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RESUMO

A presente pesquisa se propde a uma analise do papel da comunicacgéo publica mediada pelas
tecnologias da informacéo e da comunicagédo (TICs) no fortalecimento da democracia. Para
tanto, se debruca sobre o estudo de caso do projeto de comunicacao “MPSC em Rede”. Tal
projeto foi desenvolvido pelo Ministério Pablico de Santa Catarina a partir de 2013 com o
objetivo principal de aproximar a instituicdo da sociedade. O pressuposto ontoldgico
subjacente ao estudo é o de que a realidade social esta amparada na linguagem enquanto
mediadora das relagbes sociais. A postura paradigmatica aceita se insere no quadro mais
amplo de uma filosofia critica. JA& o pressuposto epistemoldgico situa-se na linha de
pensamento interpretativista, na qual o homem constréi e mantém sua realidade social e
organizacional segundo suas proprias vivéncias e perspectivas. A pesquisa é desenvolvida sob
uma abordagem qualitativa e explora o método estudo de caso. As técnicas de coleta de dados
empregadas sdo anélise documental, entrevistas semiestruturadas e observacdo participante.
Sdo trés os modelos de analise utilizados neste estudo para avaliar o nivel de participacdo
cidada nos canais digitais de comunicacdo do MPSC, o tipo de racionalidade predominante na
implementacdo do projeto e a mudanga organizacional. Concluimos que o projeto “MPSC em
Rede” foi exitoso ao estabelecer canais de didlogo com o cidaddo, contribuindo para
aproximar a instituicdo e a sociedade e, dessa forma, ampliar e fortalecer os espacos
democréaticos. A racionalidade substantiva pautou a implementacdo do projeto, mas o
contexto interno da organizacdo ainda representa um entrave a mudanca organizacional e
impede a ampliacdo da participacdo cidada em determinados processos organizacionais.

Palavras-chave: Comunicacdo publica. TICs. Democracia. Mudanca organizacional. Ministério
Publico de Santa Catarina (MPSC).



ABSTRACT

The present research is an analysis of public communication mediated by information and
communication technologies (ICTs) in democracy’s systems. To do so, it focuses on the
communication project "MPSC em Rede". This project has been developed by the Public
Prosecutor's Office of Santa Catarina since 2013 and the main goal is approach organization
and citizen. The ontological assumption is that social reality is supported by language as
mediator of social relations. The paradigmatic stance accepted falls within the broader
framework of a critical philosophy. The epistemological assumption is situated in the
interpretative line of thought. It means we construct and maintain our social and
organizational reality, according to our own experiences and perspectives. The research is
developed under a qualitative perspective and explores the case study method. The techniques
of data collection employed are documental analysis, semi-structured interviews and
participant observation. There are three analyses’ models in this study. One of them evaluates
the level of citizen participation in the digital communication channels of the MPSC. Another
one identifies the rationality in the project implementation and third one analyzes
organizational changes. We conclude that "MPSC em Rede" project was successful in
establishing channels of dialogue with citizen, helping to bring the institution and society
closer and, in this way, broaden and strengthen democratic places. Substantive rationality
guided project implementation processes, but the organization internal context represents a
barrier to organizational changes and hinders the expansion of citizen participation in certain
organizational processes.

Keywords: Public communication. ICTs. Democracy. Organizational Change Management.
Public Prosecutor's Office of Santa Catarina (MPSC).
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1 INTRODUCAO

A democracia € um projeto de que, como a felicidade, chega-se perto, mas nunca a
temos absoluta. Ndo ha formula que assegure a consolidacdo democratica em um pais, pois
ndo se trata de um pacote de regras e instituicdes politicas, mas, sim, de um processo diario no
qual tentamos responder a desafios e possibilidades, a luz das circunstancias estruturais de
cada sociedade. No Brasil, a democracia tem se mostrado fragil e instavel, com recorrentes
crises de governo (PEREZ-LINAN; POLGA-HECIMOVICH, 2016) e corrup¢do endémica
(BLAKE; MARTIN, 2006). Nosso pressuposto, neste estudo, € de que a comunicacdo
desempenha papel central em uma democracia e que deve ser analisada como uma
circunstancia estrutural capaz de fortalecer ou enfraquecer esse “projeto de sociedade”.

E por meio da comunicacéo voltada ao entendimento, e nfo & persuasdo, que se pode
ampliar a liberdade. Essa liberdade deve ir além da escolha de um governante. Trata-se da
liberdade para governar junto com 0s governantes, de participar efetivamente dos processos
democréticos, desde os niveis mais basicos informacionais até os niveis mais avancados de
decisdo (ARNSTEIN, 2002). Afinal, em sua acep¢do mais pura, democracia € 0 governo
exercido pelo povo (BOBBIO, 2007). Portanto, mesmo nos sistemas modernos
representativos, a democracia ainda deve preservar a soberania popular.

Exercer essa soberania de forma direta, como nas antigas cidades-estados, é
impossivel em nossos atuais estados-nacdo. Transferir completamente todo esse poder a
terceiros — sejam governantes ou técnicos — é transforma-los em déspotas (DAHL, 2001). A
democracia moderna exige, entdo, espacos publicos de debate, didlogo e a busca do
entendimento, em que os elementos sociais dinamicos sdo criados pela comunicagdo entre
pessoas e entre pessoas e organizagdes. E o que Habermas (2012) chama de Teoria da Acio
Comunicativa.

Como veremos adiante, as organizagOes produzem e reproduzem as estruturas e
instituicOes sociais sob as quais operam e, portanto, tém responsabilidades nesta esfera
publica comunicacional. Elas podem contribuir com uma comunica¢do voltada ao
fortalecimento da democracia ou com uma comunicacdo que enfraquece o sistema. No caso
das organizagOes publicas, enfraquecer o sistema democratico significa enfraquecer suas
proprias estruturas a ponto de comprometé-las a medio e longo prazo.

As organizacbes publicas tém obrigacdo legal, dentro do ordenamento juridico
brasileiro, de fornecer informacdes e estabelecer um didlogo com a cidadania. No entanto,
mais que uma obrigacdo, € uma decisdo estratégica de sobrevivéncia. Os 6rgdos publicos
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brasileiros estdo submetidos ao estado democrético de direito. Fortalecer esse estado €
fortalecer a si mesmo. Promover a comunicagdo publica ancorada na racionalidade
comunicativa e voltada ao fortalecimento da sociedade de direito €, portanto, uma questéo de

bom senso nas organizagdes publicas.

1.1  TEMA E PROBLEMA DE PESQUISA

A partir da hipotese de que a comunicacdo desempenha papel central nos sistemas
democraticos e, portanto, deve ser considerada estrategicamente pelas organizacfes publicas,
avancamos para a analise do atual cenario comunicacional mediado pelas Tecnologias da
Informacdo e Comunicacdo (TICs). Diferentemente da esfera publica existente hd poucas
décadas, na qual as opinides provindas de diferentes atores e de diferentes subsistemas eram
selecionadas e formatadas pelos profissionais de comunicacdo de massa e recebidas pelas
amplas audiéncias, que processavam essas opinides, formando suas proprias, o atual cenario
opera em redes de lagos interpessoais que podem proporcionar sociabilidade, apoio,
informacao, senso de pertenca e identidade social (CASTELLS, 2006).

O didlogo na esfera publica mediado pelas TICs pressupde o fluxo de informacéo
como um sistema de retroalimentacdo — a maior participacdo depende de um melhor acesso as
informacdes, porém o préprio sistema de participagdo contribui para o aprimoramento do
fluxo informacional (STIGLITZ; WEISS, 1992). Esse fluxo informacional, no entanto, s
ocorre quando os interlocutores conseguem estabelecer um dialogo, e para haver dialogo é
preciso uma linguagem padronizada e acessivel a todos. Neste aspecto, um dos papéis das
TICs é o de facilitar o acesso de todos ao didlogo, com a possibilidade de o cidaddo expressar
suas posicOes, ter certeza de que estd sendo ouvido e receber o feedback dos demais atores,
em uma interagdo horizontal. Ou seja, as TICs podem promover a participacdo ativa do
cidad&@o no processo democratico, desde que a comunicacdo publica cumpra seu papel criando
0 espaco adequado para o didlogo e levando o sistema politico a acolher a participacdo da
esfera civil (GOMES, 2005).

E preciso distinguir, ainda, os conceitos de comunicacdo publica, comunicacio
politica e comunicagdo governamental que amparam nossa pesquisa. A comunicacao
governamental diz respeito aos fluxos de informacdo e padrdes de relacionamento envolvendo
0s gestores e a acdo do Estado e a sociedade. Estado, nesse caso, € compreendido como 0
conjunto das instituicbes ligadas ao Executivo, Legislativo e Judiciério, incluindo a
administracdo direta e indireta. A comunicacao politica trata do discurso e acdo de governos,
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partidos e seus agentes na conquista da opinido publica em relacdo a ideias ou atividades que
tenham a ver com poder politico, relacionado ou ndo a elei¢des. A comunicacdo publica, por
sua vez, diz respeito a interacdo e ao fluxo de informacdes relacionadas a temas de interesse
coletivo. O campo da comunicacdo publica inclui tudo que diga respeito ao aparato estatal, as
acles governamentais, partidos politicos, terceiro setor e, em certas circunstancias, as acoes
privadas. A existéncia de recursos publicos ou interesse publico caracteriza a necessidade de
atendimento as exigéncias da comunicacdo publica (DUARTE, 2009).

Essa abordagem estd amparada na racionalidade comunicativa (HABERMAS, 2012),
que possibilita o entendimento entre os individuos, a negociacao de seus interesses e objetivos
e a formacéo do consenso na sociedade. Habermas amplia a possibilidade da racionalidade de
uma acéao. Propde encontrar os fundamentos de uma teoria critica da sociedade na linguagem

enguanto comunicacdo, isto €, enquanto mediadora das relacGes sociais:

[...] o conceito de racionalidade comunicativa deve ser analisado segundo o fio
condutor de um entendimento linguistico. O conceito de entendimento remete a um
acordo almejado pelos participantes e racionalmente motivado, que se mede segundo
pretensfes de validade criticaveis. As pretensGes de validade caracterizam diferentes
categorias de um saber que se corporifica simbolicamente em exteriorizagfes. [...] 0
conceito de racionalidade comunicativa remete a diversas formas de resgate
discursivo das pretensdes de validade e, também, a referéncias de mundo aceitas
pelas pessoas que agem comunicativamente, a medida que manifestam pretensées de
validade para suas exteriorizagdes. (HABERMAS, 2012, p. 147-148).

Diferentemente de outros meios de comunicacdo, a web pode ser entendida como um
ambiente aberto para a racionalidade comunicativa, capaz de promover discursos autbnomos e
criticos, o que seria comparavel ao modelo normativo de esfera pablica delineado por
Habermas (DAHLBERG, 2001). Surge, assim, a oportunidade de expandir a discussao
politica através de novos espacos de trocas de informacdo, debate e participacdo capazes de
revigorar o espirito de acdo politica e, por extensdo, a democracia.

