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Resumo

As Tecnologia de Informacdo e Comunicacdo (TIC) suportadas pela Internet, a exemplo das
midias sociais, sd0 meios de comunicagdo contemporaneos e tém alterado os modos de
relacionamento entre individuos e entre individuos e organizacfes, sendo que 0s governos
estdo atentos a esta tendéncia (Rothberg & Valencga, 2014; Dadashzadeh, 2010; Mergel, 2010;
2012; 2013a; 2013b; Cunha & Miranda, 2013; Bonsén, Royo & Ratkai, 2014; Silva & Santos,
2016; Ma, 2017). As organizagdes publicas tem vislumbrado possibilidades de promover a
participacdo da sociedade por meio de midias sociais, notadamente o Facebook. Neste cenério,
diferentes usuarios reagem de forma diversa ao conteldo a que sdo expostos, apresentando
niveis de interacdo nem sempre compativeis com o que era esperado. E importante, pois,
compreender os fatores que condicionam esse processo de interagdo, aqui denominado
engajamento, por meio da identificacdo de suas caracteristicas e forma de influéncia. Diante
deste contexto, este artigo tem o objetivo de propor um modelo de analise (framework) dos
fatores condicionantes do engajamento em midias sociais do setor publico, a partir de cinco
dimensGes explicativas: individual, organizacional, comunicacional, tecndlogica e ambiental.
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Abstract

The Information and Communication Technology (ICT) supported by the internet, like social
media, are contemporary media and have altered the modes of relationship between
individuals and between individuals and organizations, and governments are aware of this
tendency (Rothberg & Valenga, 2014; Dadashzadeh, 2010; Mergel, 2010; 2012; 2013a;
2013b; Cunha & Miranda, 2013; Bonson, Royo & Ratkai, 2014; Ma, 2017). Public
organizations have envisioned possibilities to promote social participation through social
media, notably Facebook. In this scenario, different users react differently to the content they
are exposed to, presenting levels of interaction that are not always compatible with what was
expected. It is important, then, to understand the factors that condition this process of
interaction, here called engagement, through the identification of its characteristics and form
of influence. In this context, this article proposes a model of analysis (framework) of the
conditioning factors of social media engagement in the public sector, based on five
explanatory dimensions: individual, organizational, communicational, technological and
environmental.
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1. INTRODUCAO

A modernidade nos apresentou a experiéncia da dimensdo virtual na qual se pode ir a qualquer
lugar em qualquer momento (Bauman, 2003). Ndo ha como negar a existéncia de uma organizacao
social propria dentro da rede mundial de computadores (Castels, 2005). Para Malini (2008), a
internet permite gue os individuos conformem o seu proprio habitat de comunicacéo, interligando-

se uns aos outros sem mediacao.

A ampliacdo do acesso as Tecnologias da Informacdo e Comunicagdo (TIC), sobretudo com o
advento dos dispositivos moveis, trouxe consigo uma potencial reducdo da assimetria no uso de
internet entre 0s nativos e os imigrantes digitais, expressdes cunhadas por Mark Prensky em 2001
(Prensky, 2001). Para além da facilidade de aquisicdo dos equipamentos eletronicos, a incursao
dos individuos no ambiente virtual valeu-se do aprendizado cumulativo oportunizado pela gama de

operacdes diarias que envolvem diversas TIC.

Neste cenario, as TIC suportadas pela internet, a exemplo das midias sociais, sdo importantes
meios de comunicacdo contemporaneos e tém alterado profundamente os modos de
relacionamento entre os individuos e entre individuos e organizagdes, sendo que 0s governos estdo
atentos a esta tendéncia (Rothberg & Valenca, 2014; Dadashzadeh, 2010; Mergel, 2010; 2012;
2013a; 2013b; Bonson, Royo & Ratkai, 2014; Ma, 2017).

Desde a popularizagdo da internet ocorrida em meados dos anos 1990, o setor publico vem se
apropriando desta ferramenta para aproximar-se dos cidaddos usuarios dos servigos publicos.
Estudos realizados nos anos 2000 afirmam que a utilizacdo da internet, a cada dia mais intensa,
contribuiu para modernizar a administracdo publica tornando-a mais gerencial, dindmica, efetiva e
mais condizente com o atual contexto social (Cancio & Mota, 2004; Diniz, Barbosa, Junqueira &
Prado, 2009; Cunha & Miranda, 2013).

Consideradas habitats virtuais, as midias sociais sao compreendidas neste trabalho como sites na
internet que permitem criacdo colaborativa de conteudo, interacdo social e compartilhamento de
informacBes em diversos formatos, tais como textos, imagens, audios e videos (Malini, 2008;
Telles, 2011; Evans, 2012; Arnault et al., 2011) e se conformam como as principais arenas da

organizacdo social virtual.

