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RESUMO

O objetivo desse estudo é compreender como a imagem institucional da Controladoria
Geral da Unido — CGU se constitui na midia social Facebook. Do ponto de vista teérico,
desenvolvemos o trabalho a partir dos conceitos de imagem no contexto da Comunicacgéo
Organizacional e da Comunicacdo Publica, e com a contribuicdo das discussdes sobre
ambiéncia digital e Comunicagdo Mediada por Computador. Do ponto de vista
metodologico, o estudo foi realizado em duas fases: na primeira, identificamos os
atributos associados a imagem da CGU por meio do questionario on-line junto aos
seguidores da pagina, de entrevistas com o responsavel pela fan page e pela Assessora
Especial de Imprensa da CGU. Na segunda fase, realizamos o monitoramento diario de
todos os posts e interacdes presentes na fan page no periodo de 6/1 a 6/4/14 e uma anéalise
do clipping de noticias sobre a CGU nos portais UOL, Globo.com, R7 e Correio Web e a
cobertura on-line dos jornais de maior circulacdo, Super Noticia, Folha de Sdo Paulo, O
Globo e Correio Braziliense. Os resultados mostram que a principal linha editorial da fan
page contempla a Lei de Acesso a Informagdo e o estimulo ao controle social enquanto a
midia e os portais de noticias enfatizam os 6rgdos auditados e a aplicacdo irregular do
orcamento publico. Os seguidores da fan page destacam o seu papel informativo, com a
veiculacdo de campanhas de conscientizagéo e a difuséo de conhecimento sobre temas
relacionados ao 6rgéo.

Palavras-chave: Comunicagdo Organizacional. Imagem institucional. Controladoria
Geral da Unido. Facebook. Comunicacéo Publica.



ABSTRACT

This study aims to understand how the institucional image of the Controllership General
of the Union [Controladoria Geral da Uniéo] is constituted in the social media Facebook.
From the theoretical point of view, the work developed from the concepts of image in the
context of Organizational Communication and Public Communication, and with the
contribution of discussions about digital ambience and Computer Mediated
Communication [Comunicacdo Mediada por Computador]. From the methodological
point of view, the study was conducted in two phases: first, identify the attributes
associated with the image of CGU through the online questionnaire to followers of the
page, interviews with those responsible for the fan page and the Special Advisory Press
the CGU. In the second stage, we conduct daily monitoring of all posts and interactions
present in the fan page in the period from 06/01 to 06/04/2014 and an analysis of news
clippings about the CGU in the portals at UOL, Globe.com, R7 and Correio Web and
online coverage of major newspapers, Super News, Folha de Séo Paulo, The Globe and
Correio Braziliense. The results show that the main editorial line of the fan page includes
the Law on Access to Information and stimulating social control while the media and
news portals emphasize the auditees and the uneven application of the public budget. The
fan page followers highlight their informational role, with the airing of awareness and

dissemination of knowledge on topics related to national campaigns.

Keywords: Organizational Communication. Institutional image. Controllership General
of the Union. Facebook. Public Communication.
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Introducéo

De acordo com a Pesquisa Brasileira de Midia 2014 — Habitos de Consumo de
Midia pela Populagdo Brasileira, a Internet € 0 meio de comunicagao que mais cresce no
pais. O levantamento, feito em fevereiro de 2014 pela Secretaria da Comunicacdo Social
da Presidéncia da Republica (Secom-PR), foi divulgado pelo ministro-chefe da
Secretaria, Thomas Traumann, e mostra que um quarto da populacdo acessa a rede
diariamente, com uma média de uso de 3h39. A televisdo ainda € o meio com o maior
indice de audiéncia pelos brasileiros, mas tem perdido espaco para a Internet e apresenta

uma média de acesso pelos telespectadores de 3h29.

A noticia sobre a pesquisa, divulgada no site 247 em 7 de margo de 2014, indica
os principais enderecos eletronicos acessados pelos usuarios. O Facebook lidera o ranking

com 63,6% de acessos durante a semana e 67,1% aos fins de semana.

Até 2018, de acordo com previsfes do governo brasileiro, 90% da populacdo
brasileira tera acesso a Internet. A noticia, divulgada pelo G1 em 16 de maio de 20132,
apresenta uma declaracdo do ministro das Comunicacdes, Paulo Bernardo, apds a
divulgacdo de uma pesquisa do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE),
segundo a qual, em 2011, 46,5% dos brasileiros maiores de 10 anos tinham acesso a banda
larga. Na ocasido, o ministro reiterou que os investimentos para Copa do Mundo em 2014

irdo contribuir favoravelmente para o aumento dos numeros de acessos a rede no pais, e

Thttp://www.brasil247.com/pt/247/midiatech/132453/1bope-internet-dispara-jornais-impressos-
afundam.html.
2http://g1.globo.com/tecnologia/noticia/2013/05/em-5-anos-internet-estara-disponivel-90-da-populacao-
diz-ministro.html.



http://www.brasil247.com/pt/247/midiatech/132453/Ibope-internet-dispara-jornais-impressos-afundam.htm
http://www.brasil247.com/pt/247/midiatech/132453/Ibope-internet-dispara-jornais-impressos-afundam.htm
http://g1.globo.com/tecnologia/noticia/2013/05/em-5-anos-internet-estara-disponivel-90-da-populacao-diz-ministro.html
http://g1.globo.com/tecnologia/noticia/2013/05/em-5-anos-internet-estara-disponivel-90-da-populacao-diz-ministro.html

que essa parcela de 46,5% indicada pela pesquisa significaria mais de 150 milhdes de

individuos no periodo.

Diante do crescimento do acesso a Internet no Brasil, as organizacGes tém se
apropriado da rede como uma maneira de constituir e conservar relacionamentos com os
seus stakeholders, além de alcangar uma quantidade maior de usuérios por meio da
acelerada propagacao de mensagens na rede. O fluxo informativo via web permite maior
gerenciamento de imagem e o posicionamento diante desses publicos influencia nas suas

percepcBes com mais celeridade.

Além disso, em uma sociedade conectada e com intensos fluxos informativos, é
preciso instituir espacos dialdgicos e participativos para com o0s puablicos. Essa
aproximacdo com os individuos e com as percepcdes em rede permite que a organizagdo
desenvolva estratégias para atender aos usuarios e solucionar questdes de forma mais agil

e efetiva.

Exatamente esta confluéncia entre 0 aumento do acesso a Internet e 0 uso que uma
grande organizacdo de governo como a Controladoria Geral da Unido (CGU) faz de seu
perfil em uma midia social é que se configura como tema para nossa pesquisa, por meio
de um estudo de caso. Esse tipo desta investigacdo constitui-se em uma pratica baseada
na “inquiricdo empirica que investiga um fendmeno contemporaneo dentro de um
contexto da vida real, quando a fronteira entre o fendmeno e o contexto ndo é claramente
evidente e onde multiplas fontes de evidencia sao utilizadas” (YIN, 2001, p.32 apud

DUARTE, 2012, p. 216).

O estudo de caso ¢ um “meio de organizar dados sociais preservando o carater
unitario do objeto social estudado” (GOODE e HATT, 1979, p.421-422 apud DUARTE,

2012, p.216) e sugere que o investigador utilize uma combinacdo de métodos e técnicas
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para analisar a “unidade social como um todo” (GOODE ¢ HATT, 1979 apud DUARTE,
2012). O objetivo é levantar o maior nimero de informacdes sobre o objeto para descrevé-
lo em sua completude e oferecer uma nova perspectiva que pode transformar essa

organizacdo (BRUYNE et. al., 1991 apud DUARTE, 2012).

O objeto do presente estudo é a fan page da Controladoria Geral da Unido - CGU
no Facebook e escolhemos analisar essa organizacao porque ela é presente e atuante nas
midias sociais. A presenca de uma organizacdo nas midias sociais hoje em dia tornou-se
uma necessidade de comunicacdo. E algumas organizac@es, como a CGU, ja tém tomado

a iniciativa e estruturado sua participacdo na rede.

Nos ultimos anos, os 6rgdos governamentais tém explorado esse espaco como
forma de se aproximar da populacdo e cumprir com as obrigacbes legais de
transparéncia®, mas essas iniciativas nem sempre estdo respaldadas em politicas de
comunicacdo nas organizacGes. Muitas vezes, surgem de uma necessidade imediata ou

do entendimento individual dos gestores em participar das novas midias.

Por outro lado, notamos, a partir do levantamento bibliografico, que apesar das
midias sociais serem foco de diversos trabalhos no campo da Comunicacéo, a literatura
da area de Comunicacdo Organizacional sobre as relacfes entre midias sociais, imagem
e organizacdes publicas ainda é recente e restrita. De fato, as relagdes entre organizagdes
e midias sociais constituem um tema novo, ainda mais sob a perspectiva dos estudos de

imagem.

Do ponto de vista tedrico, a atuacdo das organizag¢@es publicas nas midias sociais

com temas de interesse coletivo e social viabiliza o que varios autores tém apontado como

30 Superior Tribunal de Justica — STJ, o Conselho Nacional de Justica — CNJ e o Tribunal de Contas da
Unido — TCU sdo exemplos de 6rgdos governamentais que possuem uma pagina no Facebook.
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a principal caracteristica da Comunicacdo Publica. Duarte (2007, p.2) afirma que a
Comunicacéo Publica conforma o “... direto social coletivo e individual ao didlogo, a
informacdo e expressdo. Assim, fazer comunicacdo publica é assumir a perspectiva

cidada na comunica¢ao envolvendo temas de interesse coletivo™.

Os direitos sociais* surgem a partir de reivindicagdes e movimentos sociais da
classe operaria para conquistar condi¢des ndo apenas de igualdade perante a lei, mas de
oportunidades, e para obter a garantia de direitos basicos como a educacéo, o trabalho e

a subsisténcia (BERTRAMELLO, 2013).

Segundo o autor, a primeira legislacdo brasileira que instituiu e disciplinou os
direitos sociais foi a Constituicdo de 1934, influenciada pela Constituicdo alemé de 1919,
que introduziu neste documento resolucbes de carater social. A Constituicdo de 1934
assegurou o exercicio dos direitos fundamentais de igualdade e a dignidade para a
sociedade, especialmente para os menos favorecidos. Atualmente, os direitos sociais®
compdem a Constituicdo da Republica Federativa do Brasil de 1988, que € a legislacdo

vigente e soberana no pais.

As transformagdes sociais decorrentes da maior garantia de direitos tém
impactado diretamente na maneira como se estabelece a democracia brasileira, e, por
conseguinte, na propria forma como as organizagdes lidam com novas demandas de

transparéncia, prestacéo de contas e de responsabilidade social junto a seus publicos cada

“http://atualidadesdodireito.com.br/rafaelbertramello/2013/06/29/0s-direitos-sociais-conceito-finalidade-
e-teorias/

5De acordo com a Constituicio da Republica Federativa do Brasil de 1988, os direitos sociais e individuais
tém como finalidade instituir um Estado Democratico e garantir para os cidaddos brasileiros e estrangeiros
residentes no pais uma sociedade justa, igualitaria e livre de preconceitos. Os direitos assegurados pela
legislacdo vigente sdo: a educagdo, a salde, a alimentacéo, o trabalho, a moradia, o lazer, a seguranga, a
previdéncia social, a protecdo a maternidade e a infancia, e a assisténcia aos desamparados.
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vez mais conectados. Tal configuracdo leva as organizacGes a desenvolverem novas

estratégias para se posicionarem na rede.

Por isso, o conceito de imagem institucional é fundamental para compreender
como os atributos de imagem tem relacdo com as percep¢des dos seguidores no Facebook
sobre a atuacdo da CGU e de que maneira a Controladoria desenvolve estratégias para se

posicionar na midia de forma a atingir as expectativas dessas pessoas.

A imagem pode ser entendida como uma representacao pessoal ou compartilhada
de um discurso imaginario sobre a organizacdo. Esse discurso é formado pela
interpretacdo dos individuos sobre a organizacdo e pode ser constituido de forma
intencional ou espontanea. (CHAVES, 1996 apud ARAUJO, 1999). Nesse sentido,
entendemos que presenca da Controladoria no Facebook € um fator relevante e
constitutivo da imagem formada pelos seus seguidores sobre ela, a partir do momento que
se posiciona por meio de posts e interacdes na rede social, e que constitui relacionamentos
com os usuarios, fomentando debates na midia social. Essas agdes, por sua vez,
contribuem para que os usuarios reflitam sobre o 6rgdo e sobre sua atuacdo, e

desenvolvam atributos de imagem sobre a organizagé&o.

Portanto, nosso problema de pesquisa pode ser resumido na pergunta: “Quais
atributos constituem a imagem da CGU e como a organizacdo se relaciona com seus
seguidores na fan page? . Para respondé-la, propomos como objetivo geral identificar de
que maneira a CGU se posiciona na fan page, verificando os principais atributos de
imagem da organizacdo. Para que o0 objetivo geral seja alcangado, propomos 0s seguintes
objetivos especificos: (1) identificar quais os temas publicados na pagina e que geram
mais interag&o, (2) compreender como se estabelecem as interagdes entre a Controladoria

e 0s seus seguidores por meio da analise das postagens, (3) identificar quais s@o os temas
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publicados nos principais jornais e portais de noticias sobre a CGU e sua relagdo com 0s
contetidos da fan page, tendo como base a hipotese de agenda-setting e (4) identificar os
atributos de imagem ligados a fan page a partir do Método de Construcdo de Imagem

(MCI).

Como hipotese, propomos que os principais atributos de imagem da CGU no
Facebook sdo: relacionamento com o cidadao, transparéncia e a utilidade publica, e que
a organizacdo se relaciona com seus seguidores predominantemente por meio de
postagens de cartilhas, cursos e eventos de carater educativo, o que leva a reforgar o

compromisso da Controladoria no Facebook com o interesse publico.

A CGU trata de questdes sensiveis a sociedade, como corrupcdo, aplicacdo de
recursos publicos e correicdo. E uma organizagdo pouco conhecida, pois trata-se de um
orgao fiscalizador que nao possui como funcdo principal prestar servigos diretos para o
cidaddo. Sua funcdo principal é atuar na defesa do patrimdnio publico, na fiscalizacdo da
aplicacdo de recursos e no cumprimento de programas do governo a fim de garantir

transparéncia e disciplina na administracdo publica.

Por isso, investigar como a CGU se posiciona em uma midia social como o
Faceboook despertou-nos interesse de estudo. J& que as midias sociais tém constituido
espacos de didlogo, é interessante observar temas ligados a fiscalizacdo das acfes de
governo e aplicacdo de recursos sendo publicizados, sem que surgissem, a priori,
discussOes de carater politico-partidarias ou debates que pudessem gerar a rejei¢do ou

ilegitimidade da organizacgdo na rede.

Antes de prosseguir, no entanto, ressaltamos que esse trabalho é composto por 6

capitulos, além desta Introducdo e das Consideracdes Finais.
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O primeiro capitulo apresenta o histérico sobre a Controladoria Geral da Unido, e
mostra quais sdo as legislacbes que regem sua atuagdo e o atribuem como érgdo central
do Poder Executivo. Esse amparo legal esta indicado no capitulo e est disponivel para
estudo no capitulo anexo. Nesta oportunidade, também detalharemos suas unidades
finalisticas, compostas por: (1) Secretaria de Transparéncia e Prevencdo da Corrupgao
(STPC), (2) Secretaria Federal de Controle Interno (SFC), (3) Corregedoria-Geral da

Unido (CRG) e (4) Ouvidoria-Geral da Unido (OGU) e suas principais atribuicoes.

No segundo capitulo, concentramos uma discussdo sobre o0s conceitos de
Comunicacdo Governamental e Comunicagdo Publica, bem como desenvolvemos
conhecimentos sobre o interesse coletivo, governanga e democratizacdo. Portanto,
localizamos 0 nosso objeto de estudo como uma organizacgao publica e explicamos sobre
essas implicacdes na forma de comunicacdo realizada pelo 6rgdo, considerando a sua

presenca e interacGes no Facebook.

No terceiro capitulo, discutimos os conceitos de imagem e sua relacdo com o0s
conceitos de identidade e cultura organizacional. Esse topico apresenta ainda uma revisdo
tedrica sobre o conceito da Comunicacdo Mediada por Computador (CMC) (RECUERO,

2012), que discute as préticas de conversacdo em rede.

O quarto capitulo traz as defini¢bes metodologicas do estudo, compostas por uma
combinacdo de métodos e técnicas, e apresenta as caracteristicas basicas de cada método,
informacOes sobre as fases de pesquisa e aplicagcdo das técnicas, bem como sua

contribuigéo geral para a investigacao.

O quinto capitulo apresenta uma discussdo sobre 0s conceitos da ambiéncia
digital, a Internet, redes sociais, cibercultura e os relaciona com a comunicagdo e com a

cultura organizacional. O mesmo capitulo também discorre sobre o processo de
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concepcao, planejamento e criacdo da fan page da CGU, tendo como base as informacdes
levantadas por meio de questionario realizado com a Assessora Especial de Imprensa e a

entrevista com o Analista de Comunicacéo responsavel pela pagina.

O sexto capitulo é destinado a analise dos dados identificados durante o
monitoramento da fan page, dos jornais on-line e dos portais de noticias no periodo de
6/1 a 6/4/14. Uma das etapas de analise consiste na selecdo das quatro publicacbes com
maior nimero de interacdes na fan page, composta pelas duas publicagdes com mais
curtidas e as duas mais comentadas para aprofundar por meio da analise qualitativa. Os
posts também sdo avaliados sob a perspectiva da CMC (RECUERO, 2012). Para finalizar
essa fase, nds avaliamos as informacdes obtidas dos seguidores da péagina por meio do

questionario on-line e listamos os principais atributos de imagem da Controladoria.

As consideracOes finais apresentam os resultados da investigacdo, que mostram
que a principal de contetudo da fan page € sobre a Lei de acesso a informacédo (LAI) e 0
estimulo ao controle social, enquanto a midia e os portais de noticias noticiam os 6rgéos
auditados e a aplicacdo irregular de recursos publicos. Os atributos centrais de imagem
dos seguidores da fan page destacam o seu papel informativo, com a veiculagcdo de
campanhas de conscientizacdo e a difusdo de conhecimento sobre temas relacionados ao

6rgdo, além de ser um canal de comunicacgdo que aproxima o governo dos cidadaos.
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CAPITULO 1 - A Controladoria Geral da Unido

O objetivo deste capitulo é apresentar um historico sobre a Controladoria Geral
da Unido — CGU, e é composto por informagfes sobre a sua concepgdo, objetivos e
principais transformagdes na sua estrutura durante os anos, bem como as legislagGes que

regem a sua atuacao.

A CGU foi instituida por meio da Medida Proviséria n® 2.143-31 em 2 de abril de
2001, durante o governo do ex-presidente Fernando Henrique Cardoso (FHC). A
Controladoria, que na época era chamada de Corregedoria-Geral da Unido (CGU-PR)
tinha como finalidade atuar no combate a corrupcao e na fiscalizacdo do patrimdnio
publico na esfera do Poder Executivo Federal. Em 28 de marco de 2002, também na
gestdo de FHC e pelo Decreto n° 4.177, a Presidéncia da Republica agregou a
Corregedoria a Secretaria Federal de Controle Interno — SFC e a Comissdo de
Coordenacdo de Controle Interno — CCCIl. No mesmo periodo e por meio da referida
resolucdo, a autoridade superior do Estado também instituiu que a Ouvidoria-Geral da
Unido, anteriormente associada ao Ministério da Justica, como uma competéncia da

Corregedoria.

Por meio da legislacdo estabelecida em 2003, o 6rgdo denominado Corregedoria-
Geral da Unido transformou-se em Controladoria-Geral da Unido e, por meio do Decreto
5.683, de 24 de janeiro de 2006, a Presidéncia da Republica estabeleceu a estrutura
organizacional da Controladoria, bem como a sua natureza e competéncias. A resolugéo
também determinou a concepcao da Secretaria de Prevencdo da Corrupc¢éo e Informagdes
Estratégicas — SPCI com o propdsito de promover planos e acGes de prevencdo a

corrupgdo. A SPCI amplia as competéncias da Controladoria, que ndo tem apenas como
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funcdo identificar, mas de se antecipar aos casos de corrupgdo e a partir de entdo

desenvolver mecanismos para evita-los.

O Decreto n° 8.109, de 17 de setembro de 2013, recentemente publicado pela
atual presidenta Dilma Rousseff, revogou o Decreto n® 5.683, estabelecido em 24 de
janeiro de 2006, e constitui um redimensionamento da estrutura e das competéncias da
Controladoria para o cenario atual. A resolugdo compreende como funcdo da
Controladoria garantir 0 acesso a informacdo, prevista na lei n® 12.527 de 18 de novembro
de 2011, e o papel de identificar e prevenir casos que configurem o conflito de interesses,
estabelecido pela lei n°® 12.813 de 16 de maio de 2013. Nesta decisdo, a Secretaria de
Prevencdo da Corrupcdo e Informac@es Estratégicas — SPCI, instituida em 2006, passa a
ser chamada de Secretaria de Transparéncia e Prevencdo da Corrupgdo — STPC. As
competéncias da Controladoria também foram definidas a partir da Lei n® 10.683, de 28

de maio de 2003, alterada pela Lei n° 11.204, de cinco de dezembro de 2005.

A Controladoria Geral da Unido — CGU ¢ o 6rgdo do Poder Executivo Federal que
presta assisténcia direta a Presidéncia da Republica em temas relacionados a defesa do
patrimdnio e a transparéncia na gestdo publica. A CGU também atua a partir das
atividades de correicdo, controle interno, auditorias pablicas e em prevencdo e combate a

corrupgéo, conforme previsto no Art. 17° da Lei n°® 11.204, de 5 de dezembro de 2005:

Art. 170 A Controladoria-Geral da Unido compete assistir direta e
imediatamente ao Presidente da Republica no desempenho de suas
atribui¢Bes quanto aos assuntos e providéncias que, no &mbito do Poder
Executivo, sejam atinentes & defesa do patriménio publico, ao controle
interno, & auditoria publica, & correigdo, & prevengdo e ao combate a
corrupcao, as atividades de ouvidoria e ao incremento da transparéncia
da gestdo no ambito da administracdo publica federal. (BRASIL, Lei n°
11.204, de cinco de dezembro de 2005, 2005)

E considerado como o 6rgdo central para as instancias do Sistema de Controle

Interno, Sistema de Correicdo e das Ouvidorias, com a fungdo de supervisionar e
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normatizar suas atividades e de garantir a transparéncia e o controle na administracdo
publica. Além disso, a CGU deve orientar os gestores de propriedades e recursos publicos
sobre os atos de correicdo e de controle interno, bem como os servigos de ouvidoria e de
combate a corrupcdo. A Controladoria também tem como papel encaminhar determinadas
ocorréncias que estdo previstas em Lei para que as demais instancias da administragéo
publica contribuam para a adogdo das medidas cabiveis em cada caso, conforme definido
no art. 2° do Decreto n° 8.109, de 17 de setembro de 2013, disponivel para analise no

anexo.

A Controladoria também se apropria de uma relagdo interinstitucional com outros
6rgdos da administracdo publica para o desempenho do seu papel, como a supervisdo de

bens e de recursos publicos, bem como acGes de controle interno e correicao.

A estrutura completa da Controladoria, que possui como titular o Ministro de
Estado do Controle e da Transparéncia, € composta por 0Orgdos que assistem
imediatamente ao Ministro do Estado, 6rgdos especificos singulares, as unidades
descentralizadas e 6rgaos colegiados, conforme estabelecido no Capitulo 11, art. 3° do

Decreto n° 8.109, de 17 de setembro de 2013, disponivel para estudo no anexo.

A partir da estrutura da Controladoria definida pelo Decreto n° 8.109, de 17 de
setembro de 2013, podemos identificar suas quatro unidades finalisticas: (1) Secretaria
de Transparéncia e Prevencgéo da Corrupcdo — STPC, (2) Secretaria Federal de Controle

Interno — SFC, (3) Corregedoria-Geral da Unido e (4) Ouvidoria-Geral da Unido — CGU.

A Secretaria de Transparéncia e Prevencdo da Corrupgcao — STPC, como podemos
deduzir do préprio nome, desenvolve e coordena programas para garantir a transparéncia
na gestdo publica e a prevencdo da corrupgdo em instancias publicas e privadas. A

Secretaria também atua no acesso a informacdo, em agdes de controle social e na
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promocao da ética e de boas préticas de conduta na administracdo publica. Outra de suas
principais fungbes & promover pesquisas e anélises sobre contelidos da sua area de
atuacdo, bem como construir e manter relacionamentos colaborativos com organizagoes

representativas nacionais e internacionais que também atuam na prevencéo da corrupgéo.

A STPC foi instituida em janeiro de 2006 com o propoésito de concentrar uma
coordenacdo com os planos de prevengdo e combate a corrupg¢do, que antes eram
praticadas de forma descentralizada pela Controladoria, e hoje tem sido exercido por uma
unidade padronizada e competente, o que confere representatividade para suas agoes a
partir do dominio e experiéncia no seu ramo de atuagdo. As suas obrigacdes estdo
previstas no Art. 17 do Decreto n° 8.109, de 17 de setembro de 2013, que pode ser

observado no anexo.

A Secretaria de Controle Interno — SFC, em atendimento ao disposto na Lei n°
10.180, de 6 de fevereiro de 2001, que dispde de providéncias sobre a atuacdo de
instancias do Poder Executivo Federal, atua como 6rgéo central do Sistema de Controle
Interno e acompanha a aplicacdo dos programas instituidos pelo governo, bem como
acOes geradas por recursos orcamentarios da Unido. De acordo com o Art. 19 da Lei n°

10.180, de 6 de fevereiro de 2001, o Sistema de Controle Interno:

Art. 19. O Sistema de Controle Interno do Poder Executivo Federal visa
a avaliacdo da acdo governamental e da gestdo dos administradores
publicos federais, por intermédio da fiscalizacdo contébil, financeira,
orcamentéria, operacional e patrimonial, e a apoiar o controle externo
no exercicio de sua missdo institucional. (BRASIL, Lei n° 10.180, de
seis de fevereiro de 2001, 2001)

A SFC atua na fiscalizacdo e no controle do capital e do patriménio publico e
executa as auditorias para cumprir com a fungdo de controle da gestdo publica e para
avaliar o exercicio da funcdo dos gestores publicos. A Secretaria também apura dendncias

do governo e analisa as operacdes de crédito e garantias da Unido. As competéncias do
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orgao central e das unidades do Sistema de Controle Interno estdo definidas no Art.° 24

da Lei n° 10.180, de seis de fevereiro de 2001, e esta disponivel para analise no anexo.

Assim, a Secretaria de Controle Interno atua por meio da Controladoria e de suas
unidades regionais para aperfeicoar os servicos prestados pela administracdo e garantir o
cumprimento das politicas pablicas a partir de quatro linhas de atuacéo: (1) anélise dos
programas executados pelo Governo, (2) agOes investigativas, (3) orientagdes preventivas

e (4) avaliacdo dos gestores publicos.

A Corregedoria-Geral da Unido — CRG atua na concepc¢do e coordenacdo de
medidas disciplinares para responsabilizar e punir os servidores publicos que apresentem
desvios de conduta e que estejam envolvidos em irregularidades no exercicio de sua
funcdo. A Corregedoria também promove treinamentos, seminarios e programas de
capacitacdo para habilitar os servidores publicos em conceitos e praticas sobre o Direito
Disciplinar, com o objetivo de consolidar o sistema de Correicdo exercido pelo Poder

Executivo e de capacitar estes participantes para atuar em comissoes disciplinares.

A palavra correi¢do advém do latim correctio que significa “refazer para corrigir".
De acordo com o site JusBrasil®, acessado em 29 de abril de 2014, a correicdo é o “ato ou
efeito pelo qual o corregedor inspeciona cartérios dos oficios de Justica e, por meio de
despachos ou provimentos, corrige ou emenda os erros, irregularidades ou omissoes

encontradas, bem como os abusos das autoridades judiciarias inferiores e seus auxiliares”.

A apuracdo de irregularidades na gestdo publica e pelos servidores do Estado,
além da aplicacdo de acles coercitivas, € uma das principais linhas de atuacdo da

Controladoria. O Sistema de Correi¢do do Poder Executivo Federal foi instituido por

bhttp://www.jusbrasil.com.br/topicos/290186/correicao
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meio do Decreto n® 5.480, de 30 de junho de 2005, e a Corregedoria-Geral da Unido —
CRG foi designada como érgdo central do sistema por meio do Decreto n° 5.683, de 24
de janeiro de 2006, revogado pelo Decreto n° 8.109, de 17 de Setembro de 2013. A
Controladoria j era considerada como o 6rgéo central do Sistema de Correicéo, por meio
do Decreto n° 5.480, mas hoje possui uma unidade especifica para o exercicio dessa
funcdo. As atribuicGes da Corregedoria podem ser compreendidas por meio do Art. 15,

Decreto n° 8.109, disposto no capitulo anexo.

A Ouvidoria-Geral da Unido — OCU orienta e supervisiona as atividades
executadas pelas unidades de ouvidorias do Poder Executivo Federal, bem como incita a
participacdo dos cidaddos por meio do canal e promove medidas de prevencdo,

acompanhamento e fiscalizacdo social para os servicos publicos prestados.

Além disso, a Ouvidoria recebe e encaminha as denuncias sobre irregularidades
para as instancias competentes, orienta os cidadaos sobre pedidos de informacao, bem
como registra propostas e reivindicacdes. Esses registros sao analisados posteriormente
pelos administradores para que sejam formadas, a partir das consideragdes recebidas pela
ouvidoria, praticas que aprimorem o oficio governamental e o desempenho de suas
atividades. Como um canal de comunicacao direta com o cidadao, a Ouvidoria tem como
funcdo monitorar a percepcdo popular e desenvolver indicativos sobre o nivel de

satisfagdo dos usuarios sobre 0s servicos publicos prestados.

Qualquer cidaddo pode utilizar os servicos da Ouvidoria-Geral da Unido e
apresentar sua manifestacdo. Os tipos mais comuns de registros recebidos pelo canal séo:
reclamacdes, sugestbes, elogios e denuncias. A Ouvidoria solicita que o cidadao se
identifique, caso seja preciso estabelecer contatos posteriores ou 0 envio de

esclarecimentos. Caso o individuo considere que sua identidade ou as informacdes
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cedidas devam ser tratadas de forma sigilosa, deve indicar para a Ouvidoria quais sao 0s

dados a serem considerados como confidenciais.

O objetivo deste capitulo foi situar o leitor sobre a funcdo da Controladoria Geral
da Unido — CGU como o orgdo central do Poder Executivo Federal que assiste
diretamente a Presidéncia da Republica em temas como a transparéncia na gestdo publica,
0 combate e prevencao a corrupgdo, aplicagdo e fiscalizagdo de programas do governo e
recursos da Unido, bem como ac¢des de controle interno e correi¢do. O tdpico também é
importante para descrever a Controladoria e sua atuagéo, delimitando as diferencas entre
a Controladoria Geral da Unido — CGU e a Corregedoria Geral da Unido — CRG, que é
uma confusdo encontrada durante a investigacdo. O CRG € uma unidade finalistica da
CGU e atua exclusivamente com medidas disciplinares e com programas de capacitacao
sobre Direito Disciplinar para servidores publicos como o objetivo de habilita-los para

compor comissdes disciplinares.
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CAPITULO 2 - A Comunicacéo Publica e Governamental

Como o objeto deste estudo € o perfil oficial de uma organizacdo publica no
Facebook, € necessario discorrer sobre os conceitos de Comunicacdo Governamental e
Publica, ja que a presenca de 6rgdos publicos em rede estimula o dialogo, a participacao
e o fluxo informativo entre a organizacao e os cidadaos, o que constitui um direito social
coletivo e individual (DUARTE, 2007). Neste topico, também abordaremos a
Comunicacdo Publica sob a perspectiva da utilidade pablica, bem como suas demais
categorias, incluindo discusses sobre a governanca e democratizacdo das politicas

publicas.

A nova configuragdo da sociedade brasileira que surge apds o regime militar,
quando o foco principal da Comunicagdo Governamental era a propaganda e a censura,
configura um novo panorama de comunicagdo com o cidaddo, viabilizado pela
Constituicdo 1988, com o Cddigo de Defesa do Consumidor e com o processo de
redemocratizacdo e movimentos sociais. Todos esses acontecimentos constituiram um
“sistema de participagdo e pressdo que forgou a criagdo de mecanismos para dar
atendimento as exigéncias de informacéo e tratamento justo por parte do cidaddo em sua

relagdo com o Estado e instituigdes [...] € entre todos os agentes sociais” (DUARTE, 2007,

p. 1).

Assim, mesmo com as transformacdes sociais que favoreceram a participacao do
cidaddo e a democratizacdo, ainda existe um intenso desconhecimento dos sujeitos sobre
0 seu papel no fomento as politicas publicas e um ceticismo com relagdo aos governantes
e com 0 processo politico. E nesse contexto que surge a Comunicagio Publica e o

interesse coletivo, a partir do conceito da Comunicac¢do Governamental. A Comunicacao
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Publica “ocupa-se da viabilizagdo do direito social coletivo e individual ao dialogo, a
informagao e expressao” (DUARTE, 2007, p.2). Para 0 mesmo autor, a Comunicagéo

Publica,

ocorre no espaco formado pelos fluxos de informacdo e de interacéo
entre agentes publicos e atores sociais (governo, Estado e sociedade
civil — inclusive partidos, empresas, terceiro setor e cada cidadao
individualmente) em temas de interesse publico. Ela trata de
compartilnamento, negociacfes, conflitos e acordos na busca do
atendimento de interesses referentes a temas de relevancia coletiva.
(DUARTE, 2007, p.2)

Abaixo, na Figura 1, podemos verificar o modelo proposto por Duarte (2007) para

se compreender o campo da Comunicacgéo Publica:

Figura 1 - Modelo de campo da Comunicagdo Publica

AMBIENTE DE COMUNICAGAO DE

INTERESSE PUBLICO
/Ex;;ivo\

&

AMBIENTE DE COMUNICAGAO DE INTERESSE PRIVADO

Fonte: DUARTE, 2007, p.2

O modelo desenvolvido por Duarte (2007) indica os principais elementos e atores
que participam do processo de comunica¢do focada no interesse publico, ja que até
mesmo “imprensa, cidaddo, entidades representativas e empresas praticam agdes e

comunicagdes de natureza privada e também de natureza publica” (DUARTE, 2007, p.2).
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Para compreender esse cenario, é importante diferenciar conceitos que sao
frequentemente utilizados como sindnimos, mas que possuem definigdes distintas, como
é 0 caso da Comunicacdo Governamental e Comunicacdo Publica. Para esse estudo,

entendemos que a Comunicacdo Governamental se refere

aos fluxos de informacédo e padrbes de relacionamento envolvendo os
gestores e a acdo do Estado e a sociedade. Estado, nesse caso, é
compreendido como o conjunto das instituicdes ligadas ao Executivo,
Legislativo e Judiciario, incluindo empresas publicas, institutos,
agéncias reguladoras, area militar e ndo deve ser confundido com
governo. A gestdo administrativa e politica do aparato do Estado é
responsabilidade do governo. Este é apenas o gestor transitorio daquele.
Os agentes sdo a elite politica e todos os integrantes das instituicoes
publicas, representantes eleitos, agentes publicos nomeados e
funcionarios de carreira. (DUARTE, 2007, p.2-3)

Ja a Comunicacdo Publica “diz respeito a interagdo ¢ ao fluxo de informacéo
relacionado a temas de interesse coletivo” e compreende “tudo que diga respeito ao
aparato estatal, as acdes governamentais, partidos politicos, terceiro setor e, em certas

circunstancias, as ac¢des privadas” (DUARTE, 2007, p.3).

Portanto, a Comunicacdo Publica é um processo informativo e relacional com o
objetivo principal de atender a sociedade e as suas necessidades com o compromisso de
“colocar o interesse da sociedade antes da conveniéncia da empresa, da entidade, do
governante, do ator politico. O objetivo central é fazer com que a sociedade ajude a

melhorar a propria sociedade” (DUARTE, 2007, p.3).

Ainda de acordo com Duarte (2007), podemos utilizar categorias para desenvolver
0 conceito de Comunicacdo Publica, s@o elas: (1) institucionais, (2) de gestdo, (3) de
utilidade pablica, (4) de prestacéo de contas, (5) de interesse privado, (6) mercadoldgicos

e (7) dados publicos.
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A comunicacdo institucional se refere a estrutura, funcionamento e
responsabilidades de determinada organizagéo. A categoria de gestdo apresenta quais séo
as discussbes e os planos de acdo dos agentes politicos sobre questdes de interesse
publico. As informacGes de utilidade publica sdo 0s avisos sobre 0s servigos que estdo a
disposi¢do do cidadao e as instruces sobre como utiliza-los. Os dados de prestacdo de
contas sdo os esclarecimentos sobre planos e aplicagdo de recursos publicos. A
comunicacdo de interesse privado sao as informacg6es particulares do individuo e que se
destinam unicamente para este individuo. Os dados mercadoldgicos séo as informacoes
sobre produtos e servigos do mercado e os dados publicos se referem aos dados sobre o

controle e a atuacdo do Estado.

O processo de Comunicacdo Publica envolve um leque de servigcos que se
destinam aos cidaddos em formatos distintos e com varias abordagens, mantendo o
objetivo principal, que € o interesse e a utilidade publica, sempre empregada em caréater

informativo e participativo, para que 0s sujeitos se tornem ativos na sociedade.

Com base em Duarte (2007), um dos principais agentes da Comunica¢do Publica
¢ a imprensa, que “estabelece espago publico indispensavel de informacdo, debate e
formacao da opinido na democracia contemporanea”, mas que ndo ¢ “suficiente para a
viabilizacdo do acesso pleno a informacdo ou concretizagao da mediagdo social”
(DUARTE, 2007, p. 4). A imprensa, mesmo que participante ativa do processo de
Comunicacado Publica com a divulgacédo de informacdes de interesse publico, fomentando
debates e agendando a midia, defende prioritariamente os seus interesses e de seus sdcios,

que geralmente sdo agéncias privadas.

A comunicacdo diz respeito & criagdo de formas de acesso e
participacdo; a ampliacdo de redes sociais que permitam maior ligacdo
entre os agentes publicos, os grupos de interesse e o cidaddo. O estimulo
a controvérsia, ao debate, ao confronto de opinides, a consciéncia e
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exercicio da cidadania, é apenas parte da pedagogia que busca
compreensao, entendimento, satisfacdo e avanco no estabelecimento do
interesse social. (DUARTE, 2007, p.5)

A Comunicacdo Publica ndo deve se restringir apenas ao aspecto informativo e
educativo sobre o interesse publico, mas deve tornar-se efetivamente um canal de
relacionamento e participacdo, e que permita ao cidaddo interagir com o conteldo,
demonstrar suas reais necessidades e que seja entendido como o principal interessado,
promovendo assim uma “comunicagdo viabilizada pelo acesso, pela participacao,

cidadania ativa, dialogo” (DUARTE, 2007, p.4).

O autor propde ainda quatro perspectivas centrais para 0 exercicio da

Comunicacao Publica por agentes publicos que expomos abaixo:

(1) Transparéncia: pressupde que a organizacdo publica esteja comprometida
com as suas responsabilidades e com as questdes de interesse publico, que atue
de forma integra e ética, e que demonstre os seus valores e suas a¢des de forma
transparente para os cidadaos;

(2) Acesso: implica que a sociedade obtenha com facilidade as informagdes e as
orientacOes necessarias para acompanhar e para fiscalizar os atos publicos, e
que sejam instigados para buscar esse tipo de informacdo como forma de
exercer sua cidadania;

(3) Interacéo: promogéo de canais de comunicacao que proporcionem o dialogo
entre 0s agentes publicos e os cidadaos, de forma igualitaria e social, como
uma forma de possibilitar o intercdmbio e o acesso a informagéo;

(4) Ouvidoria social: instrumento de atendimento aos cidaddos que proporciona
aos agentes publicos identificar a opinido publica e a elaboracéo de planos de
acdo considerando as informacbes encontradas por meio da ouvidoria

(DUARTE, 2007).
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Com esse ponto de vista, fica clara a transformacao que ocorreu no conceito e na
pratica da Comunicacdo Publica desde que foi instituida a Constituicdo de 1988 e a
Reforma do Estado até os dias de hoje. A Comunicagéo Publica deixou de ser uma “esfera
da divulgacéao de informacges do governo e da assessoria de imprensa como mecanismo
de autopromocdo dos governantes e de suas acOes para colocar-se como instrumento

facilitador do relacionamento entre cidadao e Estado” (NOVELLI, 2006, p. 77).

Logo, surge um modelo de Comunicagéo Publica que considera o cidaddo como
ator fundamental para concretizacdo desse processo e que tem como premissa o direto do

cidaddo ao acesso a informacao e a participacdo para a formulacédo de politicas publicas.

De acordo com Bento (2003, p. 94 apud NOVELLLI, 2006, p. 81) essa é uma forma
de “administragdo orientada para o cidadao” que “incorpora a preocupagdo com a
qualidade do servigo” e a “dimensdo ativa da cidadania”. Dessa forma, a cidadania
“considerada nesta perspectiva transcende a dimensdo passiva da titularidade de direitos,
abrindo-se para a participacdo e a partilha de poder e de responsabilidade entre

administragdo publica ¢ o ptblico”. Como afirma o autor,

Acredita-se que 0s governos que asseguram a participacao dos cidadaos
na formalizacdo, implantacdo e implementacdo de politicas publicas,
gracas a sustentabilidade politica e legitimidade que logram obter para
seus programas de acdo, tornam-se muito mais eficientes do que poderia
ser qualquer equipe de tecnocratas altamente especializados e insulados
frente a populacdo, na medida em que constam com o apoio desta
enfraquecendo as resisténcias da oposicao, evitando o desgaste politico
de intervencdes autoritarias. (BENTO, 2003, p. 219 apud NOVELLLI,
2006, p. 81)

Ainda de acordo com Bento (2003), o novo modelo de administracdo do Estado
torna-se mais competente e eficaz a partir do momento que propde o conhecimento e a
participacdo dos cidaddos no desenvolvimento de politicas publicas, tendo a

Comunicacdo Publica como uma proposta democratica da gestdo publica. As politicas
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publicas s&o as iniciativas e deliberacGes do Estado sobre questdes sociais e de interesse
coletivo, e € nesse cenario que surge o conceito de governanga, que sdo “instrumentos
técnicos de gestdo que assegurem a eficiéncia e a democratizagao das politicas publicas”
(NOVELLL, 2006, p. 81). Como pode ser observado na Figura 2 abaixo, a relagdo entre
governanca e democracia configura-se em importante pano de fundo para se compreender
a atuacdo de organizagdes governamentais como a CGU com seus diferentes publicos na

Internet.