Um caso pratico de aplicacdo das tecnologias da informagdo para ampliar o espaco
democratico pode ser encontrado no Ministério Publico de Santa Catarina (MPSC). Em 2012,
0 MPSC deu inicio ao projeto “MPSC em Rede”, que tem como objetivo o estabelecimento
pleno de uma cultura digital na organizacdo e uma maior aproximagcdo com o cidadao. Para
atingir esses objetivos, a instituicdo apostou no uso das TICs para estabelecer seu plano de
comunicagéo interna e externa.

O projeto “MPSC em Rede” foi criado apds a consolidagdo do Planejamento
Estratégico 2012/2020, no qual a organizacéo estabeleceu a seguinte visao de futuro desejado:

“Ser uma instituicdo proxima ao cidaddo, que produza resultados uteis na defesa da
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democracia, na promocao da justica e na protecdo dos direitos fundamentais”. A equipe de
comunicacdo do MPSC prop0s, entdo, um projeto de comunicagdo digital pautado pelo
dialogo entre a instituicdo e os cidaddos. Para tanto, foi preciso pensar, também, em novas
formas de gestdo da informacdo na organizacdo. Para iniciar uma conversa em rede, €
necessario se apresentar, dialogar, passar de uma posi¢cdo unilateral (vertical) para uma
posicdo de proximidade (horizontal). Com o advento da web, isso se tornou possivel e
tangivel, visto que cada usudrio € igual, todos sdo atores ativos e produtores de informacdo em
larga escala (de muitos para muitos). Essa interatividade técnica renova as praticas de
comunicagéo.

No entanto, para conseguir se beneficiar das vantagens trazidas pelas redes, foi
necessario que a organizacao estivesse disposta a lidar com mudancas culturais, de processos
e de estilo de gestdo, necessarias para a adocdo desse tipo de ferramenta. Tal atitude tem
como beneficio a horizontalizacdo nos processos de comunicacdo, descentralizando a
producdo de informacdes nas organizacdes, permitindo a interacdo entre diversos publicos em
escala global. Como resultado, ocorre uma maior disseminacdo de conhecimento entre
publicos distantes fisicamente, o que permite o aperfeicoamento de processos e servicos.

Ancorado na visao de futuro da organizagéo, o projeto “MPSC em Rede” estabeleceu
uma série de acdes de curto, médio e longo prazo. Até o encerramento desta pesquisa, 70% do
projeto havia sido executado, permitindo a avalia¢do dos primeiros resultados, principalmente
no que tange a aproximacao do Ministério Publico de Santa Catarina com o cidaddo por meio
de uma comunicacao publica mediada por TICs.

Diante do exposto, e por entender que a comunicacdo publica mediada pelas TICs
pode criar 0 espaco de interacdo entre agentes publicos e atores sociais fortalecendo, assim, a
democracia, surge a seguinte pergunta: como o projeto de comunicacdo “MPSC em Rede”,
implementado pelo Ministério Publico de Santa Catarina, influenciou a aproximacéo da
instituicdo com o cidaddo e, consequentemente, contribuiu para o fortalecimento da

democracia?
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1.2  OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo geral

Analisar as influéncias do projeto “MPSC em Rede” na aproximag¢do da institui¢do

com o cidadao e sua contribuicao para o fortalecimento da democracia.

1.2.2 Objetivos especificos

e Descrever o projeto “MPSC em Rede”, implementado pelo Ministério Publico de
Santa Catarina;

e Descrever o fluxo de comunicacdo no Ministério Publico de Santa Catarina antes e
depois da implantacéo do projeto “MPSC em Rede ”;

e Verificar a influéncia das TICs na comunicacdo do MPSC e sua influéncia na
aproximacéo da instituicdo com o cidadao;

e Identificar os tipos de racionalidade (instrumental e substantiva) dominantes nos
fluxos de comunicacao entre MPSC e cidadao;

e Relacionar os resultados obtidos no projeto “MPSC em Rede” em termos de fluxo

de informacao, racionalidade, aproximacdo com o cidadao e participacgao.

1.3  JUSTIFICATIVA

O presente estudo se justifica pela necessidade de avaliar, empiricamente, a aplicacéo
dos conceitos de comunicacdo publica mediada pelas Tecnologias da Informacdo e
Comunicacdo (TICs) e o impacto desse modelo de comunicacdo nas relagbes entre
organizacbes publicas e o cidaddo. Desde a redemocratizagdo do pais, muito se tem
investigado sobre a influéncia da comunicacdo de massa nas praticas democraticas,
especialmente na participacdo cidadd. O papel da comunicacdo organizacional, do marketing
e dos meios de comunicacgdo para fomentar debates em torno de questfes de interesse coletivo
tem sido exaustivamente analisado por pesquisadores em todo 0 mundo. Com a disseminagéo
das TICs nas organizagfes publicas, instaura-se um novo cenario.

Com o fluxo de informacdo continuo e retroalimentado pelas TICs, com o

deslocamento da producdo do contetdo para todos os atores em rede e com a maior
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transparéncia das informacdes publicas, as relacGes de poder sdo alteradas (POSTER, 1997).
Diante desse quadro, € preciso analisar tentativas de se estabelecer uma maior participagdo
cidada no debate e nas deliberacGes publicas. A presente pesquisa propde investigar o projeto
“MPSC em Rede”, proposta de comunicacdo do Ministério Publico de Santa Catarina
(MPSC), que tem tentado, por meio das TICs, criar ambientes digitais voltados ao
empoderamento da sociedade civil, fortalecendo, assim, a democracia.

Apesar de localizado, o estudo tem potencial para contribuir de forma geral ao
conhecimento na area, pois aborda a aplicacdo pratica de conceitos desenvolvidos por
pesquisas multidisciplinares, como comunicacdo publica, TICs, democracia, deliberacionismo
e o papel das organizacgdes publicas nesse novo cenario comunicacional.

A escolha do projeto “MPSC em Rede” como caso a ser estudado se deu, entre outros
motivos, pela formatacdo do projeto, que procurou institucionalizar as inovacdes. O processo
de planejamento durou dois anos, envolvendo todas as instancias do Ministério Publico de
Santa Catarina, numa tentativa de incorporar o projeto a cultura organizacional, de modo a
consolida-lo para além de uma Unica gestdo. Sabe-se que um dos desafios na administracdo
publica no que se refere a inovacdo é a institucionalizacdo das mudancas. Para Berger e
Luckmann (1967), a institucionalizacdo ¢ um processo de criacdo de significados estaveis por
meio da convergéncia da linguagem e interag&o social. Da mesma forma, Stinchcombe (1968)
postula que a institucionalizacdo esta associada com a estabilidade ao longo do tempo. No
caso do “MPSC em Rede”, a comunicacdo publica mediada pelas TICs, a partir de uma
perspectiva democratica deliberacionista, foi consolidada por um amplo debate interno prévio
envolvendo decisores e funcionarios publicos. A execugdo do projeto foi desenhada para
ocorrer em etapas, permitindo a correcdo em cada passagem de nivel.

Outra peculiaridade que merece ser analisada é como uma instituicdo marcada pela
forte hierarquia vertical do sistema judiciario se propds a implementar um projeto de
comunicagdo em rede, horizontal e aberto ao didlogo com a cidadania. O formato é
extremamente inovador para o contexto da organizagdo, colocando o cidadao como o “cérebro
e 0s olhos estendidos” do Ministério Publico (FERRO et al., 2013).

O interesse pessoal da pesquisadora também tem forte apelo nesta pesquisa. A
pesquisadora participou diretamente da etapa de implantacdo do projeto — com a cria¢do do
portal do MPSC e consolidacdo da operacdo nas redes sociais. Durante um ano, a
pesquisadora atuou na Coordenadoria de Comunicagdo Social do MPSC, no cargo de
Assessora em Comunicacgdo. Essa proximidade permitiu compreender a proposta conceitual

de comunicacdo publica que se tenteou implantar no Ministério Publico, bem como a



18

estratégia de institucionalizacdo do projeto. Além disso, a intimidade com o projeto facilita o
acesso as fontes de informagé&o.
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2 FUNDAMENTAGCAO TEORICA

A reflexdo tedrica funda-se na area da comunicacdo, mas acolhe conceitos de estudos
da Administracdo, Politica, Sociologia e Ciéncias da Informacdo. O campo da comunicacgéo é
emoldurado pela teoria da acdo comunicativa e da esfera publica de Jurgen Habermas, que
dialoga com os estudos da Administracdo de Guerreiro Ramos. A opcdo pela visdo
habermesiana se justifica pela centralidade da comunicacdo no modelo de sociedade proposto
pelo autor. Em Habermas, os elementos sociais dindmicos séo criados pela comunicacgéo entre
pessoas e organizacdes, e 0 espaco publico se constitui a partir do debate argumentativo

pautado pela racionalidade comunicativa.

2.1 DEMOCRACIA

Apds 2.500 anos de historia, a democracia ainda exige consideravel esforco para ser
definida ou conceituada. Qualquer tentativa nesse sentido é arriscada e, certamente, qualquer
resultado sera parcial. Seu significado descritivo, de acordo com a tradigdo dos classicos, é a
forma de governo na qual o poder é exercido pelo povo (BOBBIO, 2007). De maneira
abrangente, a literatura das teorias democraticas se divide entre a democracia dos antigos e a
democracia dos modernos.

No primeiro caso, a referéncia é a Grécia, com suas cidades-estados, sendo Atenas a
mais importante. Os atenienses adotaram um sistema de governo popular (que durou
aproximadamente dois séculos) no qual os que eram considerados cidaddos participavam das
decisbes em praca publica. Era uma democracia direta, e todos tinham direito a falar, a ser
ouvidos e a decidir (BOBBIO, 1997, 2007; DAHL, 2001).

Ja a democracia dos modernos é marcada pelo sistema representativo nos Estados-
Nacdo, e, aqui, a teoria se subdivide em trés grandes correntes: institucional, participativa e
deliberativa. No primeiro caso, a democracia é analisada a partir das instituigdes, e o foco esta
no processo representativo por meio do voto. A democracia é explicada como um arranjo
social contraposto a todas as outras formas de governo autocratico, caracterizado por um
conjunto de regras que estabelecem quem esta autorizado a tomar as decisdes coletivas e com
quais procedimentos (BOBBIO, 1997).

Na segunda corrente — democracia participativa — os autores defendem que a
existéncia de instituicdes representativas ndo basta para a democracia. E preciso o maximo de

participacdo de todas as pessoas (PATEMAN, 1992). Um dos expoentes da democracia
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participativa foi Rousseau, para quem a constituicdo do soberano nédo se traduz na formacéo
do Estado, mas na criagdo de uma pessoa moral, da vontade geral.

A terceira corrente — democracia deliberativa — tem como expoente Habermas (2012) e
0 entendimento de que a democracia é o governo resultante da deliberacdo e do entendimento
gerado a partir dos discursos racionais produzidos pelos sujeitos por meio de um
procedimento institucionalizado. Segundo Habermas, a democracia ndo é nem um sujeito
macrossocial nem um arranjo institucional. Ao contrario, consiste na institucionalizacdo de
procedimentos de comunicacdo democraticos através dos quais os individuos deliberam a
respeito do bem comum. Em Habermas (2012), a esfera publica democratica é um espago no
qual os cidaddos podem expressar liviemente suas opinides acerca da coisa publica, um
ambiente onde todos os temas e interlocutores séo validos.