Na primeira década do século XXI, houve um crescente nimero de usuarios e tempo de
permanéncia nas redes sociais (Silva Filho, 2010). Para Silva, Daltro, Santos e Paraguacu (2015),
é possivel observar a tendéncia crescente do uso de midias sociais pelos agentes publicos e agentes
politicos no ambito da administracdo publica no Brasil e no mundo, com destaque para o uso do

Facebook e Twitter.

Compreender o movimento de utilizacdo das midias sociais no setor publico e sua importancia é
um desafio para pesquisadores na &rea de Administragdo da Informacéo, sobretudo no que tange a
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subjetividade que repousa nas condicionantes que levam 0s usuarios a engajar-se nas midias
sociais do setor publico, ou seja, seguir, comentar e compartilhar postagens feitas pelos governos
nas diversas plataformas disponiveis, uma vez que a maioria dos estudos sobre a temética
envolvem a quantificagdo do engajamento dos usuérios sem aprofundar aspectos qualitativos
(Cunha & Miranda, 2013).

Nesse sentido, este trabalho visa contribuir para o avanco dos estudos sobre a utilizagdo de midias
sociais no setor publico na medida em que tem como objetivo discutir conceitos e propor um

modelo de andlise acerca do engajamento dos usuarios em midias sociais no setor publico.

Além desta nota introdutéria, seguem-se a metodologia utilizada neste trabalho, os conceitos
mobilizados e a proposicéo teodrico - metodologica de anélise, principal entrega deste estudo, e as

consideragoes finais.

2. METODOLOGIA

Tendo em vista que 0 objetivo deste artigo € popor um modelo de analise, utilizou-se uma revisao
integrativa de literatura adaptada, realizada em duas fases. Para Botelho, Cunha e Macedo (2011),
0 método da revisdo integrativa pode ser incorporado as pesquisas realizadas em varias areas do
saber, favorecendo ao pesquisador aproximar-se da problematica que deseja apreciar, obtendo uma
andlise sobre sua producdo cientifica e a evolugcdo do tema ao longo do tempo e, com isso,

visualizar possiveis oportunidades de pesquisa.

Na primeira fase deste estudo, a partir da leitura de artigos relativos ao engajamento de usuarios
em midias socias, foram definidas palavras chave e/ou expressdes (midias sociais, setor publico,
midias socias no setor publico, engajamento, condicionantes do engajamento) que pudessem
sinalizar possiveis aspectos favoraveis e desfavoraveis ao engajamento e que tivessem potencial
aplicagdo no contexto do setor publico. Tais expressdes e conceitos foram, entdo, descritos dando
condicdes de reflexdo sobre o encadeamento entre eles de forma a permitir a construcdo da

proposicdo de um diagrama explicativo tedrico.

Na segunda fase, aprofundou-se a leitura em busca da fundamentagdo necessaria para a construcao
de uma proposta metodoldgica de analise (framework) assentada em dimensdes tedricas, variaveis

(fatores condicionantes) e indicadores.

Foram revisados artigos recuperados das bases Sciello, Scopus, Portal de Periédico Capes e
Google Scholar a partir dos quais foram sintetizadas cinco dimensdes tedricas para explicar o
engajamento de usuarios em midias sociais no setor publico, a saber : individual, organizacional,

comunicacional, tecnol6gica e ambiental.
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Ainda que, neste trabalho, a sistematizacdo ndo tenha sido exaustiva, foi possivel verificar o
conhecimento pré-existente sobre o tema investigado por meio da inclusdo de literatura tedrica e

empirica de diferentes abordagens metodoldgicas.

3. MOBILIZANDO CONCEITOS E PROPONDO UM MODELO DE ANALISE

Nesta sec¢do, a partir dos trabalhos relativos ao Social Media Engagement, apresenta-se o0 conceito
de engajamento adotado e, de forma primaria, alguns fatores que podem estar relacionados ao
maior ou menor engajamento dos usuarios de midias sociais no setor publico, restando, em
resumo, a descricdo de um conjunto de principios orientadores que compdem as dimensdes a

serem avaliadas.

Para todos os efeitos, neste estudo, o engajamento é entendido como o nivel de envolvimento,
interacdo, intimidade e influéncia que um individuo tem com uma marca ao longo do tempo, indo
além do alcance e da frequéncia e incorporando os sentimentos reais das pessoas( Haven, 2007).
Ressalta-se que, como se trata de um conceito emprestado de area alheia ao setor publico, a
palavra « marca » deve ter seu significado relativizado para a sua aplicagéo neste trabalho.