Figura 2 - Relagdo entre governanca e democracia

Governanca Democracia
Os governos que asseguram a participacao As estratégias governamentais
dos cidadaos na formulagado para uma governanca eficiente
e implementacao de politicas tornam-se tornam o Estado mais
mais eficientes na medida em que permeavel a influéncia da sociedade,
estas politicas alcancam maior seja pela participacao direta
sustentabilidade politica e legitimidade. seja pela representacao.

Fonte: NOVELLI, 2006, p.82

A prética de um novo modelo de Comunicagdo Publica, os conceitos de
governanca e de democracia sdo fundamentais para garantir a participacdo, a
representacdo e o empoderamento dos cidaddos na formulacdo e implementacdo de

politicas publicas.

Este capitulo apresentou visGes sobre a Comunicagdo Governamental,
Comunicacdo Publica, governanga e democratizacdo para situar o leitor na analise da fan
page da CGU, considerando que a pagina € um canal de comunicacdo que possibilita o
relacionamento entre a organizacdo e os cidaddos, bem como o didlogo, o debate, o

exercicio da cidadania e o fomento de politicas publicas. (DUARTE, 2007).

31



Para analisar o discurso empregado pela CGU na fan page sob a perspectiva da
Comunicacédo Publica, consideramos as suas quatro perspectivas centrais de acordo com

Duarte (2007), que sdo: (1) transparéncia, (2) acesso, (3) interacédo e (4) ouvidoria social.
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CAPITULO 3 - A Imagem institucional e a Comunicacdo Mediada por
Computador

Como o objetivo deste estudo € relacionar a presenca da Controladoria Geral da
Unido — CGU no Facebook com a sua imagem, torna-se necessario discutir sobre o
conceito de imagem organizacional, bem como os fatores que também influenciam na
percepcao de imagem, como a identidade e cultura organizacional. Nesse tépico, também
apresentamos o conceito de Comunicacdo Mediada por Computador (CMC) que €

importante para entendemos a conversacao em rede (RECUERO, 2012).

A imagem pode ser entendida como uma representacéo do que é percebido pelos
atores sobre uma organizacdo, sendo considerada como um bem intangivel (KOTLER,
1998 apud ARAUJO, 1999). A imagem organizacional é geralmente criada — e mantida
— pelos meios de comunicacdo, ja que as midias permitem que haja a interacao entre a
organizacdo e seus publicos, tendo ainda o poder de influenciar o imaginério coletivo.
Poyares (1997) define o conceito de imagem de uma organizacdo como

a representacdo simplificada que emerge na mente, como sintese de
uma ou varias sensagdes ou percepgdes. N&do € um resultado preciso
nem mesmo, necessariamente, o fruto de combinacdes Idgicas. Sua
natureza inclui a ténica da fragilidade, da sensibilidade forte, da
instabilidade. Por consequéncia, ndo podemos exigir-lhe o que
entendemos por justica e equilibrio. Apesar de produto da interacdo, é

sempre um fendmeno individual, sobre cujos elementos de formagéo é
possivel exercer influéncia. (POYARES, 1997, p.90)

De acordo com o autor, a imagem de uma organizacéo ndo é uma percepcao logica
e preestabelecida sobre a sua atuagdo, mas um conjunto de entendimentos formados
individualmente que suscitam uma ideia sobre a organizacgao e que, por meio da interacao,
podem ser associados ao imaginario coletivo. O conceito que o individuo possui sobre

determinada organizacdo, que € o resumo de suas experiéncias e percepcdes, é 0 que
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Poyares define como a imagem organizacional, um valor flexivel que é constituido e
modelado na mentalidade dos puablicos.

Podemos destacar ainda o que Aradjo (1999) considera como a imagem
organizacional, formada pela unido de uma série de imagens que sdo naturalmente
associadas a organizacdo. O autor avanca no que é dito por Poyares, porque considera
que as imagens estabelecidas mentalmente possuem menor ou maior grau de importancia,
0 que permite pensar que, caso as imagens presentes no imaginario coletivo possam ser
identificadas, é possivel que a organizacdo faca a gestdo da imagem corporativa e defina
estratégias direcionadas para atingir melhores resultados.

A imagem de determinada organizacdo pode ser entendida como o
resultado da integracdo de um conjunto de imagens na mente dos
publicos com os quais a organizagdo se relaciona que, com maior ou
menor importancia, sio projetados para o exterior. (ARAUJO, 1999, p.
44)

A imagem de uma organizacdo € um processo de acumulagcdo de estimulos
(ARAUJO, 1999) e que o resultante desse conjunto n&o é constante, ja que a sociedade
forma pensamentos distintos sobre as organizagdes sucessivamente, e que esse conceito
depende dos acontecimentos e manifestac@es ligadas aquela organizagao — e que ocorrem
em um fluxo que frequentemente n&o conseguimos controlar.

Araujo faz ainda uma observagdo sobre esse processo de representacédo, baseando-
se em Chaves (1996 apud ARAUJO, 1999), que define a imagem como um pensamento
publico, individual ou compartilhado, sobre atributos que identificam a organizacdo. A
imagem ¢ “uma representacdo coletiva de um discurso imaginario, correspondente a
leitura e & interpretacdo que a sociedade, ou cada um dos seus grupos ou estratos tém e

constroem de modo intencional ou esponténeo a respeito de determinada organizacao”

(CHAVES, 1996, p. 11 apud ARAUJO, 1999, p. 44).
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E preciso observar que o processo de construcio da imagem corporativa pode ser
induzido pela organizacao, através de suas representagdes, ou pode ser criado de forma
espontanea pelo receptor desses estimulos (ARAUJO, 1999). Percebe-se entdo que o
processo de formacdo de uma mentalidade sobre determinada organizagdo — a imagem
corporativa — depende do incentivo que é enviado pela organizacgdo — ilustrado pelo envio
de estimulos — pela compreenséo dos individuos que interagem e se relacionam com essas
incitacOes e por outras fontes identificadas pela sociedade sobre a organizagdo, como
experiéncias individuais e coletivas com a marca, o contato com outros produtos
midiaticos de fontes distintas, dentre outros.

Os conceitos de identidade e de imagem de uma organizacao séo constantemente
utilizados como sindnimos. Podemos distinguir identidade de imagem, compreendendo o
primeiro como a “soma das maneiras que uma organizacdo escolhe para identificar-se
perante seus publicos” e a imagem como “a percep¢do da organizagdo por aqueles
publicos” (TORQUATO, 1986, p. 97 apud FRAGA, 2007, p.8).

O termo identidade é originado do latim identitas e constitui quem é o sujeito e
quais sdo as particularidades que o tornam Unico. O uso da palavra identidade é
geralmente ligado aos individuos, mas podemos desenvolver o conceito para o contexto
das organizacdes, considerando que também possuem 0s seus aspectos singulares. De
acordo com o ponto de vista sociologico, para Almeida et. al (2012), as organizacgdes

sdo consideradas sujeitos, atores que ocupam um papel na cena social,
atuam e interagem com outros sujeitos, sejam eles pessoas fisicas, como
no caso de acionistas, consumidores e clientes, sejam outras
organizagdes, como parceiros, fornecedores ou 6rgdos publicos. Por
serem considerados sujeitos, entende-se que as organizagdes também
tém identidade propria. (ALMEIDA et. al., 2012, p.84)

Podemos concluir que a identidade de uma organizacdo é a representacao
simbolica que a autodefine e que ¢ partilhada pelos membros da organizacéo. De acordo

com Almeida et. al.:
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Identidade organizacional é uma colecdo de atributos que sdo vistos
como especificos daquela organizacdo por seus empregados e que estao
explicitos e implicitos nessas relacBes. A identidade é, portanto,
construida pela perspectiva interna da organizagdo, representada com
base na visdo compartilhada pelos membros da organizacdo sobre
aquilo que ela é. (ALMEIDA et. al., 2012, p.84)

Portanto, a identidade de uma organizacao € construida internamente nas relacées
entre os funcionarios sobre o que ela é e o que ela representa, e essa percep¢do também
depende do conjunto de regras e de normas que regem o local. A identidade constitui-se
de “atributos compartilhados que definem papéis, simbolos, politicas, regras e
procedimentos (formais e informais) para o funcionamento dessas organizacdes”

(ALMEIDA et. al., 2012, p.84).

O conceito de identidade esta intimamente ligado a cultura organizacional, que
sd0 0s normativos e protocolos da organizacao ¢ que fornecem “rico material simbélico
para a elaboracdo dessa identidade, construida de forma social e historica por meio das

interagdes dos sujeitos que a constituem” (ALMEIDA et. al., 2012, p.85).

Cultura e identidade sdo esquemas interpretativos, mas, mesmo a
cultura organizacional tende a ser majoritariamente técita autbnoma e
enraizada em praticas comuns, a identidade é inerentemente relacional,
requer comparagdes com o exterior e € conscientemente autorreflexiva.
(FIOL, 1998; HATCH Y SCHULTZ; PRATT, 2003 apud PEPE, 2011,
p.4, traducdo nossa)

A identidade organizacional é a representacdo dos valores e os simbolos centrais
construidos e partilnados por seus integrantes. De acordo com Elsbach (1994 apud
COLNAGO, 2006, p. 62), a identidade organizacional ¢ o “reflexo de seus valores
essenciais, de suas crencas, suas praticas e de sua forma de producdo, alem de outros

aspectos formadores de seus atributos mais centrais e diferenciadores”.

A cultura, por meio de mitos, ritos e historias, serve como base para a
construcdo da identidade e (re) significacdo de papéis, simbolos,
politicas, regras e procedimentos formais e informais. A identidade, por
sua vez, é uma das maneiras de se construir sentido sobre aquilo que se
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constitui como a cultura de uma organizacdo. (ALMEIDA et. al., 2012,
p.86)

Entende-se como identidade organizacional a percepc¢édo dos integrantes sobre 0s
principais elementos e valores que emergem nesse contexto e que direcionam e norteiam
suas agdes. A identidade é “uma questio de autorreflexdo: quem somos enquanto
organizagdo” (ALBERT e WHETTEN, 1985 apud COLNAGO, 2006, p. 55), e a cultura
é fundamental para a concepcdo da identidade, ja que esta tem como principio basilar a

cultura organizacional.

O estudo de Ana Pepe (2011), baseado em Pratt (1998), relaciona a teoria da
identidade social com a existéncia de uma identidade organizacional, ja& que uma das
razdes principais para o seu surgimento é a necessidade social de autocategorizacao, isto
é, que o individuo “sinta que tem um lugar na organizagdo” (PRATT, 1998 apud PEPE,

2011, p.3, traducdo nossa).

De acordo com a autora, a segunda principal necessidade do sujeito é a de
autovalorizagcdo, o sentimento de que “pertencer a essa organizacdo significa uma
recompensa” (PRATT, 1998 apud PEPE, 2011, p.3, traducdo nossa). Portanto, a
identidade € um processo interno que contribui para a sensacdo de pertencimento a
organizacao e, com essa adesdo, os individuos cooperam para o desenvolvimento da
empresa. A identidade organizacional, de acordo com Pepe (2001), acontece quando o
sujeito se sente parte da organizagdo e encontra um espaco na sociedade —
autocategorizacdo — e é estimado por Ihe pertencer — autovalorizacao.

E nesse contexto que ocorre o processo de identificagdo (DUTTON et. al., 1994
apud PEPE, 2011), que acontece quando o individuo percebe na organizagdo 0s mesmos
valores que possui. O oposto também acontece, com a desidentificacdo entre o sujeito e

a organizacdo, caso as caracteristicas entre eles sejam opostas.
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A investigacao sugere gue assim como a reputacdo organizacional esta
relacionada com a identificacdo, também o esta com a desidentificacao.
(Dukerich, 2002; Reade, 2001; Smidlts et. al., 2001). Uma boa reputacdo
estimula a identificacdo e protege a organizacdo de problemas que
possam surgir, dando uma boa predisposicdo e confianca para a
organizacdo. (PEPE, 2011, p.4, traducdo nossa)

O processo de identificacdo acontece quando o ator social se define com os
mesmos atributos que associa a organizacgao, sendo esse procedimento visto como um dos
fatores que integram a imagem corporativa (PEPE, 2011). Quando essa imagem adquire
atributos recorrentes e estaveis na mentalidade de seus publicos, surge o conceito da
reputacdo, que é a consolidacdo da imagem formada em longo prazo. De acordo com
Pepe (2011, p.5, tradugdo nossa), o conceito de reputacao

inclui a percepc¢do dos stakeholders internos e externos, e se considera
gue ela pode ser tanto positiva quanto negativa (Rindova, 1997; Mahon,
2002; Roberts y Dowling, 2002, Rhee y Haunschild, 2006). Esses
autores consideram que uma reputacdo inclui as maltiplas imagens que
pode ter uma organizagdo e que leva muito tempo construi-la mas, uma
vez construida, é mais estavel que a imagem.

Portanto, a identidade € um processo compartilhado internamente pelos membros
da organizacdo e a imagem € a opinido dos publicos sobre a organizacao.

De acordo com Pepe, os conceitos de identidade e imagem sdo diretamente
relacionados, ja que uma transformacdo na imagem também influencia na identidade. De
acordo com Torquato (1986, p.115 apud COLNAGO, 2006, p.77) —“a imagem ¢ a sombra
da identidade. Quando a identidade ndo € fixada de maneira adequada, a sombra € muito
ténue”.

A identidade ndo é um conceito que se pode determinar apenas
internamente, ja que implica na inter-relacdo entre outsiders e insiders,
a imagem externa construida é a chave do processo de mudanca de
identidade e representa a interpretacdo dos membros sobre o feedback

que recebem dos outsiders sobre sua organizac¢do. (PEPE, 2011, p.7,
tradugéo nossa)

Podemos depreender que a identidade é o modo pelo qual uma organizacao se
posiciona perante a sociedade e é caracterizada pelo envio de estimulos aos seus publicos.

Ja a sua imagem é o julgamento da populacédo sobre ela. De acordo com Kunsch (2003,
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p.170), a “imagem ¢ o que passa na mente dos publicos, enquanto identidade é o que a

organizacéo é, faz ¢ diz”.

Neste sentido, a identidade organizacional é a personalidade da corporacéo e este
fator é o que a torna Unica diante da coletividade, e é evidenciado pela sua cultura, misséo,
valores e ¢é disseminada por meio dos estimulos gerados pela organizacdo. No presente
estudo, iremos considerar que a identidade da Controladoria Geral da Unido pode ser
evidenciada no discurso de suas publicac6es no Facebook e no seu relacionamento com

0s seguidores, articuladas de forma a impactar o posicionamento de imagem.

Para Colnago (2006, p.79), a identidade por meio do discurso ndo é compreendida
de forma homogénea e a concepg¢do do imaginario também é alinhada com as experiéncias
e outras fontes de informacdo que o individuo possui e 0s sintetiza em uma imagem. Os
atributos sdo dispostos na mente do sujeito e sdo elencados de acordo com o seu grau de
importancia (ARAUJO, 1999) — esse nivel é definido pelo individuo, e também pode ser
um conceito compartilhado pelo grupo. Assim, a imagem é um processo subjetivo que
acontece em formato individual ou coletivo, por meio de estimulos e experiéncias com

graus de importancia, que estdo dispostos no imaginario como atributos da organizacé&o.

Este capitulo apresentou reflexdes sobre o conceito de imagem organizacional,
que é a representacdo de percepcdes que se estabelecem na mentalidade individual e
coletiva por meio da acumulagio de estimulos (ARAUJO, 1999). A imagem pode ser
transformada pelos meios de comunicacao, tendo em vista que a midia permite a interacéo
e o dialogo entre a organizacéo e os stakeholders. Como a constituicdo desse imaginario
é um processo passivel de influéncia pela organizacéo, 0 monitoramento e gestdo desses
atributos € considerado como um fator estratégico para sua atuacao e para o planejamento

de novas ac¢des (POYARES,1997)
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Neste topico, também abordamos os conceitos de identidade e de cultura
organizacional. A identidade e a cultura sdo fatores que influenciam na percepcao de
imagem, pois influenciam no posicionamento da organizagdo perante os publicos e regem

seus relacionamentos e a¢des como um todo.

Seguindo essa perspectiva, a presenca da Controladoria no Facebook é um
elemento de influéncia na percepcao dos seguidores sobre o 6rgdo, e o posicionamento
da Controladoria na midia atua na constru¢do e na manutencdo de imagens mentais dos

usuarios sobre si mesma.

3.1. Comunicac¢do Mediada por Computador: Interacdes e construcao de imagem

Por outro lado, o conceito de Comunicacdo Mediada por Computador (CMC) é
importante para entendemos o ciberespaco como um ambiente de interacdo, de
negociacdo e de constituicdo de lagos sociais (RECUERO, 2012). A CMC também
considera a linguagem e as préaticas de conversacdo gque sdo empregadas em rede, que

foram utilizadas na anélise da fan page da Controladoria.

O CMC ¢ utilizado por varios autores e em varios estudos, especialmente das
ciéncias humanas e sociais. De acordo com Recuero (2012, p.1), o conceito considera a
“capacidade do ciberespago de proporcionar um ambiente de interacdo e construcdo de
lagos sociais™ a partir de “praticas sociais que vao reconstruir sentidos e convengdes para

a conversagao online”.

De acordo com Baron (2012, p.10 apud RECUERO, 2012, p.2) a CMC “¢ definida
de modo amplo como quaisquer mensagens de linguagem natural que sejam transmitidas
e/ou recebidas através de um computador. Falando de modo geral, o termo CMC se refere

a linguagem natural escrita enviada via Internet”.
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O conceito da Comunicacdo Mediada por Computador considera a prética de
conversacdo em rede e as interacbes que acontecem por meio do computador.
Entendemos ainda que existem “inimeras ferramentas que proporcionam esse ambiente,
algumas focadas apenas em texto, outras em imagem, outras em som e outras ainda, que
compreendem todos esses elementos” (RECUERO, 2012, p.2). O Facebook abrange todo
esse cendrio por meio de imagens, texto, videos e hiperlinks, além de préaticas de
conversacdo e de interacdo realizadas na ferramenta como as mensagens privadas, 0s

posts, os compartilhamentos e as curtidas’.

De acordo Jones (1995 apud RECUERO, 2012, p.2), a CMC:

ndo é apenas constituida de um conjunto de ferramentas, mas é um
motor de relagdes sociais, que ndo apenas estrutura essas relagdes, mas
também proporciona um ambiente para que elas ocorram. E na CMC
que as relagdes sociais sdo forjadas através das trocas de informacao
entre os individuos. Ela ndo €, portanto, apenas uma estrutura técnica
de suporte a linguagem, mas, igualmente, um conjunto de ferramentas
cujo sentido é construido pelos interagentes. E parte dessa construcao
foca as préaticas de conversacao.

Os autores Riva e Galimberti (1998 apud RECUERO, 2012, p.2) consideram
como uma das formas de CMC o que denominam de “conversagdo virtual” e entendem
que essa conversacdo “depende de um contexto comum que precisa ser negociado pelos

participantes na ferramenta”.

De acordo com o conceito de conversacdo virtual (RIVA e GALIMBERT], 1998

apud RECUERO, 2012), os internautas legitimam a sua existéncia e as suas intera¢fes no

" De acordo com a Central de Ajuda do Facebook, o ato de curtir um post constitui um registro de que o
usudrio gostou de determinada publicagdo, sem que seja preciso, necessariamente, inserir um comentario
para sinalizar essa opinidao. O nimero de curtidas é apontado abaixo da publicagdo e o item é publicado
automaticamente como curtido na sua linha do tempo. O seu amigo também recebera uma notificagéo de
que vocé curtiu aquece post.
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ambiente digital por meio de um acordo entre as partes, como um processo de convengao

em rede.

Outra caracteristica que deve ser considerada durante as discussdes relacionadas
ao ciberespaco é como 0s Usuarios se apropriam e adaptam a linguagem, em um processo
de “escrita falada” ou ‘“oralizada” que considera, por exemplo, o “uso limitado dos
caracteres do teclado para simular a linguagem oral” e também precisamos ponderar que
existem “limitagdes impostas a conversacdo mediada no ambiente online, que traz

algumas dificuldades, como por exemplo, a falta das ‘pistas’ ndo verbais que auxiliam na

criagdo do contexto conversacional” (RECUERO, 2012, p.4-5).

Dessa forma, no ambiente digital o processo de ‘“criacdo de convengdes para
elementos para linguisticos também é comum. Por exemplo, o uso de emoticons® para
representar emogdes, onomatopeias e cores naquilo que € dito podem ser considerados
analogos a diversas caracteristicas tipicas da conversacao oral, como expressdes faciais,

entonac¢ao e tom de voz” (RECUERO, 2012, p. 5).

Considerando a interacdo on-line, compreendemos que o “conceito de unidade
temporal torna-se elastico, alterando também a percep¢do de contexto, pois as acles

acontecem, muitas vezes, durante espacos de horas e até dias” (RECUERO, 2012, p.4)

De acordo com Baron (2002 apud RECUERO, 2012) — e tendo como base a visao
de outros diversos autores — a CMC pode ser considerada como (1) sincrona, quando a

interacdo acontece em tempo real e (2) assincrona, quando a interacdo € realizada em

8De acordo com Storto (2011), os emoticons sdo estudados pela comunicagéo paralinguistica e analisam os
elementos ndo-verbais presentes na linguagem. A palavra emoticon é proveniente da lingua inglesa e se
constitui pela conexao entre emotin, que significa emocao e do termo icon, que é icone. E um simbolo que
evidencia o estado emocional do individuo, como ocorre na comunicagdo verbal por meio de expressfes
faciais. Podemos citar como exemplo os caracteres “:)” e “:(” que expressam alegria e tristeza,
respectivamente.

42



momentos distintos. Segundo Herring (1999 apud RECUERO, 2012), existem as
categorias sincronas e assincronas da CMC, seguindo a mesma linha de pensamento de
Baron (2002 apud RECUERO, 2012), mas o autor afirma ainda que 0s espacos de
ferramentas sincronas estimulam ainda mais o processo de interagdo entre 0s
participantes. De acordo com Recuero (2012), as perspectivas de sincronia e assincronia
s&o restritivos, ja que essas categorias comportam apenas 0 nivel macro e esses conceitos

podem se transformar caso o contexto seja analisado. De acordo com Recuero (2012, p.6),

0 conceito de sincronia e assincronia é um tanto o quanto limitado. Por
exemplo, quando pensamos nha conversacdo como pratica, vé-se
claramente que, embora o e-mail seja tradicionalmente apontado pelos
autores como um meio assincrono, ele pode adquirir caracteristicas
sincronas em seu uso diario. Imaginemos, por exemplo, que um
individuo A envia um e-mail a um individuo B, que imediatamente
responde. Percebendo que B estd online, A passa a responder
imediatamente, dando prosseguimento ao dialogo. Neste caso, 0 e-mail
passa a ser uma ferramenta sincrona.

Em todo caso, essa questdo € importante para compreendermos que no
ciberespacgo as interacBes entre 0S usuarios nem sempre acontecem no mesmo espacgo
temporal e que “as interagdes possuem memoria ou permanéncia, nos termos de Boyd
(2007), ou seja, sdo capazes de persistir no tempo como registros das trocas” (RECUERO,
2012, p.6). Dessa forma, a conversagao “pode acontecer em um periodo de tempo
alargado e sem a co-presenga fisica dos envolvidos”, j& que Os “interagentes sdo
representados e essas representacGes também tendem a permanecer no espaco virtual

mesmo quando estes ndo estdo online” (RECUERO, 2012, p.6).

O componente principal para que a Conversagdo mediada por computador
aconteca é que o individuo esteja representado naquele ambiente. A representagdo “pode
ser constituida de um perfil em um site de rede social, um weblog pessoalizado, um
nickname em uma sala de chat, uma foto e etc. Ela delimita o individuo naquela

ferramenta, o Outro, o interagente” (RECUERO, 2012, p.7).
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Essas “representac¢des do self” tém caracteristicas semelhantes aquelas
explicitadas por Goffman (1967) em sua construcdo. Elas referenciam
individuos que interagem através da CMC. S&o cuidadosamente
montadas como espacos pessoalizados, que trazem impressoes
construidas para dar uma ou outra impressdo na possivel audiéncia,
através de pequenas pistas. E uma reinscrigio de elementos que sdo
caracteristicos dos individuos no ciberespaco. (RECUERO, 2012, p. 6)

O usuario no ciberespaco constitui um perfil em uma determinada ferramenta com
base em suas caracteristicas individuais e em seus interesses. A pagina e os elementos
que a constituem estabelecem a representacdo do individuo no espago digital, e esta

presenca ja o insere no processo da CMC.

Essa personalizacdo e individualizacdo, ainda que representada no
espaco virtual, é essencial para a conversacéo, pois fornece informagées
cruciais a respeito dos interagentes envolvidos e dos contextos criados.
(RECUERO, 2012, p. 8)

Entendemos ainda que, além da representatividade do usuario no ciberespaco, é
imprescindivel que haja a compreensdo da ferramenta, da linguagem convencionada
naquele espaco e das formas de utilizacdo, ja que esses sdo requisitos basicos para que o
individuo se estabeleca naquele ambiente e para que participe das interacbes com outros

individuos ou grupos (RECUERO, 2012).

A revisao bibliografica sobre a Comunicacdo Mediada por Computador — CMC
foi realizada para mostrar o entendimento dos autores mencionados sobre o conceito de
conversacdo em rede do ponto de vista de sua utilizacdo nas discuss@es e analises sobre
a fan page da CGU. Para atingir este objetivo, consideramos a visao de Recuero sobre a
conversacao em rede (2012, p. 9), que é “constituida de préaticas conversacionais que vao

organizar as trocas informativas entre os agentes para a construgdo de contextos sociais”.

A discussao presente neste capitulo tem como intuito compor os conhecimentos
necessarios para a continuidade do estudo e da investigacdo da fan page, considerando o

ciberespaco como um ambiente de conversacdo (RECUERO, 2012) e portanto, de
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construcdo de imagem. Por isso, partimos da ideia de que uma discussdo sobre imagem
de uma organizacdo presente no Facebook deve também se apoiar na identificacdo e

analise dos atributos de imagem que constituem o imaginario dos seguidores da pagina.
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CAPITULO 4 - Metodologia

O objetivo desse capitulo é apresentar as definicbes metodologicas do estudo, que
estd estruturado a partir das cinco fases de pesquisa realizadas durante a investigacao.
Cada fase de pesquisa esta organizada com uma breve descricdo dos metodos e técnicas

utilizadas e sua a aplicacdo em cada etapa.

De acordo com Lopes (2010) a metodologia de pesquisa pode ser compreendida
“como um processo de tomada de decisdes e de opgdes pelo investigador que estruturam
a investigacdo em niveis e em fases, cujas operacdes metodoldgicas se realizam, num

espaco determinado que é o espaco epistémico” (LOPES, 2010, p. 27).

Conforme essa linha de pensamento, a definicdo metodoldgica de um estudo € um
processo de selecdo que depende da compreensdo do pesquisador sobre o seu objeto de
estudo, bem como das técnicas de pesquisa que estdo disponiveis e que atendem aos

requisitos e objetivos da sua investigacéo.

Estruturamos o capitulo metodoldgico do presente estudo de acordo com as fases
da pesquisa realizadas neste trabalho: a (1) pesquisa exploratoria, a (2) pesquisa
bibliografica sobre os conceitos de imagem, Comunica¢do Publica e Comunicacao
Mediada por Computador, a (3) entrevista semiestruturada e o questionario estruturado
com fontes da CGU, a (4) monitoracdo da fan page, dos portais de noticias e jornais de
maior circulagdo e (5) a pesquisa on-line. Cada uma das fases € estruturada com uma (1)

descricdo breve dos métodos utilizados e com a (2) aplicacéo das técnicas selecionadas.

Diante do levantamento dos métodos e técnicas de pesquisa vigentes,
compreendemos o caminho escolhido como o mais apropriado ja que sdo técnicas que

possuem carater de relevancia e de reflexibilidade sobre o objeto de pesquisa e
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compreendem a “realidade social dinamica, contraditoria, histdrica e ontologica” do tema

(LIMA e MIOTO, 2007, p.40).

Dessa forma, 0 ambiente on-line, como um espaco de constante e intensa fluidez,
pressupde que os métodos de pesquisa na Internet precisam ser selecionados e aplicados
de uma maneira que dialoguem com 0 meio e com 0s Seus recursos, e para que realmente
0S objetivos de pesquisa sejam alcangados. De acordo com Fragoso (et. al., 2011),

concordamos com a autora que:

Questbes complexas e universos heterogéneos e dindmicos, como a
internet, frequentemente requerem observacdes em diferentes escalas
de analise, bem como desenhos metodolégicos que combinam
diferentes estratégias de amostragem. A composi¢do multiescalar e
multimetodolégica favorece percepcBes holisticas e viabiliza o
cruzamento de informagdes, potencializando a validade dos resultados
de pesquisa. (FRAGOSO et. al., 2011, p. 69)

Podemos inferir, de acordo com Fragoso et. al. (2011), que a selecdo de amostras
de maneira diversificada garante a pesquisa, além da legitimidade que é inerente ao
processo, uma visdo mais ampla e complexa do universo investigado. Entendemos que a
Internet € um espaco dialético e dialdgico, constituido de uma dindmica prépria, e que
apresenta uma extensao das relagdes que existem no ambiente off-line, bem como novos
processos comunicativos que acontecem on-line. Esse prolongamento das relacGes

estabelecidas off-line para o espaco on-line mostra que a Internet é “uma representagao

de nossas praticas sociais” (FRAGOSO et. al., 2011, p. 13).

Portanto, como ja mencionamos, nosso trabalho consiste no estudo de caso da fan
page da Controladoria Geral da Unido — CGU a partir da observacéo e a anélise da pagina
sob a perspectiva da imagem institucional. Para concretizar o estudo, utilizamos os

métodos e técnicas de pesquisa que detalharemos em sequéncia

4.1. Pesquisa exploratoria
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O primeiro momento do presente estudo € constituido pela pesquisa exploratéria,
que é um processo habitual quando o investigador possui pouco conhecimento sobre o
seu objeto de estudo (BEUREN e RAUPP, 2008) e busca informag0es pertinentes ao tema
para elaborar o seu projeto de pesquisa. Esse ¢ um método com o objetivo de “conhecer
com maior profundidade o assunto, de modo a torna-lo mais claro ou construir questdes

importantes para a condugdo da pesquisa” (BEUREN e RAUPP, 2008, p.80).

De acordo com Gil (1999), a pesquisa exploratoria ¢ “desenvolvida no sentido de
proporcionar uma visdo geral acerca de determinado fato” e ¢ “realizado, sobretudo,
quando o tema escolhido é pouco explorado e torna-se dificil formular hip6teses precisas

e operacionalizaveis” (GIL, 1999 apud BEUREN e RAUPP, 2008, p.80).

Essa etapa é fundamental para o planejamento e delimitacdo do tema, ja que o
objeto precisa ser “especifico, bem delimitado, formulado a partir do tema de trabalho.
Um tema pode gerar varios objetos. Ao restringir o foco, evita-se ficar perdido pelo
caminho, ou que a amplitude demasiada implique em pouca profundidade” (BARROS e

JUNQUEIRA, 2012, p. 41).

Neste estudo, apés ter sido selecionado o objeto de pesquisa, realizamos um
estudo exploratério para identificar as principais tematicas relacionadas ao objeto para
elaborar o projeto de pesquisa, delimitando o problema, as hipoteses, a justificativa e 0s
objetivos. Além disso, por meio da pesquisa exploratéria, conseguimos definir o enfoque
que seria dado ao tema no estudo e a metodologia mais adequada para alcancar o

proposito da investigacao.

Nesta etapa, fizemos uma investigacdo sobre as organizagdes publicas presentes
nas midias sociais, especialmente no Facebook e selecionamos 0s principais 6rgaos que

se enquadravam nessa categoria para observar a frequéncia das suas postagens, o tipo de
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conteddo, a quantidade de interacfes e o tipo de comentarios para depreender como 0s

usudrios entendem a presenca de organizagdes governamentais na midia.

Como critérios de selecdo do objeto de estudo, buscamos uma pagina que
estivesse investindo na sua atuacdo na midia, fator que identificamos pela quantidade e
frequéncia de postagens da organizacdo e que ponderasse contetidos de utilidade publica,
campanhas de conscientizacdo e de incentivo a participacdo social. De acordo com esses
requisitos, determinamos que o trabalho seria um estudo de caso da fan page da

Controladoria e iniciamos o projeto de pesquisa.

4.1.2. Pesquisa bibliogréafica

A segunda etapa de pesquisa foi a pesquisa bibliogréfica, que da mesma forma
que a pesquisa exploratoria, € geralmente utilizada quando o objeto escolhido é pouco
estudado, o que exige do pesquisador o levantamento de todas as obras e producdes
cientificas realizadas para composicao da pesquisa. E “um procedimento metodolégico
importante na producdo do conhecimento cientifico capaz de gerar, especialmente em
temas pouco explorados, a postulacdo de hipdteses ou interpretacBes que servirdo de

ponto de partida para outras pesquisas” (LIMA e MIOTO, 2007, p. 44).

A pesquisa bibliografica € “sempre realizada para fundamentar teoricamente o
objeto de estudo, contribuindo com elementos que subsidiam a andlise futura dos dados
obtidos” (LIMA e MIOTO, 2007, p. 44). Ndo € apenas um processo de revisdo de
literatura, que é considerado apenas uma “simples observagdo de dados contidos nas
fontes pesquisadas” e sim um procedimento bem definido e categorizado, que acrescenta
as discussoes teoricas ao estudo e “a compreensao critica do significado neles existente”
(LIMA e MIOTO, 2007, p. 44). Dessa forma, compreende-se a pesquisa bibliografica

como um “conjunto de procedimentos para identificar, selecionar, localizar e obter
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documentos de interesse para realizagdo de trabalhos académicos e de pesquisa”

(STUMPF, 2012, p.54).

A pesquisa bibliografica permitiu-nos selecionar materiais de acordo com nosso
objeto de pesquisa com o objetivo de proporcionar um processo reflexivo mais apurado
e com embasamento tedrico para o desenvolvimento do estudo. A consulta bibliogréafica
“¢ uma atividade que acompanha o investigador” (STUMPF, 2012, p.52) durante todo o
estudo e “precede até mesmo a definicdo do problema de pesquisa” (STUMPF, 2012,

p.53).

Para compor o trabalho, buscamos artigos cientificos e livros com assuntos sobre
as novas tecnologias, imagem, Comunicacdo Publica, Comunicacdo digital,
Comunicacdo Mediada por Computador, processos organizacionais para compor o
estudo. Também fizemos o levantamento dos métodos e técnicas de pesquisa em

comunicacg0es existentes para colaborar na definicdo metodoldgica do estudo.

4.3. Entrevista semiestruturada

Na terceira fase de pesquisa foram utilizados os métodos de entrevista

semiestruturada e o questionario estruturado com duas fontes da CGU.

Podemos entender que o “uso de entrevistas permite identificar as diferentes
maneiras de perceber e descrever os fendomenos”. (DUARTE, 2012, p. 63) e o seu objetivo
¢ identificar “elementos para compreensdo de uma situacdo ou problema” (DUARTE,
2012, p. 63). De acordo com Duarte (2012, p. 63), em geral, 0 objetivo dos estudos

qualitativos esta

muitas vezes estd mais relacionado a aprendizagem por meio da
identificacédo da riqueza e diversidade, pela integracdo das informacoes
e sintese das descobertas do que ao estabelecimento de conclustes
precisas e definitivas.
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De acordo com Selltiz et. al. (1987 apud DUARTE, 2012), a entrevista é
geralmente utilizada para estudos do tipo (1) exploratério, que visa expandir 0s
conhecimentos e informagdes sobre determinado objeto, e para as anélises (2) descritivas,
que tém como objetivo descrever o fendbmeno e compreendé-lo considerando o contexto

em que esta inserido.

O método possui varias tipologias, mas usualmente sdo classificadas como
entrevistas do tipo estruturadas, semiestruturadas e ndo estruturadas. O termo estruturado,
que abrange os trés tipos de entrevista, pressupde que o pesquisador desenvolveu um
roteiro de questdes que sera adotado durante o processo. Tendo como base essa estrutura,
a pesquisa se caracteriza como aberta, semiaberta ou fechada. As abertas sdo “realizadas
a partir de um tema central, uma entrevista sem itinerdrio” e as semiabertas “partem de
um roteiro-base” (DUARTE, 2012, p. 64). A entrevista fechada geralmente é utilizada
quando o objetivo ¢ identificar “informagdes representativas de um conjunto de uma
populagdo” (DUARTE, 2012, p. 65), em amostras probabilisticas de pesquisas

quantitativas. De acordo com Guber (2001 apud DUARTE, 2012, p. 65).

Tendo como base a tipologia do método, elegemos para o presente estudo 0 uso
da entrevista semiaberta, que se desenvolve a partir de um roteiro de questdes para nortear
a pesquisa, a partir de “questionamentos basicos, apoiados em teorias e hipoteses que
interessam a pesquisa, e que, em seguida, oferecem amplo campo de interrogativas, fruto
de novas hipéteses que vao surgindo a medida que se recebem as respostas do informante”

(TRIVINOS, 1990, p. 146 apud DUARTE, 2012, p. 66).

O roteiro de questdes serve para direcionar a pesquisa de acordo com os objetivos
do estudo, mas que ndo € um modelo inflexivel, j& que compreende que outros

questionamentos podem surgir durante a aplicagdo. Entendemos também que € uma
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maneira apropriada para mapear o maximo de questfes subjetivas sobre o objeto, ja que
o itinerario se adapta a realidade identificada durante o processo de investigacao.

(DUARTE, 2012)

A lista de questBes desse modelo tem origem no problema de pesquisa
e busca tratar da amplitude do tema, apresentando cada pergunta da
forma mais aberta possivel. Ela conjuga a flexibilidade da questdo ndo
estruturada com um roteiro de controle. As questbes, sua ordem,
profundidade, forma de apresentacdo, dependem do entrevistador, mas
a partir do conhecimento e disposi¢édo do entrevistado, da qualidade das
respostas, das circunstancias da entrevista (DUARTE, 2012, p. 66).

A entrevista semiestruturada presente neste estudo foi realizada com o assessor de
comunicacdo da CGU e responsavel pela producdo de contetdo e manutencdo da fan
page. O instrumento de coleta utilizado nessa fase foi a gravacdo. A entrevista foi

realizada na Assessoria de Comunicacgdo da propria CGU, no dia 5 de novembro de 2013.

J& o questionério foi aplicado com a Assessora Especial de Imprensa da CGU, que
esteve presente desde o planejamento e concepcéo da fan page, e continua até 0 momento
envolvida com a supervisdo da pagina e dos posts. O questionario foi respondido por e-
mail no dia 19 de novembro de 2013. O roteiro de questfes semiabertas e a degravacao
da entrevista, bem como o questionario respondido via e-mail estdo disponiveis no

Anexo.

4.4. Monitoramento

Na quarta fase de pesquisa, fizemos o monitoramento da fan page, considerando
as postagens da equipe da CGU, os comentérios e curtidas durante o periodo de 6/1 a
6/4/14. Apos essa etapa, foi realizada a identificacdo de atributos de imagem por meio da

andlise de conteudo. Na sequéncia, monitoramos as publica¢des dos portais de noticias
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UOL?, Globo.com?®, R7!! e Correio Web*? e jornais de maior circulagio Super Noticia?,

Folha de S4o Paulo*, O Globo®® e Correio Braziliense?®.

A anélise de conteildo é uma metodologia que pode ser aplicada de duas maneiras,
uma com a abordagem quantitativa e a outra, com a qualitativa. E utilizada com mais
frequéncia como método quantitativo, no qual se pode analisar numericamente a presenca
de determinados termos e conceitos presentes no documento estudado (CAREGNATO e
MUTTI, 2006 apud JUNIOR, 2012). As autoras Caregnato e Mutti (2006, p.682 apud
JUNIOR, 2012) dissertam sobre a anélise de contelido e sobre as distingdes presentes nas

abordagens:

na abordagem quantitativa se traca uma frequéncia das caracteristicas
gue se repetem no contelido do texto. Na abordagem qualitativa se
“considera a presenca ou a auséncia de uma dada caracteristica de
contetido ou conjunto de caracteristicas num determinado fragmento da
mensagem”

A andlise de contetdo é uma “uma técnica de pesquisa para a descrigdo objetiva,

sistematica e quantitativa do contetido manifesto da comunicagio” (JUNIOR, 2012, p.

® O UOL ¢ a maior portal de contetido e servicos brasileiro disponivel na web. O portal foi criado em abril
de 1996 e foi um dos pioneiros na veiculacdo de noticias na Internet no pais.

100 Globo.com é o portal de contelido brasileiro que é mantido pela Central Globo de Jornalismo. O portal
veicula via web noticias produzidas pelas empresas das Organizacfes Globo e reportagens proprias em
formato multimidia.

1 O R7 é o portal de conteudo e entretenimento brasileiro criado pela Central Record de Comunicagdo. O
portal divulga via web noticias produzidas pelas empresas da Rede Record e veicula reportagens de propria
autoria.

2.0 Correio Web é o portal de contetido do Correio Braziliense que veicula via web noticias sobre o Distrito
Federal, Brasil e mundo. O portal também divulga as noticias publicadas no jornal impresso, na TV Brasilia
e da Club FM.

13 O Super Noticia é um dos jornais brasileiros de maior circulacéo do pais e foi criado em junho de 2002,
em Belo Horizonte. O jornal impresso pertence ao Grupo SADA e é produzido principalmente para as
classes C e D e vendido a prego popular.

14 A Folha de S. Paulo é um dos jornais brasileiros de maior circulagdo e influencia do pais e foi criado em
fevereiro de 1921, em S&o Paulo. O jornal impresso pertence ao Grupo Folha e foi criado em oposi¢do ao
jornal mais influente da regido na época, o Estado de S. Paulo.

150 Globo ¢ o jornal brasileiro de noticias criado em julho de 1925, no Rio de Janeiro. O jornal impresso
pertence as Organizagdes O Globo é voltado principalmente para noticias sobre a regido metropolitana do
Rio de Janeiro.

16 O Correio Braziliense é o jornal brasileiro de maior circulagdo na capital federal do pais e foi fundado
durante a inauguracdo de Brasilia, em 1960. O jornal é voltando principalmente para noticias sobre Brasilia
e Distrito Federal.
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281-282) e esta “destinado a investigagdo de fendmenos simbodlicos por meio de vérias

técnicas de pesquisa” (JUNIOR, 2012, p. 280).

Dessa forma, entendemos que a andlise de contetdo se transformou em um
método que se propde a extrair o maximo de informagfes da mensagem analisada, seja
qual for a classificacdo dos dados obtidos, partindo do pressuposto da inferéncia, de
operacOes logicas e da extensdo dos dados identificadas para 0 ambiente de investigacao

(BARDIN, 1988 apud JUNIOR, 2012).