Apesar das diferentes abordagens, as correntes procuram respostas para 0 mesmo
problema: como alcangar um governo justo que ndo seja totalitario e no qual o interesse de
representantes e representados seja convergente. As trés vertentes sdo complementares, e nao
excludentes. Instituicdes, participacdo e deliberacdo sdo o tripé de um sistema democratico
ideal. Um sistema deliberativo conduz a participacdo do cidaddo, o que implica a ampliacéo
das instituicGes e dos espa¢os democraticos.

As teorias democréaticas também convergem sobre as fragilidades que se observam nos
governos democraticos modernos. Bobbio (1997) enumera algumas dessas fragilidades: (i) a
soberania do individuo, ja que 0s grupos de interesse acabam por protagonizar a vida politica;
(if) o mandato vinculado ou imperativo, que, apesar de oficialmente abolido, é praticado na
sociedade neocorporativa, que se vale do acordo entre grandes organizacfes, expressao tipica
de representacdo dos interesses; (iii) 0 poder oligarquico, ja que o que se Vvé hoje sdo as elites
concorrendo entre si pela conquista do voto popular; (iv) a dificuldade em ampliar as praticas
democréticas para outras esferas sociais, como escola e trabalho; (v) a presenca do poder
invisivel de grupos e corporagdes, que participam das decisdes secretas de gabinete, como
ocorria nos Estados absolutos; e (vi) a falta de educacdo para a cidadania, Unica forma de
transformar um sudito em cidad&o.

Para Bobbio, essas fragilidades ocorrem porque o projeto politico democratico teria
sido idealizado para uma sociedade menos complexa que a de hoje. A complexidade conduziu
a tecnocracia, com a necessidade de especialistas para dar conta das demandas. Mas a
democracia deveria ser o governo do povo, e ndo dos técnicos. A complexidade também

levou ao aumento do aparato burocratico, em que as decisdes sdo tomadas do vértice para a
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base (e ndo o contrério, como deve ser na democracia). Além disso, o Estado é tdo complexo
que se torna, muitas vezes, ingovernavel (BOBBIO, 1997).

Aos obstaculos observados por Bobbio para o desenvolvimento democréatico, Dahl
(2001) acrescenta a desigualdade entre os cidaddos. A condicdo de igualdade é pressuposto
para uma forma democratica de governo. Em uma sociedade democratica, todos os cidaddos
deveriam ter direito a igualdade intrinseca a vida, a liberdade, a felicidade e a outros bens e
interesses fundamentais, como 0s meios de subsisténcia e a educacdo para 0 exercicio
democraético.

Pateman (1992) coloca, ainda, que, para um governo democréatico, é necessaria a
existéncia de uma sociedade participativa, isto €, uma sociedade na qual todos os sistemas
politicos tenham sido democratizados e na qual a socializagcdo por meio da participacdo pode
ocorrer em todas as areas. Bobbio (1997) reforca a ideia ao afirmar que o Unico modo de
tornar possivel o exercicio da soberania popular € a atribuicdo, ao maior nimero de cidadaos,

do direito de participar direta e indiretamente da tomada das decisdes coletivas.

2.1.1 Democracia representativa e democracia direta

Em meio ao debate sobre como transpor os obstaculos relativos ao desenvolvimento
democréatico, surge a comparacdo entre a democracia representativa, observada na
modernidade, e a democracia direta, registrada pelos antigos. A expressdo "democracia
representativa” significa, genericamente, que as deliberagdes coletivas ndo sdo tomadas
diretamente por aqueles que dela fazem parte, mas por pessoas eleitas para essa finalidade.
Logo, “um estado representativo ¢ um estado no qual as principais deliberagdes politicas sao
tomadas por representantes eleitos”. (BOBBIO, 1997, p. 44).

Ja a democracia direta, no sentido préprio do termo, quer dizer que o individuo
participa das deliberagdes que Ihe dizem respeito. Para que haja uma democracia direta, é
preciso que, entre os individuos deliberantes e a deliberacdo que lhes diz respeito, ndo exista
nenhum intermediario (BOBBIO, 1997).

Os principais argumentos contrarios a democracia representativa sao no sentido de que
0s representantes acabam ndo atendendo aos interesses coletivos dos representados. Ou seja,
h& um desvirtuamento da proposta inicial de democracia representativa em fungdo das seis
fragilidades ja listadas por Bobbio. Os representantes e o sistema politico em geral se
distanciaram e se desconectaram da esfera civil, dos seus interesses, opinides e vontade. Por

outro lado, a critica a democracia direta se da em razdo do tamanho do Estado-Nac&o e de sua
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complexidade. Entre o Estado e a polis, ha uma gigantesca diferenca que torna inviavel
reproduzir, na experiéncia moderna, as estruturas deliberativas e participativas da
Antiguidade. Como observa o proprio Bobbio, no caso da Italia, se o cidaddo fosse chamado a
deliberar sobre cada lei aprovada, ele teria de ser convocado diariamente.

Ainda nesse exercicio de imaginar uma grande democracia direta, Bobbio tece um
rdpido comentario sobre o uso das TICs: “a hipdtese de que a ‘computadorcracia’ permita o
exercicio da democracia direta, isto é, dé a cada cidaddo a possibilidade de transmitir o
préprio voto a um cérebro eletrénico, ¢ uma hipdtese absolutamente pueril”. (BOBBIO, 1987,
p. 25). Para o autor, independentemente das TICs, em um ideal de democracia direta, 0
cidaddo teria de analisar as propostas, participar de um debate de ideias e, s6 entdo, decidir.
Com a complexidade do Estado moderno, ele ndo poderia fazer outra coisa da vida.

Para Dahl (2001), a democracia em grande escala — representativa — exige algumas
instituicbes para que se garanta a correspondéncia entre os interesses dos representantes e
representados. S&o elas: (i) funcionarios eleitos pelos cidaddos; (ii) elei¢des livres, justas e
frequentes; (iii) liberdade de expressdo, garantindo ao cidaddo o direito de se expressar sem
risco de punices; (iv) garantia de fontes de informac6es diversificadas e independentes; (V)
autonomia para as associagOes relativamente independentes e partidos; e (vi) cidadania
inclusiva, o que significa garantir a todos os cidadaos os cinco direitos listados acima.

Habermas (2006) descreve o desenho institucional das democracias modernas a partir
de trés elementos: (i) autonomia dos cidadéaos, sendo cada um responsavel pelos seus atos; (ii)
cidadania democratica, ou seja, a inclusdo de cidadaos livres e iguais ha comunidade politica;
e (iii) a independéncia de uma esfera pablica que opera como um sistema intermediario entre
Estado e sociedade.

Esses elementos sdo o alicerce normativo das democracias liberais, cujo projeto
institucional prevé a garantia de trés direitos: (i) a igual protecdo de membros individuais da
sociedade civil pelo Estado de Direito; (ii) a participacdo politica de tantos cidadaos
interessados quanto possivel atraves de direitos iguais de comunicacdo e participacao; e (iii)
uma esfera publica para a formacgéo de opinides publicas, com um regulamento da estrutura de
poder assegurando a diversidade de meios de comunicagdo independentes e 0 acesso geral de
publicos (HABERMAS, 2006).

Uma proposta bastante interessante é a de que a democracia em grande escala
realmente ndo consegue fugir da representacdo, mas localmente seria possivel ampliar o0s

espacos democraticos, conduzindo, assim, a pequenas democracias diretas nas escolas,
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bairros, trabalho ou em associac¢des. “Democracia representativa e democracia direta ndo sao
dois sistemas alternativos (no sentido de que onde existe um n&o pode existir 0 outro), mas
sdo dois sistemas que se podem se integrar reciprocamente”. (BOBBIO, 1997, p. 51).

Essa ideia nos conduz a necessidade de ampliar os espagcos democraticos para além da
esfera politica, em um processo de democratizacdo da sociedade (BOBBIO, 1997). Esse
processo exige, por sua vez, uma transformacao das estruturas organizacionais autoritarias em
estruturas democraticas, que permitem diferentes graus de participacdo. Um exemplo seriam
as escolas, que séo organizacoes estruturadas hierarquicamente, com centralizacdo do poder e

poucos ou nenhum espaco de participagdo e aprendizagem democratica.

Para que exista uma forma de governo democratico é necessaria a existéncia de uma
sociedade participativa, isto é, uma sociedade onde todos os sistemas politicos
tenham sido democratizados e onde a socializagdo por meio da participagdo pode
ocorrer em todas as areas. (PATEMAN, 1992, p. 61).

2.1.2 Participacao

Desde a década de 1960, a palavra participacdo tornou-se parte do vocabulario popular
por causa das reivindicacdes estudantis e também porque varios grupos passaram a exigir a
implementacdo de seus direitos (PATEMAN, 1992). O termo, no entanto, é controverso. Para
os teodricos da democracia direta, participacdo implica, necessariamente, poder de decisdo,
como ocorre nas assembleias e referendos (BOBBIO, 1997).

Para Pateman (1992), uma das principais autoras contemporaneas da democracia
participativa, participacdo € um processo no qual duas ou mais partes influenciam-se
reciprocamente na tomada de decisdo. A autora diferencia, ainda, a participacdo parcial da
plena. Tomemos uma situacdo na qual o individuo A afete o individuo B, sem que B
subordine sua vontade a de A. Em outras palavras, A tem influéncia sobre B e sobre a tomada
de deciséo, mas é B que tem o poder final de decidir. Nesse caso, temos a participagéo parcial.
Ja a participacao plena “consiste num processo no qual cada membro isolado de um corpo
deliberativo tem igual poder de determinar o resultado final das decisdes.” (PATEMAN,
1992, p, 98).

Arnstein (2002) também se debrucou sobre a questdo da participacdo e criou uma
escada para a participacdo cidada. Para auxiliar na analise do tema, foi criada uma tipologia
de 8 niveis de participacdo: nivel 1, de manipulacdo (ndo participacdo); nivel 2, de terapia
(ndo participagdo); nivel 3, de informacg&o (concessdo minima de poder); nivel 4, de consulta
(concess@do minima de poder); nivel 5, de pacificagdo (concessdo minima de poder); nivel 6,

de parceria (poder cidadédo); nivel 7, de delegacdo de poder (poder cidadao); e nivel 8, de
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controle cidaddo (poder cidaddo). O quadro 1 detalha os niveis de participa¢do propostos por

Arnstein (2002).

Quadro 1 - Niveis de participacao cidada de Arnstein (2002)

Nivel

Caracteristicas

Néo participacdo ou manipulagdo. Casos em que as
pessoas sdo convidadas a participar sem poder algum
de decisdo. Essa participacdo nada mais é que um
instrumento de relacdo publica para respaldar uma
decisdo monocrética.

Terapia. Ocorre quando o poder publico trata o
cidaddo como desprovido de capacidade técnica ou
mesmo mental. Nesses casos, o Estado prop6e grupos
de discusséo, um tipo mesmo de terapia em grupo.