O engajamento dos usuarios em midias sociais ja possui diversas métricas sugeridas pelo mercado
e por académicos. Entretanto, ha caréncia de estudos que visem estabelecer um padrdo de
causalidade relativo aos fatores condicionantes que levam o usuario a engajar-se, sobretudo

guando se faz um recorte para o setor publico e envolva subjetividades.

Diante do exposto, partindo do pressuposto de que a utilizagdo de midias sociais no setor publico
segue, de alguma forma, o padréo estabelecido para utilizagdo de midia social e midia tradicional
em outros setores, alguns fatores foram recuperados da literatura especializada e agupados em
cinco dimensdes: Individual, Organizacional, Comunicacional, Tecnoldgica e Ambiental, descritas

a seguir, que se propdesm a explicar o engajamento dos usuarios.

Na Dimensédo Individual, que se refere as caracteristicas do usuario das midias sociais enquanto
individuo, as variaveis capacidade de participacdo e intimidade, surgem com destaque na literatura
especializada. Enquanto a capacidade de participacdo tem a ver com a condicdo educacional e
econdmica dos usuarios, a intimidade tem a ver com opinides, perspectivas ou paixdes, trazendo a
luz os sentimentos (Cabral, 2003 ; Haven, 2007).

Para Brisola, Leal, Pacheco e Crispino (2012, p. 11), “para além da simples disponibilizagdo de
computadores com acesso a internet, cabe a conscientizacdo da populacdo da importancia da
participacdo nas decisGes publicas, que s6 acontece através da educacdo, da conscientizacdo cidada

e politizacdo da populagdo” .

Na Dimenséo Organizacional, que abrange aspectos relacionados ao posicionamento do governo e

a gestdo da midia social dentro do setor publico, estudos apontam que a participagdo dos cidadaos
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tende a ser maior em governos abertos, cuja gestdo da midia social possibilite menor
hierarquizagdo entre usuérios e gestdo (Bonson & Ratkai, 2014). Por sua vez, corroborando com
antexposto, o Gt do Conselho do Pacifico afirmou em uma de suas publicacfes que o usuério de
midias sociais no setor publico engaja-se tanto quanto haja reconhecimento e premiagdes pelas
opinides dadas. Para capturar tal principio foram selecionadas as variaveis nivel de democracia do
governo local e reconhecimento que buscara capturar 0 quanto o governo e o gestor das midias

permite e valoriza a participacdo dos usuarios nas midias sociais do setor publico.

Na Dimensdo Comunicacional, partimos da assertiva feita por Matos (2011) de que a comunicacao
publica ndo deve se pautar num processo transmissivo e unilateral. Mais que isso, deve incluir
espacos de interagdo e trocas comunicativas oportunizando o didlogo (Duarte, 2009). Neste

sentido, a variavel interacdo é a principal aposta de condicionante do engajamento.

Ainda na dimensdo comunicacional, as variaveis linguagem, imagem e humor se constituem em
possiveis condicionantes do engajamento (Kellner, 2001). A observacdo destas variaveis serd
pautada em elementos extraidos do conceito de “sociedade do espetaculo”, desenvolvido pelo
tedrico francés Guy Debord e seus companheiros na Internacional Situacionista. Para Debord, o
espetaculo “unifica e explica uma grande diversidade de fendmenos aparentes” e incluem
extravagancias da midia, eventos esportivos, fatos politicos e acontecimentos que chamam muito a

atencdo, os quais denominamos noticia (Debord, 1967).

Na Dimensdo Tecnol6gica, 0 acesso a tecnologia, adogdo da tecnologia, interatividade séo as
variaveis tradicionalmente observadas na literatura especializada (Matos, 2011; Duarte, 2009).
Neste estudo, consideramos importante verificar questdes listadas por Parra (2012) como “Quais
as condicOes de acesso, gestdo e monitoramento das informacdes transacionadas na rede? Qual o
impacto das escolhas tecnoldgicas em termos das possibilidades de vigilancia e controle? Quem
tem acesso? Quem armazena, quem pode tratar e comercializar essas informac6es? Para quais fins

e sob que condicdes ?”” (Parra, 2012).

Na Dimensdo Ambiental, que considera o cenario econémico, social, politico e administrativo do
territorio de abrangéncia da midia social, as varidveis selecionadas foram popularidade do gestor,

situacdo econémica e situagdo social local.