De acordo com Krippendorff (1990, p. 29 apud JUNIOR, 2012, p. 284), “a anélise
de conteudo € uma técnica de investigacdo destinada a formular, a partir de certos dados,

inferéncias reproduziveis e validas que podem se aplicar a seu contexto”.

Primeiro, fizemos a monitoracdo da fan page com o objetivo de identificar as
principais tematicas publicadas e o seu posicionamento na midia social. Em seguida,
fizemos as andlises dos portais de noticias, dos jornais de maior circulacdo e das
entrevistas realizadas com os funciondrios da CGU comparadas a fan page da
Controladoria, com o intuito de mapear o maximo do cenario para relacionar com 0s
atributos de imagem, considerando o contexto interno — que Séo as entrevistas e discurso
da CGU na fan page — e 0 externo — 0 agendamento da midia, os portais de noticias e

analises qualitativas dos comentarios dos seguidores.

Depois identificamos, por meio de anéalise de conteldo aplicada aos comentarios
na fan page da CGU, os atributos que constituem a sua imagem institucional, tendo em
vista que a imagem é um modelo mental, construido individual e coletivamente
(ARAUJO, 1999; TONI, 2009).

ApoOs a realizagdo da analise quantitativa do contetdo das publicacdes, foram

selecionadas as publicagdes com o maior nimero de intera¢fes por parte dos seguidores
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da pagina — neste caso, foram considerados 0s posts com o maior nimero de curtidas e
comentérios no Facebook da CGU. Fizemos uma anéalise qualitativa dessas chamadas,
com o objetivo de identificar como a CGU se posiciona na fan page, e os efeitos dessas
publicacdes entre os seguidores da pégina, presentes nos comentarios, para relacionar
com os atributos que delineiam a imagem institucional.

Para realizacdo dessa etapa, consideramos “todo tipo de contato que o individuo
tiver com a organizacdo, ou com uma de suas representagdes, contribuira na construcao
do modelo mental do individuo sobre ela (a imagem)” (TONI, 2009, p.246).

Durante o periodo de 6/1 a 6/4/2014, fizemos o acompanhamento da fan page
oficial da CGU no Facebook, com acesso via telefone moével e considerando quatro
horérios de monitoragdo diarios. O Scup Ideas'’, em uma pesquisa publicada em 17 de
abril de 2013 e considerando uma amostra de aproximadamente 34 milhdes de
publicacdes e comentarios no Facebook no ano de 2012, identificou que os horérios de
maior acesso na midia social é as 11h, 12h, 20h e 21h. Para realizacéo da etapa qualitativa
da pesquisa, consideramos os horarios de maior movimentacdo no Facebook
identificados pelo Scup para fins de analise. Tendo como base os resultados d pesquisa
do Scup Ideas, acessavamos a fan page da CGU nos quatro horéarios estabelecidos como
principais e, por meio do recurso Print Screen, capturdvamos a imagem de cada uma das
publicagcdes em cada um desses horarios. Durante o periodo analisado, encontramos 406

publicacdes, com o total de 69.063 curtidas e 3.135 comentarios.

170 Scup Ideas é o portal de contetido criado pelo Scup para veiculagdo de noticias, infograficos, e-books
e tendéncias sobre midias sociais. O Scup é uma ferramenta on-line criada em 2009 que oferece para
empresas e agéncias de diversos segmentos 0s servi¢cos de monitoramento da marca na web, gerenciamento
de informagdes e analise de midias sociais.

18 http://ideas.scup.com/pt/index/os-horarios-nobres-do-facebook-no-brasil-2a-edicao/



http://ideas.scup.com/pt/index/os-horarios-nobres-do-facebook-no-brasil-2a-edicao/

Fizemos a analise do contetdo disponivel no Facebook da CGU relacionado as
principais tematicas e interagdes na pagina com a sua imagem, entendida como “a
percepcdo da organizacdo por aqueles publicos” (TORQUATO, 1986, p.97 apud
COLNAGO, 2006, p.77) de acordo com os atributos de imagem definidos no Método de
Configuracdo de Imagem — MCI (MILAN e DE TONI, 2008), conforme veremos a

sequir.

Para compreender o agendamento da midia sobre tematicas relacionas a CGU,
consideramos 0 mesmo periodo de analise do Facebook e fizemos o clipping on-line dos
jornais de maior circulagéo em 2013. De acordo com o ranking mais atual publicado pela
a Associagdo Nacional de Jornais — ANJ'® sio, respectivamente, os jornais Super Noticia,
Folha de S. Paulo e O Globo. Também adicionamos a nossa amostra o jornal Correio
Braziliense, que possui 0 21° lugar no mesmo ranking, considerado como o primeiro lugar

em circulacéo local.

Outra etapa de pesquisa foi 0 monitoramento dos principais portais de noticias no
Brasil, que de acordo com as estatisticas do Ibope Nielsen, uma parceria com o objetivo
de gerar anlises na Internet, na noticia divulgada pelo site Meio e Mensagem? em 11 de
mar¢o de 2013, os trés maiores portais sdo, respectivamente, UOL, Globo.com e R7.
Também consideramos na nossa amostra, para manter o padrdo dos jornais de maior
circulacdo, o Correio Web, que é portal de noticias do jornal Correio Braziliense e

também possui ampla participacéo local.

As tematicas identificadas nos jornais de maior circulacdo e nos portais de noticias

foram analisadas pelo método de analise de contetdo a partir do recurso de analise

http://www.anj.org.br/maiores-jornais-do-brasil
2http://www.meioemensagem.com.br/home/midia/noticias/2013/03/11/R7-passa-terra-no-ranking-dos-
portais
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categorial, com a anélise temética das publica¢Bes identificadas nos meios durante o
periodo de analise em comparacdo com as publicacdes identificadas no mesmo periodo

na fan page da Controladoria.

Entende-se que “entre as possibilidades de categorizagdo encontra-se a andlise
tematica, bastante rapida e eficaz” (JUNIOR, 2012, p. 301) e consiste em duas etapas. A
primeira ¢ o inventario, que “consiste em isolar os elementos, reunindo-0S em grupos
similares”; ¢ a segunda ¢ a classificacdo, que “consiste em repartir os elementos,
reunindo-os em grupos similares de forma a impor certa organizagdo as mensagens”

(JUNIOR, 2012, p. 298).

Entre as principais categorias definidas para analisar as noticias dos jornais de
maior circulacéo e os portais, podemos destacar: (1) Controle interno, (2) Concursos, (3)
Correicao, (4) Eventos, (5) Lei anticorrupcao empresarial, (6) Licitacdes e Contratacoes,
(7) Copa 2014, (8) Lei de acesso a informacdo, (9) Portal da Transparéncia e (10) Projetos

infantis.

Durante o monitoramento diario da fan page, incluimos no controle de
publica¢des um resumo sobre o contetido do post, 0 niUmero de curtidas, o nimero de
comentarios e uma coluna com o assunto principal de cada mensagem. Ao término dessa
etapa, agrupamos 0s assuntos especificos de acordo com as categorias macro identificadas
no site da Controladoria?*, que sdo: Controle interno, Concursos, Correicdo, Eventos e
LicitacOes e contratacGes. As categorias sobre a Lei anticorrupcdo empresarial, Copa
2014, Lei de acesso a informacéo, Portal da Transparéncia e Projetos infantis foram
desenvolvidas pela autora de acordo com a anélise do conteddo dos posts. Como esses

assuntos sao recorrentes na fan page, criamos as categorias para agrupar esses temas e

2L http://www.cgu.gov.br/
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para facilitar na analise do material. Essas mesmas categorias sdao utilizadas pela
Assessoria de Comunicacdo da Controladoria para agrupar as informagdes sobre as suas

linhas de atuacdo da Controladoria no seu site.

Para fins de andlise qualitativa dos posts da fan page, de um total de 406
postagens, selecionamos quatro publicacdes para estudo, de acordo com a quantidade de
interacOes, que consideramos representada pela quantidade de curtidas e de comentérios.
Dessa forma, selecionamos as duas publicagcdes mais curtidas e as duas publicagdes mais
comentadas para aprofundamento da andlise a partir do conceito de Comunicagdo

Mediada por Computador — CMC, de Recuero (2012).

Diante do exposto, faremos a andlise do conteudo das postagens e das interacdes
por meio dos comentarios a partir do conceito de Recuero (2012) que compreende como
principais categorias que assemelham a Comunicacdo Mediada por Computador — CMC
da Comunicacéo Oral: o (1) ambiente, a (2) presenca, a (3) multimodalidade, a (4) escrita

oralizada e o (5) tempo.

4.5. Questionario on-line

Essa técnica foi aplicada na ultima fase do estudo e é composta pela pesquisa on-
line, que foi desenvolvida a partir do Método de Configuracdo de Imagem — MCI

(MILAN e DE TONI, 2008).

O método de configuracdo de imagem ja é uma metodologia bastante utilizada
para identificar imagem de organizag0es, marcas produtos e servicos, e compreende a
imagem como “uma rede de significados ou esquemas associados e organizadas em torno
de alguns elementos centrais, que sdo socialmente aceitos e compartilhados” (MILAN e

DE TONI, 2008, p. 57). As imagens mentais

58



se configuram a partir da percep¢do de cada individuo constituem o
elemento cognitivo basico do pensamento humano, sendo responsaveis
pelo direcionamento do comportamento das pessoas. Sabe-se que as
impressdes e as convicgdes, ou seja, a forma como o homem Vvé e
interpreta 0 mundo, sdo 0s pressupostos basicos que influenciam o seu
comportamento. (MILAN e DE TONI, 2008, p.58).

Diante do exposto, podemos compreender a importancia de mapear e
compreender qual é o modelo mental central que estd associado a determinada
organizacdo, j& que esses atributos compartilhados socialmente norteiam o

comportamento dos sujeitos.

Com o nivel acirrado de concorréncia existente no mercado, entretanto,
as empresas devem intensificar a busca de qualificacdo para a adocéo
de estratégias mais efetivas, no sentido de estabelecer e consolidar uma
vantagem competitiva sustentavel, conferindo-lhes uma capacidade
competitiva mais consistente e duradoura. (PORTER, 1985,1996;
ROWE; BARNES, 1998 apud MILAN e DE TONI, 2008, p.58).

Dessa forma e tendo em vista a concorréncia e as novas praticas de mercado,
entende-se que uma vantagem competitiva sustentavel é compreender quais sdo 0s
atributos associados a uma organizacdo e definir estratégias a partir dos modelos mentais
identificados, seja para manter os principais atributos ou para transformar a sua imagem

perante 0s seus publicos.

De acordo Moscovici (2000 apud MILAN e DE TONI, 2008, p.59), “as
representacdes sociais sdo um conjunto de convicgdes, crencas e valores amplamente
compartilhados pelas pessoas, que tém como finalidade tornar os eventos familiares,
assegurando a possibilidade de compartilhamento da rede de significados que Ihes forem

atribuidos”.

Dessa forma, compreende-se que as representacdes sociais e 0s modelos mentais
se constituem como valores individuais e que pela interacdo entre esses sujeitos,
determinados significados comuns sobre os fendmenos emergem dessa relacdo e que,

apos discussdes e concordancia, podem ser atribuidas como as questbes centrais
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partilhadas pelo grupo. Esse processo de constituicdo dos modelos mentais centrais
“envolvem uma interagdo social e o estabelecimento de significados compartilhados e do

consenso por meio da comunicagdo entre as pessoas” (BREAKWELL, 2001 apud

MILAN e DE TONI, 2008, p.59).

Assim, os valores compartilhados pelo grupo e que constituem os modelos
mentais sdo formados pelo processo de representacdo social, mas isso ndo significa que
todos os integrantes do grupo possuem modelos mentais analogos, mas que existem
alguns elementos comuns que sdo partilhados no espaco de interacdo (MILAN e DE
TONI, 2008). De acordo com Milan ¢ De Toni (2008, p.59) “estes elementos comuns
estdo contidos no nucleo de suas representagdes, enquanto os elementos particularizados

estdo localizados nas periferias das representacdes do grupo”.

O Nucleo Central é determinado, em parte, pela natureza do objeto
representado e, em parte, pela relagdo que o sujeito, ou um grupo de
pessoas, mantém com este objeto. Dessa forma, o Nucleo Central se
constitui como um subconjunto da representagdo, composto de um ou
mais elementos, cuja auséncia desestruturaria a representacdo ou lhe
daria uma significacdo completamente diferente. (SA, 1996 apud
MILAN e DE TONI, 2008, p.59).

Diante do exposto, podemos compreender que o nucleo central é formado como
base no elemento representado e pela sua relacdo com o objeto, seja ela individual ou
coletiva. O ndcleo é uma estrutura composta por um ou mais elementos representativos e

€ nesse espago que se constitui 0 seu processo de significagéo.

Os atributos que compdem o Nucleo Central sdo marcados pela
memoria coletiva, e sdo estaveis e resistentes a mudanca. Sua funcéao é
gerar significacdo para as imagens. Em torno do sistema central da
imagem ha o sistema periférico, constituido pelos atributos mais
flexiveis, sensiveis ao contexto imediato. Sua funcdo é permitir a
adaptacdo a realidade, bem como a diferenciagdo do conteudo e a
protecdo ao sistema central. Os sistemas periféricos estdo mais
proximos das praticas do cotidiano e sujeitos as mudancas. (SA, 1996
apud MILAN e DE TONI, 2008, p.59)
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Dessa forma, podemos compreender que as imagens estdo dispostas “como uma
rede de significados ou esquemas associados e organizadas em torno de alguns elementos
centrais que sdo socialmente aceitos e compartilhados (MILAN e DE TONI, 2008, p.59)
e que possuem “um papel fundamental no direcionamento estratégico das organizacdes”
(2008. p.61). “Por meio das imagens, ¢ possivel moldar o pensamento e direcionar as
acOes estratégicas das organizagoes” (MACHADO-DA-SILVA; FONSECA;

FERNANDES, 2000 apud MILAN e DE TONI, 2008, p.61).

De acordo com Poiesz (1989), é preciso criar um cenario em que entrevistado
tenha liberdade para expor suas ideias e, quanto maior for a espontaneidade do individuo
em suas respostas, mais assertiva serd a pesquisa e compreensao do modelo mental do

sujeito. De acordo com Guimelli (1994 apud MILAN e DE TONI, 2008, p.63),

guando sdo criadas condi¢bes de descontragdo para o entrevistado,
assegurando-lhe que ndo existe resposta certa ou errada e que nada
especifico é esperado dele, aléem de uma relagéo leve e ludica com a
situacdo de pesquisa, a laténcia nas respostas do tipo “a primeira coisa
que lhe vem a cabega” ¢ 1til para avaliar os conceitos sem que o
entrevistado possa refletir muito sobre a dimensdo que esta sendo
julgada, garantindo, assim, um pouco mais de espontaneidade as suas
respostas. Para essas duas questdes iniciais, portanto, empregou-se a
livre associacdo de ideias, que é uma das formas mais utilizadas para
identificar as imagens que as pessoas formam sobre objetos ou
conceitos.

Também utilizamos um roteiro de questionario estruturado com o objetivo de
identificar os atributos de imagem ligados a fan page da CGU. Tendo como base o
Método de Configuracdo da Imagem (MCI) desenvolvemos o questionario, que pode ser
analisado no capitulo anexo, de acordo com o modelo proposto por Milan e De Toni

(2008), que ja configura cada questdo nas categorias de atributos do MCI.

Como base nos atributos de imagem identificados por Milan e De Toni (2008),
desenvolvemos o questionario do presente estudo com base no mesmo modelo aplicado

pelos autores em uma pesquisa sobre Estratégia Organizacional, que esta presente na
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integra no anexo. O questionario ja relaciona cada questdo com um atributo, que de
acordo com o termo indutor, sdo categorizados em (1) Top of mind, (2) Geral, (3)

Cognitiva, (4) Simbdlica, (5) Emocional e (6) Funcional.

Com base no modelo desenvolvido por Milan e De Toni (2008), n6s adaptamos o
modelo de acordo com os objetivos desta pesquisa e aplicamos o termo indutor “fan page
da CGU”, além de inserir questdes para caracterizar a amostra, como nome, idade, sexo
e se o respondente é seguidor da fan page da Controladoria. A aplicacdo da pesquisa foi
realizada por meio da ferramenta de pesquisa on-line SurveyMonkey e o link do
questionario estruturado foi enviado por mensagem privada no Facebook para os

respondentes dos posts mais curtidos da fan page.

A selecdo da amostra foi feita a partir das duas publicacdes mais curtidas na fan
page. Iniciamos o envio dos questionarios no dia 27/4 e enviamos para as pessoas que
comentaram as publicacdes pré-selecionadas. No primeiro dia, enviamos a pesquisa para
175 pessoas. No segundo dia, enviamos para mais 149 pessoas e no terceiro dia, para mais
235. No dia 1/5, ja tinhamos enviado a pesquisa para 559 pessoas e s tivemos a resposta
de oito pessoas. Entdo, disparamos o questionario para uma nova amostra de 215 pessoas
com a hashtag “#POR FAVOR, AJUDE UMA FORMANDA!”, antes da breve
mensagem com as informacdes sobre a pesquisa. No dia 2/5 enviamos mais 144
questionarios com a hashtag para as pessoas que comentaram as publicacbes mais
recentes. Dessa forma, enviamos o questionario on-line para uma amostra total de 918
pessoas e tivemos o total de 21 respondentes. Desses 21 respondentes, quatro ndo sao
seguidores da fan page, entdo iremos considerar para fins de analise apenas a resposta

dos 17 seguidores da pagina. O prazo para responder a pesquisa era até o dia 5/5/14.
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Para analise de dados, em primeira instancia, empregamos o método de analise de
contetido para identificar os principais atributos de imagem a partir dos resultados obtidos
no questionario on-line (BARDIN, 2004 apud MILAN e DE TONI, 2008).

Apos o levantamento dos atributos associados & CGU, identificamos os valores de
frequéncia e de ordem de alusdo ao atributo, (ABRIC, 1984; VERGES, 1992 apud
MILAN e DE TONI, 2008) considerando que “os atributos mais préximos sio
considerados pertencentes a Imagem Central, enquanto os mais distantes a Periferia da
Imagem”. (MILAN e DE TONI, 2008, p. 64).

O valor de frequéncia (VF) é a quantidade de vezes que o atributo é identificado
no discurso. Para atribuir os valores de ordem (VO) utilizamos 0 mesmo processo que
Milan e De Toni (2008) considerando que primeiro atributo mencionado pelo respondente
com o valor cinco, o segundo com o valor quatro e assim sucessivamente, até a quinta
evocacao, dotada de valor um. Depois do quinto atributo, os préximos atributos nao
recebiam mais nenhum valor. Para calcular o valor total (VT) dos atributos, nés somamos
os valores de ordem e frequéncia. Consideramos para fins de analise as primeiras
evocacBes como pertencentes a imagem central e os demais compdem a periferia da
imagem.

Este capitulo apresentou as fases de pesquisa da investigacdo e monitoramento da
fan page da Controladoria do ponto de vista metodoldgico, composto por uma

combinacdo de métodos e técnicas para alcangar os objetivos estabelecidos para o estudo.
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CAPITULO 5 - A Ambiéncia digital e a Comunicacdo Organizacional

Esse capitulo apresenta uma discussao sobre o0s conceitos da ambiéncia digital, a
Internet, redes sociais, cibercultura e os relaciona com comunicacdo e com a cultura
organizacional. No mesmo capitulo, tragamos um breve histdrico sobre a concepcéo do

Facebook e posteriori, sobre a criacdo da fan page da Controladoria.

O topico especifico sobre a fan page é constituido por uma discussdo sobre as
midias sociais que a CGU esté presente, o planejamento e a atuagdo dos funcionarios em
todas as fases do processo, bem como mencionamos as principais linhas editorias da
Controladoria no Facebook. Também apresentamos os principais indicadores da fan page
da Controladoria e as informagdes sobre a pagina tem como base o questionario aplicado
com a Assessora Especial de Imprensa da CGU e a entrevista com o Analista de

Comunicacao responsavel pela fan page.

No cenério da comunicacdo atual, podemos perceber que a incidéncia das midias
sociais tornou-se um fendmeno, ndo apenas pelo seu excessivo uso, mas por suas
apropriagdes e associa¢cbes com o mundo off-line, que sdo estabelecidas continuamente
pelos usuérios, além dos impactos que as a¢cdes em rede causam na sociedade como um
todo. Entende-se que a ambiéncia digital estabelece “um novo modelo de estar no mundo
e de relacionar com os outros, uma tecnocultura onde as relagdes do mundo tendem a ser

mais virtuais” (LIMA, 2008, p. 116).

A presenga de qualquer organizagdo em ambiéncias digitais deve estar
sustentada pela correlacdo das seguintes instancias da vida corporativa:
a cultura e a imagem organizacionais, 0s propdésitos e as intencGes
pretendidos com acdes de comunicacdo digital, os publicos ou
stakeholders com os quais a organizacdo dialoga e as mensagens que a
reflitam, simultaneamente, para todos e cada um de seus publicos.
Todas as instdncias sdo mediadas pelo que denominamos de
ferramentas de comunicacdo digital, que dao forma aos contedos e as
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mensagens explorando, conforme o caso, recursos de hipermidia,
design e arquitetura da informacéo. (CORREA, 2008, p.175)

O termo ambiéncia digital ¢ utilizado por Corréa (2008) para “expressar 0os meios
e as interfaces que possibilitam interacdo do usuario com a rede mundial de
computadores, seja por conexdo tradicional ou sem fio”. (CORREA, 2008, p. 171). De
acordo com Corréa (2008), também ¢ possivel atribuir um “‘conceito midiatico triplice’
a ambiéncia digital, a ‘macromidia’, onde global e local determinam alcance e
abrangéncia; metamidia, quando a ambiéncia digital ¢ midia (e plataforma) para as demais
midias; e multimidia, refletindo a combinac&o das caracteristicas anteriores” (CORREA,

2008, p. 174).

Entende-se que, para concepcdo e manutencdo da Comunicacdo digital de uma
organizacgdo, os ativos como a cultura e a imagem organizacional estdo intrinsecamente
ligados ao processo comunicativo e devem estar bem alinhados com o plano estratégico
de comunicacdo, ja que essas acdes tém impacto direto no seu desempenho perante 0s

seus publicos.

O aporte conceitual e processual das TIC’s para o campo da
Comunicag&o fez com que termos como interatividade (a possibilidade
do usuério interagir com a informagéo disponibilizada no meio digital),
multimedialidade (capacidade, outorgada pelo suporte digital, de
combinar na mesma mensagem pelo menos um dos seguintes
elementos: texto imagem e som) e hipermeadialidade (capacidade de
interconectar diversos textos digitais entre si) passassem a integrar a
rotina do processo comunicativo nos ambientes corporativos,
institucionais, midiaticos e sociais. E um progresso agora sustentado
por um contexto retorico que privilegia a policromia e a
multidirecionalidade, desvinculando a mensagem da forma e de sua
relagio com o tempo e espaco. (SALVAVERRIA, 2005 apud
CORREA, 2008, p.170)

A partir dos conceitos de Salaverria que as novas tecnologias incluem novos
processos na dinamica comunicativa e influenciam nas mais diversas instancias sociais,

como nas organizacgdes publicas e em ambientes corporativos. De acordo com 0 mesmo
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autor, as redes digitais constituem um contexto retérico proprio que é composto por
circunstancias especificas do contexto, canal, linguagem e do contelido da mensagem.
Dessa forma, o ambiente digital em seu contexto retorico particular ndo estd associado
aos referenciais de tempo e espaco, 0 que é uma caracteristica marcante de outros meios

de comunicacgdo, como o jornal impresso. (SALAVERRIA, 2005)

De acordo com Salaverria (2005), o contexto retdrico apresenta um policronismo,
que se constitui pelas “relagdes temporais que ocorrem entre a emissao e a recepgao no
ciberespago, fazendo com que uma unica elocucdo feita por um emissor possa ser
recebida em coordenadas temporais completamente diferentes e por receptores distintos”
e uma multidirecionalidade, que ¢ a “troca de muitos para muitos, fazendo com que
apenas no ciberespago ocorram trocas comunicacionais personalizadas e interativas”

(CORREA, 2008, p.170).

Por outro lado, Planells (2002, p.241 apud CARNIELO, 2013, p. 596) afirma que o
ciberespaco € constituido por uma imaterialidade fisica e essa caracteristica permite que
se estabeleca neste espaco um intenso fluxo social e identitario, que é marcado pela

flexibilidade dos vinculos e dos contelidos sociais.

O modelo comunicativo emissor-receptor é transformado com as novas midias
e que o processo acontece de uma forma individualizada no ciberespaco, no sentido de
que os polos e os papeis bem definidos que prevaleciam nessas trocas deixam de existir
para dar lugar uma comunicacdo em que todos podem ser emissores e receptores de
informacao, “sem que isso comprometa a compreensdo € interpretacdo do sentido das
mensagens por parte dos receptores, seja qual for a sua coordenada temporal e espacial”
(CORREA, 2008, p.170). Para 0 autor, 0 processo comunicativo se reconfigura no

ciberespago:
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Percebemos evidéncias de que o processo comunicacional entra num
novo ciclo de reconfiguracdo no ciberespaco quando passamos a falar
de colaboracéo, participacéo, recomendacéo, expresséo [...] passamos a
considerar varidveis como simetria comunicacional (o equilibrio
dialégico entre emissores e receptores), conversagbes (a mudanca
narrativa das mensagens) e a integracdo midiatico-informativa (ou uma
das possibilidades de convergéncia de contetdos e suportes), como
parte deste processo (CORREA, 2008, p. 171).

Também € necessaria a discussdo sobre o processo de legitimacdo dos meios

digitais, que foram aceitos pelos usuarios tendo em vista que o ambiente digital &€ um

espaco de convencdo (RIVA e GALIMBERTI, 1998 apud RECUERO, 2012, p.2) pela

“permissividade”. Podemos definir essa permissdao como uma série de possibilidades de

interacdo e de conexdes que podem surgir e coexistir nesse meio, que atua como

integrador de sujeitos, ja que proporciona uma conversagao em rede, em ambito global.

A rede mundial de computadores permite que um grande nimero de
pessoas distribua mensagens rapidamente pelo mundo, estendendo o
alcance da comunicagdo humana. Nesse movimento, amplia-se o
espaco de visibilidade da expressdo individual ou dos interesses de
grupos especificos. (BRAGA, 2009, p.147)

Podemos ainda entender que as ferramentas on-line podem ser utilizadas com os

mais variados objetivos, desde a simples socializacdo dos internautas e a manutencéo de

lacos sociais ja existentes, até a formacdo de grupos de interesse, que podem atuar

coletivamente e agregar outros seguidores a defender uma determinada causa, por

exemplo.

Esses vinculos tém diversas naturezas, e podem ter sido construidos
intencionalmente, embora a sua maioria tenha origem em relagoes
herdadas de outros contextos. (MARQUES, 1999, p.46 apud
CARNIELO, 2013, p.597)

De acordo com Corréa (2008, p. 173), o conceito de Comunicagdo digital nas

organizagdes consiste em usar “tecnologias digitais de informagéo e comunicagdo, bem como

de todas as ferramentas delas decorrentes, para facilitar e dinamizar a constru¢éo de qualquer

processo de comunicacgdo integrada nas organizacgdes”.
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Dessa forma, entendemos que a comunicagdo organizacional tem sido
influenciada pelas ferramentas de comunicacdo contemporaneas e a maioria das
organizagOes tem se apropriado dessas mudangas sociais para ressignificacdo de suas
estratégias. No entanto, também é necesséario compreender que nem toda a comunicagdo
“¢ digital ou digitalizavel, e nem toda a tecnologia ¢ adequada a proposta de comunicacao

integrada de uma dada organizagio” (CORREA, 2008, p. 173).

Neste sentido, a Comunicacdo digital € sistematizada a partir da definicdo de
comunicacgéo integrada, que se constitui pelos conceitos de comunicagao institucional,
interna e mercadoldgica, e que considera de forma geral uma avaliagdo sobre as acoes
comunicativas que serdo executadas para cada publico com o uso de tecnologias da

informacdo e comunicacdo. (CORREA, 2008, p.173)

Diante do exposto, podemos inferir que a Comunicacdo digital deve ser
apropriada por uma organizacdo de acordo com 0s objetivos determinados no seu
planejamento estratégico. Além disso, percebemos que a ndo utilizacdo dessas
ferramentas ndo significa necessariamente que a organizacdo ndo se adaptou ao cenario
contemporaneo, mas sim que esse recurso nao se adéqua a realidade interna e ao

panorama integrado da organizagao.

Para compreender uma organizacdo e as relagbes que séo estabelecidas no
ambiente digital, é necessario considerar que cada uma possui multiplas dimensdes e
varidveis que a caracterizam. Estas vdo desde os pilares que a estruturam até as suas
praticas de mercado. Os pontos que distinguem e individualizam cada organizacao
geralmente ndo sdo fatores que podem ser prontamente observados, categorizados e

mensurados. De acordo com Capra (2008, p.22), as “redes sociais sdo, acima de tudo,
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redes de comunicagdo que envolvem a linguagem simbolica, restri¢cBes culturais, relacdes

de poder, etc.” (CAPRA, 2008, p. 22 apud CARNIELO, 2013, p. 594).

Esse é o caso dos padrbes culturais que estdo presentes no ambiente
organizacional e que séo vinculados aos seus aspectos simbolicos e que regem as relacoes.
Entendemos que o primeiro ponto a ser observado para uma organizagdo desenvolver
acbes de Comunicacdo digital esta relacionado a cultura organizacional e com o0s
“quesitos de inovacdo, tecnologia, uso de computadores, de internet, entre outros”

(CORREA, 2008, p.176).

Como esse é um estudo da Comunicacdo Organizacional, € importante conceituar

0 seu significado. De acordo com Lima (2008, p.113),

o sufixo al exprime a ideia de relagdo com o substantivo organizagéo,
que origina o adjetivo organizacional. A denotagdo deste termo
acredita-se, suplanta o paradigma informacional, pois a comunicacéao
ndo é mais entendida por um viés transmissional, linear, restrito a um
lugar ou a posse de alguém, mas, sim, a partir de um contexto
conformado pela relagcdo entre os interlocutores — a organiza¢do como
um sujeito social complexo que, em interagdo com seus membros e com
a sociedade, configura determinado contexto de interacGes.

Compreende-se da conceituacdo de Lima (2008) que a palavra organizacional
constitui “um contexto de intera¢des, trazendo estas — as interagbes — para o centro de
analise, como instituintes dos processos comunicacionais, dos interlocutores e da propria

sociedade” (LIMA, 2008, p. 113).

Segundo Lima (2008), a comunicacéo so pode ser analisada por um viés holistico,
que englobe a interacdo e o relacionamento entre os interlocutores, os simbolos
partilhados pelo grupo e a producdo de sentido individual e em comunidade e o contexto

onde todos esses episodios se estabelecem.

O entendimento da comunicacao pelo viés relacional implica concebé-
la como um processo de construgdo conjunta entre interlocutores
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(sujeitos sociais), a partir de discursos (formas simbdlicas que trazem
as marcas de sua producéo, dos sujeitos envolvidos e do contexto), em
situacBes singulares (dentro de um determinado contexto). (LIMA,
2008, p. 114)

Compreendemos a comunicagdo organizacional como um conjunto de
ferramentas e subsidios que sdo acessiveis e inerentes as organizacGes e caso sejam
utilizados corretamente, possibilitam uma atuacao estratégica e sua pratica aproxima a
empresa de seus principais objetivos. Diante do cenario globalizado, a comunicacao tem
assumido um papel fundamental para as organiza¢fes, assumindo processos e
desenvolvendo planejamentos e acGes para conservar 0s seus relacionamentos e criar
vinculos com seus publicos (SCROFERNEKER, 2003). De acordo com Riel (1995 apud
SCROFERNEKER, 2003, p.1) a comunicacao organizacional é um “grupo heterogéneo
de atividades de comunicacéo, voltadas fundamentalmente para os publicos ou segmentos

com 0s quais a organizacao se relaciona e depende”.

Também podemos contar com o conceito de Kreps (1990 apud
SCROFERNEKER, 2003), sobre a comunicac¢do organizacional, que entendemos como
uma linha de pensamento de comunicacdo interna, como o “processo através do qual os
membros da organizacao obtém as informac6es pertinentes sobre ela e as mudancas que
nela ocorrem”, € que sua atuacdo é como “fonte de informacao (data-gathering) para 0s
membros da organizacao”, considerando a informagdo como uma “variavel intermediaria
que une a comunicagdo a organiza¢dao” (KREPS, 1990 apud SCROFERNEKER, 2003,
p.1). Podemos compreender a partir de Kreps (1990 apud SCROFERNEKER, 2003) que
a comunicacao organizacional é o fluxo informativo entre a organizagdo e seus membros,

e que esse processo é entendido como o elo entre os individuos e a propria organizagéo.

De acordo com Daniels, Spiker e Papa (1997 apud SCROFERNEKER, 2003), a

comunicacéo organizacional é compreendida a partir de trés modelos, o (1) tradicional, o
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(2) interpretativo e o (3) critico. O modelo tradicional, que é uma perspectiva classica
sobre a comunicagéo organizacional, considera o processo comunicativo como atividade
mensuravel e passivel de categorizacdo e é compreendido a partir de duas perspectivas.
A primeira é uma visdo mecanicista do processo e entende a organizagdo como uma
“maquina”. Dessa forma, a comunicacgéo organizacional é considerada uma “engrenagem,
um processo mecénico (machinelike)” (DANIELS, SPIKER e PAPA, 1997 apud

SCROFERNEKER, 2003, p.1).

A segunda perspectiva envolve uma visdo contemporanea da organizagéo e a
considera como um sistema ¢ “metaforicamente como organismo — um sistema vivo”
(MORGAN, 1996 apud SCROFERNEKER, 2003, p.l), nessa perspectiva, a
comunicagdo organizacional ¢ entendida como “um processo organico e dinamico”

(DANIELS, SPIKER e PAPA, 1997 apud SCROFERNEKER, 2003, p.1).

O modelo interpretativo entende a organiza¢do como um elemento subjetivo e o
analisa de acordo com uma perspectiva cultural, considerando-o0 como um conjunto de
significados. (SCROFERNEKER, 2003) A perspectiva interpretativa considera a
construcdo social e 0s processos simbolicos que se estabelecem na organizacéo por meio

da interacdo entre os seus membros; (PUTMAM, 1992 apud SCROFERNEKER, 2003)

O modelo critico considera a organizacdo como um instrumento de opressao e 0s
seus membros como classes organizacionais oprimidas, tanto na estrutura como em seus
processos simbdlicos. Nesta perspectiva, a comunicacdo € entendida como uma

ferramenta de dominagéo e controle. (SCROFERNEKER, 2003)

Tendo como base a revisdo tedrica Scroferneker (2003) sobre os modelos da
comunicagdo organizacional, utilizaremos para compor as discussdes aqui presentes a

perspectiva e interpretativa. Com esse ponto de vista, entendemos a organizagdo como
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um sistema complexo composto por um emaranhado de processos dinamicos e

simbalicos.

Para varios autores, a cultura organizacional é o conjunto de valores e 0s costumes
partilhados entre os membros da organizacao, e entre a organizacao e seus publicos. Um
dos fatores constitutivos da cultura organizacional sdo as normas, 0s metodos e as
tradicdes desenvolvidas por seus dirigentes e membros. Os simbolos intraorganizacionais
sdo instituidos formal e informalmente e séo partilhados por seus integrantes, legitimando

0 pertencimento e a identificacdo entre os membros e a organizagao.

A cultura é tudo que é socialmente aprendido e partilhado pelos
membros de uma sociedade. O individuo recebe cultura como parte de
uma heranca social e, por sua vez, pode remolda-la [remodela-la] e
introduzir mudangas que, entdo, em parte se tornam a heranca de
geracOes vindouras. (HORTON & HUNT, 1980 apud GOMES, 2010,

p.9)

Diante do exposto, podemos inferir que a cultura organizacional € o conjunto de
signos comunicados e partilhados pelos membros da organizacdo e que é transmitido
como um legado social para 0s novos integrantes. A cultura também pode ser
reestruturada e ressignificada de maneira dindmica, mas geralmente as suas

caracteristicas principais sdo estaveis e duradouras.

Horton & Hunt (1980 apud GOMES, 2010) segmentam a cultura organizacional
em dois tipos: a cultura material e ndo material. A cultura ndo material se constitui dos
aspectos intangiveis relacionados a cultura, como as suas crengas, costumes e praticas
sociais. Ja a cultura material, também chamada de artefatos, determina 0s objetos
tangiveis e as composi¢fes concretas de uma organizacdo. Podemos exemplificar os
objetos da cultura material com as ferramentas de trabalho e a identidade visual da

organizagdo. Mas é importante entender que a cultura material é sempre uma
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“consequéncia da cultura ndo-material e ndo tem significado sem ela”. (HORTON &

HUNT, 1980 apud GOMES, 2010, p.9).

Segundo Edgar Schein (2001 apud GOMES, 2010, p.9), a cultura organizacional
é um fenbmeno complexo e que abrange artefatos visiveis, valores compartilhados e
pressupostos basicos estabelecidos pelos membros de uma determinada organizacéo. De
acordo com o autor, os artefatos visiveis vdo desde os padrGes de comportamento dos

individuos até as normas de vestimenta de uma empresa.

De acordo com Fleury (1989 apud FLEURY, 2002, p.290), a cultura
organizacional ¢ constituida por “um conjunto de valores e pressupostos basicos, expresso
em elementos simbdlicos, que, em sua capacidade de ordenar, atribuir significacoes,
construir a identidade organizacional, [...] agem como elemento de comunicagdo e

consenso”.

Segundo Srour (2012, p.121) “toda organizacao constitui um microcosmo social”
e, diante dessa perspectiva, iremos nos aprofundar em algumas questdes socioldgicas
prementes ao processo de construcdo de simbolos e sua extensdo no ambiente

organizacional.

Neste sentido, entendemos que a op¢do de uma organizagdo em criar um perfil
oficial e participar das midias sociais, e inclusive a maneira como ela se posiciona neste
meio, é um fator diretamente relacionado ao conceito de cultura organizacional e aos seus

valores internos.

De acordo com Berger e Luckmamn (apud FLEURY, 2002, p.8), 0 universo
simbdlico é um agrupamento de signos que “possibilita aos membros integrantes de um

grupo uma forma consensual de apreender a realidade, integrando significados,
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viabilizando a comunicagdo”. As relagdes simbolicas estabelecidas pelos individuos s@o
sustentadas “atraves de um processo de agdo ¢ interagao humana” (MENDONCA, 2002,
p.7) e estdo sujeitas aos procedimentos de legitimacdo para alcancar sua validade
cognitiva. E no processo de legitimagdo que “se produzem novos significados atribuidos

aos processos institucionais” de uma organizacdo (FLEURY, 2002, p.8).

No mundo social, as relaces simbdlicas sdo analisadas e compreendidas pela
perspectiva tedrica do interacionismo simbolico que, de acordo com Bryman (1995 apud
MENDONCA, 2002, p.8), ¢ o “processo de desdobramento no qual o individuo interpreta
seu ambiente e atua com base nessa interpretagdo”. De acordo com Denzin (1983 apud

MENDONCA, 2002, p.10), as intera¢cdes humanas:

sdo construcbes fenomeldgicas. Elas existem apenas enquanto as
pessoas agem em relacdo a elas e as fazem reais; ainda mais, todas as
experiéncias sdo situadas, em um continuum espago-temporal, para a
experiéncia ocorrer no aqui e agora. As situagdes envolvem, encerram
e capturam seus participantes; ainda, todas as situacfes tém
propriedades e dimensdes emergentes e inesperadas. Todas as situagdes
contém halos historicos, tendo algo em comum com outras situacées
que ocorreram no passado.

Existem diversos autores e perspectivas tedricas sobre o interacionismo
simbolico, mas ndo vamos ampliar a discusséo sobre 0 assunto porque devemos priorizar
outros conceitos essenciais para o desenvolvimento desse estudo. Desta forma, devemos
ainda buscar compreender a relacdo entre a cultura e a identidade de uma organizacao,

que sdo elementos diretamente relacionados.

No caso da fan page da Controladoria, faremos a analise considerando-a como um
agente social enunciador no Facebook, que atua como produtor, reprodutor e receptor de
contetido. A pagina sera analisada sob a perspectiva relacional, que entende a presenca

da CGU na midia e os processos interacionais com 0s outros agentes que surgem neste
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espaco. Consideramos como agentes os individuos, organizacdes e instituicbes que

visualizam e interagem com o conteudo da fan page.

Segundo o paradigma relacional, a dimensdo simbélica da comunicagdo
estd materializada nos discursos dos interlocutores — enunciados e
marcas de enunciacgdo -, que, como vestigios da comunicacao, trazem
impressas marcas do contexto em que a interacdo se da caracteristicas
dos interlocutores e da prépria relagdo. (LIMA, 2008, p. 118)

Dessa forma, o discurso “emerge da relagdo entre consciéncias e, sendo
conformado pela linguagem, é expresso num dado contexto de interacdo” com seus
aspectos simbdlicos sendo conformado pelas novas midias, que participam da “produgao
e compartilhamento de sentido” como “ordenadores da sociedade contemporanea,

afetando o quadro de referéncias” (SANTAELLA, 2007 apud LIMA, 2008, p. 118).

Entendemos que as novas midias, como a proposta da Agenda-Setting, selecionam
tematicas que sdo debatidas e que por meio do discurso, direciona a pauta no meio digital.
Contudo, discordamos da visdo da autora sobre as midias atuando como “ordenadores da
sociedade contemporanea”, ja que as novas midias apresentam um cenario dialogico e,
portanto, os atores sociais podem produzir contetdo que direcionem uma determinada
discussao, embora ndo coordenem quais serdo as tematicas debatidas no ambiente. Dessa
forma, o discurso “afeta o quadro de referéncias” dos interlocutores, mais ndo ordena a
producdo de conteldo e de sentidos, nem ordena o fluxo que sera seguido pelos sujeitos
no meio digital. A propria autora conclui com os pensamentos de McLuhan, que as

mudancgas:

nos meios de comunicagdo produzem mudangas neuroldgicas e
sensoriais que afetam significativamente nossas percepgdes e acoes.
Toda nova tecnologia cria gradualmente um ambiente humano
inteiramente novo. Ambientes ndo sdo vestimentas passivas, mas
processos ativos. (SANTAELLA, 2007, p. 2004 apud LIMA, 2008, p.
118)
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O meio digital nos confronta com um modelo inteiramente novo e participativo,

gue no contexto organizacional:

reveste-se de especificidades, como a constituicdo de seus sujeitos e a
forma que tomam seus discursos e suas interagcdes. O contexto que
molda as interagcdes organizacionais e € por elas moldado pode ser
analisado a partir das praticas de comunicacdo especificas que o
conformam, mas ndo se pode esquecer que 0 mesmo € engendrado, em
grande medida, também pela ordem social e por forcas macrossociais.
(LIMA, 2008, p. 114-115).