Informag&o. Primeiro degrau para a efetiva
participacio cidada. E neste nivel que o Estado passa
a informar o cidad&o sobre seus direitos,
responsabilidades e opc¢des. A limitagdo estd na mao
Unica dessa relacdo — dos técnicos para o cidadao.
Nessas condigdes, as pessoas tém pouca possibilidade
de influenciar a deciséo final.

Consulta. O cidadao é consultado sobre politicas
publicas e/ou projetos. A opinido do cidadédo é
solicitada, mas ela ndo &, necessariamente, levada em
conta.

Pacificacdo. O poder coloca representantes legitimos
de um grupo para participar de processos decisorios.

Poder do cidad&o. Efetiva distribui¢do do poder por
meio da negociagdo entre cidadaos e decisores.

Poder do cidaddo. As negociagdes entre cidaddo e
tomador de decisdo chegam a um patamar no qual o
cidaddo tem poder deliberativo para alguns planos e

programas.

Poder do cidaddo. A populacdo assume um certo grau
de poder em nivel local, como o controle das escolas,
de certos niveis de decisdo nos bairros e em
determinados programas.

Fonte: Adaptado de Arnstein (2002).

Pateman (1992) ressalta, ainda, o papel educativo da participacdo, mesmo que parcial,

nos niveis mais baixos. Segundo a autora, a participacdo na esfera da sociedade civil leva a

uma maior competéncia na esfera politica. Aqui, destaca-se o estudo A cultura civica, de
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Almond e Verba (1965), que observaram a correlagdo positiva entre participacdo na esfera
civil e atitude politica. Eles analisaram o comportamento de individuos em cinco paises —
Estados Unidos, Gré-Bretanha, Alemanha, Itadlia e México — e concluiram que, quanto
maiores eram as oportunidades de participacdo institucional, mais altos eram os graus de
senso de competéncia politica encontrados. O mesmo comportamento foi observado entre 0s

individuos que participam de associag¢fes voluntérias.

Vimos evidéncias apoiando os argumentos de Rousseau, Mill e Cole de que com
efeito aprendemos a participar, participando e de que o sentimento de eficacia tem
mais probabilidades de se desenvolver em um ambiente participativo. Além disso, as
evidéncias indicam que a experiéncia de uma estrutura de autoridade participativa
também poderia ser efetiva na diminuigdo da tendéncia para atitudes nao
democraticas por parte do individuo. (PATEMAN, 1992, p. 139).

2.1.3 Modelo deliberativo

O modelo deliberativo esta mais interessado na funcdo epistémica do discurso e da
negociacdo do que na escolha racional ou ethos politico (HABERMAS, 2006). O paradigma
deliberativo oferece como seu principal ponto de referéncia empirico um processo
democratico que gera legitimidade através de um procedimento de opinido e formacdo, que
concede: (i) publicidade e transparéncia para o processo deliberativo; (ii) inclusdo e igualdade
de oportunidades para participacdo; e (iii) uma presuncdo justificada de resultados razoaveis.

A presuncao de resultados razoaveis repousa, por sua vez, na suposicdo de que 0s
discursos institucionalizados mobilizam topicos e reivindicacBes relevantes, promovem a
avaliacdo critica de contribuicbes e levam a conclusGes racionalmente motivadas. A
deliberacdo é uma forma exigente de comunicacdo. A politica deliberativa deve ser concebida
como uma sindrome que depende de uma rede de processos de barganha regulados de forma
justa e de varias formas de argumentacdo, incluindo discursos pragmaticos, éticos e morais,
cada um deles apoiado em diferentes pressupostos e procedimentos comunicativos.

O modelo deliberativo espera, ainda, que a esfera publica politica assegure a formagao
de uma pluralidade de opinides publicas (HABERMAS, 2006). O Estado enfrenta demandas
de dois lados: (i) tem de fornecer bens e servicos publicos para a sociedade civil, bem como
subsidios e infraestruturas para varios sistemas funcionais, como 0 comércio ou 0 mercado de
trabalho, a salide, a seguranca social, o trdfego, a energia, a investigacao e o desenvolvimento,
educacéo, e assim por diante; e (ii) por meio de lobbies e negociagfes neocorporativistas, no
qual representantes dos sistemas funcionais confrontam a administragdo com o que eles

apresentam como "imperativos funcionais”. Representantes de sistemas particulares podem
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ameacar falhas iminentes, como inflagdo crescente ou fuga de capitais, colapso do trafego,
escassez de habitacdo ou de abastecimento de energia, falta de trabalhadores qualificados,
fuga de cérebros para paises estrangeiros, etc.

As redes associativas da sociedade civil e grupos de interesse traduzem a tensdo dos
problemas sociais pendentes e as demandas conflitantes de justica social. O cidaddo, por sua
vez, faz uso do seu direito de voto para fortalecer suas demandas, ameacando retirar a
legitimacdo de quem esta no poder.

O que Habermas (2006) defende ¢ que esse “voto” nao ¢ definido fora da sociedade
civil. Antes de chegar as campanhas e eleigdes, as decisdes individuais sdo moldadas pelo
“barulho confuso de vozes que surgem da conversa diaria ¢ da comunicagdo mediada”.
Dependendo da legitimacdo democratica, em sua periferia, o sistema politico possui um

flanco aberto em relacéo a sociedade civil, ou seja, a vida indisciplinada da esfera pablica.

2.2 RACIONALIDADE COMUNICATIVA E ESFERA PUBLICA

A teoria da esfera publica foi formulada por Jurgen Habermas em 1962 e apresentada
na Faculdade de Filosofia de Marburgo, na Alemanha, como tese para obtencdo do grau de
doutor. Transformada em livro e publicada originalmente em alemdo sob o titulo
“Strukturwandel der Offentlichkeit. Untersuchungen zu einer Kategorie der biirgerlichen
Gesellschaft”, foi traduzida em 1984 para o portugués com o titulo “Mudanca Estrutural da
Esfera Publica”. De 1962 até a atualidade, Habermas teve a oportunidade de rever e atualizar
sua tese em diferentes momentos. Entre as revisdes mais relevantes esta a obra “Entre Fatos e
Normas”, de 1992.

A concepcdo de uma esfera pablica informalmente organizada de acordo com o
principio da publicidade critica inspirou varias teorias democréaticas deliberativas. Essas
teorias pressupdem o pluralismo cultural, admitem que as questbes praticas podem ser
resolvidas racionalmente e concebem a legitimidade das decisdes politicas como dependentes
das discussdes publicas que as precederam.

Em seus estudos, Habermas traca uma linha historica para explicar a esfera publica
contemporanea. Ele parte da esfera pablica burguesa surgida no século XVIII e XIX, a partir
das reunides nos saldes, cafés e nas sociedades literarias. Esses encontros da camada
intelectual burguesa em ascensdo permitiram uma organizacdo informal da chamada esfera
publica, um espaco diferente da esfera privada e também da esfera do Estado. Esse espago

publico era habitado por uma classe letrada, com acesso a informacdo e pensamento critico,



27

que ndo sO exigia leis de carater genérico e abstrato, como também ambicionava afirmar-se

como unica fonte de legitimacao de tais leis (SILVA, 2002).

Habermas viu a base material para uma esfera publica no surgimento de uma
burguesia alfabetizada na Europa do século XVIII. De particular importancia foi o
surgimento de uma imprensa livre e, apesar das restrices e manipulacdes francas
enfrentadas pelos meios de comunicacdo, ele continuou a reconhecer e valorizar a
existéncia de uma esfera publica — que permite o debate aberto, incluindo a
expressdo da contracultura, distinta da "opinido publica". Ele sustentou a crenca de
que, pelo menos em principio, o consenso poderia levar a "verdade" ou algo que
deveriamos reconhecer como verdade. (HAMMOND, 2015, p. 224).

O conflito entre Estado e mercado e as estruturas interativas do mundo da vida levam
ao declinio da esfera publica do século XIX. Passa a ocorrer uma interpenetracdo de Estado,
mercado e vida privada. Algumas competéncias do Estado séo transferidas para a sociedade —
socializacdo do Estado — e had uma extensdo da autoridade do Estado ao setor privado —
estatizacdo da sociedade (HABERMAS, 2012).

Habermas avanca em sua analise histérica e chega ao p6s-guerra, quando ocorre 0 que
ele chama de refeudalizagdo da sociedade, com os meios de comunica¢do de massa. Os
tempos livres de lazer deixaram de constituir momentos de reflexdo critica e passaram a ser
complementos do horéario de trabalho. O raciocinio critico se transforma em consumo passivo
a medida que as leis de mercado, que governam a esfera do trabalho, passam também a
dominar a esfera privada das pessoas.

Com a industria da cultura, Habermas identifica, por um lado, uma multiplicidade de
pequenos grupos de especialistas, incapazes de produzirem um discurso publico e, por outro,
uma enorme massa de consumidores passivos. A manipulacdo do publico é feita através dos
meios de comunicacdo de massa, com a fabricacdo do consentimento. E o fim do
consentimento esclarecido e o inicio da concordancia plebiscitaria-aclamativa (SILVA, 2002).

Nos ultimos 40 anos, Habermas discute o tema do declinio da esfera publica,
procurando alternativas para uma esfera publica moderna e democratica. A partir dos anos 70,
0 autor direciona seus esforcos para uma analise da intersubjetividade e do entendimento
muatuo. Surge, entdo, a Teoria da Acdo Comunicativa, na qual Habermas analisa a
racionalidade comunicativa a partir da tese de que os atos da fala invocam compreensao,
veracidade, sinceridade e justificacdo normativa (HABERMAS, 2012).

Segundo o autor, a racionalidade comunicativa pressupfe trés dimensdes do
conhecimento: cognitivo-instrumental (ciéncia e tecnologia); pratico-moral (direito e
moralidade); e estético-pratico (arte e erotismo). A esfera publica moderna e democrética

deveria contemplar essas trés dimensbes da seguinte forma: (i) assegurando a producgéo e
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transmissdo de conhecimento especializado; (ii) a discussdo desse conhecimento; e (iii) a
institucionalizagdo das trés dimensdes de forma equilibrada, evitando a seletividade. De modo
pratico, a teoria da acdo comunicativa prega que a discussao na esfera publica deve considerar
as diferentes formas de raciocinio, e ndo privilegiar uma delas. E o que Habermas chama de
“mundo da vida” em oposi¢do ao “sistema’ politico dominante.

O conceito de razdo comunicativa pressupde, portanto, uma diferenciacdo entre 0s
mundos objetivo, social e subjetivo. Para Habermas, a acdo comunicativa surge como uma
interacdo de, no minimo, dois sujeitos, capazes de falar e agir, que estabelecem relagdes
interpessoais com o objetivo de alcangar uma compreenséo sobre a situacdo em que ocorre a
interacdo e sobre os respectivos planos de acdo com vistas a coordenar suas acdes pela via do

entendimento.

Somente 0 modelo comunicativo de ac¢do pressupde a linguagem como um medium
de entendimento ndo abreviado, em que falantes e ouvintes, a partir do horizonte de
seu mundo da vida previamente interpretado, referem-se simultaneamente a algo no
mundo objetivo, social e subjetivo a fim de negociar definicbes em comum para as
situacdes. Essa concepcgdo interpretativista da linguagem esta subjacente a diversos
esforcos em favor de uma pragmatica formal. (HABERMAS, 2012, p. 183-184).

