo sdo constantes na organizagao.

O Gestor Estratégico aponta que os papéis da midia social digital sdo informar
os publicos, divulgar a instituicdo e ser espago de relacionamento com os publicos da
FCS. As respostas aos cidadaos nas diversas plataformas digitais (Fale Conosco, Midias
Sociais e e-mails) sdo fornecidas da forma mais completa e agil dentro do
funcionamento institucional. O relacionamento também se da por meio de curtidas em
publicagdes do publico bem como em elaboragdo de produgdes que favorecam a
interatividade. Desde a implementacao do Nucleo de Mediagao, o atendimento ao Fale
Conosco estd em 100% de respostas em até 2 dias uteis e o atendimento via Facebook a
questionamentos ocorre em cerca de 30 minutos ndo havendo mais falta de retorno ao
cidadao.

Os relatorios sobre as acdes de midias sociais e relacionamento com o cidadao

sdao apresentados sem periodicidade especifica. Sugestdes e criticas apresentadas com
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origem nas midias sociais sdo levadas em consideracdo para fortalecimento institucional
incluindo em reunides de diretoria. Tendo a percep¢do de que as midias sociais sdo
muito importantes, o Gestor Estratégico aponta a relevancia deste espacgo virtual devido
ao acesso a publicos inacessiveis de outra forma e ao fato de constituir ferramenta para
difusdo da vocagdo de uma instituicdo publica. Nota-se, portanto, que hé clara visdo da
midia social enquanto espago potencial de relacionamento com os publicos, informacao
e reforco do papel institucional da Administragao Publica.

E nitido o alinhamento entre os gestores Estratégico e Funcional em relagdo ao
papel das midias sociais e a relevancia das informac¢des em mao-dupla para o

relacionamento entre a FCS e seus publicos.

CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo permite a visdo da institui¢do de uma nova proposta de comunicagdo
em uma instituicdo publica. Considerando-se a dualidade da Fundagdo Clévis Salgado
em ter como missdo promover a cultura e ao mesmo tempo ter inser¢do no mercado
cultural, o Nucleo de Mediagao apresenta conceitualmente uma novidade ao interligar
percepgdes de Comunicacdo Cidaddo, Governo Eletronico 2.0, Relagdes Publicas e
Marketing de Relacionamento em suas agoes.

Percebe-se que a aplicagdo desses conceitos com foco tanto nos publicos quanto
em fornecer informagdes para a alta cipula da diretoria no intuito de balizar acdes e
decisdes traz a Administracdo Publica a pratica de Gestdo do Relacionamento com o
Cidadao. A auséncia de legislagdo e de um paradigma institucionalizado no Governo de
Minas se, por um lado, contribui para ndo padronizacdo de agdes, conceitos e
percepgodes, por outro, favorece experiéncias com base tedrica para estudo de caso.

Dessa forma, o artigo contribui ao trazer um tema pouco abordado pela literatura
nacional, “A Gestdo de Relacionamento com o Cidaddo”, em uma perspectiva
transdisciplinar bem como ao apresentar contribuigdes teoricas que possibilitam
avaliacdo e classificagcdo objetiva das politicas, estratégias e ferramentas da
Administragdo Publica relativa ao relacionamento entre o Poder Publico e o Cidadao.

Os resultados apresentados pelo Nucleo de Mediagdo sugerem maior eficacia na
aplicacdo de praticas de comunicacao integrada com foco no cidadao tendo por base os

principios de comunicagdo publica, marketing de relacionamento e e-cidadania. Como
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unico Nucleo instituido nesta percep¢do com esta nomenclatura na comunica¢do do
Governo de Minas, sugere-se que estudos sejam feitos para verificar tanto
academicamente quanto no ambito da praxis a relagdao entre os conceitos aplicados ¢ a
possibilidade de replicabilidade em outros contextos, como na Administracao Publica

Direta.
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