O objeto de pesquisa desse estudo ¢é a fan page da Controladoria no Facebook,
uma midia social que pode ser considerada como referéncia na categoria, ja que se destaca
no quesito “interatividade” se comparada com outras ferramentas. O Facebook integra
diversas funcionalidades em apenas uma aplicacdo, sendo ainda considerada a midia que
mais se assemelha a conversacdo face a face, conforme veremos a seguir. Outra
motivacao que também corrobora para a realizacdo do estudo pelo Facebook é que essa
midia possui outras funcBes e ndo se restringe apenas ao textual, caracteristica principal
das demais midias sociais. O Facebook admite que sejam realizadas chamadas por video,
a postagem de imagens e de outros links relacionados, fungdes que permitem maior
interacdo entre o usuario e o espaco digital, proporcionado uma experiéncia mais
completa, se comparada com as demais ferramentas da categoria (GADELHA, 2013;

RECUERO, 2012).

A Internet, um meio multimidia que apresenta recursos audiovisuais
para suas trocas comunicativas, ainda é um contexto social baseado em
texto. Aspecto fundamental na estruturagdo da CMC, essa
especificidade caracteriza até certo ponto a interacdo que tal ambiente
configura e abriga. Assim, nesses espagos marcam-se presencga e
territorio através da escrita. (BRAGA, 2009, p.152)

De acordo com Camilo (2002 apud CORREA, 2008, p. 177) o0 espago-informagéo

em ambiéncias digitais corporativas ¢ ‘“uma espacialidade peculiar, estritamente

associada a disposicéo coerente de informagdes numa certa ordem que obriga o utilizador
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a percorrer um conjunto especifico de ‘caminhos’, se quiser concretizar um determinado
consumo de informagdes corporativas”.

Percebemos nitidamente que esses “caminhos” sdo percorridos pelos seguidores
da fan page da CGU, ja que a maioria das publica¢fes tinham os hiperlinks que remetiam
ao site ou a outras midias com informac6es adicionais sobre determinados assuntos. Pela
andlise dos comentérios, como veremos mais adiante, esse caminho é realmente seguido,
ja que os usuarios discutem sobre as cartilhas desenvolvidas pela CGU ou sobre
problemas no acesso aos links, por exemplo. Dessa forma, compreendemos que 0s
seguidores acompanham esse fluxo de espaco-informacéo, que é denominado por Camilo
(2002 apud CORREA, 2008) como materialidade expressiva da atuacio de Comunicagao
digital de uma organizacdo. Essa direc¢do ¢ apontada por meio do “contetido em si — dados,
informagdes; sua estrutura de navegacgdo, designer e arquitetura; o uso da hipermidia,
conferindo amplitude e profundidade ao contetdo e criando contextos e correlacdes para
ele; a definicdo das polifonias narrativas; e o convite ao dialogo e a troca por meio de
recursos de interatividade” (CORREA, 2008, p.177).

Corréa (2008) compreende a Comunicacao digital sob duas vertentes: a Web 1.0
e aWeb 2.0, definidas a partir do “grau de envolvimento e imersao do usuario no contetdo
da comunicac&o digital disponibilizada por uma organizagio” (CORREA, 2008, p. 178).
No caso do posicionamento 1.0, tem-se “uma comunicacao digital mais informativa” ja
o posicionamento 2.0 reflete “uma estratégia mais participativa” (CORREA, 2008, p.
178).

No cenério 1.0 as expressdes comunicacionais ocorrem com baixa
intervencdo do receptor ou do usuario no contedo da comunicacao,
baixa capacidade de personalizacdo, do contetdo, predominio do
emissor sobre o controle do conteddo um simulacro de
bidirecionalidade pela oferta de instrumentos de interatividade que néo
refletem totalmente seu conceito. (CORREA, 2008, p. 179)
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Ja a Web 2.0 agrupa “todo um conjunto de tendéncias de participacéo e geracao
de conteudo pelo usuério [...] ele representa um deslocamento do p6lo emissor de
mensagens no processo comunicacional” (CORREA, 2008, p. 179).

De acordo com Mayfield (2007 apud CARNIELO, 2013, p.592), as midias sociais
“constituem ferramentas com caracteristicas de Web 2.0, ou seja, possibilitam a
elaboracdo, o intercAmbio e o compartilhamento de experiéncias, comentarios, dentre
outros, instituindo uma conectividade entre fonte e recepg¢ao”.

Na tradicional relagdo emissor versus receptor — unidirecional — as
preocupagdes se encerravam com a assimilacdo da mensagem pelo
receptor. Numa releitura contemporénea, ou 2.0, digital e bidirecional
do processo comunicacional, essa relacdo é s6 o comeco da histéria. O
agora usuario é reconhecido como o principal potencializador e
propagador da mensagem para outros grupos de pessoas. S&o
mensagens baseadas em experiéncias e formulacGes de opinides
projetadas para causarem reagdes. (CORREA, 2008 p. 180)

Com relacdo a Web 1.0 e a Web 2.0, € importante reiterar que ndo sdo atuacfes
excludentes e que dependem da tatica adotada por cada organizagdo e “podem acontecer
ao mesmo tempo no contexto de comunicacdo digital de uma organizacdo, pela
diversidade de publicos, propésitos e intengdes” (CORREA, 2008, p. 181).

Figura 3 - Modelo de avaliacéo estratégica de presenca digital

Cultura da Empresa

st A

> \ Propositos / Intengdes
olaboradore
Direto Stake-

Contedos especificos com
recursos hipermidia

Contetido coletivo

com recursos hipermidia

Fonte: CORREA, 2008, p. 176
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De acordo com Corréa (2008), o0 modelo acima destaca 0s componentes estaveis

e permanentes das organizacGes e também contempla os elementos que dependem do

nivel de relacionamento que a organizacdo quer alcancar com 0s seus publicos

estratégicos por meio da Comunicacéo digital. De acordo com a mesma autora (2008, p.
178),

identificamos um conjunto de componentes estaveis (ou permanentes

em relacdo a organizacdo): a cultura, os publicos e os propdsitos e as

intencOes da empresa que justificam sua existéncia no ambiente-tarefa

e sua funcdo na sociedade; e um outro conjunto de componentes

dependentes do grau de relacionamento desejado com os componentes

estaveis: contetdo e linguagem utilizados nas ambiéncias digitais e 0s

respectivos elementos constitutivos (design, arquitetura da navegacao,

usabilidade, plataformas tecnol6gicas, sistemas de banco de dados,
entre outros).

Existe outro aspecto do modelo comunicacional que ndo é contemplado na Figura
3, mas esta relacionado com os componentes estaveis e constitui a discussdo a que o
presente estudo se propde: a imagem institucional. Entende-se que o conceito de imagem
influencia em todas as instancias do modelo proposto por Corréa (2008), jA que 0s
publicos estratégicos de uma organizacao, quando identificados, participam de todo o
processo da Comunicacdo digital e devem estar presentes no exemplo desenvolvido pela

autora.

A imagem, quando presente no imaginario de um grupo e quando ¢ identificada
pela organizacdo, transforma a sua estratégia. A partir disso, a organizacdo desenvolve
competéncias para modificar o cenario, como o discurso empregado pela Comunicagéo
digital, pela Comunicagdo visual e em todas as instancias da comunicagdo entre a
organizacdo e seus publicos estratégicos. Dessa forma, entende-se que 0s componentes
citados por Corréa (2008) ndo dependem apenas do relacionamento que a organizagéo
quer desenvolver com seus publicos mas, em maior grau, da relacdo e do imaginario

preestabelecido entre a organizagédo e seus publicos. Compreendemos que esses S0 0S
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componentes que determinam as demais estratégias de comunicacdo, o relacionamento

que se tem e 0 que se pretende estabelecer com os stakeholders.

5.1. O Facebook

De acordo com o Wikipédia, o Facebook?? é um site de rede social que surgiu no
dia 4 de fevereiro de 2004, instituida pelo estudante Mark Zuckerber da Universidade de
Harvard, em Cambridge, no estado de Massachusetts, EUA, em parceria com os colegas
Eduardo Saverin, Dustin Moskovitz e Chris Hughes. Quando surgiu, o site surgiu tinha

acesso restrito aos estudantes da Instituigéo.

O servico foi se desenvolvendo e os organizadores fecharam parcerias e
receberam recursos para promover o site e conseguiram ampliar o seu alcance para a lvy
League, um conjunto de oito universidades particulares no nordeste dos Estados Unidos,
para a Universidade de Stanford e algumas faculdades em Boston. Apds esse processo,
os acessos foram sendo concedidos gradativamente para outras Universidades, depois
incluiram no escopo as InstituicGes de ensino médio até abrir para o publico em geral,

estabelecendo no termo de servico a idade minima de 13 anos para 0s USUArios.

O nome Facebook € o mesmo titulo de um livro que € entregue aos universitarios
Estado-Unidenses no inicio do calendério académico com a funcdo de incentivar os
alunos a se conhecerem. Em 2005, o Facebook alcancou outros paises e até o final do ano
conseguiu adesao de usuarios no Canada, México, Reino Unido, Australia, Nova Zelandia
e Irlanda. O processo de expansdo continuou até tornar-se a rede social que conhecemos

hoje. O Facebook foi lancado no Brasil em 2010. O servico do site € gratuito para 0s

22 hitp://pt.wikipedia.org/wiki/Facebook
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usuarios e a receita recorrente da empresa é proveniente das acfes de publicidade e

propaganda veiculadas na rede social.

De acordo com a pesquisa realizada pela Hitwise, da Serasa Experian no més de
Julho de 2013 e publicada no portal de noticias de Tecnologia da Informacdo e
Comunicagio Computer World?® em 27 de agosto de 2013, o Facebook permanece como
a rede social mais acessada no Brasil e representa 68,77% das visitas nos sites da

categoria. O Facebook lidera o ranking no Brasil desde Janeiro de 2012.

Para acessar ao site, o usuario primeiramente deve realizar um processo de
cadastro na pagina e criar um perfil pessoal na rede. Apos finalizacdo do perfil, o usuario
pode se conectar com outros usuarios, seguir paginas do seu interesse, compartilhar e
curtir publicacBes. Além disso, o internauta pode publicar na sua pagina pessoal, enviar
mensagens privadas para 0S seus amigos, criar grupos e receber notificacbes sobre

assuntos selecionados. De acordo com Recuero (2012):

O primeiro investimento desse tipo de conex&o é aquele da construcéo
de um perfil no site de rede social escolhido. Esse investimento
proporciona, inicialmente, a criacdo de uma presenca (indicando que o
ator estd apto a interagir naquele espaco). (...) Com as conexdes
emergentes e associativas, acontece também a legitimacdo desse
investimento, na medida em que 0s outros atores reconhecem a
presenca de um individuo. Assim, quando alguém envia uma
mensagem a um perfil no Facebook, por exemplo, existe a legitimacéo
daquele ator com um né na rede. (RECUERO, 2012, p. 607)

O primeiro procedimento para participar de uma rede social e poder interagir com
0S USU&rios nesse espaco é por meio de um perfil publico, onde o ator é considerado um
“no na rede” (RECUERO, 2012). Pressupde-se assim que o ator esté disposto a participar

dos processos relacionais e das convengdes que ali existem e “justamente porque passam

Bhttp://computerworld.com.br/tecnologia/2013/08/27/facebook-e-a-rede-social-mais-acessada-no-brasil-
diz-pesquisa/
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a mediar as conexdes, que os sites de rede social geram novas apropriac¢oes pelos atores”

(RECUERO, 2012, p.598). De acordo com a mesma autora (2012, p. 603), a apropriacao

principalmente em seu caréater simbolico (Lemos, 2002), vai construir,
assim, novos valores que séo legitimados e reapropriados pelos grupos
nas proprias préaticas de interacdo com as ferramentas. Esses valores,
entretanto, ndo sdo estaticos, mas dindmicos, em constante mudanca,
ndo apenas pelo ambiente cultural onde cada tecnologia é apropriada,
mas igualmente pelos usos que cada grupo ali constroi.

Para avancar nessa questdo, podemos entender que, por meio da concepgéo e da
manutencdo de um perfil na rede social, aquela pagina torna-se o elemento representativo
do individuo no ambiente on-line e é o fator que o distingue dos demais. E importante
ainda ter em vista que as redes sociais permitem que o usuario selecione quais sdo 0s
componentes que o representam e que prefere disponibilizar naquele meio, rejeitando
outros elementos que ndo consideram adequados. Dessa forma, o perfil na rede social
torna-se uma imagem projetada do individuo e que permite que o usuario associe valores
e principios a sua imagem, que ndo precisam necessariamente existir, e também admite
que o sujeito omita questdes que ndo considere adequadas, mas que também podem ser

dados representativos sobre si mesmo.

E nesse contexto que surge o conceito de capital social, que ndo é um conceito
homogéneo entre os autores, mas ¢ entendido pela maioria como “um valor relacionado
as conexodes sociais, ou seja, obtido através do pertencimento a um grupo social” que
“constitui-se em recursos que sdo mobilizados através das conexdes sociais, Unica e
exclusivamente” (COLEMAN, 1988; BOURDIEU, 1983; PUTNAM, 2000; LIN, 2001
apud RECUERO, 2012, p. 599). De acordo com Burt (1992 apud RECUERO, 2012, p.

600), o capital social,

¢ um valor obtido através da rede social e que depende de dois
elementos principais: dos demais nds a que se esta conectado na rede
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(whom you reach) e dos modos através dos quais se mobiliza e se
alcanca esses nds (how you reach). Assim, a qualidade do capital social
estd relacionada com a qualidade das conexdes (que, por sua vez,
depende do investimento) e com o0s demais atores e 0S recursos pessoais
gue possuem e que estdo dispostos a investir na rede.

Diante do exposto, o conceito de capital social pode ser entendido como 0s
atributos que emergem das conexdes em rede e das formas de investimento dos usuarios
nessas relacfes. Quando mais dedicado for o usuério aos seus vinculos na rede social,

mais ele vai contribuir para o capital social dessa rede.

De acordo com Coleman (1988 apud RECUERO, 2012, p. 599), o capital social é
“um bem que esta diretamente constituido na estrutura social, contido nas conexdes que
sdo construidas pelos atores e que, por sua vez, também estruturam os grupos sociais”. Ja
Bourdieu (1983 apud RECUERO, 2012, p. 599) compreende o conceito como a somatdria
dos recursos disponibilizados “pela rede, relacionada as conexodes que os atores possuem,
mas ndo necessariamente recursos que estdo contidos nelas, pois os beneficios sdo

adquiridos ou recebidos pelos atores”.

Diante da bibliografia disponivel sobre o conceito, podemos depreender das
principais perspectivas que o capital social € um valor que esta intrinsecamente associado
a qualidade das conexdes que o individuo possui e que é viabilizado pela sua presenca
em uma rede social e ao pertencimento a um grupo. Depende do (1) investimento do
individuo nas relac6es sociais e dos recursos pessoais que ele investe na coletividade, da
(2) expectativa do sujeito sobre o retorno desse investimento nas relagdes sociais e dos
(3) beneficios que sdo efetivamente identificados pelo individuo e que o motiva a
permanecer cultivando aquelas relagfes. Compreendemos que esse processo a estrutura
de um agrupamento na rede social e influencia na qualidade dos relacionamentos que séo

mantidos nesse espaco.
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Outro tdpico relevante que deve compor a nossa discussdo é o processo de
legitimacgdo dos meios digitais, que € regulamentado pelos usuarios e principalmente por
seu carater sumario de permissividade, que poderiamos definir como um conjunto de
possibilidades de interacdo e de tipos de conexdes que surgem se desenvolvem e
coexistem nesse meio. A midia social atua como integrador de pessoas e proporciona uma

conversacao em rede em ambito global.

Podemos ainda depreender que as ferramentas on-line podem ser utilizadas com
0s mais diversos objetivos, desde a simples socializagdo dos internautas e para
manutencdo de lagos sociais, até a constituicdo de grupos sobre tematicas de interesse. O
Facebook € considerado uma midia social de referéncia, se comparada com as outras
ferramentas da mesma categoria, porque associa em sua estrutura diversas

funcionalidades e processos interativos em apenas uma aplicacgéo.

Além disso, a midia possui outras operacdes que ndo se restringem apenas ao
textual, que predominam nas outras midias. O Facebook admite que sejam realizadas
chamadas por video, que o0s usuarios postem imagens e outros links relacionados, o que
permite que haja maior interacdo como o espaco digital e que a experiéncia do usuario no
uso da ferramenta seja considerada mais completa, se confrontada com as demais

(GADELHA, 2013; RECUERO, 2012).

A equipe do Facebook, para distinguir os perfis de usuarios dos perfis de
organizagOes, criou uma pagina especifica para esta categoria, que é denominada fan
page. A fan page é uma pagina exclusiva para marcas, personalidades, instituicdes e
organizagOes, que possui aplicaces distintas dos perfis pessoais para se adequar as
necessidades desses usuarios. Essa é uma nova modalidade de uso na midia social, que

identificou o crescente engajamento das organizacgdes ao Facebook e instituiu um formato
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mais adequado para convencionar a ferramenta ao novo seguimento. Tratando-se de uma
fan page, o usuario pode curtir a pagina de uma organizacdo e visualizar suas publicacfes
em sua pagina pessoal. Essa € uma nova modalidade de uso na midia social, que foi
percebida pelo Facebook, e prontamente respondida com um ajuste da ferramenta para

alcan(;ar esses segmentos.

E imprescindivel compreender que a relago entre um usuario e uma organizacao
no Facebook nédo configura uma relagéo de amizade, como acontece entre perfis pessoais.
Esse € o apontamento mais plausivel e que compreendemos como principal para a
concepgdo das fan pages. O usuario identifica a pagina da organizacdo que possui
interesse em acompanhar o perfil, curte e em seguida comeca a receber as postagens da
organizagéo no seu feed de noticias?* e pode tornar-se um seguidor.

Existe uma métrica que é relacionada apenas as fan pages: a quantidade de
usuarios que “estdo falando sobre isso”. Essa métrica indica o nimero de internautas que
criaram uma histéria na pagina por meio das publicacGes e interacdes com o perfil, seja
através de compartilhamentos, por curtidas ou por eventos criados a partir de um dos
posts, por exemplo. E um indicador atualizado diariamente e pode ser visto durante uma
semana. Apos esse periodo, novos indices sdo gerados pela ferramenta.

De acordo com a visdo do porta-voz do Facebook, ndo identificado no post, em
uma noticia divulgada no site Agéncia Mestre em 13 de outubro de 2011, esse indicador:

E uma métrica que atualiza diariamente e pode ser vista em até uma
semana. Trata-se de um bom medidor do quanta conversa esta sendo
gerada por uma pégina no Facebook. E um bom indicador de como as
péginas estdo indo e como gerar mais contelido em torno delas.?

24 De acordo com a Central de ajuda do Facebook, o Feed de noticias € a pagina inicial do usuario e permite
a visualizacdo das atualizacGes e dos histéricos de posts de seus amigos e dos perfis seguidos.
2 http://www.agenciamestre.com/redes-sociais/entenda-metrica-estao-falando-sobre-isso-facebook/
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Figura 4 - Pagina inicial da fan page CGU — Indicador de usudrios “falando sobre isso” em
7/5/14

€ - C {8 nttpsy//www.facebook.com/cguonline

ﬁ Procurar pessoas, locais e coisas Q Daniele Pagina inicial 20+

PROFESSOR,
@@ asas @ imaginacdo de nossos alunos.

E agjude a formar uma sociedade mais participativa.

CGU - Controladoria-Geral da Unido | v curtiu | | » Seguindo % ~
(oficial) @

4,5 Y% Kk ¥ (501 avaliaches
120.748 curtidas J|73.638 falando sobre issol§ 98 estiveram aqui

0Organizacdo Governamental & o
Bem-vindo 3 pagina oficial da Controladoria-Geral da ﬁ 1 20 q
Unido! Aqui vocé encontra noticias, fotos e informacdes -I
sobre a CGU. Curtz e aJude-nos no combate 3 corrupgao e mi @cguonllno
ST AL S e AT,

Sobre - Sugerir uma edlgao Pequenas Corrupcde... Curtidas Twitter

Fonte: www.facebook.com/cguonline

A acdo de curtir um post no Facebook significa registrar que o usuério gostou
daquela postagem, sem que seja preciso, necessariamente, inserir um comentario para
sinalizar sua opinido. Podemos ainda descrever a funcdo de compartilhar, que é o ato de
disseminar as publicacdes que tenham despertado o interesse do individuo e que foram
publicadas por outros usuérios. E possivel que o usuério escreva um comentario antes de
compartilhar um post. Ap6s o compartilhamento, a publicacdo estara visivel na sua pagina

pessoal e para todos os seus contatos no Facebook.
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Figura 5 - Post do CNJ compartilhado pela fan page da CGU em 7/5/14

8l CGU - Controladoria-Geral da Unido (oficial) com
a foto de Conselho Nacional de Justiga (CNJ)

O Judicidrio esta comprometido com o combate & corrupgdo.
Com a Meta 18, os tribunais devem julgar todos os
processos de improbidade administrativa no prazo de dois
anos. Em 2013, devem ser julgados 30 mil processos de
improbidade administrativa e crimes contra a administracdo
publica. Além disso, o Conselho Nacional de Justica (CNJ)
zela pela autonomia do Poder Judiciario e pelo cumprimento
do Estatuto da Magistratura além de julgar processos
disciplinares e aplicar as devidas sang@es administrativas aos
magistrados. Saiba mais sobre a Meta 18:
www.cnj.jus.br/3hhd. #CorrupcdoN&o

QUER

UM PAIS

SEM

CORRUPCAO?
SEJA
HONESTO.

9 de dezembro.
Dia Internacional contra a Corrupgao.

Curtir - Comentar * Compartilhar 316 J 12 [ 46

Fonte: www.facebook.com/cguonline

Podemos destacar que o interesse em compartilhar uma publicacdo ndo precisa
ser, necessariamente, por uma caracteristica considerada pelo usuario como positiva na
postagem. Pode-se compartilhar uma publicacdo que tenha o individuo tenha considerado
negativa e queira expor seu desagrado para seus seguidores por meio dessa
funcionalidade. O ato de compartilhar se distingue do ato de curtir uma publicacéo, ja que
a segunda opcdo é usada apenas para publicacbes que o usuario realmente tenha

destacado, seja por gostar ou ndo daquela publicacéo.
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5.2. A fan page da CGU

A Assessoria de Comunicagdo da Controladoria € organizada a partir de 4 areas
principais, que s&o: Assessoria de Imprensa, Web, Redes Sociais e divulgagdo
institucional. A Assessoria € composta por de 17 profissionais, sendo 5 deles

publicitarios, 7 jornalistas e 2 secretarias.

A Assessoria de Imprensa atua na producao de releases sobre a Controladoria e 0s
divulga para os veiculos de comunicacdo do pais, como jornais impressos e portais de
noticias, com o objetivo de gerar midia espontanea. A area € supervisionada diretamente
pela Assessora Chefe de Imprensa e pelo atual Ministro-Chefe da CGU, Jorge
Hage Sobrinho. O setor de Web é responsavel pelo planejamento e manutencéo do site
da Controladoria, bem como pela gestdo da intranet do 6rgdo. A area de redes sociais se
responsabiliza pelo gerenciamento dos perfis oficiais do 6rgao nas midias sociais e o setor
de divulgacdo institucional possui como atividade fundamental atuar na producéo de
contetdo sobre a organizacdo e suas unidades finalisticas e a criacdo de artes graficas

para constituir materiais de divulgacdo impressos sobre o 6rgao.

A CGU estad presente em trés midias sociais: o Facebook, por meio do link
facebook.com/cguonline, o Twitter com o perfil @cguonline e no Youtube, com o canal

youtube.com/CGUoficial.

Os perfis oficiais da Controladoria no Facebook e no Twitter foram criados em
2011, com a finalidade de veicular os releases produzidos pela area de imprensa da
Assessoria de Comunicagdo da CGU, denominada ASCOM. Os servidores da propria
Assessoria participaram do processo de criacdo e de manutencdo do perfil, sem destinar
uma equipe dedicada para essa fungéo, devido ao intenso fluxo de demandas da area e

por possuir uma equipe reduzida.
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Em 2012, a Controladoria inseriu nas linhas de publicagdo nas redes sociais as
noticias veiculadas pela imprensa sobre a CGU. Neste mesmo ano, a ASCOM criou 0
canal oficial da Controladoria no Youtube e destinaram um recurso da Assessoria para
destinar uma carga horéria pré-estabelecida apenas a administracao das midias sociais do
6rgdo. Em Julho de 2012, a Assessoria iniciou um processo de producdo de artes graficas
especificamente para as divulgacGes que eram feitas nas midias sociais, com o objetivo
de estimular a participacdo dos usuéarios e a interacdo com os contetidos veiculados. De
acordo com Analista de Comunicacdo da CGU e atualmente responsavel pelo
gerenciamento das midias sociais, era notavel que o alcance das publicagdes que eram
veiculadas com conteddo e artes graficas nas midias tinha um maior alcance e geravam

mais interacGes pelos seguidores.

Em Janeiro de 2013, novos servidores tomaram posse em cargos publicos da
Controladoria, e a Assessoria de Comunicacao designou dois profissionais que atuavam
full time no gerenciamento das midias. Com as transformacfes que aconteceram na
estrutura da ASCOM e para desenvolver as atividades de redes sociais da CGU, outras
propostas foram feitas para aprimorar a administracdo e o alcance das redes, como 0 uso
de artes graficas, novas linhas de conteido e periodicidade aos posts nas midias,
estabelecido de Segunda a Segunda, com o minimo de quatro posts por dia no Facebook
e de oito tweets por dia. Hoje, a equipe de redes sociais da Controladoria é composta por

trés funcionarios.

As novas linhas de contelldo nas midias sociais estdo compostas pelos releases
produzidos pela ASCOM, noticias publicadas pela imprensa sobre a CGU e assuntos

correlatos, conteddos educativos, orientacdes técnicas para o gestor publico, publicacfes
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para estimular o controle social e sobre o exercicio das atividades da Controladoria e das

unidades finalisticas.

A fan page possui 125.834 curtidas, 29.218 falando sobre isso e 103 pessoas

estiveram aqui, de acordo com os dados coletados na pagina no dia 18/5/14, as 22:04.

Figura 6 - Pagina inicial da fan page da CGU em 18/5/14 as 22:04

CGU - Controladoria-Geral da Unido (oficial)
esta no Facebook.

VIV vivo

Y% no dinheiro publico
° 0 oY ~====*3¢do gratuita sobre contiole social
s+ [ o+ em fodos os estados brasileiros

4, 6 4% Ml =
média de 473 )

‘ avaliacies 2% | 7 ‘
plblicas 1% I 23

CGU - Controladoria-Geral da uniao (oficial) @
4,6 Y% Kk ¥ (473 avaliacies)

125.834 curtidas - 29.218 falando sobre isso - 103 estiveram aqui

Organizagao Governamentzl 1 1 25

Bem-vindo @ pagina oficial da Confroladoria-Geral da ﬁ

Unido! Agui vocé encontra noticias, fotos e informagies -I

sobre a CGLU. Curta e gjude-nos no combate 3 corrupgdo e mi
Sobre Fotos Pequenas Corrupgie.. Curtidas

Fonte: www.facebook.com/cguonline

Outro indicador que identificamos na pagina € uma média composta por 473
avaliacGes da fan page, que permite avaliar a pagina por meio de comentérios e a
classificacdo da fan page entre um e cinco estrelas. A média da Controladoria totaliza

4,6% estrelas, de um indice maximo de 5%, que significa cinco estrelas.

J& na primeira pagina de comentarios sobre as avaliagdes da pagina, identificamos
dois como principais sobre a atuacdo da Controladoria no Facebook e que a avaliam com

o indicador de cinco estrelas:

Usuério 1:
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A CGU representa um alento a sociedade brasileira, no combate a corrup¢éo, no fortalecimento da processo
democratico, no acesso de informacdes que faz a sociedade perceber e avaliar como a aplicacdo dos recursos
federais.

Parabéns pelo excelente trabalho na pagina do FACEBOOK, étimas matérias. Compartilhamos e
replicamos todas as matérias publicadas pela CGU.

Usuario 2:

Ser um cidaddo é conhecer seus direitos e deveres e agir de forma a exigir os direitos e cumprir os deveres.
Quem erra nos pequenos atos errard nos grandes. Ndo podemos ser complacentes. Parabéns pela campanha.

Os comentarios dos dois usuérios entendem a atuacdo da Controladoria no
Facebook como um fomento a democracia, por meio do acesso a informacéo de interesse
publico e pela possibilidade de acompanhar a liberacdo e aplicagdo de recursos publicos.
Entendemos ainda que a pagina atua em um processo reflexivo e individual entre os seus
seguidores, a partir da correlacdo do comentario do Usuério 2 sobre a pagina e sobre o
que é ser cidaddo, e relacionando os atos de corrupgdo as pequenas atitudes do dia-a-dia,
0 que remete a uma campanha de intensa repercussdo na fan page sobre atos corruptivos

cotidianos que detalharemos na analise dos posts.

Também identificamos comentarios negativos sobre a pagina e sobre a atuacdo da
Controladoria, como podemos perceber pela explanacdo do Usuario 3, que avalia a fan

page com uma estrela:

Usuério 3:

Acabo de presenciar um abuso do poder publico, mencionando contetdo cientifico de dificil compreensdo
como se fosse "receita de bolo". Usaram o termo cientifico "carater" em uma pequena frase, que pode ter o
intuito de manipular grande quantidade de pessoas, ao invés de informar algo sério e verdadeiro.

A critica do usuario acima é sobre um post especifico com orientacdes técnicas da
Controladoria para o usuario e/ou gestor publico e que nédo esta unicamente ligado a sua
atuacdo na fan page. Compreendemos ainda que o usuario pode interligar esse conceito

de “abuso do poder ptblico” como o principal atributo da Controladoria, inclusive por

meio da inferéncia de que a CGU esta tentando “manipular grande quantidade de
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pessoas”, o que ndo precisa necessariamente ter acontecido, ja que o equivoco pode ter
sido apenas na abordagem de determinado conteido e ndo pressupde que a organizacao
estd “manipulando” os usuarios e que ndo esta veiculando informacdes ‘“‘sérias e

verdadeiras™.

O proprio Facebook ja disponibiliza para a organizacdo e para 0S USUArios
informacgdes relevantes sobre a pagina e sobre os seus seguidores, como um
desdobramento dos indicadores de curtidas e de pessoas falando sobre isso. Os dados
apresentam que a cidade mais popular entre os usuérios da fan page € Sdo Paulo. A
principal faixa etéria entre os seguidores falando sobre isso tem entre 25 e 34 anos. Como
a semana mais popular e com mais comentérios sobre a fan page, identificamos o dia “9

de fevereiro de 2014”.

Figura 7 - Pagina sobre curtidas e pessoas falando sobre isso da fan page da CGU em
18/5/14 as 22:11

Curtidas e Pessoas falando sobre isto
Pessoas falando sobre isso Total de curtidas
29218 125.834
InformacgBes da Pagina

9 de fevereiro de 2014 30 fotos

Fotos m

Sao Paulo 13 de abril de 2014
Cidade rmais popular Sermana mais

sitada (11 pessoas)

25-34 anos

Grupo de idade mais popular

Fonte: www.facebook.com/cguonline

Nas informagdes sobre a pagina, encontramos a seguinte descricdo da CGU “Bem-
vindo a pagina oficial da Controladoria-Geral da Unido! Aqui vocé encontra noticias,
fotos e informacdes sobre a CGU. Curta e ajude-nos no combate a corrupgéo e na defesa
do patrimonio publico!”. Dessa forma, podemos compreender que além de incitar o

cidaddo para curtir a pagina e acompanhar informacdes sobre a organizagéo, o discurso
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também sugere que o seguidor participe das agdes de combate a corrupcao e defesa do
patrimonio publico, por meio da palavra “ajude-nos”, o que compreendemos como um
contetdo ligado ao controle social e que é entendemos como uma das principais propostas

da fan page.

Figura 8 - Pagina SOBRE da fan page da CGU em 18/5/14 as 22:26

Sobre

Bem-vindo 3 pdgina oficial da Controladoriz-Geral da Unido! Aqui vocé
encontra noticias, fotos e informactes sobre a CGU. Curtz e gjude-nos no
combate 3 corrupcao e na defesa do patrimdnio pablico!

Descricdo

Perfil oficial da Confroladoria-Geral da Unido (CGU), drgdo do Governo Federal
responsavel pela defesa do patriménio pdblico e pelo combate 3 corrupcao.

Informacdo Geral

Vinculada diretamente 3 Presidéncia da Replblica, 3 CGU possui como
competéncias realizar o controle interno do Governo Federal, sendo
responsavel, também, pelas funcies correicionzal, de ouvidoria e de prevencdo
e combate 3 corrupgao. Suas agdes buscam o equilibrio entre dois elementos:
o aperfeicoamento da gestdo e o enfrenfamento sistermatico da corrupcao.

Ao prevenir 3 malversagao de recursos publicos, 2 CGU cumpre o papel de
orientar os gestores, aprimorando processos e praticas administrativas. O
incremento da fransparéncia, o incentivo ao confrole social dos gastos do
Governo Federal e o uso estratégico da informacdo por parte da Administracao
sao elementos centrais do frabalho da Controladoria. Por outro lado, a CGU
tem buscado, cada vez mais, 3 integracdo enfre os diferentes drodos de defesa
do Estado, bem como entre diversos organismos e insttuices internacionais,
visando @ formulacdo de novas estratégias para o enfrentamento de um
problerma gue ndo é apenas brasileiro, mas mundizal.

0 complexo desafio de combater 2 corrupgdo exige o investdmento constznte
no aprimoramento dos insoumentos disponiveis, mas sobretudo 3 necessidade
de afrair a participacio da sociedade, que deve ser vista como principal
parceira desse esforgo e primeira beneficidria de seus resultados.

Fonte: www.facebook.com/cguonline

De acordo com a Assessora Especial de Imprensa da CGU, em questionario
respondido por e-mail no dia 19/11/13, a reflexdo sobre instituir uma fan page da
Controladoria surgiu a partir da iniciativa de outros 6rgéos publicos em criar perfis nas
midias sociais para estabelecer uma relagcéo de proximidade e um canal de comunicacao

direto com os cidadaos. Entendemos que o fator determinante para a CGU participar das
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midias sociais advém do proprio cenario globalizado e da tendéncia que tem se
solidificado entre OrganizacGes e InstituicGes em apropriar-se desses meios para atingir
0s seus publicos. Podemos compreender ainda por meio da observacdo que esse espago
tem correspondido as expectativas das Organizagbes, ja que continuamente sao
designados subsidios e empenho da equipe para manutencdo dessas paginas. Outra
questdo pertinente levantada para Assessora para a concepcao do perfil, e que também
entendemos como um fator de motivacdo para outras Organizacdes, é que esse espago
permite que sejam veiculadas pecas e campanhas de comunicagdo com custos
orcamentarios minimos e garante a qualidade e a efic&cia desse tipo de acdo. A Assessora
argumenta que o ponto determinante para a participacdo da CGU nas midias sociais foi a
orientagdo do Ministro de Estado Chefe da Controladoria-Geral da Unido, Jorge Hage
Sobrinho. O processo de planejamento interno da Assessoria de Comunicagdo Social
durante a fase de andlise das midias sociais com espaco estratégico consistiu em
compreender as caracteristicas das principais midias e em uma acdo de benchmarking
para identificar a experiéncia e a forma de administracdo das redes realizada por 6rgaos
publicos atuantes no ambiente digital. De acordo com a Assessora,

mesmo antes da definicdo de que a CGU passaria a atuar nas redes
sociais, buscamos fazer um benchmarking com a experiéncia de outros
6rgdos de governo para saber como era feita a gestdo de redes sociais.
Em especial, destaco a interagdo feita com o Ministério da Salude, que
sempre teve uma atuagdo muito bem estruturada e nos ofereceu 6timos
subsidios para analise. Além disso, passamos alguns dias analisando as
caracteristicas de algumas redes e definimos que as mais importantes
para a nossa atuagdo seriam Facebook e Twitter®.

Dessa forma, apOs prévio estudo sobre os processos estabelecidos pela
administragdo publica nas redes sociais, a CGU identificou o ambiente digital como

apropriado para suas a¢des de comunicacéo e iniciou o processo de estudo sobre as midias
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por meio da observacdo do perfil do Ministério da Salde e de outras Instituicdes,
estabelecendo os seus modelos de referéncia e os exemplos principais que formariam sua
pratica on-line. Esse contexto determinou que a atuagdo nas midias sociais acontecesse
por meio do Facebook e do Twitter, e que seria conciliada pelos profissionais da
Assessoria entre as outras demandas da &rea, porque ndo tinham profissionais disponiveis
para atuar apenas com a administracdo desses perfis. A Assessora lembra que a CGU
criou “os perfis e passamos a atualiza-los, de forma muito empirica no inicio, numa
espécie de ‘aprender fazendo?”””. Como justificativa para a concepgdo da fan page, a
Assessoria confirma que a Controladoria também néo dispBe de recursos financeiros para
publicidade institucional e encontram nas midias sociais em que é possivel atuar com essa
linha de conteudo.
Assim, antes das midias sociais, fichAvamos muito dependentes da
imprensa tradicional, que normalmente publica apenas aquilo que é do
interesse da propria imprensa, ou seja, seguindo apenas a pauta definida
pela grande midia. Entdo, nosso maior objetivo era estabelecer um canal
onde pudéssemos falar diretamente com as pessoas interessadas nos
assuntos com os quais trabalhamos, por meio de uma interagdo

permanente e transparente com os nossos fas, que sdo potencialmente
instrumentos de multiplicacdo da mensagem que divulgamos?.

Identificamos através do comentério da Assessora uma caracteristica sobre a
concepcao da fan page da CGU ter independéncia em suas acGes de comunicacao e
estabelecer um processo comunicativo com 0s Usuarios sem a necessidade de mediacao,
0 que pode ser percebido quando menciona que a ideia € criar uma “interacdo
transparente”, que podemos compreender como a Controladoria se posicionando
formalmente e conquistando o seu espaco, sem a necessidade de nenhum tipo de

intermediacdo, ndo apenas como forma de estabelecer um canal direto com os publicos
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com custos reduzidos, mas como forma de minimizar o ruido que por vezes é criado pela
grande midia, que geralmente segue aos seus proprios interesses. Entendemos ainda que
a Assessora aprecia a fan page da Controladoria principalmente porque a pauta pode ser
definida e estruturada pela prépria Assessoria, com a oportunidade de interagir com 0s
publicos sobre tematicas de real interesse e € um espaco onde 0s usuarios Sdo
considerados verdadeiramente como “fas”, o que podemos perceber a partir dos tipos de

interagdo provisionadas pela CGU com 0s USuarios.

A Assessora comenta suas percepgdes sobre o0s seguidores e Como 0S USUArios
percebem a CGU, o que podemos compreender como a ligacdo informal e despretensiosa
com o0s conceitos de imagem institucional que é constituida nas midias sociais, discussdo
proposta pelo presente estudo. ApoOs experiéncia de trés anos de atuacdo na fan page, a
Assessora considera que,

boa parte dos usuérios que nos segue pelas redes conhece de fato o
trabalho da CGU e parece ter uma certa ‘admirag@o’ pelo o6rgao. Isso
porque podemos dizer que ndo temos ‘haters’ (usudrios que odeiam a
pagina), recebemos elogios quase que diariamente e a participa¢do do
usuario nos comentarios costuma ser qualificada. Em regra, os cidaddos
sdo bastante gratos pela CGU estar presente nas redes e,
frequentemente, observamos um ‘espanto’ do usuario quando
respondemos, pois atendemos (ou orientamos) com agilidade todas as

davidas enviadas pelas redes sociais, 0 que infelizmente ainda nédo é a
pratica regular no setor publico®.

Sobre o tipo de interacdo estabelecida entre os usuarios no inicio da pagina e
atualmente, a Assessora compreende que participacdo dos seguidores aconteceu de forma
gradativa e que outros fatores também colaboraram para aprimorar os indices de
interacdes e de fés, como destinar uma equipe exclusiva para manutengédo dos perfis, que

atua intensamente na implantacdo de novas campanhas, além do acompanhamento e
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retorno para as solicitagcbes da pagina, o que contribui para a efetividade da presenca e
construcdo de relacionamentos pela Controladoria nas midias sociais.
O engajamento dos cidaddos a pagina da CGU foi gradual e aconteceu
a medida que o érgdo investiu neste canal, com a dedicacdo exclusiva
de servidores, aumentando a presenca da institui¢cdo nas redes. Ndo ha
como avaliar objetivamente a diferenca entre as interacfes atuais € as
do inicio das atividades nas redes, mas é visivel 0 aumento do volume

de manifestacBes recebidas diariamente, sejam nos comentarios, no
mural ou por mensagens privadas®.

Também questionamos a opinido da Assessora sobre uma questao imprescindivel
para 0 presente estudo, se em sua opinido podemos considerar a participacdo da
Controladoria no Facebook como um fator que constitui a sua imagem institucional na
midia social. A Assessora considera a hipdtese valida e comenta que a percep¢do dos
cidaddos sobre a atuacdo da Controladoria é o elemento que confere seriedade e dedicacdo
aos trabalhos com a fan page.

As redes sociais da CGU sdo fontes oficiais de informac@es produzidas
pelo drgao e das atividades realizadas em prol da transparéncia publica
e da defesa do patrimdnio publico. O que for dito nas redes reflete o
posicionamento da Controladoria-Geral da Unido. A imagem da
instituicdo € colocada a prova a cada resposta dada ou post publicado,
por isso levamos este trabalho tdo a sério. Acreditamos que de modo

geral tudo que vem sendo feito tem contribuido positivamente para a
imagem do 6rgdo, devido ao feedback que temos dos cidadédos®.

O objetivo deste capitulo foi tracar uma reviséao tedrica sobre a ambiéncia digital
e 0s conceitos relacionadas com a Internet e redes sociais para relaciona-los com
comunicacdo e a cultura organizacional. Esse processo € necessario para compor as

reflexdes que precisam compor o estudo e para atender aos requisitos da investigacao.

O tdpico especifico sobre o histérico Facebook tem como propdsito apresentar as

particularidades da midia social, bem como suas funcionalidades e praticas. O capitulo
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sobre a fan page da Controladoria foi desenvolvido para nos aprofundarmos nas
particularidades do objeto de estudo e entender questdes sobre a sua idealizacdo,
planejamento, concepcdo e manutengdo por meio dos questionarios e entrevistas

aplicados com membros da Assessoria de Comunicacdo da CGU.
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CAPITULO 6 — Analise

Esse capitulo tem como objetivo apresentar as analises dos dados identificados
durante o monitoramento da fan page da Controladoria, dos jornais e dos portais de
noticias no periodo de 6/1 a 6/4/14. A préxima etapa consiste na analise qualitativa e sob
a perspectiva das categorias da CMC de Recuero (2012) das quatro publicacdes com
maior numero de interacdes na fan page, composta pelos dois posts mais curtidos e 0s
dois posts mais comentados. Para completar essa fase, avaliamos as informacdes obtidas
dos seguidores da pagina por meio do questionario on-line e listamos os principais

atributos de imagem da Controladoria.