Nesse modelo, a comunicagdo entre os individuos obedece a trés regras fundamentais:
(i) existe a pretensdo de validade; (ii) existe a pretensdo de verdade; e (iii) existe a pretenséo
de correcdo. Por validade, Habermas explica que, quando um individuo fala com outro, esta
implicito que aquilo que é dito é compreensivel, inteligivel, que existe um sentido. Por
pretensdo de verdade, Habermas quer dizer que é possivel comprovar o que esta sendo dito,
quer por apresentacdo de provas ou por argumentos ldgicos. Ja a pretensdo de correcao
significa que aquilo que é dito pelo orador pode ser justificado, isto é, existe uma base
normativa por tras do conteudo proposicional (HABERMAS, 2012).

A busca cooperativa da verdade, ou o que poderia ser mais facilmente descrita como
uma busca de consenso genuino, precisava ocorrer em uma espécie de situacdo de fala ideal,
na qual aqueles com competéncia sdo autorizados a falar, ninguém €é constrangido ao falar,
todos podem questionar os fundamentos de qualquer afirmacédo, e novas afirmagfes podem
ser apresentadas (HAMMOND, 2015).

A partir dos anos 1990, Habermas publica novas obras nas quais revisita seu conceito
de esfera publica. A mudanga mais significativa é a passagem de uma concepg¢do unitéria de

esfera publica, observada na tese de 1962, para uma concep¢do multiforme:
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A esfera publica contemporanea é uma rede de esferas publicas locais e supra
regionais, literérias, cientificas, politicas, interpartidarias ou especifica de
associacOes, dependentes dos media ou subculturas, em que ocorrem processos
discursivos de formagao da opinido e da vontade, cujo principal objetivo é a difusdo
do conhecimento e da informacdo. As fronteiras entre essas mdltiplas esferas
pUblicas sdo permeaveis e cada esfera publica esta aberta a outras esferas publicas.
(SILVA, 2002, p. 138).

As vérias esferas publicas sdo reunidas em uma esfera pablica global, que abrange os
saberes da sociedade, um conceito proximo de consciéncia coletiva. As novas tecnologias da
comunicacdo desempenham papel fundamental nessa esfera pablica moderna de Habermas.
Os meios de comunicacdo social modernos tém a funcdo de dar publicidade aos conceitos
discutidos nas esferas publicas, bem como o de facultarem o acesso a esse contetdo.

Ocorre uma inversdo na abordagem dos meios de comunicacdo social. Em 1962,
Habermas via os meios de comunicacdo de massa como produtores de opacidade na esfera
publica. Agora, sdo potenciais produtores de transparéncia (SILVA, 2002). A esfera publica
estd na periferia do sistema politico, enraizada nas redes de fluxo de informacbes
desordenadas - noticias, mensagens, comentarios, cinema, polémicas, educacdo e lazer. As
opiniGes provindas de diferentes atores e de diferentes subsistemas sdo selecionadas e
formatadas pelos profissionais de comunicacdo de massa e recebidos pelas amplas audiéncias,
que processam essas opinides, formando suas préprias e realimentando o sistema.

Habermas alerta, no entanto, para a realidade dos meios de comunicacdo social,
dominados pela lI6gica do mercado e distantes do seu papel de regulador. A independéncia
relativa dos meios de comunicacdo de massa dos sistemas politico e econémico seria pré-
condicdo para a ascensdo do que é agora chamado de "sociedade de midia" (HABERMAS,

2006):

A comunicacdo mediada na esfera publica pode facilitar processos de legitimacao
deliberativa em sociedades complexas somente se existir um sistema de midia
autorregulado, independente e se a audiéncia anénima fornecer feedback entre o
discurso de uma elite informada e a sociedade civil. (HABERMAS, 2006, p. 423).
Para Habermas, um sistema de midia autorregulado deveria ser aquele em que 0s
profissionais da comunicacdo operam segundo critérios técnicos e democraticamente
definidos de selecdo e formatacdo do conteudo. O sistema também deveria manter sua
independéncia frente aos sistemas que o rodeiam, ao mesmo tempo em que estabelecem
conexdes entre a comunicacdo da esfera pablica, da sociedade civil e do centro do sistema
politico. Quanto ao feedback, os cidaddos deveriam dar voz aos problemas sociais.
Os trés critérios estabelecidos por Habermas para o papel regulador da midia

(autorregulacdo, independéncia e feedback da audiéncia) estdo, na opinido do autor,
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patologicamente comprometidos (HABERMAS, 2006). A autorregulagdo ndo ocorre porque
os critérios técnicos de noticiabilidade sdo influenciados pelo poder desigual dos atores da
esfera publica e politica (politicos, especialistas, empresarios, juristas, intelectuais e
cidaddos). A independéncia é comprometida por influéncia do mercado, e a auséncia de
feedback se explica pela privagdo social e a exclusdo cultural dos cidaddos. Para Habermas,
ha uma paralisia da sociedade civil, e, apesar da inclusdo de cada vez mais cidaddos nos
fluxos de comunicacdo de massa, ha uma apatia generalizada por parte da audiéncia. O autor

busca uma explicacdo para tal apatia na hipétese de "videomalaise":

Uma comparacdo de estudos recentes chega a uma conclusdo ambivalente, se ndo
pessimista, sobre o tipo de impacto que a comunicacdo de massa tem sobre o
envolvimento dos cidaddos na politica. As descobertas apoiam a hipdtese do
"videomalaise", segundo a qual pessoas que utilizam mais amplamente os meios
eletrdnicos tém um menor nivel de confianga na politica e menor participa¢do. Os
conteudos e formatos promovem sentimento de impoténcia, apatia e indiferenca. O
préprio modo de comunicagdo mediada contribui para uma alienacdo difusa dos
cidaddos da politica. As questdes do discurso politico se tornam assimiladas e
absorvidas pelos modos e contetdo do entretenimento. Além da personalizagdo, a
dramatizacdo dos acontecimentos, a simplificacdo de questdes complexas e a
polarizagdo dos conflitos promovem o privatismo civico e um clima de antipolitica
(HABERMAS, 2006, p. 422).

2.3 COMUNICACAO PUBLICA

O debate sobre comunicacdo publica abrange diferentes campos do conhecimento e de
praticas sociais e profissionais. Nos Ultimos anos, o tema ganhou espa¢o ndo s6 nos meios
académicos, mas em instituicdes publicas e privadas, por responder a demanda social por uma
comunicacdo mais democrética, participativa e inclusiva.

Na academia, as correntes tedricas se dividem e sdo relativamente recentes. Para o
Estado, a comunicacdo publica é vista como um direito e um dever decorrentes do ideal
republicano. Para os meios de comunicagéo, a comunicagédo publica € uma atribuigéo inerente
a perspectiva liberal de imprensa no cumprimento do seu papel no debate publico. Para a
sociedade civil, a comunicacdo publica e fonte legitima e legitimadora das decisdes politico-
sociais. J& para 0 mercado, a comunicagdo publica tem sido destacada pela crescente
responsabilizacdo do mercado em face & deterioracdo da vida no planeta (LOCATELLI,
2011).

Nas organizagBes publicas, os profissionais tém substituido as expressoes
“comunicagdo governamental”, “comunicacdo politica” ou “comunicacdo institucional” por

“comunicagdo publica”. A mudanga se deve, principalmente, em fung¢ao da praxis. Os termos
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“comunicagdo governamental” e “comunicagdo institucional” remetem as iniciativas do
governo de Getulio Vargas — que definiu politicas de controle de informacéo (1939-1945) —e,
mais tarde, ao sistema de comunicacdo social e de propaganda instaurado pelo regime militar
(1964-1985). A comunicacao institucional ou governamental era, na verdade, um processo
unilateral-vertical-persuasivo de promocao, controle e censura (DUARTE, 2009).

Com a redemocratizagdo, uma nova forma de comunicacdo entre organizacOes e
cidaddos passou a ser exigida. Liberdade de imprensa, de manifestagdo e um consumidor com
direitos previstos em lei pressionaram nao s6 orgaos publicos, mas também empresas privadas
a reverem suas formas de comunicacdo. Além disso, o desenvolvimento tecnolégico também
proporcionou mudangas profundas nas relagcbes sociais e no acesso a informagédo
(BARTOLETTI; FACCIOLLI, 2016).

Apesar das transformacgdes ocorridas nos ultimos anos, o conceito de comunicacédo
publica é recente no Brasil. Entre as principais referéncias estrangeiras nos estudos brasileiros
destacam-se a obra La communication publique, do francés Pierre Zémor; os estudos dos
italianos Paolo Mancini e Stefano Rolando; e do colombiano Juan Camilo Jaramillo Lopez.
Entre os autores nacionais que se dedicam ao tema desde meados da década de 1990 estdo
Elizabeth Branddo, Heloiza Matos, Jorge Duarte, Margarida Kunsch, Marina Kocouski,
Wilson Gomes, Ricardo Mello e Mariangela Furlan Haswani.

Para Zémor (1995), a comunicagdo publica se situa no espaco publico, sob o olhar do
cidaddo, e é definida pela legitimidade do interesse geral, estendendo-se para além do
dominio puablico, tomado no senso juridico. Suas informacdes, salvo raras excecdes, sdo de
dominio publico, pois assegurar o interesse geral implica a transparéncia. O autor também
define a comunicacédo publica a partir de suas funcgdes, que estdo associadas as finalidades das
instituicBes publicas: (i) informar — levar ao conhecimento, prestar conta e valorizar; (ii) ouvir
as demandas, as expectativas, as interrogacdes e o debate puablico; (iii) contribuir para
assegurar a relacdo social — sentimento de pertencer ao coletivo, tomada de consciéncia do
cidaddo enquanto ator; e (iv) acompanhar as mudangas, tanto as comportamentais quanto as
da organizacéo social.

Quando trata do contetldo da comunicacao publica, Zémor resgata a nocao de interesse
geral e a relaciona com a de utilidade publica. Para o autor, as mensagens publicas tém por
objetivo contribuir para a regulacédo, a protecdo ou a antecipagdo, que sdo incumbéncias do
poder publico. A regulacdo consiste em assegurar o funcionamento e a manutengdo do

equilibrio do complexo sistema que constitui um pais moderno. Pode-se dizer o0 mesmo da
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funcdo protecdo, em respeito a seguranca dos bens ou das pessoas ou do social e da satde. O
poder publico deve, ainda, antecipar, preparar o futuro (ZEMOR, 1995).

Entre os pesquisadores italianos, percebe-se a influéncia de Habermas quando
ambientam a comunicagdo publica no que chamam de “nova esfera ptblica” (KOCOUSKI,
2012). Nos estudos de Mancini (2008), a comunicacdo publica é vista como direito de
cidadania a partir do emissor (organizagGes publicas ou privadas), da finalidade (interesse
publico) e objeto (assuntos que dizem respeito a coletividade). Mancini sugere, ainda, dois
eixos para analisar a comunicacdo publica: (i) comunicacdo funcional, que tem por objetivo
estabelecer e tornar conhecidas as tarefas desempenhadas em cada sistema social; e (ii)
comunica¢do com fungbes de integracdo simbolica, destinada a circulagdo de valores e
simbolos de interesse geral. Em ambos os casos, a comunicacdo publica desenvolve tarefas de
mediacdo social, correspondentes a esfera publica de Habermas.