Ressalta-se, por oportuno, que é esperada uma relagéo entre as cinco dimensdes acima propostas.
A discussdo de tais relagdes sera objeto de estudo futuro, entretanto, a hipétese de influéncia ja se

encontra sinalizada no diagrama propositivo de modelo tedrico, conforme a figura 1.
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[Condicionantes do Engajamento de Usuarios em Midias Sociais no Setor Pﬁblico]

[Dimensa’io Ambiental]

[Dimensa’io Organizacionalj %[Dimenséo Individual]
Y
Engajamento
A 4
[Dimenséo Tecnolégica} A,(Dimenséo Comunicacional]

Figura 1 - Diagrama propositivo de modelo tedrico
Fonte : Elaborado pelos Autores

Uma vez apresentado o conceito de engajamento e as dimensdes que serdo utilizadas para
compreender as condicionantes deste fendmeno nas midias sociais no setor publico, faz-se
necessario selecionar indicadores que melhor possam capturar as varidveis explicativas das cinco
dimensdes propostas, configurando o modelo de analise, ainda que embrionario, apresentado na
figura 2.

A selecdo de um indicador deve levar em conta diversos aspectos, dentre eles a validade e a
confiabilidade. Em geral, a validade de um indicador é determinada por sua sensibilidade, ou seja,
pela capacidade de detectar o fendmeno analisado. J& a confiabilidade, diz respeito a propriedade
de reproduzir os mesmos resultados quando aplicado em condicdes similares. Outros atributos que
devem ser levados em consideracdo para a sele¢cdo de um indicador sdo a mensurabilidade,
sobretudo no que tange a disponibilidade ou relativa facilidade para obtencdo dos dados e custo-
efetividade, garantindo que os resultados obtidos com a utilizacdo daquele indicador justifiqguem o
investimento de tempo e recursos (RIPSA, 2017).

Neste trabalho sera mesclada a utilizacdo de indicadores classicos e outros ndo tradicionais,

tentando capturar a subjetividade e a complexidade imposta pela tematica.
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CONCEITO DIMENSAO VARIAVEL INDICADOR
Capacidade de participacdo | Escolaridade
Individual (Cabral, 2003)
Intimidade (Haven, 2007) Satisfagdo com a participacéo
Nivel de democracia Instncias de participacdo no
Organizacional | (Bonson & Ratkai, 2014) governo
Profissionalizacdo Formacéo do gestor da midia
Interagcdo (Kellner, 2001; Debord, | Numero total de interagdes com
1967) a pagina
. Linguagem (Kellner, 2001; Debord, | Rebuscamento no wuso das
Condicionantes
do Engajamento | Comunicacional 1967) palavras
i Imagem (Kellner, 2001; Debord, | Ndmero de Imagens
de, usuarios em 1967)
Midias  sociais Humor (Kellner, 2001; Debord, | Nimero de situacdes
no setor e
oublico. 1967) i _ hL_Jmonstlcas -
Acesso a tecnologia (Matos, 2011; | Liberdade para utilizagdo da
Duarte, 2007 ; Parra, 2012) midia
Tecnolégica Adocdo da tecnologia (Matos, | Utilizagdo da tecnologia
2011; Duarte, 2007 ; Parra, 2012)
Interatividade (Matos, 2011; | Permissdo de postagens
Duarte, 2007 ; Parra, 2012)
Popularidade do gestor % de votos validos
Ambiental Situagdo econdmica local PIB per capta
Situacéo social local IDH

Figura 2 - Modelo de Analise das Condicionantes do Engajamento em Midias Sociais no Setor Publico
Fonte: Elaborado pelos autores

4, CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Este trabalho considerou a importancia da utilizacdo das midias sociais no setor publico,
apresentou conceitos, que culminaram no agrupamento de cinco dimensdes explicativas, e propds
um modelo de analise acerca dos aspectos favoraveis e desfavoraveis ao engajamento dos usuarios
em midias sociais no setor publico, para além das métricas utilizadas na maioria dos estudos da

area.

A complexidade envolta na tematica em tela, que abarca aspectos subjetivos tanto dos individuos-
usuarios quanto do setor publico, leva a crer que sdo imensas as limitacGes deste estudo. Dentre
estas limitagdes, apontamos a ndo inclusdo de todos os artigos da area, a insipiente
problematizacdo acerca da associagdo entre as dimens6es sugeridas, a necessidade de incorporacao
de outros indicadores que deem conta de capturar, com maior abrangéncia, as variaveis em estudo
e, sobretudo, a fugacidade da suposta verdade quando se trata da analise de aspectos imersos em

tecnologias assentadas na internet.

Como indicativo de seguimento, propde-se a discussdo entre pares para qualificacdo das
dimens@es, bem como a aplicacdo do modelo de anélise em estudos empiricos seriados visando

seu aprimoramento.
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