Iniciamos a andlise a partir das categorias da Comunicacdo Mediada por
Computador — CMC de Recuero (2005) e que assemelham a comunicacdo em rede a
oralidade. Para todos os posts analisados, 0 ambiente de conversacao é a propria fan page
da Controladoria, € 0 espaco para que as interacdes acontecam na pagina é nos
comentarios das publicacdes. A escrita oralizada é uma caracteristica da conversacdo em
rede e como a investigacdo é sobre uma midia social, a escrita oralizada esta presente
Facebook, mesmo que essa midia também permita outros tipos de interacdo. Do mesmo
modo, a temporalidade eléstica ¢ caracteristica das midias sociais e classifica as interacfes
como sincronas e assincronas. Essas duas categorias sdo identificadas nas interacfes da
fan page, mas vimos com mais recorréncia as do tipo sincronas, pois a observagédo de
cada post era diaria. A presenca e representada pela pagina da Controladoria no Facebook
e pelos perfis de seus seguidores. A multimodalidade é encontrada em grande parte dos
posts por meio de artes graficas, videos e hiperlinks. A partir da categorizacdo da
conversacdo em rede na fan page, podemos nos aprofundar na analise dos posts e das

interacOes identificadas na pagina.
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De acordo com o periodo analisado entre 6/1 a 6/4/14, localizamos na fan page o
total de 406 publicacGes, com 69.063 interacGes do tipo curtir e 3.179 comentarios. O
monitoramento aconteceu em quatro horarios por dia e todos o0s dados foram registramos
no Excel, onde geramos as métricas filtrando na planilha o dltimo horério dos posts de
cada dia, estabelecida as 21h e que ja apresenta os dados sobre as publicagdes. Para
garantir que as informag0es armazenadas fossem contabilizadas corretamente, utilizamos
a funcéo de auto-soma disponivel no Excel. Os indices observados nessa ocasido estdo

dispostos na planilha abaixo:

Tabela 1 - Indices identificados na fan page da CGU por data

Data da Dia da Quantidade de Quantidade de Quantidade de
publicacdo semana publicagdes/dia curtidas/dia comentarios/dia
06/01/2014 Segunda-feira 3 100 6
07/01/2014 Terga-feira 4 235 11
08/01/2014 Quarta-feira 4 170 13
09/01/2014 Quinta-feira 5 268 7
10/01/2014 Sexta-feira 4 200 1
11/01/2014 Sébado 3 214 6
12/01/2014 Domingo 4 328 8
13/01/2014 Segunda-feira 3 188 13
14/01/2014 Terga-feira 5 195 9
15/01/2014 Quarta-feira 4 175 7
16/01/2014 Quinta-feira 4 125 10
17/01/2014 Sexta-feira 4 137 2
18/01/2014 Sébado 3 131 5
19/01/2014 Domingo 3 164 7
20/01/2014 Segunda-feira 3 96 1
21/01/2014 Terca-feira 4 97 1
22/01/2014 Quarta-feira 4 187 12
23/01/2014 Quinta-feira 3 83 1
24/01/2014 Sexta-feira 5 167 3
25/01/2014 Sébado 2 109 8
26/01/2014 Domingo 2 138 1
27/01/2014 Segunda-feira 4 166 7
28/01/2014 Terca-feira 5 186 1
29/01/2014 Quarta-feira 5 168 8
30/01/2014 Quinta-feira 6 317 17
31/01/2014 Sexta-feira 7 180 9
01/02/2014 Séabado 3 157 13
02/02/2014 Domingo 3 180 11
03/02/2014 Segunda-feira 5 184 11
04/02/2014 Terca-feira 5 215 12
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05/02/2014 Quarta-feira 5 281 8
06/02/2014 Quinta-feira 5 287 16
07/02/2014 Sexta-feira 5 372 7
08/02/2014 Sébado 3 268 25
09/02/2014 Domingo 3 2375 163
10/02/2014 Segunda-feira 4 616 21
11/02/2014 Terca-feira 5 766 40
12/02/2014 Quarta-feira 6 725 24
13/02/2014 Quinta-feira 3 313 18
14/02/2014 Sexta-feira 5 385 9
15/02/2014 Sébado 3 1101 45
16/02/2014 Domingo 4 1691 82
17/02/2014 Segunda-feira 5 378 11
18/02/2014 Terca-feira 5 751 31
19/02/2014 Quarta-feira 4 883 41
20/02/2014 Quinta-feira 4 1249 62
21/02/2014 Sexta-feira 4 816 32
22/02/2014 Sébado 2 584 28
23/02/2014 Domingo 2 1011 30
24/02/2014 Segunda-feira 4 763 39
25/02/2014 Terca-feira 4 627 19
26/02/2014 Quarta-feira 4 560 19
27/02/2014 Quinta-feira 4 601 48
28/02/2014 Sexta-feira 3 703 47
01/03/2014 Séabado 4 766 25
02/03/2014 Domingo 2 675 31
03/03/2014 Segunda-feira 2 454 35
04/03/2014 Terga-feira 5 1112 63
05/03/2014 Quarta-feira 3 880 74
06/03/2014 Quinta-feira 5 396 33
07/03/2014 Sexta-feira 4 882 40
08/03/2014 Séabado 5 1008 18
09/03/2014 Domingo 3 1181 45
10/03/2014 Segunda-feira 7 1071 48
11/03/2014 Terga-feira 7 913 69
12/03/2014 Quarta-feira 7 876 65
13/03/2014 Quinta-feira 7 731 88
14/03/2014 Sexta-feira 5 496 27
15/03/2014 Sébado 4 2144 49
16/03/2014 Domingo 6 2285 149
17/03/2014 Segunda-feira 5 1105 57
18/03/2014 Terca-feira 8 1094 45
19/03/2014 Quarta-feira 6 802 26
20/03/2014 Quinta-feira 4 796 29
21/03/2014 Sexta-feira 6 1094 42
22/03/2014 Sébado 5 1330 34
23/03/2014 Domingo 5 2134 55
24/03/2014 Segunda-feira 4 972 48
25/03/2014 Terca-feira 5 1233 42
26/03/2014 Quarta-feira 8 1188 67
27/03/2014 Quinta-feira 6 1045 31
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28/03/2014 Sexta-feira 6 1042 41
29/03/2014 Séabado 7 2282 54
30/03/2014 Domingo 3 824 38
31/03/2014 Segunda-feira 7 2827 336
01/04/2014 Terca-feira 5 1521 47
02/04/2014 Quarta-feira 6 1663 67
03/04/2014 Quinta-feira 6 1182 49
04/04/2014 Sexta-feira 5 1076 44
05/04/2014 Séabado 5 2116 42
06/04/2014 Domingo 3 2501 40
TOTAL 406 69.063 3.179

Fonte: Desenvolvido pela autora

Com base no periodo analisado, composto por 91 dias de monitoracao, que a fan
page possui um indicador médio de 4,46 publicacdes por dia, com uma média de 758.934
interacdes do tipo curtir por dia e de 34,93 comentarios por dia. Podemos inferir a partir
dos indicadores identificamos que a fan page possui um indice médio de publicacdes
diarias e uma interacdo mais evidente no ato de curtir um post. Podemos ainda compilar
os dados identificamos em dias da semana, conforme quadro abaixo. A partir dessa
planilha, identificamos que, para o periodo de analise, o dia de semana com maior volume
de posts da CGU ¢ a Terca-feira, com o total de 67 publicacdes. Percebemos que a Quarta-

feira também possui um indice semelhante, representada por 66 publicacdes.

Tabela 2 - Indices identificados na fan page por dia da semana

Dia da Quantidade de | Quantidade de | Quantidade de
semana publicacdes/dia | curtidas/dia | comentarios/dia

Segunda-feira | 56 8920 633

Terca-feira 67 8945 390

Quarta-feira | 66 8558 431

Quinta-feira | 62 7393 409

Sexta-feira 63 7550 260

Sébado 49 12210 352

Domingo 43 15487 660

TOTAL 406 69.063 3.135

Fonte: Desenvolvido pela autora

O dia da semana observado com mais intera¢Ges do tipo curtir € 0 Domingo, com

o total de 15.487, o que sugere que a quantidade de posts mais curtidos ndo esta
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relacionada com a quantidade de postagens da Controladoria. O segundo dia com mais
interagBes desse tipo é o Sabado, com o total de 12.210 curtidas. A partir desses dados,
podemos considerar que as interagdes estdo relacionadas com a quantidade de acessos ao
Facebook e a disponibilidade de tempo dos usuérios aos fins de semana para acompanhar
e interagir com o0s posts. Essa observacdo também pode ser considerada por meio dos
indices de publicagdes por dia da semana, que consideram o Sabado e 0 Domingo como
os dias com o menor volumes de postagens. O Domingo, que é o dia mais curtido de

acordo com o periodo, também é o dia com menor nimero de publicacGes.

Para corroborar com as consideracdes acima, podemos analisar o ultimo
indicador, que representa a quantidade de comentarios por dia da semana. Encontramos
novamente o Domingo como lider do ranking de comentarios, representando 660
interacbes da categoria. Em seguida, encontramos o Séabado, que contempla 633

comentarios.

Tabela 3 - Indices identificados na fan page por hora

Quantidade
Horario de
publicacbes
14:00 66
16:00 65
09:00 63
11:00 61
10:00 40
17:00 27
15:00 20
19:00 19
18:00 12
12:00 7
11:30 4
19:30 4
04:00 3
13:00 3
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20:00
08:00
10:30
10:40
10:50
11:05
11:10
12:06
16:30
17:30
18:30

TOTAL 406
Fonte: Desenvolvido pela autora

Pl ~]N

Os indicadores mostram que os horarios e a quantidades de publica¢des. Como
base nesses dados, percebemos que a CGU néo possui um padrdo especifico para
veiculacdo de suas mensagens na fan page. Em todo caso, podemos observar que 0s
horarios com maior quantidade de publicagdes sdo as 16h e 14h, totalizando 65 e 66 posts,
respectivamente. Em seguida, percebemos os horéarios de 9h, representando 63 posts e as
11h, com o total de 61 publicagdes. Dessa forma, verificamos que existe uma distin¢ao
minima entre a quantidade de postagens relacionado com os horarios, compreendemos

entdo os horéarios citados como os principais horarios de veiculacao pela Controladoria.

A andlise das publicac6es da fan page da CGU foi realizada a partir do método da
analise de conteudo, com a selecdo das principais tematicas abordadas nos posts, com o
estudo das chamadas, imagens e hiperlinks. De acordo com os dados identificados, as trés
principais tematicas abordadas pela pagina no periodo do estudo foram, respectivamente,
posts sobre (1) Lei de acesso a informac&o, (2) controle social e (3) Lei anticorrupgao

empresarial.

Tabela 4 - Principais categorias identificadas na fan page

Lo . Qtd
Principais categorias publicagdes
| 1 [Lei de acesso a informagéo 52
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2 | Controle social 49
3 | Lei anticorrupgdo empresarial 34
4 | Controle interno 33
5 | Campanha diga ndo - pequenas corrup¢des 32
6 | Datas comemorativas 30
7 | Correicdo 27
8 [ Outros 26
9 | Portal da Transparéncia 17
10 | Ouvidoria 14
11 | Reflexdo 12
12| CGU 10
13 | Projetos infantis 9
14 | Concurso de Desenho e Redagéo 8
15 | Licitagbes e Contratagdes 7
16 | Biblioteca Virtual sobre Corrupgao 7
17 | Financiamento de campanha eleitoral 5
18 | Copa 2014 5
19 | Lei do conflito de interesses 5
20 | Parceria para 0 Governo Aberto 5
21 | Gestdo publica 5
22 | Combate a corrupgdo 4
23 | Lei de Transparéncia 3
24 | Integridade no setor privado 3
25 | Articulagéo interinstitucional 2
26 | Repasses a convénios 2
Total 406

Fonte: Desenvolvido pela autora

As publicacdes identificadas no periodo de analise com frequéncia Unica e que
ndo se enquadravam nas tematicas definidas com principais e recorrentes na pagina,
foram categorizadas no campo outros para simplificar o entendimento da planilha. Em
todo caso, as publicacbes que se encaixam nessa categoria podem ser vistas na integra no

capitulo anexo.

Também monitoramos o0s jornais de maior circulacdo e os portais de noticias sob

a perspectiva do Agenda-Setting.

De acordo com McCombs e Donald Shaw (1972), estudiosos fundamentais para
a definicdo e compreensdo da hipdtese, 0 modelo de Agenda-Setting demonstra “a
existéncia de uma relacdo direta e causal entre o conteudo da agenda dos meios de

comunicacdo de massa e a subsequente percepgdo publica de quais sdo o0s temas
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importantes do dia. A aprendizagem direta [...] ¢ relativa a agenda dos meios”

(FORMIGA, 2006, p. 51).

Com esses pontos de vista, 0 modelo do agendamento se baseia na hipotese de
que os meios de comunicacdo de massa tém o poder de selecionar as tematicas que serao
discutidas pela opinido publica, e que a midia pode direcionar o debate de acordo com as

suas linhas editorias.

De acordo com essa perspectiva, durante o periodo de analise de 6/1 a 6/4/14,
identificamos nos jornais de maior circulacao definidos pela ANJ, que é o Super noticia,
Folha de Sao Paulo e o Globo, e acrescentamos a amostra o principal jornal de circulacao
local, o Correio Braziliense. Durante a pesquisa, a imprensa veiculou 156 noticias sobre
a CGU e o jornal O Globo é o responsavel pelo maior indice de noticias, composto por
64 publicacbes. Em seguida, identificamos o jornal Super noticia, com uma diferenca de

apenas uma publicacdo para a Folha de S. Paulo.

Tabela 5 - Quantidade de noticias por jornal sobre a CGU no periodo de 6/1 a 6/4/14

Jornal Qtd publicactes
O Globo 64
Super noticia 35
Folha de S. Paulo 34
Correio Braziliense 23
Total 156

Fonte: Desenvolvido pela autora

Para ordenar as noticias veiculadas pela midia, usamos 0s mesmos critérios de
classificacdo das noticias da fan page. As categorias utilizadas nessa analise s&o: (1)
Controle interno, (2) Copa 2014, (3) Correicéo, (4) Lei anticorrupgdo empresarial, (5) Lei
de acesso a informacéo, (6) Licitaces e Contrataces, (7) Portal da Transparéncia e (8)

Projetos infantis.
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Tabela 6 - Principais categorias identificadas nos jornais sobre a CGU no periodo de 6/1 a

6/4/14
Principais categorias Qtd publicacdes
Controle interno 119
Correigdo 12

Lei anticorrupcdo empresarial

Lei de acesso a informacdo

LicitagOes e ContratacOes

Copa 2014

Projetos infantis

Portal da Transparéncia

Total 156
Fonte: Desenvolvido pela autora

(N[O [WIN|F
NININ|A~lO|©O

De acordo com a tabela supracitada, compreendemos que a principal categoria
explorada pela midia séo as acdes de Controle interno da CGU. Entendemos como ac¢des
de controle interno as atividades de (1) gestéo, liberacédo e aplicacéo do orcamento, o (2)
controle patrimonial, o acompanhamento (3) da execucdo de programas e acoes
governamentais e a formacado de processos de (4) sindicancias e auditorias para mapear a
aplicacdo de recursos publicos. Para facilitar o entendimento e a anélise dos dados,

listamos abaixo as principais tematicas exploradas pelos meios jornalisticos.

Tabela 7 - Principais temas identificados nos jornais sobre a CGU no periodo de 6/1 a
6/4/14

Temas Qtd publicacGes

InvestigacBes Petrobras 41
Investigacbes CEF 17
Investigacdes MS

-
N

Lei anticorrupcdo empresarial

Iniddnea Delta
Irregularidade ONGs
Lei de acesso a informacgdo

Expulséo de servidores

OO |NOOOIHBARWIN|(F

Comissdo de Fiscalizacéo Financeira e Controle
Investigacdes CBV

[EEN
o

[EEY
[EEY

Irregularidade concurso publico
Copa 2014
Investigacbes Embrapa

[EEN
N

[EN
w

NININDAlOjlO[OO|OO|O | ©

[EEN
N~

Investiga¢des MinC
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15 | Projetos infantis
16 | Investigagdes BNDES
17 | Investigacdes Hotel Gléria

18| Inidénea Siemens

19 | Portal da Transparéncia

20 | Investigacdes Stock Car

21| Entrega de méquinas

22 | Politica de merenda escolar
23 | Decreto da Ficha Limpa
24 | Patrimonio do Ibama

25 | Inidonea Fiocruz

26 | Operagao Papel Timbrado

27 | Devassa no edificio "Prédio da Caixa”

28 | Investigacdes Policia Militar

29 | Ren(incias como jogo politico

30 | Exoneragdo do Chefe de Gabinete

31 | Ressarcimento de gastos do MS

32 | Auditor-chefe da Universidade de Brasilia
33 | Segunda unidade do Hospital S&o Paulo
34 | ONGs

35 | Sobrepreco em arena da Copa na Bahia

36 | Pensdes de beneficiarios de militares

37 | Superfaturamento

38 | Investigacdes Policia Civil

39 | Valores de auxilio-moradia

40 | Verba da Seguranca néo é aproveitada

41 | Investigactes BB
42 | Hospital Federal Cardoso Fontes
43 Aplicacao de recursos publicos

N I GRS G R N I S S S S N S A SR R SRR

44 | programa de entrega de maquinas

Total 156
Fonte: Desenvolvido pela autora

A principal tematica explorada pela midia é sobre a investigacdo da Petrobras, que
é composta por 41 publicacGes, seguida das irregularidades da Caixa Econdmica Federal,
com 17 matérias e da auditoria do Ministério da Saude, com 12 matérias. Todas as
tematicas elencadas como principais pertencem a categoria de Controle interno. A Lei
anticorrupcdo empresarial, que a 3? principal temaética explorada pela fan page da

Controladora aparece em 4° lugar na lista de publicagdes da imprensa. J& a lei de acesso
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a informac&o, que é o principal assunto das postagens da CGU no Facebook, aparece no
7° lugar no ranking da midia, com 6 publica¢des. Também n&o identificamos no periodo
nenhuma publicacdo da imprensa sobre controle social, que € o segundo tema mais

postado pela Controladoria no Facebook, composto por 49 matérias.

Podemos inferir pelos dados apresentados que a principal linha editorial da midia
é a divulgacdo de tematicas ligadas as aplicacGes irregulares de recursos publicos,
principais comissdes formadas e sobre os 6rgdos auditados. J& o posicionamento da
Controladoria na fan page é ligado a Lei de acesso a informago e ao estimulo do controle

social.

Também monitoramos os principais portais de noticias no Brasil, que de acordo
com a pesquisa do Ibope Nielsen, sdo respectivamente, o UOL, Globo.com e o R7.
Também consideramos na amostra o portal Correio Web, para manter o padrdo dos
periddicos, onde incluimos o jornal de circulacdo local, o Correio Braziliense. Do dia 6/1
ao dia 6/4/14 identificamos 73 publicacdes sobre a Controladoria nos portais. De acordo
com a analise da quantidade de noticias publicadas por portal, o site que mais noticiou
sobre a Controladoria durante a pesquisa é o Globo.com, considerando 35 noticias sobre

0 6rgéo.

Tabela 8 - Quantidade de noticias por portal sobre a CGU no periodo de 6/1 a 6/4/14

Portal Qtd publicacGes
Globo.com 35
R7 20
uoL 16
Correio Web 2
Total 73

Fonte: Desenvolvido pela autora

Para organizar as noticias veiculadas nos portais, utilizamos algumas das

categorias que classificamos as publica¢6es da Controladoria no Facebook e na Imprensa.
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As categorias utilizadas para andlise das noticias veiculadas pelos portais sdo: (1)
Controle interno, (2) Concursos, (3) Correicdo, (4) Eventos, (5) Lei anticorrupcao

empresarial e (6) Licitacdes e Contratagdes.

Tabela 9 - Principais categorias identificadas nos portais sobre a CGU no periodo de 6/1 a

6/4/14
Principais categorias Qtd publicages
1| Controle interno 52
2 | Correigdo 8
3| Licitagbes e Contratacles 7
4 | Lei anticorrupgdo empresarial 4
5 | Concursos 1
6 | Eventos 1
Total 73

Fonte: Desenvolvido pela autora

Diante do quadro acima, podemos compreender que 0 posicionamento dos jornais
e dos portais de noticias sobre as atividades da Controladoria consideram como principais
categorias as ac¢Oes de Controle interno e de Correi¢do. As duas categorias estdo no topo
dos rankings dos dois meios de veiculagdo de noticias e na mesma posi¢éo, considerando

o Controle interno como o primeiro e a Correicdo como o segundo lugar.

Tabela 10 - Principais temas identificados nos jornais sobre a CGU no periodo de 6/1 a
6/4/14

Temas Qtd ~
publicacdes

Investigaces Petrobras 15
Investigacbes MS

Expulsdo de servidores

Iniddnea Delta

Lei anticorrupcdo empresarial
Investigacbes CBV

Investigagbes SAMU

Irregularidade ONGs

Irregularidade PAC Equipamentos
Investigactes CEF

Irregularidade Grupo Hospitalar Conceicdo
Inidénea Fiocruz

Fraudes em licitacGes

=
Dlejo|o|Nlojo|bw|N(-

[EEN
N

PRI INDNDNINWIAARROO|O|O

[EEN
w
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14 | Municipios em situagio de emergéncia
15 | Irregularidade Conab

16 | Operagéo na Paraiba

17 | Investigaces BNDES

18 | Desvio de verba

19 | Fiscalizagio de obras publicas

20 | Controle de gastos

21 | Operagio em Caruaru

22 | Investigacdes MinC

23 | OperagAo Policial na Rocinha

24 | Reestruturacdo na Embrapa

25 | Resultado da sindicancia e do curso de formagéo
26 | Vistoria nas casas da Lagoa Dourada
27 | Capacitagio de Servidores Municipais
28 | Investigacdes Policia Civil e Militar
Total

RlRrlRr|RPr[RP|IRPRPIRPR|IRPR[P|IPR|RP|[R|R|R~

-
w

Fonte: Desenvolvido pela autora

Elaboramos a tabela abaixo com as seis principais categorias identificadas sobre
as atividades da Controladoria no Facebook, na imprensa e nos portais de noticias para

comparacdo das principais categorias por meio.

Tabela 11 - Seis principais categorias identificadas no Facebook, nos jornais e nos portais
de noticias sobre a CGU no periodo de 6/1 a 6/4/14

Facebook Midia Portais
1 | Lei de acesso a informacéo Controle interno Controle interno
2 | Controle social Correicao Correicdo
3 | Lei anticorrupcdo empresarial Lei anticorrupcdo empresarial | Licitagcdes e Contrataces
4 | Controle interno Lei de acesso a informacéo Lei anticorrupcéo empresarial
5 | Campanha diga néo - pequenas corrupcdes | Licitacdes e Contratac6es Concursos
© | Datas comemorativas Copa 2014 Eventos

Fonte: Desenvolvido pela autora

Podemos observar que existem semelhancas nas categorias abordadas nos
veiculos sobre a Controladoria e nas prioridades que sdo elencadas no ranking, como a
Lei anticorrupcéo empresarial, que aparece no 3° lugar no Facebook e na Imprensa e no
4° lugar dos portais de noticias. Existem a¢des que identificamos apenas no Facebook, o
que evidencia o seu posicionamento e sua linha de conteddo na midia, como as

publicacBes sobre o controle social, a campanha diga ndo as pequenas corrupgoes e as
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postagens em datas comemorativas. Percebemos ainda que, no periodo analisado, 0s
portais de noticias ndo fizeram nenhuma mencdo a Lei de acesso a informacdo, que
aparece na primeira categoria no Facebook e na 42 categoria da Imprensa. Outro dado que
devemos observar € que as a¢Oes de Correicao, que estdo empatadas em segundo lugar na
categoria na midia e nos portais de noticias, e que ndo é considerada como uma das seis
categorias principais da fan page. Esse dado indica que o posicionamento da CGU no
Facebook é mais ligado as ac¢bes de conscientizacdo do cidaddo sobre o seu papel na
fiscalizacdo da aplicacdo de recursos, dos patrimoénios publicos e no combate a corrupcao.
Também podemos compreender 0 mesmo dos posts sobre a Lei de acesso a informacao,
que visa reiterar o direito do cidaddo ao acesso de informacdes publicas e como deve

exercer sua cidadania por meio de a¢des de controle social.

A partir dos dados identificados no Facebook, nos jornais e portais de noticias,
podemos iniciar a analise dos posts da Controladoria no Facebook imbuidos das

informacdes sobre o posicionamento de cada veiculo sobre o objeto de estudo.

A primeira postagem que iremos analisar € a publicacdo com mais interacdes do
tipo curtir que identificamos durante o estudo do Facebook da Controladoria. Essa
veiculacdo com uma arte grafica da Controladoria aconteceu no dia 6/4/14, no ultimo dia
de pesquisa deste trabalho, as 11h com uma frase da jornalista Abigail VVan Buren sobre

carater.
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Figura 9 - Post da CGU no Facebook com uma frase de reflexdo da jornalista Abigail Van
Buren em 6/4/14 as 20:59

Uniao (oficial)
ha 10 horas

ﬁ CGU - Controladoria-Geral da

Para refletirmos...

"O melhor indicador do carater
de uma pessoa é como ela trata
as pessoas que nao podem lhe
trazer beneficio algum."

d@d"l&&m (1918 - 20/3)
Dernalista

1.941 curtiram 23 comentarios
af® curtir B Comentar #» Compartilhar

Fonte: www.facebook.com/cguonline

O post analisado faz parte de uma das linhas de contetdo definidas pela
Controladoria em sua atuacdo no Facebook, que é agendar publicacdes com frases de
reflexdo sobre tematicas direta ou indiretamente relacionadas a CGU. Com a proposta do
post supracitado e outros casos que observamos durante a analise do fan page, os assuntos
principais desse tipo de publicacdo é sobre a ética, transparéncia e a honestidade.
Podemos observar, como exemplo, o post da Controladoria no Facebook em 15/3/14, as
11h com a seguinte frase "N&o tentes ser bem sucedido, tenta antes ser um homem de
valor", do fisico Albert Einstein, que obteve 1.016 interacbes do tipo curtir e 13

comentarios. Outro modelo dessa linha de atuacéo é a frase veiculada pela CGU na fan
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page em 4/3/14, as 16h, com a frase "Nenhuma heranga é tdo rica quando a honestidade"

escritor William Shakespeare, que contou com 777 curtidas e 17 comentarios.

A publicacéo da Controladoria com esse tipo de conteldo remete aos usuérios um
processo reflexivo sobre as suas escolhas e seus principios, com o objetivo de reforcar
valores que ja estdo presentes no individuo ou que se pretende construir no seu carater
para que se constitua uma sociedade igualitéria e virtuosa. Podemos perceber por meio
dos comentarios do post 0 motivo para o alto indice de intera¢des do tipo curtir, conforme

veremos abaixo:

Usuério 1:
Ninguém é tdo bom quanto todos nés juntos!

Podemos compreender pela manifestacdo do Usuario 1 que o conceito de carater
em seu entendimento esta relacionado com a ideia de unido e de integracdo, e que € esse
conjunto contribui para que os individuos sejam juntos, melhores do que sdo. Outros

comentarios positivos sobre a frase sdo encontrados durante o estudo do post:

Usuario 2:

Pura verdade.

Usuério 3:

com certeza absoluta. E verdade
Usuario 4:

Muito bom! Muito verdadeiro!,
Usuario 5:

disse tudo... sé realmente assim para conhecer o verdadeiro carater.
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Percebemos pelos comentarios citados que 0s usuarios concordam com o
contetdo da postagem e outros seguidores refletem sobre a mensagem e criticam esse

tipo de personalidade com base em suas experiéncias pessoais:

Usuaério 6:
Os famosos "relacionamentos por interesse™.
Usuério 7:

verdad. fico indignad c/ gent g s trata bem seus "superiores™ e p/ 0s demais fecham a cara sem motivo. E, s

tem motivos, g tenham coragem tb d falar quais sdo, até p/ evitar fofocas e mentiras.
Um dos usudrios relaciona a partir do post o conceito de falha de carater com o
que compreende como o perfil dos politicos brasileiros e censura esse tipo de ato por meio

da publicacéo:

Usuério 9:
Pena que isso parece ndo valer para politicos brasileiros.

Dessa forma, entendemos que a postagem desperta distintas impressdes nos
usuarios que a visualizam, justamente pela intensidade de seu conteudo, mas percebemos
gue a maioria dos comentarios analisados apoiam o conteldo do post e 0 consideram

como apropriado para a fan page.

O segundo post com mais curtidas é a publicacdo realizada no dia 9/2/14 as 10h
sobre a campanha pequenas corrupgdes. Essa campanha foi desenvolvida para o
Facebook a partir das interacfes observadas em uma das publicacdes realizadas pela
Assessoria da CGU na fan page em 9 de dezembro de 2012, no Dia Internacional contra
a Corrupgéo. De acordo com o analista de comunicacdo da CGU responsavel pela fan
page, a Controladoria questionou no post como o cidaddo estava atuando no combate a
corrupcéo e a Assessoria perceberam que os seguidores citavam nos comentarios sobre o

seu comportamento em situagdes cotidianas, como furar uma fila ou apresentar um
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atestado médico falso. E nesse contexto que a Controladoria desenvolve a campanha
“Pequenas Corrupgdes - Diga ndo”, com o intuito de conscientizar o cidaddo de que as
pequenas a¢des corruptivas também devem ser condenadas e abolidas do nosso cotidiano.
A campanha foi langada pela Controladoria no fan page em junho de 2013 e retomada
em fevereiro de 2014. A campanha continua com uma intensa repercussdo entre os
seguidores, na imprensa e nos principais portais de noticias. De acordo com dados
identificados no site da Controladoria por meio do link exclusivo da campanha
cgu.gov.br/redes/diganao, este ano a a¢do das pequenas corrupgdes ja atingiu 10 milhdes

de usuarios no Facebook.

Figura 10 - Post da CGU no Facebook sobre a Campanha Pequenas Corrupgdes — Diga ndo
em 9/2/14 as 21:03

CGU - Controladoria-Geral da
Uniao (oficial)

Fique Ligado! A mudancga por um Brasil
mais ético deve comecar em cada um de
nos.

Maus habitos cotidianos, como 'furar fila’,
'bater o ponto pelo colega’, 'falsificar
carteirinha de estudante’, merecem ser
encarados como praticas antiéticas (em
alguns casos, até ilegais) e devem sim ser
combatidos.

Diga nao as 'corrupgdes’ do dia a dia e
facaas...

=3
> - >
Falsificar carteirinha Roubar Comprar produtos
de estudante TV a cabo falsificados

=

- /
Furar fila "} Tentar subornar o

guarda para evitar
multas

>< A sg;m:a
Bater ponto pelo press r

Colar na prova colega de trabalho atestafdac') médico
so

&
-

Faca sua parte #contracorrupgao

Efa.? Curtir Bl Comentar #~» Compartilhar

Fonte: www.facebook.com/cguonline
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O segundo post mais curtido durante o processo de pesquisa € uma publicacéo
sobre a campanha pequenas corrupcdes, representado por 1.900 curtidas e 141
comentarios. De acordo com a postagem, a acdo € um convite para os cidadaos atuem na
construcao de “um Brasil mais ético” e que essa mudanca deve “comecar por cada um de

2

nos”.

Quando avaliamos os comentérios, identificamos que existem usuarios que nao
estdo de acordo com esse tipo de campanha porque acreditam que as a¢des de combate a
corrupcao devem comecar pelos “grandes” atos corruptivos e para enfatizar sua ideia,
citam questBes de impunidade no pais, como o pagamento de fian¢a, e entendem que a

midia e a sociedade tem sido complacentes com esse tipo de situacao:

Usuario 1:

N&o combatemos as grandes corrupgdes e corruptos e querermos comegar pelas pequenas! Nao existe
pequenas e Grandes. Existem corruptos e pronto. Esta tem que ser a consciéncia. O que difere o Brasil dos
paises com vergonha na cara é que l& os bandidos de qualquer cor do colarinho sdo punidos e
responsabilizados.

No Japdo politicos e entes publicos suicidam envergonhados. Aqui, aparecem na midia com desculpas

pagam fiangas e tudo volta ao normal, sob os nossos olhinhos complacentes...

Em outro comentério e em uma linha semelhante com a manifestacdo anterior, o
usuario discorda do objetivo da campanha pelo seu foco nas a¢des corruptivas cotidianas,
como se a acao responsabilizasse os cidad&os sobre determinadas irregularidades, mesmo
que em menor instancia e diz que é essa a razao de sentir vergonha de ser brasileiro. O
interessante € que uma das seguidoras da fan page responde ao comentario do usuario
mencionado e comenta que existem pontos positivos e negativos, como em qualquer outro
lugar, mas que mesmo com esses fatores possui orgulho de ser brasileira e reitera em seu

comentario o seu patriotismo e amor pelo pais:

Usuério 2:
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Com todo e qualquer problema, o Brasil sempre continuara sendo o melhor lugar no mundo para se viver.

Ressaltem as coisas positivas, pois coisas ruins existem em todo lugar, de formas um pouco diferentes,

Ainda assim, identificamos que uma parcela consideravel dos usuarios concorda
com a proposta da campanha, sugerem acdes de pequenas corrupgdes para compor mais
pecas sobre a acdo e compreende que a transformacdo no pais comeca a partir da
cooperacdo de cada um de nos, mesmo que em pequenas acdes. No instante em que toda
a populacéo estiver engajada e comprometida com atos de ética e transparéncia, mesmo
que em acles cotidianas, aos poucos teremos avancos significativos no combate a

corrupgao:

Usuario 3:

Concordo e apoio a campanha! Se a pessoa "se vende" por pouco, o que ndo faria se tivesse milhdes nas

maos? Est4 na hora de mudarmos o pais e a mudanca vem da base
Usuério 4:

N&o acho uma campanha tola. Queremos que policiais, servidores publicos, entre outros, sejam de

"primeiro mundo™ mas nosso comportamento ndo o é. Pequenos gestos fazem grande diferenca.
Usuario 5:

Todos somos contra a corrupgao, mas temos que reavaliar nossa conduta. Os filhos nos observam e nos
imitam. A responsabilidade é grande. Para um mundo melhor, a conduta tem que ser correta, ética, honesta.

Gostei da campanha.
Usuério 6:

O aqui apontando pelos senhores, assim como 0s exemplos assinalados pela CGU, revelam desvios de
comportamento que geram prejuizos para o coletivo, perdem os cidaddos de bem. Séo atos de corrupgdo.

A campanha é vélida.

Percebemos ainda que a repercussdo da campanha considerando o post analisado
continua nas semanas seguintes a data de publicacdo. Esse fato pode ser observado a partir
da analise dos indices de interacdo da postagem, que em 20/5/14 possuia 22.938 curtidas,

230.382 compartilhamentos e 2.126 comentarios.
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Figura 11 - Post da CGU no Facebook sobre a Campanha Pequenas Corrup¢oes — Diga néo
em 20/5/14 as 08:59

Fotos da linha do tempo

Retornar ac Sdum © Foles de CGU - Controladoria-Geral ds Umdo (oficial Pagina 0= CGU - Controladoria-Geral da Unidc (ofical

fb.com/cguonline

) =3
= o= 2
Falsificar carteirinha Roubar Comprar produtos
de estudante TV a cabo falsificados

2
-

Furar fila g B T entar subornar o
/ ! guarda para evitar
multas

A
Ap wnta
resentar
Bater ponto pelo L ign
Colarna prova  colega e trabalho atestafc;? médico
s0

Faca sua parte #contracorrupcao

CGU - Controladeria-Geral da Uniso (oficial)
CGU = m Ligado! A mudsnca por um Srasd mas oo Gme oo

Confirs todss == pecss ds campsnfis =T

Fonte: www.facebook.com/cguonline

Iniciando a andlise da préxima postagem da Controladoria no Facebook e
contemplando o post mais comentado durante a monitoracdo da pagina, percebemos que
o conteudo também esta ligado com a campanha “Pequenas Corrupgdes — Diga ndao”. A
publicacdo feita no dia 31/3/14, as 17h possui como indicadores de interacdo 1.683
curtidas e 318 comentarios. Em todo caso, durante a analise dos comentarios, percebemos
que por se tratar de uma atualizacdo de album, o post contempla manifestagdes de datas

anteriores e ndo apenas da data do post, que entendemos como uma atualizacao.

Dessa forma e para fins de andlise, iremos considerar a proxima postagem com
maior nimero de comentarios depois da atualizacdo do album da CGU e nos deparamos

novamente com a publicagdo do dia 9/2/14, que examinamos anteriormente, composta
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por 141 comentarios. Na sucessdo dos posts mais comentados, encontramos a publicacéo
do dia 16/3/14, as 10h, sobre o cadastro no portal da transparéncia para receber por e-mail
avisos sobre a liberagdo de recursos publicos por meio de convénios para 0s municipios.
Compreendemos a publicagdo como um post do segmento de Controle Social, que aponta
que o cidadao também pode atuar na fiscalizacdo desde a liberacdo até a aplicacdo dos

recursos da unido nos municipios.

Figura 12 - Post da CGU no Facebook sobre a liberacéo de recursos publicos por meio de
convénios em Municipios em 16/3/14 as 21:03

CGU - Controladoria-Geral da Uniao
(oficial)

#Transparéncia: Quer receber por e-mail
dados sobre liberagoes de recursos publicos
federais, por meio de convénios, para seu
municipio?

Basta se cadastrar, gratuitamente, em: http:/
/goo.gl/QLV5MU

Portal da Transparéncia

Cadastre-se e receba
informagoes sobre todo
recurso federal transferido por
convénios ao seu municipio.

740 curtidas - 91 comentarios

Curtir Comentar Compartilhar

Fonte: www.facebook.com/cguonline

Podemos perceber por meio dos comentarios que 0s usuarios realmente se
apropriam da ferramenta para fiscalizar a aplicacdo do or¢camento publico e inclusive
sugerem transformagOes na disposi¢cdo das informacGes no portal para facilitar o

entendimento e a leitura dos dados:

120


http://www.facebook.com/cguonline

Usuério 1:

Ja acompanho faz tempo. Para ser mais preciso, devia dizer pormenorizadamente sobre que obra é e onde
é. Porque a informacédo técnica confunde. Minha cidade (Muriaé-MG) tem muitas obras iguais, entao fico
na davida qual delas esta recebendo a verba. Porque tem obra mal feita, tem obra inacabada, tem obra

parada e tem obra prometida que nunca sai do papel...

Outros usuérios relatam uma situacdo especifica relacionada ao processo de
cadastro, porque no momento do registro do usuario a pagina retornava com uma
mensagem de erro. Em todo caso, a situacdo que foi prontamente solucionada pela
Controladoria, que também respondeu aos usuérios e informou sobre o reparo por meio

do post:

Usuério 2:
Ja mim cadastrei umas 2 vezes e ndo consigo recer os emails.....
Usuério 3:
Eu me cadastro mas néo recebo as informagoes.
Usuério 4:
Erro.
Outros usuarios informavam sobre o problema solicitando que a Controladoria

retornasse quando o servico fosse regularizado:

Usuério 5:
CGU, tenho interesse no servico e gostaria de ser avisado quando o problema estiver sanado.

A Controladoria ajustou o problema nos cadastros do portal e respondeu ao
usuario que solicitou o retorno e aos demais seguidores que relataram a mesma

dificuldade com a seguinte mensagem:

CGU:

Usuario, o sistema de envio de informacdes sobre liberagdes de convénios aos municipios foi regularizado.
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Conclua o seu cadastro para utilizar essa ferramenta no controle social das contas publicas!

Agradecemos a compreensao: http://goo.gl/QLV5MU

_rniroladie Lol

it Ui

Portal da Transparéncia - Convénios (Formulario para inscricdo na Mala Direta)
www.portaldatransparencia.gov.br

Também identificamos usuérios que retornavam a mensagem da Controladoria na
fan page, informando que o problema realmente tinha sido solucionado e parabenizando

pela iniciativa:

Usuério 6:
Ok funcionou
Usuério 7:
Agora parece que vai. Parabéns pelo ato de transparéncia.
Usuério 8:
Regularizado! Obrigado

De acordo com a observacdo do post, além dos relatos sobre as dificuldades de
acesso encontradas pelos usuérios e a indisponibilidade do cadastro, que compreendemos
como a situacdo responsavel por grande parte das interacdes da publicacdo, também
percebemos que 0s seguidores apoiam & acdo e defendem a fiscalizacdo por meio do

recurso do portal da transparéncia:

Usuério 9:
Fantastico...
Usuério 10:
Muito bom isso.

Usuério 11:

122


http://goo.gl/QLV5MU
http://goo.gl/QLV5MU
http://www.portaldatransparencia.gov.br/
http://goo.gl/QLV5MU

Boa iniciativa!
Usuério 12:
Todos deveriam acessar... Da pra ver até os contratos e as datas de inicio e os valores...
Outro usuario, como o exemplo abaixo, concorda com a acdo mas aproveita a
oportunidade para mencionar sobre as irregularidades que acontecem nos municipios e

na aplicacdo de recursos do local:

Usuério 13:

boa..mas teriamos de saber se esses recursos sao aplicados no municipio., ou somem igual ao aviao....
Apesar das questdes relacionadas ao registro dos usuarios no portal, encontramos

no post varios comentarios elogiando a iniciativa da Controladoria e a maioria dos

seguidores demostra nos comentarios o seu interesse em acompanhar a liberacdo de

recursos. A acdo reitera o0 compromisso da Controladoria em informar sobre o orcamento

publico e pretende dar subsidios para que o cidaddo também possam exercer o seu papel

na fiscalizacao.

A proxima publicacdo mais comentada é sobre a versdo digital da cartilha "O
vereador e a fiscalizagdo dos recursos municipais”, uma cartilha sobre o Controle da
Gestdo Publica que esta disponivel para download no site da Controladoria, além de sua
versdo impressa, que também pode ser solicitada paraa CGU. A publicacéo foi realizada

no dia 5/3/14, as 9h é composta por 505 curtidas e 61 comentarios.
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Figura 13 - Post da CGU no Facebook sobre a cartilha O vereador e a fiscalizacdo dos
recursos municipais em 5/3/14 as 21:02

P CGU - Controladoria-Geral da
— Uniao (oficial)

#Controle: Baixe a versao digital da cartilha
"0 vereador e a fiscalizagao dos recursos
municipais”, do Programa de
Fortalecimento da Gestao Publica da CGU.