Rolando (2011), da Libera Universita di Lingue e Comunicazione (IULM), de Mildo,
na Italia, também se debrucou sobre o tema. Segundo o professor, estamos em uma fase de
comunicacdo de utilidade publica, que pode ser classificada em: (i) comunicacdo politica, na
qual partidos e movimentos lutam pelo consenso; (ii) comunicacdo institucional, que ocorre
entre entes publicos e administracdo publica para atuacdes normativas, acompanhamento legal
e direitos constitucionais, além de promocéo de acessos aos servigos; (iii) comunicagao social,
de sujeitos publicos, associados e privados para tutelar direitos e valores; e também a (iv)
comunicacdo de empresa, quando utilizada para o crescimento e desenvolvimento social.

Para o colombiano Lépez (2012), ha duas condicdes para que a comunicacao seja, de
fato, considerada publica: (i) que resulte de sujeitos coletivos; e (ii) que se refira a construcao
do que € publico. E uma comunicag&o inclusiva e participativa. Trata-se de uma comunicago
eminentemente democratica, pela profundidade de sua natureza e por vocagdo. E uma
comunicagdo que tem o olhar voltado a coletividade.

No Brasil, a comunicacdo publica foi inicialmente descrita como uma evolugédo da
comunicagdo governamental (DUARTE, 2009). Entre as versfes atuais, estd a de Duarte
(2009), que lista uma série de pré-requisitos para que uma comunicacdo seja considerada
publica: (i) privilegiar o interesse publico em relacdo ao privado ou corporativo; (ii)
centralizar o processo no cidadao; (iii) tratar a comunicagcdo como um processo dialogico; (iv)
adaptar instrumentos as necessidades, possibilidades e interesses publicos; (v) assumir a

complexidade da comunicagéo, tratando-a como um todo.
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Outra preocupacdo brasileira € distinguir comunicagdo governamental, politica e
publica em razdo do historico de governos autoritarios e das politicas de comunicagdo oficiais

que foram implementadas ao longo dos anos.

Comunicagdo governamental trata dos fluxos de informacdo e padrbes de
relacionamento envolvendo o executivo e a sociedade. Quanto a comunicacgao
politica, essa diz respeito ao discurso e a acdo na conquista da opinido publica em
relagdo a ideias ou atividades que tenham relacdo com o poder. J& a comunicacao
publica se refere a interacdo e ao fluxo de informacdo vinculados a temas de
interesse coletivo. (DUARTE, 2009, p. 126).

Em Matos (2011), o conceito de comunicacdo publica tem sido invocado como
sindbnimo de comunicacdo governamental, referindo-se a normas, principios e rotinas da
comunicacdo social do governo, explicitadas ou ndo em suportes legais que regulamentam as
comunicacdes internas e externas do servico publico.

Haswani (2010) aponta trés grandes ambitos da comunicacdo publica: (i) o da
comunicagdo da instituicdo publica — que abrange a comunicacdo institucional para promocao
da imagem, a publicidade e a comunicacdo normativa; (ii) o da comunicacdo politica — que se
ocupa do sistema politico, particularmente dos partidos politicos e da composicao eleitoral; e
(iii) o da comunicacdo social — caracterizado pela presenca de atores estatais ou privados
“envolvidos em questdes de interesse reciproco, quer na obtengdo de vantagens particulares e
organizacionais, quer na consecucdo de acOes afeitas fundamentalmente a sociedade como
ente coletivo”.

Para Kocgouski (2012), a comunicagdo publica apresenta como caracteristica intrinseca
a perspectiva ética do interesse publico — sem a qual ela deixa de existir enquanto conceito. J&
Kunsch (2012) reforca a comunicacdo publica na administracdo publica e seu papel na defesa
dos interesses da sociedade.

Gomes (2010) defende que a comunicacdo publica estd ancorada na racionalidade
comunicativa e voltada para o aumento da concorréncia de cidadania, aumento da
transparéncia do Estado e iniciativas de comunicacdo civil. Além disso, Gomes defende um
conceito de comunicacdo publica que visa ao fortalecimento da sociedade de direito e da
justica social.

Para Mello (2004), a comunicacdo publica é uma forma de comunicacdo que tem
como referéncia o Estado, mas que agrega, além dos interesses gerados no interior da gestdo
publica, as demandas provenientes da sociedade civil. Seu objetivo é adensar o proprio espago

publico, fomentando o acesso a informagéo, o esclarecimento, a discussdo, a mobilizacdo e a
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construcdo de mecanismos que permitam interferir na definicdo e conducdo das politicas

publicas por meio da participagéo.

2.3.1 Comunicacao organizacional

As organizag0es produzem e reproduzem as estruturas e instituicdes sociais sob as
quais operam e, portanto, estdo sujeitas ao processo de midiatizacdo, caracteristico da
sociedade da informacédo/conhecimento (LITSCHKA; KARMASIN, 2012). No Brasil, na
década de 1960, houve uma expansdo dos departamentos de relacdes publicas nas empresas
multinacionais. As organizacGes perceberam a necessidade de criar novas formas de
comunicagdo para lidar com seus publicos. Nessa época, encontramos publicacdes dirigidas
aos empregados e ao publico externo com a apresentacdo de novos produtos (KUNSCH,
2011). A partir dos anos 80, as mudancas sociais e politicas ocorridas no Brasil influenciaram
também a postura das organizacdes. A comunicacgdo, que até entdo tinha carater prescritivo,
centrada no emissor, passa a considerar também as praticas cotidianas na organizagdo, a
interagdo entre as pessoas e 0s processos simbolicos ocorridos nos contextos organizacionais
(LIMA; ABBUD, 2015).

Em seguida, as organizacgdes brasileiras perceberam que, num mundo globalizado e
conectado, era preciso alinhar a comunicacdo aos propositos da instituicdo. Assim,
tardiamente em relacdo a outros paises, as organizacGes brasileiras adotam a comunicagéo
estratégica a partir dos anos 1990. A comunicacdo ganha notoriedade pela sua fungdo de
conhecer, analisar e direcionar os fluxos informacionais para o objetivo geral da organizacéo,
dando um sentido estratégico a pratica comunicacional.

Como assinalam Litschka e Karmasin (2012), as organizac6es séo influenciadas pelas
estruturas sob as quais operam, e, atualmente, as estruturas sob as quais 0 mundo opera séo as
redes descentralizadas e conectadas. Nesse cenario, Kunsch (2012) aposta que hd uma
renovacgdo nos estilos de gestdo e comunicagdo, que “se apresentam mais voltados as pessoas
com foco na descentralizacdo e participacdo dos individuos, buscando a valorizacéo e a
satisfagdo das necessidades humanas como a dignidade e a valorizagdo de competéncias

individuais”. Além disso, Kunsch considera que

a comunicacdo organizacional abrange todos os tipos de organiza¢Bes — publicas,
privadas ou do terceiro setor. Ela lida com tudo que estd implicado no contexto
comunicacional das organizacGes: redes, fluxos, processos etc. Entdo, ha que se
entender a comunicacdo organizacional, sobretudo, como parte integrante na
natureza das organizacfes. (KUNSCH, 2012, p. 21).



35

Kunsch (2012) defende, ainda, que as a¢cbes comunicativas precisam ser guiadas por
uma filosofia e uma politica de comunicacdo integrada que leve em conta as demandas, 0s
interesses e as expectativas dos publicos e da sociedade. E o que a autora denomina de
“comunicagdo organizacional integrada”.

Apesar de Kunsch (2012) analisar a comunicacdo organizacional de instituigcdes
publicas e privadas como um todo, vamos destacar aqui algumas peculiaridades dos 6rgaos
publicos no Brasil. Com a redemocratizacdo, a Administracdo Publica brasileira passou a
sequir alguns principios norteadores estabelecidos pelo artigo 37 da Constituicdo da
Republica Federativa do Brasil®. Entre eles estd o principio da publicidade dos atos publicos,
segundo o qual todo ato do Estado deve ser divulgado ao conhecimento publico. Esse
principio atende, também, ao direito legal que o cidaddo tem de fiscalizar e controlar a
Administracdo Publica.

Portanto, no caso das organizagdes publicas, a comunicacgdo organizacional ndo é uma
opcdo, mas uma obrigacdo dentro do ordenamento juridico do Estado de direito. O acesso a
informacdo publica ndo é apenas um direito resguardado pela Constituicdo Federal, mas um
direito fundamental individual e coletivo que visa instrumentalizar o exercicio da cidadania,
pilar da democracia. E tdo essencial que mereceu atencio de leis e regulamentos de Direitos
Humanos internacionalmente. Logo, abrir canais de comunicacdo com a sociedade deve ser
parte primordial de uma politica de comunicacdo dos sistemas e das

assessorias/coordenadorias de comunicagdo dos 6rgaos publicos.

Alguns principios sdo fundamentais para nortear a comunicagdo na administracéo
publica. A instituicdo publica/governamental deve ser concebida como instituicdo
aberta, que interage com a sociedade, com os meios de comunicacdo e com 0
sistema produtivo. Ela precisa atuar como um 06rgdo que extrapola 0os muros da
burocracia para chegar ao cidaddo comum, gracas a um trabalho conjunto com os
meios de comunicacdo. E a instituicio que ouve a sociedade, que atende as
demandas sociais, procurando, por meio da abertura de canais, amenizar 0s
problemas cruciais da populacdo, como sadde, educagdo, transportes, moradia e
exclusédo social. Para colocar em pratica esses principios, faz-se necessario adotar o
verdadeiro sentido da comunicagdo publica estatal, que é o do interesse publico
(KUNSCH, 2012, p. 15).

Ribeiro (2013) corrobora com Kunsch (2012) quando defende que, nas organizagdes
publicas, a comunicacdo é estratégica para a conquista de espacos na esfera publica. Ela
desempenha papel central na busca de uma sociedade democratica mais justa, inclusiva e

participativa. Quando Pateman (1992) reforca o carater educativo da participacdo para

ampliar as competéncias politicas, a comunicacdo das organizac¢@es publicas ndo deve apenas

! Disponivel em: < http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/constituicao/constituicaocompilado.htm>. Acesso em:
12 jun. 2017.
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informar, mas proporcionar espagos participativos e inclusivos. Quando Habermas (2012)
propde um modelo democratico no qual o centro do processo é deslocado para o debate
publico e as decisbes sdo legitimadas pelo agir comunicativo, mais uma vez nos voltamos ao
papel da comunicacgéo nas organizacdes publicas.

Os desafios sdo muitos para a comunicacdo organizacional em instituigdes publicas.
Bobbio (1997) observou que “os dois grandes blocos de poder descendente e hierarquico das
sociedades complexas — a grande empresa e a administracdo publica — ndo foram até agora
sequer tocados pelo processo de democratizacao”. (BOBBIO, 1997, p. 56). Esse processo
passa pela comunicacdo, quando essa deve integrar o conhecimento e as demandas dos
cidaddos no processo politico, proporcionando mais opc¢des de servico publico, tornando 0s
servigos publicos em geral mais acessiveis aos usuarios. Em outras palavras, a comunicacéo
organizacional de instituicGes publicas deve seguir os pré-requisitos da comunicacdo publica
estabelecidos por Duarte (2009).

Na relacdo entre cidaddo e 6rgdo publico, trés tipos de discurso podem ser
identificados: (i) consociativismo — voltado a grupos de interesse; (ii) participativo — uma
comunidade mais ampla de atores € envolvida nos debates; e (iii) gerencialismo — acdes
gerenciais e discricionariedade sdo preponderantes no processo. As pesquisas na area apontam
para uma preponderancia do discurso gerencial, que resulta em uma relagdo com o cidadéao
sujeita a regras operacionais e corporativas de controle central (VENTRISS, 2016).

Uma alternativa a relacdo gerencialista entre organizacdo e cidadao é a abordagem da
copossibilidade, amparada na racionalidade substantiva (VENTRISS, 2016). A proposta é
abracar os erros como forma de aprendizagem, planejar junto com o cidaddo e conectar
conhecimento a acdo. Segundo essa abordagem, o desafio consiste em ndo olhar as
necessidades da organizacao publica, mas, sim, as habilidades dos envolvidos e, de acordo
com essas habilidades, incentiva-los a coloca-las a disposi¢édo do coletivo.

Em A Nova Ciéncia das OrganizacGes, Guerreiro Ramos (1989) descreve a
racionalidade substantiva nas organizacfes, que devem guiar a comunicagdo organizacional
de uma instituicdo pablica (VENTRISS, 2016). Ramos considera as diferentes racionalidades
— instrumental e substantiva —, sendo a primeira utilitarista e centrada na l6gica do mercado, e
a segunda centrada na psique humana e na ordenacdo da vida social. As duas formas de
raciocinio sdo necessarias para 0 bom funcionamento da sociedade. O alerta de Ramos €

quanto a extrapolacdo da racionalidade instrumental sobre a substantiva, mesma preocupagao
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de Habermas (2012) quando tece sua teoria sobre a colonizagdo do mundo da vida pelo
mundo dos sistemas.

Segundo Ramos, o calculo utilitarista de consequéncias, tipico da racionalidade
funcional, tem sido aplicado as relacGes interpessoais como um todo, levando a crises
pessoais, sociais e organizacionais. Na racionalidade substantiva, por outro lado, ha um
resgate do conceito de razdo dos antigos no qual a forga ativa da psique humana permite ao
homem diferenciar entre o bem e o mal, o conhecimento falso do verdadeiro, e, assim,
ordenar sua vida. Para Ramos, a razdo substantiva € a Unica que pode levar a percepcdes
inteligentes das inter-relacbes e que torna a vida pessoal orientada por julgamentos
independentes. E a base da vida humana ética e responsavel. O mercado é apenas um dos
enclaves sociais, e a logica calculista deve valer apenas para esse sistema, ndo se aplicando
aos demais (RAMOS, 1989).

Os estudos de Guerreiro Ramos subsidiam a proposta de uma organizagdo cujos
processos consideram ndo apenas a racionalidade instrumental, mas também a substantiva. No
ambiente organizacional, a razdo instrumental tem predominado, conduzindo os individuos a
uma competi¢do permanente, que produz as “patologias da vida moderna” — ansiedade,
depressdo, inseguranca psicoldgica, degradacao da qualidade de vida - entre outros problemas
sociais (SERVA, 1997).

Serva (1997) se langou ao desafio de identificar como a racionalidade substantiva se
concretiza nas praticas administrativas de organizacdes, como se traduz nas ac¢des cotidianas
referentes a tomada de decisdo, ao controle e a comunicacdo. Para tanto, relacionou duas
teorias: acdo comunicativa de Habermas e a abordagem da raz&o substantiva nas organizacgoes

de Guerreiro Ramos.

As duas teorias, além de terem como ponto de partida a emancipagdo do ser humano
face aos constrangimentos da autorrealizacdo impostos pela sociedade
contemporénea, constituem um caso flagrante de complementaridade, especialmente
para os que se lancam no estudo da razdo substantiva nas organizagdes (SERVA,
1997, p. 22).

Ao relacionar as duas teorias, Serva (1997) estabeleceu os elementos constitutivos da
acao racional substantiva e da acdo instrumental em uma organizacdo. As a¢des substantivas
seriam orientadas por duas dimensoes: “dimensao individual, que se refere a autorrealizagio,
compreendida como concretizacdo de potencialidades e satisfagcéo; e a dimenséo grupal, que
se refere ao entendimento, nas dire¢cdes da responsabilidade e satisfagdo sociais”. (SERVA,

1997, p. 22). Ou seja, por meio das acOes guiadas pela razdo substantiva, o sujeito busca a
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emancipacio e a autorrealizacdo, mas leva em conta o direito dos outros de também fazé-lo. E
o que Ramos (1989) chama de “julgamento ético”.

Ja os elementos da racionalidade instrumental descritos por Serva (1997) nos
processos organizacionais sdo: acdo baseada no calculo, orientada para o alcance de metas
técnicas ou de finalidades ligadas a interesses econémicos ou de poder social, através da
maximizacdo dos recursos disponiveis. Esses elementos sdo resumidos por Ramos (1989)
como “calculo utilitarista de consequéncias”.

Ventriss (2016) também se apoia nos estudos da racionalidade substantiva de Ramos
(1989) para propor uma nova organizacdo publica, capaz de estabelecer uma relacdo de
confiangca e respeito com o cidaddo, inserido em um novo mundo de redes digitais
participativas. Na organizacgdo publica proposta por Ventriss (2016), hd um processo continuo
de aprendizagem, experimentacédo e inovacdo, com uma estrutura de poder descentralizado.

Nesse novo cendrio, presume-se que a organizacdo publica é mais que um instrumento
técnico para produzir bens e servigos: €, também, um instrumento de democratizagdo da
sociedade. E, sob essa oOtica, a relacdo entre cidaddo e organizacdo publica pode ser
fortalecida. Para que isso ocorra, é necessario um clima politico e administrativo em que
cidaddos e funcionérios publicos estejam dispostos a experimentar novos métodos de
comunicacdo. Na experimentacdo, tanto os cidaddos quanto os funcionarios publicos
aprendem participando de esforgos conjuntos de resolugdo de problemas e prestagdo de
Servigos.

Esse tipo de relacdo estda em desacordo com a inclinagdo tradicional dos
administradores publicos. Na organizacao regida apenas pela racionalidade funcional, o papel
do cidaddo é tratado como uma atividade marginal por parte das organizagBes. Em
consequéncia disso, ha baixo engajamento nas questdes publicas e pouco ou nenhum
compromisso com a cidadania. Em contrapartida, se as organizagdes puderem encontrar
formas de integrar os cidaddos nos seus processos de tomada de decisdo e prestacdo de
servigos essenciais, a probabilidade de construir lagos de confianca e de se chegar a solucdes

mais eficazes ird aumentar.

Em tais casos, o conhecimento dos cidaddos sobre os servicos e 0s custos dos
servicos se expandird, a capacidade de resposta, 0 respeito e a valorizagdo dos
cidaddos e dos profissionais uns para com o0s outros crescera e, pelo menos, havera
uma melhoria marginal do compromisso dos cidaddos com a sua comunidade. No
minimo, essas mudangas prometem contribuir para deter a grave erosdo do apoio
popular as instituicdes do governo e seus lideres (VENTRISS, 2016, p. 1020).
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As acles sugeridas tém forte apelo a comunicacao organizacional integrada, conforme
descrito por Kunsch (2012). Para fortalecer a participacdo cidada nas organizagdes publicas é
necessaria, portanto, uma politica de comunicagao abrangente que envolva o publico interno e
externo; uma disposicédo politica e administrativa para alinhar os interesses da instituicdo aos
da comunidade; uma postura de aprendizagem diante dos erros e experimentacoes;
funcionérios preparados para rever seu papel de autoridade perante o cidad&o; e funcionarios

preparados para operar com 0S NoV0s meios de comunicacao.

2.4 TICs

As tecnologias da informacdo e da comunicacgdo (TICs) sdo um conjunto de recursos
computacionais que guardam e manipulam dados, gerando informag6es e conhecimento por
meio de seus componentes. Os componentes da tecnologia da informacdo sdo: hardware e
seus dispositivos e periféricos; software e seus recursos; sistemas de telecomunicacdes; e
gestdo de dados e informagfes (REZENDE, 2002; ABREU, 2003). Com a expansdo desses
sistemas de comunicacdo e o desenvolvimento de diversos ambientes digitais, foi possivel
estabelecer uma maior conectividade entre os cidaddos e as organizacles, entre as
organizacg0es e entre os proprios cidadaos.

O desenvolvimento das novas tecnologias e, em particular, da web ampliou a
possibilidade de os cidaddos se tornarem ativos em diferentes areas de interesse: iniciativas
sociais e civicas, mas também culturais e de lazer. Todas essas atividades permitem aos
usudrios interagir em fluxos de conhecimento que podem ser Uteis para compartilhar
conteudos e dar sugestdes. “As pessoas integraram as tecnologias nas suas vidas, ligando a
realidade virtual com a virtualidade real, vivendo em vérias formas tecnoldgicas de
comunicacéo e articulando-as conforme as suas necessidades”. (CASTELLS, 2006, p. 23).

As comunidades da web tornam-se, assim, redes de lagos interpessoais que
proporcionam sociabilidade, apoio, informacdo, senso de pertenca e identidade social. O
surgimento da Web 2.0 facilitou ainda mais a criagdo dessas comunidades, gracas a aplicacdes
que propiciam o compartilhamento e a interoperabilidade de informag¢Ges como redes sociais,
blogs, sites de compartilhamento de video, entre outros (D'AMBROSI; MASSOLLI, 2012).
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2.4.1 TICs e a esfera publica

A hipotese de que o ambiente virtual proporcionado pelas TICs amplia o conceito de
esfera publica (DEAN, 2001) é bastante controverso. Os defensores de tal ideia apostam na
capacidade do didlogo mediado pelas TICs. Diferentemente de outros meios de comunicacéo,
a web seria um ambiente aberto para a racionalidade comunicativa, capaz de promover
discursos auténomos e criticos, o que seria comparavel ao modelo normativo de esfera
publica delineado por Habermas (DAHLBERG, 2004). Surgiria, entdo, a oportunidade de
expandir a discussdo politica através de novos espacos de trocas de informacédo, debate e
participacdo, capazes de revigorar o espirito de acdo politica e, por extensdo, a democracia.

Apesar das possibilidades de discussdes on-line, o préprio Habermas néo escreveu, em
profundidade, sobre esse tdpico. Em uma pequena nota, em 2006, ele reconheceu a
oportunidade que a tecnologia oferece para contornar os controles em regimes

antidemocraticos, mas expressou preocupagoes sobre a natureza fragmentada das redes.