O objetivo da publicagao € compartilhar o
conhecimento técnico da Controladoria
sobre o controle da gestao publica e,
assim, contribuir para o aprimoramento da
atuacao do Poder Legislativo mun...

et N maein M aa ) i

sf® curtir B Comentar #~» Compartilhar

Fonte: www.facebook.com/cguonline

Sobre os comentarios, identificamos usuarios que agradecem pelo contedo
disponibilizado, elogiam a acdo da Controladoria e marcam outras pessoas na publicagéo

para que também possam visualizar a mensagem e conhecer a cartilha.

Usuario 1:
Excelente!
Usuario 2:

Ja baixei!!! Obrigada!!!
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Usuério 3:
Grato!
Usuario 4:

Usuario X ja conhecia essa cartilha e é de fato um excelente material para exercer a principal funcdo do

vereador que é fiscalizar.
A Controladoria também orienta os seguidores, por meio de um comentario no
post, como é possivel solicitar e obter a versao impressa da cartilha por meio do site da

CGU:

CGU:

Saiba como solicitar exemplares impressos, desta cartilha da CGU em http://www.cgu.gov.br/Publicacoes/

Y cau

CGU - Controladoria-Geral da Unido

WwWw.cgu.gov.br
Também identificamos na publicacdo comentarios que ndao concordam com o
sentido de uma cartilha sobre o assunto e que acreditam em acdes coercitivas, além de

associar a atuacdo dos vereadores as irregularidades presentes na gestao publica:

Usuério 5:
Como gostaria que isso fosse aplicado, pena que em alguns setores passa longe.
Usuario 6:

Vereador é um dos que mais rouba e se envolve em maéfia... Agora fizeram uma cartilha.... Eu nao estou

preparado pra tanto absurdo
Usuério 7:

sO havera fiscalizacdo do publico quando todos os documentos produzidos dentro da casa e fora dela por
quem é funciondrio publico ou eleito sejam dispinibilizados ao olhar da populagdo assim que séo cridos e

assinados...
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A veiculagdo do material educativo sobre o Vereador na fan page possui niveis
variados de aceitagdo e de rejeicdo do conteido pelos usuérios. Podemos concluir a partir
dos comentarios dos usuérios que comentam que ja baixaram a cartilha e agradecem pelo
material ou seguidores reiterando que os casos dos vereadores na gestdo publica sdo
considerados os mais alarmantes e que devem ser investigados o quando antes para que

sejam aplicadas as sancdes cabiveis.

Como uma contribuicdo adicional para o estudo, também desenvolvemos um
questionario estruturado para identificar os atributos de imagem relacionados com a fan

page da CGU, tendo como base o Método de Configuracdo da Imagem (MCI).

O questionario on-line esteve disponivel no site SurveyMonkey no periodo de 27/4
e 5/5. Selecionamos a amostra de pesquisa a partir dos usuarios que comentaram nos posts
mais curtidos e mais comentados que foram analisados neste estudo. De acordo com este
critério, a amostra total da pesquisa on-line € composta por 918 usuarios que interagiram
com os principais posts identificados pelo autor no periodo de monitoracéo da fan page,
realizado do dia 06/1 e 06/04. Com a pesquisa, obtemos o total de 21 respondentes e
identificamos que quatro individuos ndo sao seguidores da fan page. Como seguir a fan
page é considerado como requisito para fins de andlise e pelos respondentes nao terem
apresentado resultados relevantes para o estudo, iremos considerar apenas 0s resultados

dos 17 respondentes que seguem a pagina.

A amostra selecionada para a pesquisa é de usuarios que interagiram por meio de
comentarios com determinados posts da fan page da CGU, e que compreendiamos como
os seguidores da pagina. Durante o envio do link de pesquisa por mensagem privada no

Facebook, alguns usuarios retornavam a mensagem questionando o que era a sigla CGU
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e informando que desconheciam a pagina e que ndo eram seguidores, conforme

comentarios abaixo:

Usuério 1:

CGU?

eu sou seguidor disso ?
eu nem sei 0q é isso
Usuério 2:

Nunca comentei fan page do CGU, por favor me exclua.

Portanto, os usuérios citados ndo sdo seguidores da fan page, mas interagiram em
determinados momentos com o post da Controladoria. Esse tipo de informacdo é
pertinente para o estudo porque podemos observar que existe uma interagcdo por posts, o
que ndo precisa necessariamente estabelecer uma relagdo como do usuario como
sequidor. Esse tipo de interacdo propiciou que em momentos pontuais 0s internautas
visualizassem uma publicagdo da Controladoria e fatores como a tema do post, por
exemplo, despertaram o interesse do individuo em participar da discussdo por meio de
comentarios. Diante do exposto, podemos inferir que os quatro respondentes que nédo

seguem a fan page da CGU interagiram com 0s posts e ndo com a pagina.

A amostra do questionario on-line é composta por 17 respondentes, com 10
individuos do sexo masculino e 7 do sexo feminino, seguidores da fan page da

Controladoria e com a faixa etaria entre 25 e 45 anos.
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Figura 14 - Género dos respondentes do questionario on-line

Femining

e _

Opcdes de resposta Respostas
Femaning 41.45%
Masculing 5.3

Tolal de questonados- 17

Fonte: www.surveymonkey.com

Tabela 12 - Idade dos respondentes do questionario on-line

Idade [Frequéncia
28 2
36
37
45
25
29
30
31
32
33
35
39
41

Total 17
Fonte: Desenvolvido pela autora

RlrlRrlRrlRrlRrlRr]lRrRr]NdNMd]N

Com relagdo aos critérios de identificacdo dos respondentes e de acordo com a
Figura 14 e com a Tabela 12, o género predominante na pesquisa é o masculino e a idade

dos respondentes mais recorrentes sao: 28, 36, 37 e 45 anos. Com relagdo aos dados
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identificados, analisamos o contetdo de cada questionario respondido e levantamos 0s
principais atributos de imagem. Durante a analise, atribuimos um valor de frequéncia, que
considera o nimero de vezes que o atributo foi mencionado nas respostas. Os valores de
ordem sdo atribuidos de acordo com a ordem de evocagdo do atributo, considerando o
valor 5 para o primeiro e 1 para o ultimo atributo identificado. O valor total é formado
pela soma dos valores de ordem e de frequéncia (MILAN e DE TONI, 2008). De acordo
com 0s autores, 0s atributos presentes na imagem central sdo 0s que possuem maior valor
total e aparecem no topo da lista. Em seguida, identificamos os atributos presentes nas

areas periféricas.

Tabela 13 - Atributos de imagem identificados no questionario on-line

Atributos identificados VF VO VT
1 | Informagédo 21 95 116
2 | Campanhas de conscientizagdo 10 45 55
3 | Conhecimento 9 42 51
4 | Canal de comunicagio 8 37 45
5 | Aproximag&o com o governo 8 37 45
6 | Corrupcdo 9 35 44
7 | Fiscalizacdo e aplicacdo de recursos 7 31 38
8 | Cidadania 6 28 34
9 | Credibilidade 6 26 32
10 | Esclarecimento 5 23 28
11 | Transparéncia 5 21 26
12 | Esperanca 5 21 26
13 | Utilidade 4 20 24
14 | Justica 4 20 24
15 | Interesse publico 4 19 23
16 | Bem elaborada 4 19 23
17 | Controle social 5 15 20
18 | Imagem iluséria 3 15 18
19 | Orientacdo 3 11 14
20 | Mudanca 3 11 14
21 | Seriedade 3 10 13
22 | Etica 3 9 12
23 | Compromisso 2 9 11
24 | Respeito 2 9 11
25 | Acesso a informagéo 2 9 11
26 | Seguranca 2 8 10
27 | Comunicagéo visual 2 6 8
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28 | Feedback

29 | Objetiva

30 | Consciente

31 | Frases de conscientizacio
32 | Utopia

33 | Curiosidade

34 | Admiracio

35 | Comportamento
36 | Criativa

37 | Forca

38 | Positiva

39 | Acessivel

40 | Incipiente

41 | Normas

42 | Conivente com politicos corruptos
43 | Patrimdnio puablico
44 | politica
45 | Correicio
46 | Linguagem acessivel
47 | Disciplina
48 | InvestigagGes sem resultados
49 | Cumprimento de regras
50 | Ordem
51 | Diversidade
52 | Indignagdo
Fonte: Desenvolvido pela autora (apud MILAN e DE TONI, 2008)

RlRr|RPr|RP[RP[RPIR|IRP|RP|RP[RP[NMRR|RPR|RP|RP|RP[RP[R|R|R|RP|FR[N
RlRr|NVwwidld|d|DM|M[M[dDla|la|la|lao|jlaoja|la|la|la|la|a|o|o
N(vViw|dM|dMlojlajla|lo|lo|o|o|jo|jo|lo|lo|lo|o|o|ojlo|lo|o|o |

A Tabela 13 mostra que o principal atributo de imagem da fan page da
Controladoria é a informacdo. O atributo avalia a pagina como informativa e foi evocado
21 vezes pelos respondentes. Outro fator constitutivo da imagem central da fan page séo
as campanhas de conscientizacdo e o conhecimento, que contempla o carater educacional
da pagina por meio da publicacédo de cartilhas técnicas e promoc¢édo de cursos on-line e

palestras sobre temas correspondentes com a atuagéo da CGU.

Assim, a fan page da CGU é estimada pelo repasse de informacGes e de
conhecimento, conforme hipdtese do estudo. Esses atributos estdo entre as trés principais
caracteristicas listadas na Tabela e constituem a imagem central da fan page da CGU na

mentalidade dos seguidores.
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A fan page é apresentar mais do que apenas informacgdes sobre a Controladoria,
mas por veicular noticias sobre outras instancias da administracdo publica, orientagdes e
campanhas de conscientizacdo social. O diferencial da publicacdo de campanhas desse
tipo € representado pelo comentario abaixo de um dos seguidores da pagina, em resposta

ao questionario on-line:

Q8: Qual o significado da fan page da CGU?

Usuario 1: bom, o nome j& diz, controladoria geral da unido, o que se fosse usado apenas para passar
informes das a¢des da CGU, talvez a deixasse sébria e desinteressante para o publico em geral, mas da
forma que é conduzida, trazendo tb campanhas de conscientizacéo, acho que vocés acertaram o passo!

O usuério entende que a Controladoria tem cumprido o seu papel no Facebook
como um 6rgéo central da Unido, por meio dos informes e campanhas de conscientizacao
veiculados. Por meio do comentario, notamos que o usuério estd de acordo com a atuacéo
da CGU na fan page e que considera que o 6rgdo deve continuar nessa linha. O usuario
explica que, em sua opinido, a forma que a pagina tem sido conduzida mostra que a CGU

“acertou o passo” no Facebook.

O questionario on-line e os comentarios dos posts nos mostram que a fan page é
estimada pelos seguidores por ser um canal de comunicacdo entre a CGU e os cidadaos,
0 que permite a aproximacdo e relacionamento com essa e outras organizagdes
governamentais presentes no Facebook. Esse fator € demonstrado pela resposta abaixo

de um seguidor da fan page ao questionario:

Q8: Qual o significado da fan page da CGU?

Usuério 2: Aproximacdo. Na minha opinido o significado da fan page é aproximagéo do governo para com
0 povo. Deixando de lado aquela ideia de que politica, uso do dinheiro publico e corrupgdo séo coisas
distantes de nés. Nos aproximando da politica, nos induz a ter uma postura pré ativa no que tange 0 uso
dos recursos.
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Portanto, a fan page permite que o cidad&o se aproxime e acompanhe as atividades
desempenhadas por organiza¢des governamentais, como a CGU. O usuario exemplifica
esse processo com assuntos relacionados com a Controladoria, 0 que demostra que a
pagina tem aproximado o cidaddo dessas atividades, como o combate a corrupgao e
aplicacdo e fiscalizacdo de recursos publicos. O usuério considera que a performance e

veiculacdo desses temas € um estimulo ao controle social.

O processo de conscientizacdo e aprendizado sobre a pratica da cidadania na fan
page é representada pela resposta abaixo de um seguidor da pagina, em retorno ao

questionario on-line:

Q10: Quais os beneficios que a fan page da CGU traz para vocé?

Usuario 3: Me trouxe a oportunidade de aprender a exercer a minha cidadania. Sede de conhecimento sendo
satisfeito. Dividir as informag6es e os conhecimentos que eu adquiro com 0s meus amigos e conhecidos.
Varios amigos passaram a curtir também depois que passei a compartilhar as informacdes da pagina.

Esse comentario mostra que a Controladoria tem oferecido orienta¢bes na fan
page sobre como exercer sua cidadania e que esse conhecimento tem gerado satisfacao
no usuario. Além de ter aprendido sobre o assunto, o individuo também comenta que
compartilha o conhecimento adquirido e os posts da CGU no Facebook com amigos e
conhecidos.

Essa acdo demostra que o individuo confia nas informacGes prestadas pela fan
page da Controladoria e que o conteudo dos posts ndo é restrito apenas aos seguidores da
pagina, mas tem alcancado outros usudrios pela manifestagdo espontdnea de outros

USuarios.

Tendo em vista os demais atributos citados, o desempenho da Controladoria
também ¢ avaliado por meio dos esclarecimentos e de a¢des de transparéncia na fan page.

Essas atividades conferem credibilidade e utilidade para a sua atuagéo em rede.
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Além disso, os seguidores evocaram no questionario sentimentos como esperanca
de que a administragdo publica pode ser melhorada caso a mesma postura seguida pela

CGU seja adotada por outras organizacdes governamentais.

Esse capitulo apresentou os resultados dos dados identificamos durante o
monitoramento da fan page da Controladoria, dos jornais e dos portais de noticia, bem
como a andlise das quatro publicagdes com maior numero de interagdes da fan page no
periodo estabelecido, também estudadas sob a perspectiva das categorias da CMC de

Recuero (2012).

Ao mesmo tempo, o tépico apresentou reflexdes sobre os resultados obtidos e 0s
atributos de imagem da Controladoria identificados por meio do questionario on-line,
desenvolvido de acordo com o Método de Configuracdo de Imagem — MCI e aplicado

com os seguidores da pagina.
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Consideracoes finais

O objetivo desse estudo € entender como a imagem institucional da Controladoria
Geral da Unido — CGU se constitui na midia social Facebook. De acordo com o periodo
de monitoramento da fan page de 6/1 a 6/4/14, os resultados a partir da investigacao de
406 posts da Controladoria no Facebook mostram que a sua principal linha editorial é
relacionada a Lei de acesso a informacdo, ao estimulo ao controle social e sobre a Lei
anticorrupcao empresarial, que sdo as trés principais categorias tematicas identificadas na

fan page.

Por outro lado, os jornais on-line e os portais de noticias divulgaram sobre a
aplicacdo irregular do orcamento publico por meio de noticias sobre controle interno,
sobre os 6rgdos auditados e acdes punitivas, por meio de noticias sobre correicao,
divulgacdes sobre licitacbes e contratacdes, e também noticiam sobre a Lei anticorrupcao
empresarial, que entrou em vigor no dia 29/1 e entendemos os altos indices de exposicao
sobre a Lei pelo seu carater atual e punitivo, focado em atos corruptivos de empresas
privadas e estrangerias, acdes de responsabilizacdo que ainda ndo eram asseguradas pela
legislacdo brasileira. Essas sdo as trés principais categorias tematicas identificadas na

midia e nos portais de noticias.

Essas informacdes indicam que o posicionamento da fan page é relacionado com
a divulgacdo de informacdes sobre os servigos disponiveis para os cidadaos, como o
direito ao acesso de informacdes publicas por meio da Lei de acesso a informacédo. Outro
topico sdo as campanhas de conscientizacdo no Facebook para que a populacéo entenda
a sua importancia e o seu papel no exercicio do controle social com a fiscalizacado de
recursos publicos, de patrimdnios da Unido e no combate a corrupgdo. Os jornais e 0s

portais de noticias noticiam sobre o controle interno e a correi¢do, que também sdo
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publicados pela fan page da Controladoria, mas ndo séo considerados como temas
principais, bem como publicagcfes sobre licitacbes e contratagdes, e lei anticorrupgao

empresarial.

De acordo com Duarte (2007), existem quatro perspectivas centrais do exercicio
da Comunicagdo Pdblica que identificamos como elementos da fan page da

Controladoria.

A (1) transparéncia, uma organizacdo consciente de suas responsabilidades,
transparente e comprometida com a integridade de sua atuacdo, a ética e com o interesse
publico. O comprometimento com a transparéncia, com 0s seus valores morais e com 0

interesse publico pode ser depreendido do discurso da Controladoria na fan page.

O (2) acesso, que € dispor orientacdes para que a sociedade possa acompanhar as
acOes governamentais, e que os motive para que busquem esse tipo de informacao e
exercam sua cidadania. As informacfes disponiveis para a populacdo sobre a
administracdo publica e que configuram a categoria de acesso € uma das principais
abordagens da fan page da CGU, principalmente no que estd relacionado ao Poder
Executivo e ao controle social. As orientagdes sobre outras instancias e servi¢os da Unido

solicitadas pelos usuarios também sdo fornecidas pelos administradores da pagina.

A fan page da CGU também conforma a categoria de (3) interacéo, ja que a midia
social possibilita o dialogo, 0 acesso e o intercAmbio de informagdes entre uma instancia
publica e os cidaddos, e pode ser usada como uma forma de (4) ouvidoria social, apenar
da Controladoria ja oferecer um servico regular de Ouvidoria Publica, a pagina também
é uma forma de mapear a opinido publica e desenvolver agdes a partir das interacoes ali

presentes.
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Tendo como base as categorias da Comunicacdo Publica do mesmo autor, e
relacionando esse conceito com as trés principais teméticas na fan page no periodo de
andlise, percebemos como mais recorrentes os contetdos sobre utilidade publica, que é
a divulgacdo dos servicos disponiveis para os cidadaos e orientacdes sobre como utiliza-
los, composto pela Lei de acesso a informacgéo e da Lei anticorrupgdo empresarial. Além
disso, temos o estimulo ao controle social, mas ndo encontramos na perspectiva de Duarte

(2007) uma categoria adequada para enquadra-lo.

Os resultados identificados no questionario on-line mostram que os atributos
centrais de imagem no imaginario dos seguidores da fan page destacam o seu papel
informativo, com a veiculacdo de campanhas de conscientizacdo e difusdo de
conhecimento sobre temas relacionados ao 6rgdo. O conhecimento compartilhado pela
fan page considera o carater educativo das suas ac¢Oes, por meio de cartilhas técnicas,

cursos on-line e palestras sobre temas relacionados as atividades da CGU.

A fan page é, para os seguidores, um canal de comunicacdo que permite o
relacionamento entre a Controladoria e os cidaddos, e é uma forma de aproximar o
governo e a populacdo. A pagina possibilita que os usuarios acompanhem as atividades
da CGU, que também sdo atributos centrais de imagem e estdo relacionados com o
desempenho de suas atividades, como o combate a corrupcéo, a aplicacdo e fiscalizacdo

de recursos publicos e o exercicio da cidadania.

Como hipotese, defendemos que os principais atributos de imagem da CGU no
Facebook séo: relacionamento com o cidaddo, transparéncia e a utilidade publica. Os
atributos identificados no questionario on-line também s&o apontados como hipotese pelo
trabalho, mas aparecem em posic¢Oes distintas e ndo sdo considerados como 0S mais

importantes atributos pelos seguidores. O relacionamento com o cidaddo é considerado
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pelo 5° atributo, que consiste na fan page como um fator de aproximagéo dos cidadaos
com o governo. A transparéncia é apontada como o 11° atributo e a utilidade aparece na
13° posicgéo da lista de atributos. Os trés principais atributos de imagem identificados pelo
questionario sdo, respectivamente: Informagdo, campanhas de conscientizacdo e o

conhecimento.

Além disso, a hipdtese do estudo considera que a presenca da Controladoria no
Facebook é constituida predominantemente pela divulgacdo de materiais e atividades de
cardter educativo. Apesar do monitoramento da fan page apresentar um numero
significativo de publicacfes com esse tipo de conteldo, essa caracteristica aparece apenas
na 32 categoria da lista de atributos de imagem identificados pelo questionario on-line,

chamado de conhecimento.

O segundo tdépico da nossa hipdtese entende que o posicionamento da
Controladoria no Facebook demonstra o seu compromisso em manter a sociedade
informada sobre suas ac@es, seus valores éticos e sobre dados de interesse publico. Como
a informacédo é o primeiro atributo de imagem da CGU identificado no questionario on-
line, informar a sociedade e as demais caracteristicas apontadas pela hipotese foram
comprovadas pela investigacdo. Esses elementos foram identificados pelo questionario e
constituem a lista de atributos centrais e periféricos atribuidos a fan page, além de serem

percebidos na analise dos posts e interacdes da pagina.

Assim, constatamos que a presenca da Controladoria no Facebook € um fator
constitutivo da sua imagem institucional, tendo como base que € um meio de
comunicacgdo onde a organizacao se posiciona pelo conteddo dos posts e pelas interacdes
na midia social, divulga e demonstra suas a¢fes para 0s usuarios, constitui e mantém

relacionamentos e que possibilita didlogos e debates na midia social. Esses fatores
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contribuem para que os seguidores reflitam sobre a funcdo do 6rgéo e sobre o desempenho
de suas atividades. Portanto, esses elementos contribuem para que os individuos e grupos

construam atributos de imagem sobre a organizacéo.
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ANEXOS

ANEXO 1: Artigo 2° do Decreto n° 8.109, de 17 de setembro de 2013

Art. 20 A Controladoria-Geral da Unido encaminhard a Advocacia-Geral da Uni&o os
casos que configurem improbidade administrativa e 0s casos para 0S quais se
recomendem a indisponibilidade de bens, o ressarcimento ao erario e outras providéncias
a cargo daquele 6rgdo, e provocara, sempre que necessaria, a atuagao do Tribunal de
Contas da Unido, da Secretaria da Receita Federal do Brasil do Ministério da Fazenda,
dos 6rgéos do Sistema de Controle Interno do Poder Executivo federal e, quando houver
indicios de responsabilidade penal, do Departamento de Policia Federal do Ministério da
Justica e do Ministério Publico, inclusive quanto a representacGes ou dendncias que se
afigurarem manifestamente caluniosas.

ANEXO 2: Artigo 3°, Capitulo 11, do Decreto n° 8.109, de 17 de setembro de 2013

Art. 30 A Controladoria-Geral da Unido tem a seguinte estrutura organizacional: | -
6rgdos de assisténcia direta e imediata ao Ministro de Estado: a) Gabinete; b) Assessoria
Juridica; e c¢) Secretaria-Executiva: 1. Diretoria de Planejamento e Desenvolvimento
Institucional; 2. Diretoria de Pesquisas e Informacdes Estratégicas; 3. Diretoria de Gestao
Interna; e 4. Diretoria de Sistemas e Informacéo; Il - 6rgaos especificos singulares: a)
Secretaria Federal de Controle Interno: 1. Diretoria de Auditoria da Area Econdmica; 2.
Diretoria de Auditoria da Area Social; 3. Diretoria de Auditoria da Area de Infraestrutura;
4. Diretoria de Auditoria das Areas de Producdo e Comunicacdes; 5. Diretoria de
Planejamento e Coordenacao das Acdes de Controle; e 6. Diretoria de Auditoria das Areas
de Previdéncia, Trabalho, Pessoal, Servi¢os Sociais e Tomada de Contas Especial; b)
Ouvidoria-Geral da Unido; c) Corregedoria-Geral da Unido: 1. Corregedoria-Adjunta da
Area Econdmica; 2. Corregedoria-Adjunta da Area de Infraestrutura; e 3. Corregedoria-
Adjunta da Area Social; e d) Secretaria de Transparéncia e Prevencdo da Corrupcéo: 1.
Diretoria de Transparéncia e Controle Social; e 2. Diretoria de Promocéo da Integridade,
Acordos e Cooperacdo Internacional; Il - unidades descentralizadas: Controladorias
Regionais da Unido nos Estados; e IV - érgdos colegiados: a) Conselho de Transparéncia
Publica e Combate a Corrupgdo; b) Comissdo de Coordenacdo de Controle Interno; e c)
Comissao de Coordenacao de Correigao.

ANEXO 3: Artigo 17° do Decreto n° 8.109, de 17 de setembro de 2013

Art. 17. A Secretaria de Transparéncia e Prevencéo da Corrupgao compete: | - formular,
coordenar, fomentar e apoiar a implementacao de planos, programas, projetos e normas
voltados a prevencdo da corrupcdo e a promocdo da transparéncia, do acesso a
informacdo, da conduta ética, da integridade e do controle social na administracéo
publica; 11 - estimular e apoiar a implementagéo de planos, programas, projetos e normas
voltados a prevencao da corrupcdo e ao fortalecimento da transparéncia, da integridade e
da conduta ética no setor privado e na sua relagdo com o setor publico; 11l - promover,
coordenar e fomentar a realizacdo de estudos e pesquisas, visando a producdo e a
disseminacdo do conhecimento nas areas de prevencdo da corrupcdo, promocgdo da
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transparéncia, acesso a informacdo, conduta ética, integridade e controle social;
IV - promover a articulagdo com orgdos, entidades e organismos nacionais e
internacionais que atuem no campo da prevengdo da corrupgdo, de promogdo da
transparéncia, do acesso a informacdo, da conduta ética, da integridade e do controle
social; V - participar em féruns ou organismos nacionais e internacionais relacionados ao
combate e a prevencdo da corrupcdo, a promocdo da transparéncia, do acesso a
informacdo, da conduta ética, da integridade e do controle social; VI - gerenciar,
acompanhar e avaliar os programas de cooperacao internacional e 0s compromissos e
convengdes internacionais assumidos pela Unido inseridos em assuntos de sua
competéncia; VII - promover e monitorar o cumprimento do disposto nos artigos 68 e 69
do Decreto n° 7.724, de 2012, em articulagdo com as demais unidades da Controladoria-
Geral da Unido; e VIII - orientar e supervisionar technicamente, no ambito de sua
competéncia, as acdes realizadas pelas Controladorias-Regionais da Unido nos Estados.

ANEXO 4: Artigo 24° da Lei n° 10.180, de seis de fevereiro de 2001

Art. 24. Compete aos 6rgdos e as unidades do Sistema de Controle Interno do Poder
Executivo Federal: | - avaliar o cumprimento das metas estabelecidas no plano plurianual;
Il - fiscalizar e avaliar a execucdo dos programas de governo, inclusive acdes
descentralizadas realizadas a conta de recursos oriundos dos Orcamentos da Unido,
quanto ao nivel de execucdo das metas e objetivos estabelecidos e a qualidade do
gerenciamento; 11 - avaliar a execugdo dos orgamentos da Unido; IV - exercer o controle
das operacdes de crédito, avais, garantias, direitos e haveres da Unido; V - fornecer
informacdes sobre a situacdo fisico-financeira dos projetos e das atividades constantes
dos orcamentos da Unido; VI - realizar auditoria sobre a gestdo dos recursos publicos
federais sob a responsabilidade de 6rgdos e entidades publicos e privados; VII - apurar 0s
atos ou fatos inquinados de ilegais ou irregulares, praticados por agentes publicos ou
privados, na utilizacdo de recursos publicos federais e, quando for o caso, comunicar a
unidade responsavel pela contabilidade para as providéncias cabiveis; VIII - realizar
auditorias nos sistemas contabil, financeiro, orgamentario, de pessoal e demais sistemas
administrativos e operacionais; IX - avaliar o desempenho da auditoria interna das
entidades da administracdo indireta federal; X - elaborar a Prestagéo de Contas Anual do
Presidente da Republica a ser encaminhada ao Congresso Nacional, nos termos do art.
84, inciso XXIV, da Constituicdo Federal; XI - criar condi¢cBes para o exercicio do
controle social sobre os programas contemplados com recursos oriundos dos orgcamentos
da Unido.

ANEXO 5: Artigo 15°, Decreto n° 8.109, de 17 de setembro de 2013

Art. 15. A Corregedoria-Geral da Unifo compete: | - exercer as atividades de 6rgéo
central do Sistema de Correicdo do Poder Executivo federal; 11 - analisar, em articulagédo
com a Secretaria Federal de Controle Interno e com a Diretoria de Pesquisas e
Informacgdes Estratégicas da Secretaria-Executiva, as representacdes e as denuncias
encaminhadas & Controladoria-Geral da Uni&o; Il - conduzir investigac6es preliminares,
inspecdes, sindicancias, inclusive as patrimoniais, e processos administrativos
disciplinares; IV - instaurar ou requisitar a instauracdo, de oficio ou a partir de
representacdes e dendncias, de sindicancias, de processos administrativos disciplinares e
demais procedimentos correcionais para apurar responsabilidade por irregularidades
praticadas no ambito do Poder Executivo federal; V - propor ao Ministro de Estado a
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avocacéo de sindicancias, procedimentos e outros processos administrativos em curso em
Orgdos ou entidades da administracdo publica federal; VI - instaurar sindicancia ou
processo administrativo ou, conforme o caso, propor ao Ministro de Estado representar
ao Presidente da Republica para apurar eventual omissao das autoridades responsaveis
pelos procedimentos a que se referem os incisos 1V e V; VII - apurar a responsabilidade
de agentes publicos pelo descumprimento injustificado de recomendacdes do controle
interno e das decisdes do controle externo; VIII - realizar inspecfes nas unidades do
Sistema de Correicdo do Poder Executivo federal; IX - verificar a regularidade das
sindicancias e dos processos administrativos instaurados no ambito do Poder Executivo
federal; X - propor a avocacdo e a declaracdo de nulidade de sindicancias e dos
procedimentos e processos administrativos disciplinares instaurados no ambito do Poder
Executivo federal; XI - propor a requisicdo de empregados e servidores publicos federais
para constituicdo de comissdes de sindicancia e de processo administrativo disciplinar;
XII - requisitar a 6rgdos e entidades publicas e solicitar a pessoas fisicas e juridicas de
direito privado documentos e informacdes necessarios a instrucdo de procedimentos em
curso na Controladoria-Geral da Unido; XIII - requerer a 6rgdos e entidades da
administracdo publica federal a realizacdo de pericias; XIV - promover capacitacao e
treinamento em processo administrativo disciplinar e em outras atividades de correicao,
sob orientacdo da Secretaria-Executiva; XV - instaurar ou recomendar a instauracéo de
processos administrativos que tenham por objeto a apuracao de responsabilidade de entes
privados decorrente de sua relagdo com a administracéo publica; XV1 - propor aos 6rgaos
e entidades do Poder Executivo federal a aplicacdo das penalidades administrativas
previstas em lei; e XVII - gerir cadastro de empresas, entidades e pessoas fisicas
sancionadas.

ANEXO 6 - Questionario respondido pela Assessora Especial de Imprensa da CGU por e-
mail em novembro de 2013

From: Informacéo suprimida

To: danielesodre_@hotmail.com

Subject: RES: RES: Pesquisa CGU no facebook
Date: Tue, 19 Nov 2013 17:49:17 +0000

Cara Daniele,

Seguem finalmente suas respostas. Peco desculpas pela demora, mas espero que ainda
sejam Uteis.

Por favor, me confirme se vocé recebeu.

ALs,

Assinatura suprimida
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1.Como surgiu a ideia de criar um perfil da CGU no facebook? Quais fatores
contribuiram para criacéo do perfil nessa rede social?

Comecamos a observar o crescimento das redes sociais € a forma como outros 0rgaos
publicos estavam utilizando essas midias para estabelecer uma comunicagdo mais direta
com seus publicos.

Para um oOrgdo publico que ndo dispe de um orcamento robusto para agdes de
comunicacdo, as midias sociais passaram a se mostrar um excelente caminho de
divulgacdo dos servigos e produtos (ndo comerciais) que a CGU oferecia e, a0 mesmo
tempo, um canal direto de comunicacdo, sem a intermediacao de outros atores.

O fator decisivo foi a orientagdo expressa do ministro chefe da CGU, Jorge Hage, para
gue a CGU passasse a atuar nas midias digitais.

2.Como aconteceu o processo dentro da CGU antes de fazer a fan page? Como os
funcionarios atuaram e/ou contribuiram para a criagédo do perfil?

A Assessoria de Comunicagdo Social é a area encarregada de gerenciar todos as a¢des de
comunicacdo da instituicdo. Assim, mesmo antes da definicdo de que a CGU passaria a
atuar nas redes sociais, buscamos fazer um benchmarking com a experiéncia de outros
Orgdos de governo para saber como era feita a gestdo de redes sociais. Em especial,
destaco a interagdo feita com o Ministério da Salde, que sempre teve uma atuacao muito
bem estruturada e nos ofereceu 6timos subsidios para analise. Além disso, passamos
alguns dias analisando as caracteristicas de algumas redes e definimos que as mais
importantes para a nossa atuacdo seriam Facebook e Twitter. Como ndo havia uma equipe
dedicada a gestdo dessa atividade especifica, definimos ainda que atuariamos somente
nessas duas.

A partir dai, criamos os perfis e passamos a atualiza-los, de forma muito empirica no
inicio, numa espécie de “aprender fazendo”

3. A fan page surgiu com quais objetivos? Vocés fizeram algum tipo de planejamento
antes de criar o perfil?

Acho que ja respondi na primeira pergunta, mas apenas para reforcar acrescento que a
CGU sempre teve caréncia de meios para uma divulgacdo mais ampla dos seus conteldos,
ja que ndo dispomos de orgamento para publicidade institucional. Assim, antes das midias
sociais, ficavamos muito dependentes da imprensa tradicional, que normalmente publica
apenas aquilo que é do interesse da prépria imprensa, ou seja, seguindo apenas a pauta
definida pela grande midia. Entdo, nosso maior objetivo era estabelecer um canal onde
pudéssemos falar diretamente com as pessoas interessadas nos assuntos com 0s quais
trabalhamos, por meio de uma interacdo permanente e transparente com 0s nossos fés,
que sdo potencialmente instrumentos de multiplicacdo da mensagem que divulgamos.

4.Algum tipo de avaliacédo foi feita pela CGU antes de criar a pagina no facebook?
Por exemplo, sobre como os cidaddos percebem as instituicdes publicas nas redes
sociais?
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N&o. Como ja disse, nosso orcamento para essa area praticamente inexiste, 0 que nos
impossibilita a contratacdo de pesquisas para avaliacdes dessa natureza, por exemplo.
Contudo, ap6s quase 3 anos de atividades nas redes, ja é possivel conhecer melhor o
publico que nos acompanha e, consequentemente, ter uma nocdo da percep¢do do
usuario/cidaddo com relacdo a CGU. Boa parte dos usuérios que nos segue pelas redes
conhece de fato o trabalho da CGU e parece ter uma certa “admira¢do” pelo o6rgdo. Isso
porque podemos dizer que ndo temos “haters” (usuarios que odeiam a pagina), recebemos
elogios quase que diariamente e a participacdo do usuario nos comentarios costuma ser
qualificada. Em regra, os cidaddos sdo bastante gratos pela CGU estar presente nas redes
e, frequentemente, observamos um “espanto” do usudrio quando respondemos, pois
atendemos (ou orientamos) com agilidade todas as duvidas enviadas pelas redes sociais,
0 que infelizmente ainda ndo € a pratica regular no setor pablico.

5. Como as pessoas receberam a fan page da CGU? Como eram as interagdes dos
usuarios com a pagina no inicio da fan page?

O engajamento dos cidadaos a pagina da CGU foi gradual e aconteceu a medida que o
Orgdo investiu neste canal, com a dedicacdo exclusiva de servidores, aumentando a
presenca da instituicdo nas redes. N&o ha como avaliar objetivamente a diferenca entre as
interacBes atuais e as do inicio das atividades nas redes, mas é visivel 0 aumento do
volume de manifestacdes recebidas diariamente, sejam nos comentarios, no mural ou por
mensagens privadas. Para que vocé tenha uma melhor nocao do tipo de atividade que ja
realizamos no facebook, seguem alguns links com bastante participacdo dos usuérios:

Julho de 2012 (a época com apenas 3.000 fas)

https://www.facebook.com/photo.php?fhid=437918496252222&set=a.37943935876680
3.92592.171477772896297 &type=1&theater

Dezembro 2012 (a época com 6.500 fas)

https://www.facebook.com/photo.php?fhid=492597790784292&set=a.37943935876680
3.92592.171477772896297 &type=1&theater

Janeiro 2013

https://www.facebook.com/photo.php?fhid=506856986025039&set=a.37943935876680
3.92592.171477772896297 &type=1&theater

Margo 2013 — Youtube

http://www.youtube.com/watch?v=a8423f6 Aw1A (comentarios)

Maio 2013

https://www.facebook.com/photo.php?fbid=570004556376948&set=a.37943935876680
3.92592.171477772896297 &type=1&theater
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https://www.facebook.com/photo.php?fbid=565180460192691&set=a.37943935876680
3.92592.171477772896297 &type=1&theater

https://www.facebook.com/photo.php?fbid=562800080430729&set=a.37943935876680
3.92592.171477772896297 &type=1&theater

Junho 2013

https://www.facebook.com/media/set/?set=a.584191424958261.1073741831.17147777
2896297 &type=1 (comentarios no album)

https://www.facebook.com/photo.php?fbid=582094591834611&set=a.37943935876680
3.92592.171477772896297 &type=1&theater

Outubro 2013

https://www.facebook.com/photo.php?fbid=562800080430729&set=a.37943935876680
3.92592.171477772896297 &type=1&theater

Para se ter uma no¢do do volume das atividades no facebook e no twitter, seguem
numeros de julho de 2013:

Facebook Twitter

Actes CGU Acbes CEU
Posts publicados: 114 Tweets: 285
Respostas nos posts: 28 Retweets: 47
Respostas no mural: 6 Respostas: B
Respostas privadas: 13 Msg privadas: 0
Compartilhamentos: 3

Monitoramento dos usuarios 427 Monitoramento dos usuarios
NMensagem privada: 22 Menghes: 421
Mensagem mural: 53
Comentarios nos posts: 352

6.Em sua opinido, a presenca da CGU no facebook impacta na imagem que 0s
seguidores tém da instituicdo? Vocé acredita que o facebook pode influenciar a
reputacdo da CGU?

Sim. Certamente. As redes sociais da CGU sdo fontes oficiais de informag0es produzidas
pelo 6rgéo e das atividades realizadas em prol da transparéncia publica e da defesa do
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https://www.facebook.com/photo.php?fbid=582094591834611&set=a.379439358766803.92592.171477772896297&type=1&theater
https://www.facebook.com/photo.php?fbid=562800080430729&set=a.379439358766803.92592.171477772896297&type=1&theater
https://www.facebook.com/photo.php?fbid=562800080430729&set=a.379439358766803.92592.171477772896297&type=1&theater

patriménio publico. O que for dito nas redes reflete o posicionamento da Controladoria-
Geral da Unido. A imagem da instituicdo é colocada a prova a cada resposta dada ou post
publicado, por isso levamos este trabalho tdo a sério. Acreditamos que de modo geral
tudo que vem sendo feito tem contribuido positivamente para a imagem do 6rgéo, devido
ao feedback que temos dos cidadaos.

7.Caso acredite que haja influéncia na fan page na imagem da CGU: Porque vocé
acredita que a fan page influencia na imagem na Controladoria? Como vocé avalia
essa influéncia? VVocés fazem (ou ja fizeram) algum tipo de pesquisa para avaliar se
a presenca na fan page influencia na imagem da instituicéo?

O trabalho de comunicacdo social, quando bem executado, invariavelmente impacta no
produto divulgado e, consequentemente, na imagem do 6rgdo. E acreditamos que as
atividades nas redes tém sido bem conduzidas e tém gerado esse resultado. Recentemente,
tivemos uma avaliacdo muito positiva da Secretaria de Comunicacdo Social da
Presidéncia da Republica sobre nossas redes, que reforca essa constatacdo. Eles se
mostraram surpresos, de certa forma, pois o indice de engajamento da fanpage da CGU
estava, na época, muito acima dos de paginas de érgdos bem mais conhecidos. Inclusive,
esta € uma questdo que deve ser levada em conta: a CGU ndo é o mais conhecido dos
Orgdos para os brasileiros, o que, na teoria, dificultaria o trabalho, mas ndo € o que temos
identificado. O indice da Secom vem da relagdo entre a quantidade de usuarios que “estdo
falando sobre a pagina” dividida pela quantidade de usuarios que curtiram a pagina. Estes
nameros estdo disponiveis em qualquer fanpage para todos. Segundo a Secom, em média,
este indice € de 5%. A pagina da CGU ja alcangou mais de 90% (vide imagem abaixo, de
marco de 2013). Hoje (19/11/2013), por exemplo, estamos com 18,43%. Mas observe que
este indice varia diariamente, conforme cada post que divulgamos. A titulo de
comparacao segue o indice de hoje de outras fanpages de 6rgdos publicos bem mais
conhecidos pela populacdo do que a CGU: Ministério da Saude (4,7%), Ministério do
Turismo (4,12%) e Ministério da Educacéo (3,08%). Acreditamos que alcangamos estes
nimeros porque nossa pagina tem curtidores qualificados que se interessam pelo
contetdo que divulgamos e acabam, consequentemente, se engajando mais.

ANEXO 7 - Entrevista realizada com o Analista de Comunicagdo da CGU e responsavel
pelas redes sociais da CGU em outubro de 2013

Antes de iniciar a gravacéo, expliquei para o entrevistado sobre o meu o estudo e sobre
0s principais objetivos. Em seguida, iniciamos a gravacao e o entrevistado apresentou um
power point sobre as redes sociais da CGU e os principais indicadores.

Entrevistado: (...) entdo, acho muito interessante a hipdtese que vocé levantou, isso vai
de encontro até a uma opinido pessoal, no caso, né. N&o sei se a Assessora comentou que
a criagdo das redes sociais foi uma manifestacdo... um pedido do préprio ministro, ele
falou que demorou... que a gente ja deveria estar la dentro...e ai entramos, s6 que no
momento a gente ainda ndo tinha uma estrutura, a gente teve um concurso recente que
entrou uma outra servidora que estad trabalhando comigo, ndo sei se a Assessora
apresentou pra vocé, mas é bom saber que no comego era basicamente a chefe da
assessoria, que eu vou te mostrar, entéo era feita a divulgacéo de releases e tal... E desde
guando eu entrei no 6rgédo a gente sabe que a CGU ndo €... é de longe... é um érgdo muito
pouco conhecido, poucos servidores antes de entrar aqui saberiam dizer o que a CGU
fazia e muitos que estdo, por ter tantas atribui¢des, também ndo tem uma visao completa
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da Instituicdo fazia e particularmente € o que me d& motivacao pra trabalhar € exatamente
iss0, porgue eu realmente acredito e eu vejo essa resposta dos usuarios, e vocé vai ver se
vocé observar, se correr o feed de noticias da CGU, vocé vai ver que as interaces sdo
maioria, vocé pode até fazer um levantamento, vocé vai que elas sdo mais positivas do
que negativas, logico, vocé sempre tem o que a gente chama de “hater” né, que ¢ o cara
que esta ali que ele é, por exemplo, contra o0 governo petista e ele vé na CGU o governo,
enfim, mas ndo necessariamente a CGU ninguém ¢ assim “ah, eu odeio a CGU” vocé
pode odiar o Ministério X, Y, ter algum problema pessoal, agora a CGU é mais parceira
da CGU da sociedade do que vista como “ah, vocé ¢ problemdtica” entdo a nossa pagina
a gente ndo costuma ter muito esse tipo de problema e eu realmente acredito na sua
hipotese, entdo a gente esta mais ou menos no mesmo caminho, acredito mesmo, eu fiz
publicidade na UnB, eu sempre pensei como eu estou coordenando a area das redes aqui,
tem mais uma analista que trabalha comigo e uma terceirizada que faz as artes, e eu
sempre pensel exatamente isso, falei “perai, o que a gente estd fazendo” logico que o
objetivo primeiro, até uma reunido que eu tive recentemente com o gabinete digital da
presidéncia da republica, ndo sei vocé ficou sabendo que eles criaram recentemente, apos
0s protestos a propria Dilma solicitou para criar o gabinete digital para que tivesse atuacdo
nas redes sociais, ¢ legal vocé dar uma olhada, “gabinete digital”, a orientacdo... ¢ o que
eles falam e o que é, obviamente, o objetivo primeiro é vocé dar uma informacéao
institucional fidedigna a sociedade, entdo aqui vocé esta tendo uma fonte oficial e vocé
tira 0s rumores, vocé passa essa informacao direto a sociedade e quando possivel presta
um servico, sé que a CGU ndo tem muito esses servicos né, ela ndo é um Ministério que
atende ao cidaddo, ela faz operacdes, faz investigagdes, mas ndo ¢ assim, “ah ,a Dona
Maria ou o Seu Jodo vai vir a CGU fazer alguma coisa”, o0 mais proximo que a gente tem
desse servico seria “dentncias” que a populagdo pode fazer sobre irregularidades de verba
publica federal ou de agentes publicos federais de qualquer Ministério. Entdo, a gente tem
essa peculiaridade, entdo como a gente tem uma producéo de informacdes técnicas muito
grande, de controle social, de transparéncia pablica, a gente percebeu que no nosso perfil,
teoricamente de um drgdo desconhecido da populacéo, da grande massa né, as pessoas
que aderem sdo pessoas muito qualificadas, sdo pessoas que realmente tem interesse, eu
costumo até falar, eu falo com a equipe aqui, com o pessoal da assessoria, quando a gente
esta discutindo um post, ou com a chefe da comunicacao, que a gente nem sempre pode
tirar como parametro aquele “ah, mais esse contetido nao € muito atraente”, eu falei “¢,
nds ndo somos parametro”, NGs somos, nos ja estamos influenciados porque trabalhamos
na CGU, mas o perfil do usuario da CGU é muito qualificado, é o cara que mora no
municipio mas ele faz o controle social com as maos préprias, ele investiga, ele corre
atras, as vezes faz uma denuncia, mas ele esta correndo atras porque € pelo bem de todos,
faz parte de uma associagdo de moradores, ou de um conselho municipal, entdo assim é
uma outra realidade, que eu discordo por exemplo de outras paginas, eu nao sei se Vocé
estd fazendo o comparativo, mas se vocé passar o olho em algumas paginas, de
Ministérios, de orgaos publicos, elas perderam a linha, elas publicam contetdo para que?
Para buscar o aumento de usuarios. Que ai... para que vocé vai ter 100, 200 mil, como
alguns orgéos tém 200 mil, mas sdo usuarios que ndo tdo... ndo sabem nem o que esse
0rgéo esta dizendo, ndo é qualificado, entdo pra mim, pessoalmente, ndo é o que eu faco.
De qualquer forma, um trabalho relativamente recente, a gente conseguiu chegar agora a
quase 25, 26 e poucos no facebook, que vocé vai ver que essa mensagem de 26 repercute
muito além do que a gente imagina, e isso eu fico feliz, muito mesmo, eu vou te mostrar
0S nUmeros e ai a gente comeca a falar com mais propriedade.
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Daniele: Entendi, entdo vocés costumam fazer a mensuracgdo... uma avaliagdo, digamos
assim, da pagina com relacdo aos acessos, sdo esses nimeros que VOcé vai me mostrar?

Entrevistado: Exatamente, eu acho que é essencial, vocé vai ver que o historico, eu estou
trabalhando ja faz 2 anos, mas as coisas mudam em uma velocidade diferente da iniciativa
privada, mas a gente conseguiu evoluir muito, bastante, apesar de néo ter sido tdo rapido
quanto eu gostaria, mas eu acho que a gente esta em um nivel até bom, bom que vocé
tenha chegado nesse periodo, porque a gente ja estd em um nivel de amadurecimento,
com relacao até aos novos perfis muito bom, muito bom, né... Devido a estrutura e as
atividades do o6rgdo também né, porque uma coisa € vocé falar “ah ndo, a gente vai
trabalhar turismo, a cultura” vocé ja tem um contetdo ali bem mais atrativo do que as
atividades das CGU, que elas um pouco mais aridas, mais pesadas pro grande publico,
entdo eu acho que a gente esta conseguindo trabalhar bem esse conteido pesado...

Daniele: Uma das minhas propostas no meu projeto foi essa, escolher a CGU por lidar
com temas sensiveis, entdo como abordar esses temas sensiveis de uma forma que a
sociedade estivesse informada sobre aquilo e que realmente conseguisse receber, porque
dependendo da abordagem que vocé faz as coisas ndo caminham de uma forma
“amigavel”, digamos assim...

Entrevistado: E, vocé ndo pode nem o “governés” e nem “juridiqués”, se for um 6rgio do
poder judiciario...

Daniele: Com certeza, e vocé tem que falar em uma linguagem que as pessoas entendam,
porque vocé ndo pode falar, como vocé falou que tem a impressdo que o seu publico é
mais qualificado e etc., mas vocé ndo pode falar pensando apenas em um puablico mais
qualificado, mesmo que a pagina seja feita para um pablico mais qualificado né...

Entrevistado: E, na verdade, ela acaba sendo para a grande sociedade, mas eu acho que
sO adere uma pessoa que ja tenha o interesse natural, ndo é qualificado ndo de instrucéo,
muito pelo contrario, sdo pessoas simples, mas...

Daniele: ...que realmente querem saber...

Entrevistado: ...mas que tenham o interesse, qualificado de querer saber a respeito do
orgdo. Vamos la sé para te dar um geral, e ai vocé... eu resolvi fazer essa apresentacédo
pra que a gente tenha um norte, depois se vocé ainda tiver um ponto especifico que tenha
sido abordado ou ndo, qualquer coisa, é SO para orientar.

Daniele: Ok, sem problemas, eu também preparei um questionario bem basico pra gente.

Entrevistado: Legal, entdo vamos la. Eu s6 queria falar um pouquinho pra vocé assim, do
histérico né, das redes sociais, depois eu vou falar o que a gente publica, quais sdo as
linhas de atuacéo, os pontos chave de sucesso de qualquer rede social governamental é
vocé saber sua linha editorial, porque sendo vocé vai ficar falando, como eu estava
falando, vou botar citagdo do Gandhi aqui... por qué? Tem que ter um objetivo. Vocé vai
colocar uma noticia sobre isso ou aquilo aqui, como alguns 6rgdos, mas por qué? Tem
que estar como tudo sempre bem amarrado, porque sendo vocé perde a méo.

Daniele: Vocé participou de todo o processo desde a cria¢ao, nao foi?

Entrevistado: Um pouquinho depois, porque quando eu cheguei, vou te mostrar a linha,
mas ja tinham 6 meses de criacdo, mas era bem inicial que a gente so divulgava releases,
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entdo eu peguei quase todo, eu sé ndo criei a conta, mas aqueles meses iniciais era muito
incipiente, a atividade estd muito aquém do que a gente faz hoje, vocé vai ver.

Entrevistado: Entdo a gente comecou no inicio de 2011 né, a gente abriu as duas contas
como eu falei por iniciativa do proprio ministro, por mais que ele ndo tenha conta é nas
redes, ndo acesse, ele sabe a importancia de passar as informacdes direto para a sociedade,
s0 que ai como eu também ja mencionei de forma que a divulgacdo dos releases
produzidos pela ASCOM, ndo havia uma equipe dedicada a atuacdo, entdo a Assessora,
a propria Assessora, acumulava as reportagens, a funcao de publicar os releases logo apds
depois deles sairem, também ndo é uma coisa com periodicidade, pode ter varios em uma
semana e Vocé pode ter semana que tem um, dois, entdo era uma atividade mais para
formar um material que era produzido pela ASCOM, por falta de capacidade do proprio
orgdo, natural. Entdo ai gente V€, eu até relatei aqui que era uma noticia no geral na época
vocé vé que eram realmente pouquissimas curtidas porque a pagina ainda estava
comecando e ai um ano depois, a gente comecou, eu ja estava envolvido, passei 6 meses
divulgando e disse “ndo, ndo € por ai”” entdo como € que a gente vai fazer para tornar isso
mais atrativo, vamos divulgar as noticias que saem na propria midia, se ja esta saindo
coisas na midia, a imprensa ja esta falando das atividades do 6rgdo, porque a gente ndo
repercute o que elas ja estdo falando, e ai com o tempo passou a aumentar, ja ficou uma
informac&o um pouco mais atraente né, porque ndo é sé a CGU falando, é o estaddo
falando, € o valor falando, é a revista exame falando, entdo foi uma estratégia simples, a
gente passou a repercutir o que saia na midia, ja foi uma mudanca de cultura, na verdade
ndo somente o Orgao esta preparado, o chefe esta preparado para ver isso, as redes, entao
a gente mudou a cultura na assessoria e um pouco no 6rgao também, olha, é isso que faz
o canal oficial, e a gente esta repercutindo o que ja esta sendo publicado pela imprensa, e
aqui eu ja estava trabalhando, eu dedicava parte do meu tempo as atividades, aqui ja teve
crescimento com relacdo, tinha 1 agora 6, ja esta crescendo, mas € bem pouco ainda, e ai
no meio do ano passado, foi onde a gente comecou a mudar e a gente falou “po, a gente
tem que ter imagem”, a gente ndo tinha estrutura, a gente ndo tinha ninguém que fizesse
as criacbes, a gente testou e essa foi uma das primeiras imagens, que teve 200
compartilhamentos, € a gente falou “pd, ¢ por ai”. Entdo a gente tem muito contetido
sendo disponibilizado... organizado pela propria CGU, esse é o maior evento
anticorrupcdo do mundo, e a gente criou o canal no Youtube e viu que era por ali que a
gente ia conseguir atingir mais gente, mas sempre focando no nosso contetdo ne, sem
perder a linha, e ai a partir desse ano a gente vez o ‘turnover”, a gente realmente deu
aquela guinada grande né... novembro do ano passado chegou uma servidora nova do
concurso, ai ja tinha aquela pessoa que ia trabalhar terceirizada nas artes ai eu fico
coordenando, ndo s6 a manifestacdo com 0s usuarios, criagdo de contetido junto com essa
servidora, 0s dois fazem basicamente as mesmas atividades, como eu estou aqui ha mais
tempo eu fico um pouco mais a frente da coordenacéo e trabalho um pouco mais a frente
dessas atividades, a gente implantou uma série de agcdes que eu sempre quis e que estava
sO no papel, “perai, quando vocé puder a gente passa a fazer isso” e foi, a comegar pelo
uso de artes, entdo todos 0s nossos posts, vocé vai ver que hoje uns 90% atualmente tem
uma arte, a ndo ser que a gente entra com a Gltima noticia, que ai ndo necessariamente vai
ter uma arte, a divulgacgéo dos posts e também regularizou entéo a fazia 4 no facebook no
minimo, hoje esse nimero chega ha muito mais hoje dia, a gente ja deixa programado uns
7, esse € um site que a gente utiliza, e a gente ja deixa la programado algumas coisas frias,
mas atraentes ao publico e a gente vai atualizado com outras coisas, obviamente...
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Daniele: Vocés definiram a periodicidade esse ano para as publicagbes em todos 0s
meios? O youtube também teve ou o youtube é...?

Entrevistado: O youtube é um caso atipico, porque a gente abriu mais como repositério
dos videos, porque a gente ndo tem uma produtora, entdo € uma rede que realmente a
gente ndao tem como, por enquanto, acho que é muito analise de oportunidade, explorar
da forma de deveria, eu gostaria de fazer de outra forma mais vocé precisa ter uma
contratacdo de uma produtora de video, para ter produzir de conteudo...

Daniele: Com certeza, e para produzir um material de qualidade né?
Entrevistado: De qualidade, exatamente.

Daniele: Quando vocé fala, ja aproveitando, quando vocé fala da intensificagdo no uso de
artes gréficas, vocé quer dizer que vocés produziram a arte especificamente para as midias
sociais?

Entrevistado: Exatamente, exatamente. E como vocé vai ver que a gente comegou a
utilizar as artes em Julho do ano passado, porém a partir desse dia 01 de Janeiro a
intensificacdo até da frequéncia, entdo todo dia comecou a sair, até comecamos a fazer 4
por dia, que ai gente viu que a pagina ja estava conseguindo muito mais usuérios por dia,
entdo a gente esta estudando o proprio facebook e o facebook é imagem, o algoritmo do
facebook ele prioriza imagem a video, a links, a texto... entdo se vocé sé escreve ele vai
sair para uma quantidade X de pessoas, se vocé coloca um link em uma noticia ja € um
pouco mais atraente e o algoritmo distribui para mais usuérios, a imagem é o foco, entdo
a gente foca na imagem...

Daniele: Vocés fizeram algum tipo de estudo para verificar esse dado?

Entrevistado: Também, o estudo ndo s6 da experiéncia mesmo como tedrico, para
entender melhor as ferramentas. As atualiza¢6es aos finais de semana também, que era
um periodo que o usudrio esta ali né, o cidaddo esté ali, e ele ndo esta sendo impactado
pela instituicdo, por qué? Logico, nesse periodo a gente ndo utiliza post sensiveis, criticos,
que a gente tenha que dar uma resposta ao cidaddo porque a gente ndo esta trabalhando
no momento, mas a gente tem informacgdes muito importantes e é um dos periodos que
mais tem repercussao, justamente porque o usuario ndo € muito bombardeado aos finais
de semana, e ai 0s nossos posts eles se sobressaem, a gente sempre tem muito mais
repercussao aos finais de semana do que durante a semana. E ai vem as novas linhas de
conteudo, que é 0 que eu vou mostrar pra VOcé, que € o que a gente faz atualmente nas
redes sociais da CGU, que a gente ndo consegue visualizar isso quando a gente vé todo
dia, “ah tem isso, tem isso, tem aquilo”, mas tudo tem uma linha, a gente ndo coloca post
gue ja ndo esteja previsto, internamente a gente ja sabe, toda vez a Assessora fala, mas
isso ndo é a cara da CGU, ndo da pra fazer, ndo pode, até o proprio usuario, a gente faz
alguma coisa que sai dessa linha e vocé vé que ndo tem repercussao, por qué? A gente vai
colocar, sei 14, um contetido de um outro 6rgdo ai o cara vai falar “ndo ¢ isso que eu estou
procurando”, entdo naturalmente a gente ja tem uma repulsa para os contetidos que nao
sejam coerentes as atividades da CGU. Atualmente a gente faz os releases da ASCOM
obviamente né, divulgando o trabalho produzido internamente, as noticias de imprensa
como ja mencionei, iniciativas e a¢des das unidades finalisticas, ai tem, por exemplo, um
concurso de curtas contra a corrup¢do como a gente tem anualmente, acho que esse ano
ndo teve, mas ele € anual, ndo teve ainda ndo sei se vai ter ateé o final do ano...
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Daniele: Quando vocé diz unidades finalisticas da CGU, seria por exemplo, a Ouvidoria
Geral da Unido...?

Entrevistado: Exatamente. A ouvidoria geral lancou uma consulta pablica porque quer
saber da sociedade a opinido sobre um decreto dela, super especifico, e a gente pensou
“p0, vamos tentar nas redes”, e deu certo. Porque é uma coisa muito técnica, a gente teve
quase 400 manifestagdes so trabalhando no perfil, estd bom porque é muito especifico, eu
falei “sera que alguém vai ter interesse nisso? ”, foi bom, eles ficaram satisfeitos com o
resultado. Ou a area de prevencéo da corrupcao fez esse concurso de curtas e precisava
de inscri¢do, a partir do momento que a gente divulga nas redes, esse € o caminho
entendeu, vocé quer fazer um release e divulgar para a imprensa tudo bem, mas ali vocé
estd indo direto ao cidaddo e modificando obviamente a percep¢do do cidaddo com
relagdo ao trabalho da CGU, “nossa, a CGU também faz isso”. Os institucionais, a gente
coloca no youtube, como eu estava falando, que acaba sendo mais um repositorio, mas é
0 que a gente se propde e é 0 que a gente tem bracos para fazer atualmente, se mudar o
cenario e a gente tiver producgdo de contetdo, entdo essa é uma parte que seré regular,
mas hoje fica um pouco fora do nosso alcance, a gente coloca os videos que sdo
produzidos, que ndo sdo muitos, mas existem todo 0 ano e a gente repercute as noticias
do youtube também, tudo que sai no youtube sobre a CGU, por exemplo, em outros canais
tem como a gente alimentar o feed e o usuario também recebe, entdo ndo é so video
préprio e a gente tem algumas linhas de conte(do que eu vou mostrar as imagens pra
ficar mais claro, s6 prefiro consolidar isso porque a gente vai fazer até essa apresentacao
para os dirigentes da casa, uma parte ne, e ai aqui fica consolidado depois a gente vai
disseminando. Nés temos orientacdes técnicas voltadas para o Gestor, aqui eu falo gestor
publico, da esplanada assim, o que é uma licitacdo deserta, o que é uma licitacdo
fracassada, o que vocé faz em situacdes pontuais, que invista no trabalho do préprio
gestor, que um dos trabalhos da CGU e a gente utiliza esse canal para falar com o gestor
tambeém. Conteudos de estimulo ao controle social também, contetdo técnico da CGU,
falando com aquele cidaddo que mora na cidade do interior do Rio de Janeiro que ele
pode fazer alguma coisa pela sua prefeitura, pelo seu municipio, cobertura dos eventos da
casa, entdo a CGU fez algum evento a gente vai pelo twitter e faz a cobertura do evento
também, e campanhas de conscientiza¢do e contetdos educativos, vai ficar mais claro
com as imagens que eu vou te mostrar no proximo slide. No perfil da CGU eu acho que
esse é um diferencial, que foi como eu falei, essa intera¢cdo com o0s usuarios, obviamente
a gente ndo € um canal para tirar davidas, ndo € um SAC, como por exemplo, adianto que
0 Ministério da Satude mesmo faz isso, ele chega ao ponto de responder, mas eles tém
uma agéncia contratada, mais de 20 jornalistas s6 para as redes sociais, entao eles fazem
daquele canal um outro objetivo. A gente ndo quer deixar 0 n0sso usuario sem resposta
ou com uma resposta negativa, inclusive ele tem todo o direito de entrar no nosso post e
discordar, a CGU nao est4 ali para... 16gico, se a gente tiver argumentos a gente fala “ndo,
tem isso aqui”’ talvez ele ndo esteja percebendo e tal, mas a gente ndo quer... ndo ¢
convencer, ndo ¢ “bater boca” com o cidaddo, a gente d4 a informacao, ele perguntou
alguma coisa a gente oferece a informagao, “olha, vocé pode achar nesse link e naquele
link”, ou a gente encaminha para os canais ja existentes, a propria ouvidoria ou a lei de
acesso a informacao, entdo a gente responde a demanda do cidaddo e s isso o cidaddo ja
fica muito grato, parece que a CGU esta fazendo um favor, eu até falei hoje na reunido,
de dar essa informacéo e nédo €, € um dever, ndo € um favor, mas vocé vai ver Varios
agradecimentos “obrigada, CGU, parabéns, ndo sei o qué” porque o nivel é tao baixo, até
do que a gente vé€, o6rgados grandes, entdo eles ficam surpresos com a CGU, “fiz uma
pergunta ¢ a CGU me respondeu”, logico, estd mudando, mas isso tudo também
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lembrando da equipe, a gente vai até onde nossa equipe pode, que ndo é uma equipe
grande, muito pelo contrario, é uma equipe restrita. E aqui esta mais claro e vocé pode
utilizar, até porque esta a disposicdo nas proprias redes, aqui estd mais agrupado e vocé
pode entender um pouco melhor as nossas linhas, as publicacées da CGU a gente explora
um conteldo ja é produzido pelas areas técnicas pela Secretaria Geral da Unido, por
exemplo, € 16gico que nos posts a gente tem como descrever e aprofundar né, nos proprios
videos, naquele folheto de informacéo para o Gestor, a gente fala um pouco sobre controle
institucional, como funciona, onde a CGU esta inserida né, uma informacdo um pouco
arida, campanhas e informagdes de estimulo ao controle social, “dinheiro publico ¢ da
sua conta”, sobre conselhos municipais, essa € uma outra linha de artigos cientificos,
académicos né, que a gente tem uma biblioteca virtual contra a corrupgao dentro do site
da CGU e a gente explora muito os conteudos que estdo la e ele tem sido bem aceito
também pelo usuério, esclarecimentos sobre a lei de acesso a informagéo, que € um dos
carros chefes da atuagdo do CGU, sempre a populacdo quer saber “ah, no meu municipio
nao foi regularizado, “Ah, nem ouvi falar, o que € que eu fago? ”, a gente orienta a pessoa
para procurar 0 ministério publico ou procurar o 6rgao e exigir os direitos dela, porque a
lei de acesso é nacional, mas ainda esta caminhando, é uma lei nova. E ai eu acho que
assim, voceé esta na rede vocé tem que conversar... VOcé tem que jogar conforme as regras
da rede. A gente entra com citagdes porque € algo que funciona nas redes sociais, até no
twitter também, mas nesse caso no facebook, a gente entra com citacbes que sejam
coerentes, a gente criou uma linha de citagfes, que séo sobre o trabalho do CGU que
estejam ligadas com integridade, transparéncia, a gente ndo vai fazer uma citacdo sobre o
Airton Sena assim, em Vv&o, e a gente tenta sempre pegar pessoas ja falecidas para ser
mais imparcial ou citacBes dos proprios dirigentes da casa, beleza. Que tem 6rgao publico
que ele coloca assim... por qué? Para ter mais usuarios, que foi como eu falei, que nao €
0 que a gente esta buscando. E também, seguindo as linhas das redes sociais, as datas
comemorativas, também sempre fazer um link com a CGU, ou com o poder publico em
geral, pra também a gente ndo estar dando “feliz pascoa”, por exemplo, ndo cabe, apesar
de terem 6rgaos que fazem isso. Esse foi o grande “GO” que a gente teve esse ano, ano
passado a gente teve o dia internacional contra a corrupcéo, e a partir das manifestaces
do proprio usuério, que ai também é uma coisa legal, a gente ouve e tenta pegar esses
“inputs” do usuario, como mudancas né, como agentes de mudanga perpétuos do 6rgao,
e o cara falou “olha, esse link esta quebrado ou esse processo nao estéa legal”, a gente ouve
0 usuério e tenta reformular, na medida do possivel, a gente sabe que estrutura publica
ela se move mais lentamente, mais muda, agora mesmo a gente esta reformulando, por
exemplo, as entradas de manifestacfes dos usuérios, que tem “fale com a CGU”, “fale
com a ouvidoria”, LAI, dentincias, entdo isso confundia o usudrio e a gente percebeu nas
redes sociais que eles estavam falando “olha, a gente estd confuso”, e a gente trouxe isso
internamente, fez reunido, esta chegando aos secretarios, se precisar a gente vai mudando.
Entdo é uma coisa que vocé vé que veio do povo né, que a gente conseguiu identificar
nas redes sociais, de outros caminhos também, mas a gente utilizou até os proprios
comentarios como subsidio para discussdes internas, isso é muito legal. Também a gente
viu, quando a gente perguntou na midia sobre o dia internacional contra a corrupgéo, que
¢ um dia importante para a CGU, que ¢ em Dezembro, a gente perguntou “o que vocé faz
contra a corrupgdo” a pessoa sempre falava do dia-a-dia dela, ela ndo falava até porque
ndo ¢ uma funcao dela, de discussdes grandes, de cassacdes, de... ela falava “nao, eu fago
a minha parte” e a gente falou “entdo perai, entdo ¢ isso que a gente tem que abordar”
entdo a partir dessa observacao do que os usuarios falavam a gente falou “vamos fazer
uma campanha, com coisas do dia-a-dia” que nem ¢ uma atuagdo direta da CGU mas tem
a ver, obviamente, com o trabalho da CGU e a gente tirou essa licenca poética para
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trabalhar isso nas redes, e foi um grande sucesso né, a gente trabalhou ai durante 2 meses,
e a gente teve muita adesdo, muita repercussao, e a gente até pretende voltar com ela
mesmo ainda esse ano e depois a gente evolui para outras campanhas e tal... 1sso aqui é 0
que a gente estava falando das unidades da CGU, obviamente quando a gente tem o
esforgo necesséario de cada unidade a gente recorre as redes sociais para captar adesdo do
cidaddo se for necessario, que como eu comentei contigo, por exemplo, uma consulta
sobre governo aberto, que foi a Secretaria de Prevencdo a Corrupgdo, até j& mudou o
nome da Secretaria, semana passada, € uma Secretaria de Transparéncia e Prevencédo a
Corrupcéo agora, ela queria a opinido do cidaddo sobre uma proposta do plano de agdo
do Brasil sobre o governo aberto, € uma coisa muito ampla, mas que era o caminho para
a gente chegar até o cidaddo, e a gente foi pelas redes sociais e teve uma boa repercusséo
também. Também fizemos uma acao especial durante uma semana inteira falando sobre
a lei de acesso no ano passado usando a hashtag #1anoLAl, também foi bem bacana, mas
acho que foi um pouquinho a frente do que a gente precisava, a gente inovou, por
exemplo, esse ano o gabinete digital ja esta fazendo essa acdo integrada, entdo se vocé
criar uma hashtag eles ajudam com os outros 6rgaos a todo mundo aderir e utilizar, se
tiver pertinéncia, por exemplo, quando a LAl os outros 6rgdos também tem que responder
a LAI, talvez ano que vem a gente consiga mais adesdes de outros érgdos em também
participar da campanha, a gente deve tentar novamente. Aqui sdo mais casos especificos,
por exemplo, quando a gente solta o curso virtual de controle social e cidadania, as vagas
sdo, sei la 750 vagas, 250 vagas por dia, sdo mais de 1.000... as vezes, dependendo do
curso, elas se esgotam em poucas horas, na realidade a gente ja comega a ver, “perai, a
gente tem 26 mil pessoas”, nao ¢ todo mundo que recebe todos os posts também, é
importante saber isso, acho que vocé sabe até pelo seu préprio facebook que vocé nao
recebe todos os posts dos seus amigos, ele mesmo ja filtra por quem vocé ja tem mais
intimidade, digamos assim, por quem vocé tem mais interacdo, a gente viu que nossa
mensagem estava chegando muito além do que esses 25/26 mil, que foi aquilo que eu
comentei do Sistema Federal de Ouvidorias Publicas. No caso de eventos, vou passar um
pouco mais rapido pra gente ndo se estender mundo, a gente faz a cobertura, coloca as
fotos no perfil da CGU, tem os albuns né, e aqui eu quis mostrar também justamente essa
interacdo com outros 6rgdos, porque também pode ser um viés, beleza, a sociedade
obviamente a gente estd construindo o imaginario, porém a gente também esta
construindo uma relagdo institucional com outros 6rgéos, porque a partir do momento que
eu falo “olha, isso aqui ndo ¢ meu trabalho, ¢ do ministério publico” ou vocé esclarece o
trabalho do ministério publico também, entdo a gente também, dentro do possivel, os
outros 6rgdos também compartilham um conteddo nosso, por exemplo, o CNJ
compartilhando uma imagem nossa, deu muita repercusséo, e o Superior Tribunal de
Justica, esses dois 6rgdos tem mais de 200 mil seguidores, entdo € positivo pra gente,
novamente, eu entrei nas redes e eu tenho que jogar com as regras das redes, parece 6bvio,
mas nao ¢, os 6rgdos ndo fazem isso, “o conteldo é meu, pra que eu vVou repercutir o
conteudo de outro 6rgao”, € um pouco de utopia né, porque voce esta trabalhando com o
governo federal, vocé tem que trabalhar em conjunto, obviamente eu ndo vou repercutir
qualquer contetdo do Ministério da Educacao, qualquer um que ndo tenha a ver com a
minha pagina, mas dentro do possivel, a gente tem que ter todo mundo, tentar integrar, e
se couber, por exemplo, o valor de aposentadoria para servidor publico, qualquer pagina
poderia compartilhar esse post, poderia, no caso o STJ fez, e ai no facebook vocé vé que
fica bem expressivo quando a gente também utiliza conteddos alheios, também no twitter
por meio de retweets, entdo a gente vé que variados 6érgdos, como Ministério do
Desenvolvimento Social, o BNDES, recorrem ao conteudo da CGU, realmente se a gente
ficasse dependendo s6 dos nossos usuarios compartilharem, a gente ia ficar bem abaixo

158



do esperado... e ai em contrapartida a gente também repercute contetdo, do Senado
Federal, do proprio CNJ, vocé vé que todo o contetdo tem a ver, nepotismo néo, tem a
ver com o trabalho da CGU, vai falar sobre constituicdo federal entéo a gente faz essa
analise e compartilha os conteudos que tenham pertinéncia, obviamente. E ai como eu te
falei cobertura de eventos no twitter né, isso aqui o Ministro foi dar uma palestra 14 no
Banco Central, entdo a gente em tempo real transpareceu bem as situacGes dele, o que
estava acontecendo, a gente passou iSSo para 0S USUarios e que esta tudo certo, s6 no més
de Julho, isso aqui a gente coletou todas as manifestacdes a favor, por acaso quando eu
estava montando essa apresentacdo, mais ou menos nessa €poca, eu falei “ah, eu vou
passar o olho aqui, para ver como estao as manifestagdes”, nao fui atras de elogios, mas
comecei a perceber que o trabalho estava sendo bem feito, a gente vé “gosto demais dos
posts da CGU”, tipo assim a pessoa para ver sobre o trabalho da CGU, que ndo ¢ um dos
0rgdos mais expressivos... conhecidos, digamos assim, € o reconhecimento do trabalho,
elogiando o ministro, que geralmente o pessoal mete o pau, entdo vocé vé um cidaddo
elogiando um ministro, e fala “p6”... na verdade o que a gente esta fazendo? Nada mais
do que a vitrine, a CGU sempre fez esse trabalho, porém agora com as redes sociais a
gente esta possibilitando difundir de uma forma maior. Bom, s6 pra constar até que a
gente vai mostrar para os dirigentes da casa, que nem todos tem acesso, e 0s humeros que
acho que é o mais interessante, vocé vé que quando eu atualizei, em agosto, a gente estava
com quase 26, continua crescendo, acho que é 24.600, continua crescendo, S0 nUMeros
interessantes, mais de 60 mil compartilhamentos, isso... lembrando I6gico se vocé pegar
o inicio, 2011, “ah, parece pouco”, mas ¢ 2011, mas olha as atividades, particularmente
eu considero que as atividades da CGU comegaram mesmo em 1° de janeiro desse ano,
porque antes disso se VOocé pegar o historico era uma imagem ou outra, a partir de 1° de
janeiro desse ano a gente virou, entdo tudo que eu conto de mais relevante aconteceu
nesse ano, que é muito recente. No twitter também, a gente tem os nimeros consolidados,
ja no youtube, apesar da quantidade baixa de assinantes, porque a gente ndo tem um
volume de producdo de conteudo muito grande, a gente tem uma quantidade interessante
de exibi¢des, mas também ndo é o foco da nossa atuacdo, como eu falei, a gente entende
que pode ser melhor, mais dentro do cenario apresentado, € 0 que a gente consegue
trabalhar. E aqui a gente tem a evolucdo dos usuérios, a gente comecou |4 em Janeiro de
2011, depois de 1 ano, olha, vocé tinha menos de 2.000 usuarios no facebook, a gente fez
algumas alterac6es, utilizando imagens, cresceu um pouco né, 6 meses, quando a gente
usou as imagens, ai deu um salto, mas eram imagens esporadicas, que ai quando a gente
comegou em janeiro desse ano, ai a gente vé que a curva realmente cresceu, € isso também
obviamente como a apresentacao € pra casa ne, a gente envolveu a for¢a de trabalho, ndo
adianta a gente pensar que.. tem sempre alguém pensando as coisas por tras, é uma equipe
que vocé usa para fazer as coisas veicularem. Aqui s6 para vocé ter uma nogdo também,
pode ficar a vontade para utilizar, aqui sdo os nimeros de tweets, entdo é legal imagem
gue em um més, no més de maio, a gente fez 400 tweets, entdo uma média de mais de 10
por dia, sendo que no fim de semana a gente s6 programa dois, € um volume grande de
informagdes que a gente estid passando para a sociedade em geral e modificando a
percepcdao dela com relacdo ao trabalho da CGU. E ai um numero interessante do
facebook, nessa época, que foi em Julho, no final do més, digamos que em Julho a gente
conseguiu atingir mais de um milhdo de pessoas, entdo a gente sempre vé “ah, 20 mil
pessoas”, a gente chegou a um milhdo, “ah, um milhdo com rela¢do ao Brasil ¢ pouco”,
mas para as redes sociais, ja é um dado interessante, € maior que a grande maioria das
cidades brasileiras, entdo um milh&o de pessoas foram impactadas pelas mensagens da
CGU no facebook s6 no més de Julho, se vocé colocar isso em escala, o0 més de Julho foi
assim... e nos outros meses, durante quanto tempo, vocé comeca a tornar aquilo ali um
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pouco mais interessante, tanto para a casa quanto para as pessoas que compram a ideia
das redes sociais, normal né, quanto para fora da instituicdo. Esse nimero ja foi maior,
atualmente ele estd menor, mas quando a gente soltou a campanha a gente ndo
conseguiu... ndo registrou isso na época, mas com certeza ele superou um milhdo de
acessos e no twitter, ai € s6 uma projecao né, a partir desse site a gente vé que com 50
tweets a gente tinha 90 mil contas alcangadas, ndo necessariamente usuarios meus, entao
um pouquinho diferente, aquilo 1a sdo pessoas impactadas... que viram a publicacéo, entdo
a gente fez uma estimativa que pelo 400 mil contas no més sdo atingidas, ja& comeca
também a dar corpo as atividades das redes sociais. Esse aqui € um indice de influéncia
utilizado normalmente na internet para redes sociais e a gente pode ter uma no¢ao como
a gente esta com relagdo a outros 6rgdos, isso nao foi a gente que criou né, é um site, vocé
pode dar uma olhada, inclusive para perfil pessoal ele da qual o seu indice de influéncia,
ele tira esse grau baseado nas suas interacdes, nas repercussoes, nos compartilhamentos,
nas suas respostas, quem conversou contigo, porque vocé pode ter um perfil 14 com 200,
300 mil com um indice de influéncia baixo por qué? Porque ele ndo responde, ndo tem
nenhuma interacdo com o seu usuario, porque ndo fala a lingua das redes, porgque esta
muito &rido, e a gente se encaixa de uma forma que a gente analisa como muito positiva,
por qué? Porque a gente estd ao lado de 6rgdos que... por exemplo, presidéncia da
republica, a gente tem o mesmo indice, policia federal, entdo a gente pega 6rgaos muito
mais conhecidos que a CGU, e outros mais conhecidos abaixo da nossa influéncia nas
redes sociais, entdo nas redes sociais a gente esta entre os feras, e a galera que esta |4 em
cima tem muito mais rigor que a gente, mas mesmo assim nos estamos proximos. Esse
grau aqui inclusive, é importante ressaltar, € s6 do nosso twitter, todos esses aqui sdo do
twitter, esses dois por exemplo sdo twitter e facebook, quando a gente coloca o twitter e
o facebook da CGU a gente vai para 67, mas como esses outros aqui estdo sO estdo
comparando o twitter e eu ndo tenho como ter a informacao delas conjugada no facebook,
s6 o que eles disponibilizam, eles disponibilizam sé o do twitter, eu quis pegar um nimero
menor, mas se a gente pensar que a gente estd com 67 e 0 STJ que é uma das instancias
quase que maxima do Brasil esta com 73, nds estariamos na segunda instancia abaixo do
Supremo, um érgdo como a CGU é bem timido na sua repercussdo e esta muito bem
digitalmente, eu acho que é isso, é basicamente isso, esses ai sdo sO 0s agradecimentos
dos usuarios. 1sso que eu preparei para vocé hoje, para vocé ter uma ideia.

Daniele: Ok, muitissimo obrigada! Na verdade, eu preparei um questionario sé para
nortear um pouquinho as perguntas pra quando a gente fosse conversar mas vocé ja me
explicou uma das minhas primeiras perguntas em quais midias sociais a CGU esta
presente, que agora sei que € o twitter, o facebook e o youtube, mas quais sao os objetivos
principais de cada midia? Os objetivos sdo distintos, todos tem 0s mesmos objetivos, o
do Facebook é diferente...?

Entrevistado: Sim... inicialmente a gente trabalhava com 0os mesmos contetidos para todas
as redes, obviamente pro youtube néo, e ai vocé tinha uma noticia que repercutia tanto no
Facebook quanto no twitter, hoje em dia a gente ja chegou numa maturidade que a gente
vé “ndo, isso aqui ndo tem cara de Facebook”, hoje mesmo a gente teve um caso, a CGU
faz um trabalho muito técnico de anélise das contas da unido, no Facebook isso ndo tem
muita atratividade, ndo da forma que o trabalho da CGU acontece, entdo a gente sé
colocou no twitter, entdo assuntos mais técnicos, as vezes para um puablico mais de
jornalistas, a gente foca mais no twitter, apesar da gente tambem colocar alguns contetddos
em ambas as redes. Objetivo? Sim, acho que o0 objetivo é muito proximo, mas o publico
e o conteddo divulgado tém as suas peculiaridades, a gente respeita as peculiaridades de
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cada rede, mas eu ndo vou falar “ndo, a gente criou o twitter...”, até porque a CGU ndo
tem essa dimensdo. A Petrobras vai ter um blog para falar com o pessoal que esta
querendo falar sobre T na Petrobras, e vai ter um forum para falar sobre os investimentos
em energia, por qué? Porque é uma estrutura muito maior, a CGU néo chegou nesse nivel,
eu ndo vou falar “olha, no Facebook, eu vou falar s6 com o cidadédo, no twitter, eu vou
falar...” ndo, a gente ndo chegou, e nem pretende chegar, ndo ¢ o objetivo, até pelas
dimensGes da propria estrutura do proprio 6rgao.

Daniele: Mas vocé tem um publico principal no Facebook, por exemplo, que vocé quer
atingir?

Entrevistado: E... a gente ndo segmenta ndo, é sociedade em geral e o gestor publico,
também, a gente trabalha com algumas mensagens para o gestor publico.

Daniele: Mas qual é o objetivo principal em especifico do Facebook? Vocé falou que os
objetivos deles sdo parecidos, mas qual é o objetivo especifico?

Entrevistado: Isso remete um pouco ao que eu falei no comeco, até antes do questionario,
€ vocé conseguir passar a informacéo clara sobre as politicas publicas, sobre as a¢des da
CGU para toda a sociedade, esse € um primeiro objetivo, o objetivo principal é para
quando houver a prestacdo de servicos, obviamente, mas eu acho que vocé ter a
informac&o oficial passada diretamente pelo 6rgéo, sem ruidos.

Daniele: Entendi. Quais os fatores que contribuiram para a criacdo desse perfil, vocé
comentou que foi uma decisdo do ministro, mas como isso aconteceu, foi uma deciséo
mesmo do Ministro, ele chegou aqui e comentou alguma coisa, COMo que esse processo
aconteceu?

Entrevistado: E, a gente entrou em 2011, n4o foi no comeco do processo, obviamente a
assessoria de comunicacdo ja estava estudando participar ha algum tempo, porém sempre
tem essa dualidade, até que ponto vocé vai estudar ou vocé vai entrar e aprender junto
com as redes? Obviamente com cautela para vocé ndo fazer acdes erradas, equivocadas
ou até vexatorias, mas a gente ficou no meio termo, a gente sabia que a gente precisava
entrar, apesar da gente ndo ter estrutura, com a decisdo... com a necessidade que o
ministro viu justamente para aproximar da sociedade, exatamente vocé poder falar direto
ao cidadao, tirar duvidas, foi uma conjuncao de fatores que obviamente com o patrocinio
da direcédo, digamos assim, da casa, ai toda a casa respeita e atende, porque a gente tem
que trabalhar em conjunto também, ndo adianta a assessoria de comunicagao querer fazer
se vocé ndo tiver adesdo das outras areas, as vezes precisa tirar uma divida com uma area
técnica e se ele ndo tiver com a velocidade que a rede permite a gente é atropelado, aquela
informacdo perde o sentido...

Daniele: Mas a proposta iniciou entdo aqui na assessoria de comunicagdo e 0 ministro
realmente se envolveu no processo e...

Entrevistado: ...e comprou a ideia, apesar de nao ter um perfil nas contas, ele reconhece
a importancia de vocé ter um canal direto com a sociedade.

Daniele: Eu queria entender outro aspecto que me gerou interesse porque a Assessora
comentou um pouco disso no nosso ultimo telefonema, que é como os funcionarios
atuaram e contribuiram, além digamos, da assessoria de comunicacdo, tirando a parte da
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proposicdo de criar esses perfis, mas a contribui¢cdo dos outros funcionarios das outras
areas para criar esse perfil?

Entrevistado: Isso € bem interessante, € uma 6tima pergunta, a gente percebe, ndo para
criacdo do perfil, mas para manutencdo do perfil, que ela é essencial. J& aconteceu
inclusive de servidores da CGU orientarem e falarem “olha, o contetido ndo é exatamente
esse”, “ah, tem uma coisa que a gente pode acrescentar”, o que acontece com frequéncia,
o0 usuério fala uma informagdo, e a gente nem interfere, por qué? Porque um servidor, ele
ja fala “nao € exatamente assim”, o servidor, pessoa fisica, ele entra e da a cara dele, e
fala “ndo, o trabalho da CGU ndo ¢ esse”. Vocé vé com frequéncia um rebatendo o outro
e quando vocé vai ver a pessoa € do quadro da CGU, entéo ela explica o trabalho, melhor
ainda, a direcdo do CGU, por exemplo, o Dr. Valdir Jodo, que é abaixo do ministro, que
é Corregedor Geral da Unido, ele tem o perfil dele e vocé vé que ele acompanha, isso é
bom pra gente também obviamente, em contribuicdo sempre os servidores estdo
presentes, eu acho que fica mais nessa linha, de ajudar a desenvolver o contetdo, o
trabalho e divulgacdo natural né, porque o servidor quando ele vé um post “pd, eu
trabalhei naquela operacdo especial com a policia federal” ele se identifica e ele € um
difusor natural das pessoas ao redor dele, porque a gente pode parecer pequeno, mas se a
gente pegar a capilaridade dessas informacdes seriam mais de 2.000 servidores que estdo
falando com uma média de 500, 700 amigos entdo de 2.000 a gente ja vai... para quantas
mil pessoas né, mais de 10.000 pessoas, 100.000 pessoas, entdo € importante sim que a
gente saiba trabalhar com as pessoas da casa para construir contetdo, até também
correcdo, ja teve obviamente, ja tem algum tempo, “ah, porque que essa noticia... olha,
ndo é exatamente isso ndo”, um servidor da casa falando “olha, ndo era exatamente esse
enfoque que a gente queria dar” a gente ndo costuma apagar, a gente pede desculpas para
0 usuario, é raro, mas ja aconteceu também, entdo também tem o controle institucional
do que a gente esta fazendo.

Daniele: Entre tantas outras midias, vocés também escolheram o twitter e o youtube, mas
porque vocés escolheram em especifico o Facebook?

Entrevistado: Na verdade, essa € uma pergunta que... eu ndo estava aqui na época, mas
hoje em dia se discute muito, essa reunido que eu vim hoje de manha, o Facebook € uma
faca de dois gumes, porque ndo é facil uma assessoria de comunicacdo atualizar com
frequéncia... com a frequéncia que a gente faz, se voceé entrar, por exemplo, no Ministério
da Educacdo, me vem aqui na cabeca agora, € um ministério muito maior que 0 nosso e
ele que faz uma atividade mais timida porque ele mais divulga as acdes dele, e quando
vocé vé o Ministério da Saude, como eu ja mencionei pra vocé, ele tem uma agéncia por
trds muito grande com pessoas contratadas, terceirizando o trabalho, na CGU a gente faz
o trabalho todo interno, entéo a escolha obviamente é pela popularidade das redes e ainda
pela especificidade de ser de videos do youtube, mas é uma escolha que talvez se tivesse
partido, pensado um pouco mais, o Facebook é bem critico para vocé entrar, na estrutura
de uma assessoria de comunicacgdo, porque ele requer uma utilizacdo de criacdo de
conteddo de imagem muito alta, l6gico que a gente trabalha num ritmo aqui acelerado pra
gue a gente ndo tenha o mesmo conteudo para O NOSSO UsSUario, pra que tenha
tempestividade, até para ndo utilizar sé coisas frias, mas ndo € uma das midias mais
recomendadas para vocé entrar ndo, o twitter sim ja tem um carater muito mais
institucional, mais tranquilo, informacional. Ja o Facebook ele foi obviamente até pela
questdo da culturalidade, no final das contas, e a gente teve que se adequar, também é
uma coisa que eu acho interessante, vocé vai esperar um momento ideal, tudo acontecer,
ou voce vai fazer, vocé vai embarcar, se a gente fosse ficar esperando “ah, vamos ter

162



equipe, vamos contratar uma agéncia? ”, talvez a gente nunca tivesse entrado, a gente
teve que correr atrds para nao ficar feio, porque vocé ter uma conta que nao tem uma
atividade bacana ela depde contra a atividade do 6rgéo no caso, que é a proposta do estudo
que voce esté realizando.

Daniele: Que tipo de avaliacéo foi feita, vocé falou de alguns estudos e tudo, mas voceés
fizeram alguma avaliacdo especifica antes de criar essa fan page, de como as pessoas
percebem as instituicdes nas redes sociais, por exemplo, vocé me mostrou outras
Instituicdes que tem redes sociais, entdo vocés fizeram algum tipo de avaliacdo nesse
sentido?

Entrevistado: Eu acho que quem vai poder falar um pouquinho melhor sobre isso é a
Assessora, porgue eu nao estava no momento da criacao né, agora da percepc¢éo das redes
sociais, ndo, ainda ndo, mas € algo sim que a gente pretende fazer pelas proprias redes né,
qual é a percepcdo entdo, algum instituto de pesquisa, algo um pouquinho mais amplo
que a gente ainda ndo fez, mas eu acho que a Assessora pode te falar com um mais de
propriedade do momento da criacdo da pagina... eu entrei quando ja tinham uns 6 meses
de criacdo da pagina.

Daniele: Talvez a préxima pergunta também seja melhor fazer direto pra ela, porque é
muito do inicio, de como € que eram as intera¢fes, VOCé me mostrou um pouco que era
muito incipiente e tudo, como as pessoas receberam essa péagina no inicio, eu vi alguns
nlmeros que vocé me mostrou, mas o objetivo é ter um pouco da percep¢do mesmo,
acredito que também vocé tenha dado uma olhada né? As vezes vocé pode me dar uma
percepcdo pessoal...

Entrevistado: E, na verdade o que a gente vé que mudou, até os comentarios, eles sdo
mais pertinentes entendeu, as vezes a pessoa dava uma forca “ah, vai CGU, combate a
corrup¢do”, hoje em dia a gente ja vé varios usuarios que falam... como se fosse de igual
pra igual, com propriedade, e eu acredito que isso tenha sido fruto de um trabalho pontual
durante um tempo né, continuado, a pessoa nao esta mais falando... 16gico, ndo sdo todos
0S Usuarios, mas vocé vé usuarios que estdo mais aprofundados na discussao, ele sabe do
que ele esta falando, e as vezes no comeco era uma manifestacdo um pouco mais genérica,
digamos assim, isso vocé vai poder ver se vocé passar no historico, que é todo aberto,
VOCE vai conseguir pegar casos que justifiqguem isso que eu estou te contando.

Daniele: Quem produz o contetido veiculado no Facebook?

Entrevistado: Eu, aterceirizada e a Malu, que é a outra servidora. Na verdade, o contetido
é todo produzido pelas areas técnicas, o contetdo bruto digamos assim, entdo ou ele esta
No nosso site, ou esta em alguma publicacdo que esta no nosso site, 0 que a gente fez? A
gente colocou isso na linguagem das redes sociais. Entdo a gente produz, obviamente,
porgue a gente seleciona ne, a gente varre todo o site, e fala “isso ¢ interessante de ir para
as redes, isso tem apelo”, entdo ai a nossa equipe faz isso, mas o conteudo final ele ¢ todo
produzido pela propria CGU née, obviamente, a gente sé traduz isso para uma linguagem
amigavel nas redes sociais e para o cidaddo comum.

Daniele: Entdo a assessoria em si produz e vocés fazem uma espécie de traducao, digamos
assim, para as midias sociais?

Entrevistado: E, na verdade, todo o corpo da CGU né, todos os servidores produzem né,
aquela cartilha, por exemplo, uma cartilha de controle social, ndo ¢ a assessoria que fez,
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é a area técnica da CGU, a Secretaria de Combate & Corrupcédo, a gente na verdade s
filtra 0 que tem condicGes, tem atrativo para as redes sociais, a gente centralizou isso aqui
né, essa selecdo desse conteldo.

Daniele: Entendi, mas a parte das campanhas...”?

Entrevistado: Tudo nosso, todo o conteudo educativo a gente que fica quebrando a cabeca
aqui.

Daniele: ...a parte de citacdes?
Entrevistado: E a parte de citacGes, exatamente.

Daniele: Quem aprova esse contetdo? VVocé me falou que a area técnica produz, mas
qguem faz essa aprovacéo, vocés fazem essa selecdo, mas quem aprova, como funciona?

Entrevistado: Isso é bem pertinente. Também vou te contar aqui uma historinha de
bastidor, no comego até eu aqui nesse “afd” de fazer acontecer, com as noticias da
imprensa, eu fui pegando, com a aprovagdo da Assessora né, e fui publicando, e ai estava
um pouco descoordenado, eu soltava as noticias que saiam, obviamente ndo é qualquer
noticia que vocé pode colocar, o enfoque ndo é aquele que a gente queria dar né, na
publicacdo que a midia deu, enfim, com o tempo eu comecei a submeter as publicacdes a
prépria chefe da assessoria, entdo ela aprova, que é 0 que esta até hoje, todas as noticias
que saem na midia ficam com ela, porque ela é assessora direta do ministro, agora €
assessora especial, e as imagens, digamos que a maioria eu mostre para chefe da
comunicacdo social que é a Thaisis, porém a gente ja chegou em um ritmo, que algumas
coisas, a gente ja tem linhas de conteudo, eu ndo vou ficar mostrando toda a citacdo pra
ela, eu ja sei o0 que pode, eu tenho independéncia pra isso, entdo assim, isso € essencial,
porque se vocé vai submeter isso, por exemplo, as areas, particularmente eu acho que
guem tem que dar a palavra final é a comunicacdo, l6gico um conteido ou outro
especifico, vocé fez a divulgacdo de um trabalho da area, vocé trabalha a quatro méaos,
mas em regra a gente fica sempre fazendo aqui, até para que tenha tempestividade, para
que ndo demore muito, mas particularmente na CGU a gente ndo tem muitos niveis de
aprovacao, eu ja trabalhei em outro érgdo, até tive uma experiéncia em redes sociais, no
Tesouro Nacional, tinha muita gente em cima, entdo quase nunca saia 0 que tinha que
sair, aqui a gente tem uma velocidade, na davida a Assessora até fala com o ministro
“ministro, e 1ss0?”’, em Ultimo caso, entdo ¢ bom a gente estar na estrutura onde estamos,
e com certo nivel de autonomia.

Daniele: Vocé me falou que existem linhas de conteldos, entdo vocé ja comentou um
pouco sobre 0s conteudos que vocés podem e que costumam abordar, mas vocé tem algum
tipo de restrigdo sobre o que ndo pode ser abordado, algum tipo de contetdo que vocés
nédo veiculam por alguma razdo, como nao ser atrativo, por exemplo?

Entrevistado: Sim, mas é consequéncia das atividades do 6rgdo, como eu ja falei, a gente
ndo tem nenhum veto ou alguma orientacdo, por exemplo, politica “ah, ndo”, a CGU
inclusive, até uma curiosidade, numa pesquisa que teve sobre autonomia com relagdo a
direcdo, é uma pesquisa intencional, foi esse ano que foi publicada, ela estava na ponta
de autonomia, de influéncia partidaria, essas coisas, entdo a gente divulga todo o trabalho
da CGU sem essa distin¢éo, e 0 que eu digo que a gente ndo divulga é mais com relagéo
a nao ter coeréncia com as atividades do 6rgdo, ndo faz muito sentido eu ficar
compartilhando como eu disse um contetdo do Ministério do Desenvolvimento Agrario
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se a CGU ndo teve nenhuma participacdo nenhuma nesse trabalho, entdo é s6 coeréncia
fan page como todas as fan page né, se vocé esta seguindo uma fan page humoristica
vocé quer ver humor, se vocé quer uma de esportes vocé quer saber sobre esportes, sobre
a CGU é sobre o trabalho da CGU, obviamente, é uma questdo natural.

Daniele: E aqui na assessoria, ou em qualquer outro setor na CGU, quem tem acesso a
essa fan page? Acesso no sentido de usuario, que realmente possa entrar?

Entrevistado: De poder navegar.. inclusive eu tenho até um link sobre isso, se vocé me
lembrar eu posso até te passar, ndo sdo todos os 6rgdos que tem acesso as redes sociais, a
gente também ndo tem, s a assessoria de comunicacdo da CGU, entdo s6 assim que a
gente tem, por qué? Porque aqui a gente precisa para atividades de trabalho,
particularmente eu defendo que a gente deveria abrir para os servidores, até porque como
eu falei, eles sdo potenciais e 6timos divulgadores das atividades, uma pessoa que
trabalhou em uma acdo vai se reconhecer ali e vai inclusive se motivar, mas isso é uma
opinido pessoal, ndo é do departamento ainda, nem estéa sendo discutida a abertura na casa
ndo, e eu tenho esse link que é um levantamento de como os 6rgaos publicos tratam isso,
eu estava vendo isso agora também, eu posso te passar.

Daniele: Mas vocé diz abertura pros outros setores, no sentindo de todos terem o usuério
e senha, e poderem publicar?

Entrevistado: N&o, s6 como usuario mesmo, de poder acessar as redes sociais, publicar
€ 100% centralizado na ASCOM também. Eu pensei que vocé estivesse questionando ter
acesso como usudrio, o cara poder entrar na conta dele, é porque a URL, o site, €
bloqueado aqui internamente, entdo o servidor ndo pode acompanhar as redes sociais na
CGU, o que eu acho contraditorio, entendeu?

Daniele: Entendi, tem uma politica na CGU de ndo ter acesso as redes sociais. Entendi,
entdo mesmo que fosse, assim... mesmo que haja a restri¢cdo, vocé acredita que 0s
servidores deveriam ter um acesso pelo menos as midias da CGU...

Entrevistado: ...exatamente, pra pessoa poder ver o contelldo nas midias sociais que a
CGU tem perfil oficial, ndo faz sentido vocé abrir, por exemplo, um foursquare ou um
instagram porgue a gente ndo tem nada a ver, entendeu? Mas com relacdo, a pergunta faz
até mais sentido, com relacdo a publicacdo de conteudo ele é centralizado na assessoria
de comunicacéo e a gente tem uma orientacdo informal de n&o abertura de outras contas,
gue a CGU tem unidades regionais em todos os estados brasileiros, em todas as capitais,
ja aconteceu de uma regional falar “ah, eu quero divulgar meu trabalho, vou abrir um
twitter” especificamente, ai a gente entrou em contato para entender qual que era a
necessidade, eles abriram para participar de evento que vocé precisava ter uma conta no
twitter, e ai a gente foi 14 e pediu para eles fecharem depois, pra gente poder centralizar
as informac0es e poder padronizar também, obviamente, porque na ponta ele pode falar
uma coisa e a gente nao esta sabendo, entdo isso ai faz parte até da prépria estrutura da
assessoria de comunicagdo, outra experiéncia que a gente ja teve também, ndo sé com
redes sociais, mas, por exemplo, uma unidade “ah, vamos abrir um blog”, isso acontece
com frequéncia, uma vez abriram um blog, ndo tinha atualizacao, por qué? Porque a gente
sabe da dificuldade para manter uma pagina, por isso que a gente tem 3 pessoas dedicadas,
em outros 6rgédos vocé tem 20, 10 pessoas, contratadas, terceirizadas, entdo as vezes a
unidade técnica ela quer fazer isso para ter uma intera¢do, mas ela ndo consegue manter,
por qué? Porque ela tem que fazer suas atividades rotineiras, entdo a gente sempre
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pondera isso com as areas, e obviamente, se a gente vé uma situacao especifica a gente
compra também a ideia junto, por exemplo, a escola virtual da CGU tem um twitter, mas
voceé vai ver que ele ndo tem a atualizagdo que o nosso perfil oficial tem.

Daniele: Entdo a questdo de publicacdo, de acesso mesmo a pagina oficial, 100%
centralizada na assessoria de comunicagéo, mas todo mundo aqui da ASCOM tem acesso,
todo mundo tem a senha, tudo mundo publica?

Entrevistado: N&o, ndo, so nos trés, a gente tem, na verdade, dos trés que trabalham, sé
eu e a outra servidora temos a senha, a terceirizada, como ela fica nas artes e ela néo
programa os posts, ela ndo tem nem as senhas, 0 acesso seria, eu, a servidora e as duas
chefes, nds quatro. A nossa estrutura atualmente é de umas 18 pessoas talvez, mas ai as
outras unidades sdo: imprensa, web, site e intra, e a gente chama de publicidade, mas nédo
é exatamente publicidade na sua esséncia, seria diagramacao, criacao para eventos, essas
pecas de divulgacdo institucional digamos assim, e ai esse pessoal tem acesso as redes,
mas ndo as contas oficiais.

Daniele: Vocés possuem alguma politica de uso de redes sociais?

Entrevistado: A politica interna, ndo. E objetivo ter? Sim. A CGU esta em processo de
construcdo da sua politica de comunicagdo, como um todo, e ai dentro dela sim, a gente
vai ter a parte de redes sociais, 0 que a gente tem atualmente sdo as orientacdes ao Usuario,
que estd na nossa pagina, vocé pode ver naquelas abas que tem na pagina inicial do
Facebook, vocé vai ver 1a “termos de uso”, e ¢ o que pode e 0 que nao pode ser feito na
pagina da CGU, por exemplo, a pessoa falou um palavrdo, esse post vai ser apagado, a
pessoa tem todo o direito de discordar, a CGU ndo é dona da razdo, pelo contrario, é um
6rgdo publico prestando informacdes publicas, a pessoa pode discordar, isso nunca sera
apagado, agora se ela ndo tratar da forma como deveria ou extrapolar, a gente apaga, ou
spam, por exemplo, a gente esta falando sobre lei de acesso a informacédo e a ela vem
divulgar o escritorio de advocacia dela, isso também sera apagado, inclusive isso é
essencial, teve uma usuaria que ela se exaltou um pouco, eu apaguei e ela ficou indignada
“ah, voc€s apagaram meu post” e eu “voce infringiu as regras de uso”, ¢ um respaldo né,
é necessario, e ali também fala o0 que o usuario pode esperar da pagina da CGU, porque
as vezes ele entra “ah, aqui eu vou ver as operagdes especiais da policia federal?”, ndo
VOCé vai ver as operacdes especiais que a CGU participa, entdo 14 estd descrito mais ou
menos o que eu te mostrei ali, e a gente fala 1a em linhas gerais também para corresponder
a expectativa.

Daniele: Como vocés analisam as interagdes realizadas entre a CGU e 0s seguidores na
fan page? Existe algum processo que busca interpretar os comentarios, essa parte dos
compartilhamentos, de curtidas? Como vocés interpretam esses dados?

Entrevistado: Isso ¢ diario, na verdade, a gente ndo para “ah, vamos fazer essa analise”,
0 monitoramento é diario e é o tempo inteiro, a gente ndo para, a pessoa publicou na hora
a gente ja olha, entdo obviamente que se ela fez um comentario em um post muito antigo,
as vezes a gente ndo esta... a gente fica mais nos posts mais recentes, a gente esta
monitorando todos os posts do dia, do dia anterior, porque € um trabalho manual, e do
twitter todas as mencdes feitas que colocam o @cguonline a gente responde, na verdade
0 que a gente faz, a gente analisa a mencéo, vé se € uma pergunta, vé se € uma resposta
que a gente pode falar, por qué? Porque nos estamos falando em nome da CGU, tem uma
responsabilidade grande ali por trés, entdo uma informacdo prestada errada ela é utilizada
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falando “a cgu me falou isso” entdo a gente também... o que a gente faz, a gente orienta
0 Usudrio, a dona Maria entrou 14 pedindo uma informagao, e eu falei “dona Maria, ndo ¢
aqui, a senhora pode procurar essa informacao junto ao Ministério do Planejamento”, s
iSSO ja € o servigo prestado, ela ndo esperava aquilo, deveria ser obrigagcdo né, como eu
falei, é obrigacéo, mais o cidaddo brasileiro ainda ndo tem esse servico virtual dos 6rgdos
publicos, infelizmente, acho que a gente esta evoluindo para isso, e a gente tenta também
ndo deixar que o usuario fique com uma percepgao negativa, “ah, mais isso tudo € uma
roubalheira” essas lamentacdes genéricas, ou que a CGU tenha feito algum trabalho a
gente vai 14 € mostra para o usuario, ele fala “ah, muito obrigado, ndo sabia que a CGU
fazia esse tipo de trabalho”, mas também a gente nao responde a todas as manifestacdes,
porque as vezes o cara s6 quer falar, s6 quer compartilhar alguma coisa com o0s outros
seguidores das paginas, entdo também nao é 100% néo, e 0 mais importante que eu vejo
nisso € voceé utilizar isso dentro da organizacao, aquele cidaddo que mora no interior de
um estado ele faz uma manifestacdo de uma percepcao dele da casa e ai eu mando para
area técnica, por exemplo, “olha s6, a pessoa esta falando isso”, l6gico cabe a area técnica
ver a pertinéncia e se adequar ou nao aquele sugestéo do cidadéo, as vezes ndo tem nada
a ver, mais eu costumo demandar isso para as areas também, pra gente nao ficar também
ali na parte da frente, s6 pra fingir que a gente esta...

Daniele: Entdo vocé realmente busca essas informacoes pra...?

Entrevistado: Sim, inclusive, que nem eu falei, a gente esta reestruturando o canal de
dendncias, vamos dizer assim, o canal de manifestacdo do cidaddo com a CGU também
em virtude de manifestacdo dos usuérios, o que é uma coisa até um tempo atras
inimaginavel porque vocé nado tinha essa interacdo virtual.

Daniele: E legal vocé falar também dessa questdo da resposta porque é até minha proxima
pergunta, tem algum tipo de definicdo, um tempo para vocé responder, um tempo
maximo?

Entrevistado: N&o, a gente ndo tem tempo maximo. Mas em regra a gente tenta responder
no mesmo dia, se possivel na mesma hora, até porque o que acontece, 0 que a gente ndo
responde a gente tenta ndo entrar muito no mérito também, o cara pergunta “ah, mais essa
operacdo, ela fez e tal...” se ele perguntar “a operacdo da CGU de fiscalizacao foi feita
em quantos municipios? ~ a gente tem essa informagdo e a gente vai dar, agora se ele
perguntar “como foi feita a fiscalizagdo no municipio de Cabrob6?”, ndo sei, ¢ uma
duvida muito especifica, entdo ai a gente encaminha para os canais ja existentes, “favor
procurar a ouvidoria, que ele pode te explicar mais detalhado” ou “faga esse pedido de
informagao pela lei de acesso”, que também ¢ outro canal, porque também ndo vale a
gente sobrepor né, vocé ja tem todo um trabalho estudado na ouvidoria e na lei de acesso,
a gente sobrepde o canal e a gente fica dando informacdo e eles ficam dao outra
informagdo por 14, entdo a gente encaminha, agora ndo, a gente ndo tem um prazo interno,
a gente sO ndo gosta que se estenda, entdo se a gente ndo sabe a informacdo na hora
também, a gente fala “prezado usudrio...”, voc€ pode ver at¢ um post bem recente sobre
a lei de conflito de interesses, “prezado usuario, pedimos que aguarde...”, porque ele fez
a manifestacdo no sabado, eu falei de casa e eu ja escrevi, eu fico monitorando, a gente
fica um pouco louco né, ai eu falei “prezado usuario, pedimos que aguarde até a Segunda-
feira que eu vou mandar para a area técnica”, entdo a gente tenta que seja respondido no
mesmo dia, no dia seguinte estourando, mas em regra a gente ja responde na hora, ja sana
aquilo ali...
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Daniele: Entdo depende do tipo de pergunta, se vocés tém essa informagdo vocés
respondem com a maior agilidade possivel, se ndo vocés fazem um requerimento para
uma outra area...

Entrevistado: ...ou encaminha para os canais formais ja existentes. Ja disse um caso
especifico, até de um benchmark que eu fiz quando eu trabalhava no Tesouro Nacional,
visitei 0 Santander Ia em Sao Paulo e o Estaddo, até na area privada, entdo antes de entrar
na CGU eu também ja tinha esse contato com as redes sociais, eu tive um caso especifico
aqui de um cidad&o que eu entrei em contato pelo telefone, foi 0 maximo que eu cheguei,
porque ele tinha um problema muito especifico, e eu acho que casos criticos devem ser
tratados com um pouco mais de atencao, e o caso dele é que ele tinha cancer e tinha um
problema muito grave com relagéo ao seguro, resumindo, ndo era uma atividade da CGU
e ele estava causando transtorno na pagina, e a gente nao poderia ajuda-lo entdo, das
formas como eu pude nas redes eu me manifestei, em ultima instancia eu liguei pra ele e
expliquei a situacéo e ele ficou grato, ele entendeu que a gente ndo era um 6rgao publico
ali apenas, sdo pessoas atras também querendo ajudar o cidaddo, e a gente chegou nesse
maximo, mas foi sé uma vez.

Daniele: E todo mundo acompanhou, a Assessora... as chefias estavam cientes e
autorizaram que vocé entrasse em contato por outro meio?

Entrevistado: Sim, sim, mas foi um caso bem especifico, e também a rede social é um
aprendizado diario, por exemplo, também teve um caso que eu, mais nesse também com
orientagdo da Assessora, que eu respondi e ela falou “Gui, ndo é por aqui que eu queria
responder”, entdo a gente foi... sempre trabalhando junto, ndo da pra vocé cortar os outros
da responsabilidade, e até do que acontece de sairem informacdes, troca de perfil, essas
coisas, informacdo que ndo era o0 que a instituicdo queria passar porque uma pessoa se
equivoca na hora de responder.

Daniele: Os comentéarios entdo geralmente ndo sdo apagados, salvo quando é algum tipo
de spam ou se ferir essa politica que vocés tém de uso da midia social?

Entrevistado: Isso, o préprio Facebook ja tem uma restricdo se vocé faz todos os
comentarios em caixa alta, em letra mailscula, ele ja bloqueia, ele submete a gente, em
regra a gente ndo autoriza porque se estd em caixa alta e ele fica diferente dos outros
comentarios, ¢ como se a pessoa estivesse “gritando”, digamos assim, ¢ a politica do
Facebook, ndo é a nossa, entdo em regra esse comentario ja é automaticamente
blogueado, mas € um espaco livre, isso € muito interessante, vocé vé que a CGU no
Facebook, por exemplo, ela tem o mural aberto, ela tem os comentarios abertos e ela tem
mensagem privada aberta, entdo o cidaddo pode mandar uma mensagem privada, mais
reservada, ou ele pode colocar para os outros usuarios verem no mural, quando ndo tem
relacdo com os outros assuntos, entdo esta tudo aberto para o cidaddo, também néo é
exatamente a politica que vocé deva... vocé pode até fazer um comparativo com 0s outros
Orgdos, que vocé vai ver que ndo, a gente ndo deixa o nosso mural... por qué?
Principalmente pela gestéo de crise, talvez a pessoa ndo consiga fazer esse atendimento,
aqui a gente optou por deixar tudo aberto, ndo faz sentido, em momento algum a gente
fechar, € a politica foi também o direcionamento da chefia de comunicacéo, e € o que a
gente faz e a gente faz bem feito, por qué? até porque a gente tem muita segurancga no que
a gente divulga, a gente estuda, pensa, passa por varias pessoas, entdo a gente nédo faz
nada muito da mente de uma pessoa, a gente minimiza o0s riscos e por isso a gente abre
0s comentarios para todo mundo, e € por ai o cidaddo ele tem que ser ouvido assim como
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ele estd ouvindo a gente, fiz 0 benchmark também, por exemplo, no Banco Central e €
uma decisdo da instituicdo no twitter sé divulgar informacdo entdo mao Unica,
particularmente eu ndo gosto, mas eu entendo que a estrutura, a realidade deles talvez s6
possibilite isso, particularmente... foi 0 que eu falei, vocé entrou na rede vocé tem que
falar conforme a rede, se ndo a pessoa poderia receber um RSS de noticias, feed, um blog,
ndo uma rede social, que vocé entrou para interagir.

Daniele: VVocé acredita que a presenca da CGU no Facebook impacta na imagem da
Instituicdo, na reputacdo, na mentalidade dos cidad&os?

Entrevistado: Com certeza, ndo so acredito como eu tenho certeza que eu vejo, por
exemplo, quando a gente pega 0 microambiente a gente consegue entender um pouquinho
mais do macro, vou dizer o meu caso, o meu perfil no Facebook ndo tinha muita
informacdo sobre a CGU, na verdade nédo tinha nenhuma, antes da pagina, antes de eu ser
seguidor da CGU, a partir do momento que eu curto a CGU e compartilho os conteudos,
por motivos ébvios, ndo s6 por eu estar trabalhando naquele contetido como eu trabalhar
na CGU, eu sei que dos meus 900 amigos quase todos ja estdo sabendo um pouquinho
mais da CGU, desde a minha familia que ndo fazia ideia, tenho esses 900 amigos, vendo
esse microambiente, eu consigo saber que todos esses outros 26 também tem outros
amigos que, em escala, chegam a esse nimero de um milh&o, de 500 mil no twitter, entdo
é impossivel que nem seja 0 conhecimento da existéncia do trabalho da CGU, que é um
6rgdo ndo tdo conhecido nacionalmente, como uma policia federal, por exemplo, que
também tem muita confusdo, AGU, TCU, é muita sigla, entdo vocé vai fazendo essa
diferenciacéo, é obvio que com o tempo vocé vai construindo no cidaddo, a pessoa esta
falando de portal da transparéncia? CGU. Lei de acesso a informagdo? CGU. Que séo
assuntos que estdo soltos mais as pessoas conseguem correlacionar obviamente porque a
gente trabalha aquela informacdo varias vezes por dia dando autoria para CGU. De
percepcéo, de realmente fazer um trabalho de pesquisa, a gente ndo chegou a fazer com
0S usuarios, até porque ndo é exatamente isso que a gente quer fazer, eu acho que se vocé
quiser fazer um trabalho de pesquisa vocé pode fazer até fora das redes também, um
pouco mais amplo. Mais eu lembro agora, por exemplo, as repercussoes... a gente tem um
trabalho de clipping obviamente das noticias que saem a respeito da CGU e a gente
observa o salto que tem dado nos ultimos 3-4 anos, o nosso perfil estd ha 2 anos, mas a
gente v& como o trabalho da CGU vem crescendo e como isso também o perfil vai
deslanchando. Até por isso que eu tenho tanta paixdo em fazer o trabalho das redes
sociais, porque se VOocé nao tiver um objetivo maior, fazer sé por fazer, eu acho que nédo
faz muito sentido.

ANEXO 8 - Roteiro da entrevista semiaberta

interesse da CGU em estar presente nas redes sociais?

Em que redes sociais a CGU esta presente? Quais sdo 0s objetivos principais em cada midia? Como surgiu o

criacdo do perfil nessa rede social?

Quando surgiu a fan page da CGU? A fan page surgiu com qual objetivo? Quais fatores contribuiram para

fizeram um planejamento antes de criar a fan page? Qual é o publico-alvo?

Como surgiu a ideia de criar um perfil da CGU no Facebook? Como aconteceu o processo dentro da CGU
3 |antes de fazer a fan page? Como os funcionarios atuaram e/ou contribuiram para a criacdo do perfil? Vocés

4 | Porque o facebook foi uma ferramenta escolhidas pela CGU para criar um perfil?
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Algum tipo de avaliagdo foi feita pela CGU antes de criar a pagina no face, de como as pessoas percebem as
Instituicdes nas redes sociais? Para quem apresentaram a proposta de um facebook da Instituicdo? Quem

5 apresentou? Como foi o processo de aprovacdo? Quanto tempo demorou entre o planejamento e a criacdo da
fan page?
6 | Como as pessoas receberam a fan page da CGU? Como eram as interagdes no inicio da fan page?
7 A funcdo da fan page continua sendo a mesma de quando foi idealizada? Ou algumas novas func¢Ges sugiram
durante a sua atuacdo? A pagina ainda possui 0 mesmo objetivo de quando foi langada?
Quem produz o conteldo que é veiculado no facebook? Quem aprova o contelido? Quais assuntos podem (ou
8 |ndo) ser abordados na pagina? Quem define os assuntos abordados? Quem vocés consideram que I€é os
contetdos publicados?
9 Como vocés fazem a avaliacdo da péagina da CGU no facebook? E dos seguidores da fan page? Dentro da
CGU, quem tem acesso a fan page? Quem pode publicar no perfil (ou quem néo pode)?
10 | Vocés possuem uma politica de uso de redes sociais?
Como vocés analisam as interacBes realizadas entre a CGU e os seguidores da fan page? Como vocés
11 | interpretam os comentérios, os compartilhamentos, as curtidas e outras a¢cdes do facebook? Vocés utilizam
algum método para coletar esses dados?
Vocés possuem definido um tempo de resposta para 0s comentarios e mensagens enviadas para a fan page do
12 | CGU? Quem responde as publicagdes? A pergunta ou a resposta passa por algum de processo de avaliacdo?
A resposta passa por um processo de aprovagdo? Quem aprova?
Ja foram publicados por seguidores comentarios negativos sobre a CGU? Quem e como vocés analisaram o
13 | caso? Todos os comentarios sdo mantidos na pagina ou vocés selecionam os que devem permanecer na pagina
e alguns sdo apagados? Caso afirmativo, quem faz esse tipo de selecdo?
14 Em sua opinido, existe impacto da presenca da CGU no facebook na imagem que os seguidores tém da
Instituicdo? VVocé acredita que o facebook influencia na reputacdo da CGU? De que forma?
Caso acredite que haja influéncia na imagem: Porque vocé acredita que a fan page influencia na imagem na
15 | CGU? Como vocé avalia essa influéncia, € positiva ou negativa? Vocés fazem (ou ja fizeram) algum tipo de
pesquisa para avaliar se a presenca na fan page influencia na imagem da Instituigdo?
Fonte: Desenvolvido pela autora
ANEXO 9- Roteiro do questionario estruturado
1 Como surgiu a ideia de criar um perfil da CGU no facebook? Quais fatores contribuiram para criagéo do perfil
nessa rede social?
5 Como aconteceu o processo dentro da CGU antes de fazer a fan page? Como os funcionarios atuaram e/ou
contribuiram para a criacéo do perfil?
3 | A fan page surgiu com quais objetivos? VVocés fizeram algum tipo de planejamento antes de criar o perfil?
4 Algum tipo de avaliacéo foi feita pela CGU antes de criar a pagina no facebook? Por exemplo, sobre como as

cidaddos percebem as institui¢cBes publicas nas redes sociais?
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Como as pessoas receberam a fan page da CGU? Como eram as intera¢fes dos usuarios com a pagina no inicio
da fan page?

Em sua opinido, a presenca da CGU no facebook impacta na imagem que os seguidores tém da instituicdo?
Vocé acredita que o facebook pode influenciar a reputacdo da CGU?

Caso acredite que haja influéncia na fan page na imagem da CGU: Porque vocé acredita que a fan page
7 | influencia na imagem na Controladoria? Como vocé avalia essa influéncia? VVocés fazem (ou ja fizeram) algum
tipo de pesquisa para avaliar se a presenca na fan page influencia na imagem da instituicdo?

Fonte: Desenvolvido pela autora

ANEXO 10 - Roteiro bésico de questdes

Roteiro Basico de Questdes -Ig/%?:agéo de
1 | Quando eu digo Estratégia Organizacional qual a primeira coisa que Ihe vem & mente? Top of mind
2 | Que outras idéias lhe vém a mente sobre Estratégia Organizacional? Geral
3 | Como vocé descreve a Estratégia Organizacional? Cognitiva Cognitiva
4 | Qual o significado de Estratégia Organizacional na sua empresa? Simbdlica Simbdlica
5 | Quais os sentimentos que lhe vém a mente quando eu digo Estratégia Organizacional? Emocional
6 | Quais os beneficios que a Estratégia Organizacional traz para a sua empresa? Funcional

Fonte: MILAN e DE TONI, 2008, p. 63

ANEXO 11- Questionario on-line para identificar os atributos de imagem

1| Nome

2| Sexo

3| Idade

4| Vocé segue a fan page da CGU?

5| Quando eu digo fan page da CGU qual a primeira coisa que lhe vem a mente?

6| Que outras ideias Ihe vém & mente sobre a fan page da CGU?

7| Como vocé descreve a fan page da CGU?

8| Qual o significado da fan page da CGU?

9| Quais os sentimentos que lhe vém & mente quando eu digo fan page da CGU?

[EEN

Quais os beneficios que a fan page da CGU traz para vocé?

Fonte: Desenvolvido pela autora (apud MILAN e DE TONI, 2008)

ANEXO 12 — Principais tematicas identificadas na fan page da CGU — Categoria “Outros”

Data Horaério Resumo |  Observagdo | Categoria |
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09/01/2014

12:06

Atualizacdo da capa da fan page - Dinheiro publico
é da sua conta

Dinheiro puablico é da
sua conta

QOutros

09/01/2014

16:00

Publicacdo mais Estado e menos Governo

Mais Estado,
Governo

menos

Outros

10/01/2014

10:00

Nota a Imprensa sobre Lei de Diretrizes
Orgamentérias - LDO para 2014

Lei de
orcamentarias

diretrizes

QOutros

20/01/2014

16:00

O Departamento de Recuperacdo de Ativos, do
Ministério da Justica, registrou um aumento de 7%
dos pedidos de cooperacdo juridica internacional, se
comparado com 2012, informou o jornal O Globo.

Pedidos de cooperagdo
juridica internacional

Outros

21/01/2014

11:00

A iniciativa deu tdo certo que a expansdo foi
inevitavel: hoje a rede de Observatérios Sociais,
ONGs que apostam na prevencdo para combater a
corrupcdo, atua em mais de 70 cidades de 14
Estados do Pais. O plano agora é com a ajuda do
Sebrae, ampliar a rede recorrendo a criacdo de
franquias.

Franquia de ONGs

QOutros

24/01/2014

16:00

Uma imprensa livre € ator essencial na prevencao e
combate ao mau uso de recursos publicos

Prémio
Reporting

Corruption

Outros

29/01/2014

18:00

VIDEO: Confira reportagem da TV Justica sobre a
meta de julgamentos a ser cumprida pelos tribunais
de justica

Meta de julgamentos

Outros

30/01/2014

11:00

Artigo "A Forga da Transparéncia”, assinado pelo
ministro chefe da CGU

A Forca da
Transparéncia

Outros

30/01/2014

20:00

Conversa online organizada pelo Comité Rio 16
sobre a transparéncia nos jogos olimpicos

Comite Rio 16

Outros
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31/01/2014

11:00

VIDEO: Confira a animacdo produzida pelo
Escrit6rio das Nac6es Unidas sobre Drogas e Crime
(UNODC - United Nations Office on Drugs and
Crime), que alerta para os efeitos corrosivos da
corrupcao sobre o desenvolvimento.

Drogas e Crime

QOutros

01/02/2014

15:00

Pequenos desvios éticos X Corrupgao com dinheiro
publico

Desvios éticos e
corrupcao

Outros

03/02/2014

16:00

A convencdo da OCDE sobre o combate da
corrupgdo de funciondrios publicos estrangeiros em
transacBes comerciais internacionais

Corrupcdo de
Funcionarios  Publicos
Estrangeiros em
Transacbes Comerciais
Internacionais

QOutros

08/02/2014

16:00

#Quiz: Todos os filmes da imagem sdo peliculas
brasileiras que tratam do tema corrupcdo. Vocé
consegue identificar quais sdo esses filmes?

Quis

Outros

11/02/2014

14:00

Conhega melhor o portal da transparéncia e a Lei de
Acesso a informagdo, importantes ferramentas de
controle social e combate a corrupcéo

Portal da Transparéncia
e Lei de acesso a
informacéo

QOutros

12/02/2014

04:00

Vérias medidas vém sendo adotadas no Brasil para
garantir a divulgagdo de informagfes a sociedade,
principalmente no que se refere a aplicacdo de
recursos publicos.

Transparéncia publica

Outros

14/02/2014

18:00

"O Brasil somos nds. E nds s6 seremos um pais sem
corrupgdo quando mudarmos nossas atitudes.” O
Movimento Area Livre de Corrupcdo é uma
iniciativa do Observatério Social do Brasil dentro
da linha de atuacdo educagdo para a cidadania. A
proposta é despertar nas pessoas a consciéncia
cidada

Movimento Area Livre
de Corrupcdo

Outros

17/02/2014

14:00

Na rede: aplicativos podem aproximar a populagéo
de politicas publicas e aumentar a transparéncia

Aplicativos para
aumentar a
transparéncia

Outros

02/03/2014

10:00

Conheca o simulador que verifica todas as
possibilidades de #aposentadoria para servidores
publicos, inclusive estaduais e municipais, previstas
constitucionalmente.

Simulador de
aposentadoria

Outros
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13/03/2014

10:00

Inscricdes abertas para o "Seminario Cooperacéo
Juridica Internacional e o Combate a Corrupcao”,
em Brasilia, organizado pelo Ministério da Justica.

Seminario Cooperagédo
Juridica Internacional e
0 Combate a Corrupcéo

QOutros

18/03/2014

16:00

#Evento: Participe do Seminéario Internacional de
Combate a Corrupgdo a ser realizado amanha
na Camara dos Deputados em Brasilia.

Seminario Internacional
de Combate a
Corrupcéo

Outros

25/03/2014

17:00

Mensagem bem-humorada do Conselho Nacional
de Justica (CNJ) para lembrar que devemos dizer
n&o a todo e qualquer tipo de corrupgdo. Sempre! ;)

Diga ndo a corrupgédo

QOutros

26/03/2014

17:00

Vocé ja conhece a animacao "#DadosAbertos para
um dia a dia melhor"? O video apresenta de forma
divertida os beneficios que a disseminacdo das
informagdes do setor publico, em formato acessivel,
podem trazer a sociedade, a melhoria dos servigos
publicos e ao fortalecimento da democracia.

Dados abertos para um
dia melhor

Outros

27/03/2014

10:30

#AoVivo: Assista em tempo real ao evento
"Cooperag¢do Juridica Internacional e o Combate a
Corrupg¢do", organizado pelo Ministério da Justica,
que contard& com a presenca do secretdrio de
Prevencdo da Corrupcdo e Informacdes Estratégicas
da CGU, Sérgio Seabra.

Cooperagdo Juridica
Internacional e o
Combate a Corrupgéo

QOutros

27/03/2014

16:00

A interlocu¢do da juventude com o poder publico é
realizada por meio de redes, associagoes,
movimentos e organizacdes juvenis. E dever dos
governos incentivar a livre associagdo dos jovens e
a sua inclusdo efetiva nos espacos de decisdo com
direito a voz e voto.

Estatuto da Juventude

Outros

28/03/2014

10:50

#AoVivo: Acompanhe em tempo real 0 5° Encontro
Nacional de Observatorios Sociais (ENOS) que
acontece em Balneario Camborit (SC). O ENOS é
promovido pelo Observatorio Social do Brasil
(OSB) e tem por objetivos: apresentar as boas
préaticas dos Observatérios Sociais, qualificar a
metodologia de trabalho, ampliar as estratégias do
controle social e da educagdo para a cidadania em
toda a Rede OSB.

Encontro Nacional de
Observatorios Sociais
(ENOS)

Outros

28/03/2014

14:00

Maior e mais completo instrumento global e
juridicamente vinculante #contracorrupgdo, a
Convencdo das Nac6es Unidas contra a Corrupgao
trata de diversos aspectos do tema, tendo sido
fundamentada em quatro tépicos especiais: medidas
preventivas; criminalizacdo e aplicacdo da lei;
cooperagao internacional; e recuperacdo de ativos.

Convencéo das Nacgoes
Unidas contra a
Corrupcéo

Outros

Fonte: Desenvolvido pela autora
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