Permita-me uma observacdo sobre a internet ser capaz de contrabalancear os déficits
aparentes que decorrem do cardter impessoal e assimétrico da radiodifusdo,
reintroduzindo elementos deliberativos na comunicagdo eletrbnica. A internet
certamente reativou as bases de um publico igualitario de escritores e leitores. No
entanto, a comunicacdo mediada por computador na web pode reivindicar méritos
democraticos inequivocos apenas para um contexto especial: pode minar a censura
de regimes autoritarios que tentam controlar e reprimir a opinido publica. No
contexto de regimes liberais, a ascensdo de milhdes de salas de chat fragmentadas
em todo o mundo tende, em vez disso, a levar a fragmentacgéo de publicos de massa,
mas politicamente focados, em um grande nimero de publicos-alvo isolados. Dentro
das esferas publicas nacionais estabelecidas, os debates online dos usuarios da web
sO promovem a comunicagdo politica quando os grupos de noticias cristalizam em
torno dos pontos focais da imprensa de qualidade, por exemplo, jornais nacionais e
revistas politicas. (HABERMAS, 2006, p. 423).

Outra abordagem dos menos entusiastas das TICs como facilitadoras de uma nova
esfera publica é a de que a tecnologia em si ndo € responsavel por criar as relacfes sociais em
uma comunidade — ela apenas reforcaria as que ja existem (TAYLOR; MARSHAL, 2002).
Sob essa perspectiva, os esforgos para envolver a comunidade em um projeto devem ser
colaborativos, nem top-down nem bottom-up, mas, sim, “de dentro para fora”. A abordagem
“de dentro para fora” identifica as necessidades e as estruturas preexistentes em uma
comunidade, para que essas estruturas sejam expandidas e exploradas. Ambientes sociais mais
democraticos e onde ja existe 0 uso de tecnologia basica seriam, entdo, mais propicios ao
desenvolvimento e & mobilizagdo comunitaria.

Entre outros tedricos, no entanto, € possivel encontrar propostas mais otimistas. Para

Gomes (2005), um dos papeis das TICs é o de facilitar o acesso de todos ao didlogo, com a
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possibilidade de o cidaddo expressar suas posicoes, ter certeza de que estd sendo ouvido e
receber o feedback dos demais atores, em uma interacdo horizontal. Ou seja, as TICs
permitem a participacédo ativa do cidaddo no processo democréatico, desde que a comunicagdo
publica cumpra seu papel, criando o espaco adequado para o didlogo e levando o sistema

politico a acolher a participacdo da esfera civil.

Ja que as comunicacdes digitais em rede representam um conjunto novo de
ferramentas para o estabelecimento e a extensdo das redes sociais, para produzir
novas formas de colaboracgdo, informacdo e interesse politico, por que ndo imaginar
que talvez se possa encontrar aqui alguma alternativa de incremento de participacéo
politica e engajamento civico (GOMES, 2011, p. 20).

Essa opinido é compartilhada por Buchstein (1997), quando afirma que, na web, a
formacdo ndo institucionalizada de nlcleos de conversacao espontanea se identificaria com o
que Habermas admitiu como uma esfera publica de ambito civil no qual prevalece ndo um
ambiente decisorio, mas um instrumento de auxilio na formagao de opinides. “A internet seria
mais util no nivel da formagéo de opinido do que no nivel da tomada de decisdo”. A internet
ndo deve ser vista como uma esfera publica isolada, mas isso ndo impede que seus potenciais
discursivos e democraticos apresentem significativa relevancia (BARROS; SAMPAIO,
2010).

Lemos (2009) também levanta a hipdtese de que o ciberespaco tenha caracteristicas e
ferramentas que facilitem a conversagdo. “Pode-se, como hipétese, pensar no ciberespaco
como uma nova esfera publica de conversagdo onde o ‘mundo da vida’ amplia o capital
social, recriando formas comunitérias, identitarias (publico), ampliando a participacdo
politica”. (LEMQOS, 2009, p. 27).

Para Castells (2006), a sociedade em rede é hipersocial, e ndo uma sociedade de
isolamento. O autor defende que as interacdes virtuais podem ser expandidas para todos 0s

dominios da vida:

O que n6s observamos ndo é o desaparecimento da interagdo face a face ou o
isolamento das pessoas em frente dos seus computadores. Sabemos, pelos estudos
em diferentes sociedades, que a maior parte das vezes os utilizadores de internet sdo
mais socidveis, ttm mais amigos e contatos e sdo social e politicamente mais ativos
do que os ndo utilizadores (CASTLLES, 2006, p. 23).
Ao conduzir um estudo relacionando o engajamento civico de jovens com sua atuagao
nas redes sociais em paises da Unido Europeia, D’ Ambrosi e Massoli (2012) concluem que a
web desempenha um papel fundamental porque é uma dimenséo estavel na vida dos jovens, e
tal condicdo influencia e modifica as formas e as linguagens do envolvimento civico. Dentro

da sociedade das redes, as fontes de significado para a identidade coletiva — tais como a
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consciéncia de classe ou pertencimento a grupos bem conhecidos e estabelecidos — falham e
sdo, muitas vezes, deliberadamente desmontadas, enquanto surgem ou coexistem processos de

individualizacdo, promovendo uma relacdo personalizada com a sociedade e as institui¢oes.

Tais estimulos a individualizacdo tornam-se centrais nessa nova cultura, que é
aparentemente anticivica. Percebe-se, portanto, uma tensdo constante entre a vida
privada e a vida compartilhada, onde a ideia de cidadania se torna uma pratica para
atuar em contextos diarios, até mesmo através de redes. Nesta medida os jovens
lidam com diferentes culturas civicas, a partir de suas préprias experiéncias pessoais
e redes de relacionamentos (D'AMBROSI; MASSOLLI, 2012, p. 533).

O estudo demonstra que os novos territorios, construidos em blogs e redes sociais,
criam um espago publico onde emergem experiéncias individuais, conflitos, dialogos,
argumentacdo, desentendimentos e entendimentos. Seria uma nova fase da democracia,
caracterizada por uma esfera publica diferente, profundamente enraizada na sociedade civil.
Essa caracteristica das redes sociais digitais também é identificada nos estudos de Luque
(2012), que aponta para uma mudanga no comportamento dos cidaddos. Nos ambientes
digitais, eles tendem a estabelecer conexdes politicas que seguem interesses pessoais e estilos
de vida, em vez de ideologias tradicionais.

No Brasil, a ideia é partilhada por Maia (2011). As formas tradicionais de
engajamento civico estariam entrando em declinio, e novas formas de participacdo e desenhos
institucionais estariam sendo construidos. O desafio, de acordo com essa abordagem, estd em
examinar, em profundidade, os efeitos da internet, com foco nas atividades on-line e
relacionando-as a complexidade das formas de participacdo politica e a diversidade da vida
associativa contemporanea.

As redes sociais oferecem novas possibilidades e formas de manifestacdo
individualizada, cuja base é o conteldo produzido pelo usuario. Esse movimento acompanha
0 processo geral de individualizagdo, que da forma as novas praticas politicas (LUQUE,
2012). Nesse sentido, a estrutura de comunicacdo digital em rede poderia favorecer a
participacdo individual do cidaddo em temas de interesse comum.

Haythornthwaite (2011) também faz uma analise do comportamento do publico no
ambiente digital e identifica dois tipos distintos de grupos sociais: (i) aqueles que seguem o
comportamento das multiddes; e (ii) aqueles que seguem o comportamento das comunidades.
A nocdo de multiddo é a de muitos individuos se movendo para um mesmo objetivo (a
multiddo em um jogo de futebol, por exemplo). O objetivo tem vida curta, e, quando termina,

a multiddo move-se individualmente para outras atividades. Na multiddo, apesar do objetivo
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comum, os individuos ndo precisam ter relacdo com os demais, e 0 anonimato é uma das
caracteristicas.

A nocdo de comunidade, por outro lado, trata de um conjunto menor de
individuos/colaboradores, comprometidos um com o outro, com a comunidade e com 0s
objetivos da comunidade. Em contraste com as multiddes, as comunidades apresentam a
diversidade de papeis e nichos. Ha tarefas diferentes, refletindo especializagdo entre os
individuos. Os resultados, por sua vez, dependem de interligacdo de tarefas e das pessoas. O
prazo para a comunidade se estende além de um (nico evento/objetivo. Além disso, a
comunidade mantém uma estrutura mais forte, na qual os individuos podem entrar ou sair,
mas a comunidade se mantém em sua forma e propdsito.

Com essas duas nocdes bem claras de comunidade e multiddo, Haythornthwaite
(2011) propde duas formas de organizacdo e participacdo on-line: (i) um modelo de
agrupamento, baseado na participacdo de muitos individuos ndo relacionados (lightweight
colletive); e (ii) um modelo de comunidade virtual baseado em conexdes fortes entre um
grupo dedicado de membros inter-relacionados (heavyweight colletive). A partir dai, €
possivel analisar o comportamento dos individuos em eventos on-line, desde a motivacao de
cada grupo, o nivel de participacdo, de engajamento e as diferentes formas de
reconhecimento, reputacdo e recompensas nos dois casos. A internet, nesse caso, acena como

um férum para a troca aberta de informacdes e ideias.

2.4.2 TICs nas organizacdes publicas

Apesar do potencial, a administracdo publica ndo tem explorado adequadamente as
TICs em sua comunicacdo. Ha duas razBes principais para isso: (i) 6rgdos publicos tém usado
as ferramentas como um canal unidirecional de comunicagdo; (ii) falta uma avaliacdo das
tecnologias no que diz respeito ao impacto no engajamento publico (AGOSTINO, 2012). As
pesquisas mostram que as administragdes publicas estdo apenas comecando a adotar
tecnologias sociais para aumentar a participacdo dos cidadaos nas decisdes publicas e na vida
publica. Entre as ferramentas usadas como suporte ao engajamento publico estdo
questionarios, grupos focais, pesquisas de opinido, painéis, workshops, conselhos consultivos
e deliberativos, comités de politicas puablicas e audiéncias publicas. As redes sociais
complementam esse leque de ferramentas. O problema é que essas ferramentas, incluindo as
redes sociais, muitas vezes sdo usadas sem um planejamento sobre como conduzir

efetivamente a participacdo e o engajamento.
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Midias sociais sdo sistemas de comunicacdo que permitem a producgdo de informacéo
através de meios colaborativos. Diferentemente da midia tradicional, a comunicacéo se d& por
canais on-line, com o compartilhamento de informacdes e interatividade, em vez de
simplesmente o envio e a recepc¢do de informacGes estaticas. Embora as midias sociais sejam
um novo mecanismo para reunir e compartilhar informagdes, as organizac¢Ges publicas ainda
ndo criaram mecanismos para acessar e utilizar efetivamente novas fontes de inteligéncia
cidadd (SUTTON, 2009).

O uso recente de aplicaces de midia social no setor publico pode ser definido como a
quinta onda de TIC no governo. A primeira foram os mainframes nos anos 50 e 60; a segunda,
0s sistemas computacionais de timeshare, nos anos 70; a terceira, 0 uso dos
microcomputadores e redes locais, nos anos 1980 e 1990; e a quarta onda foram os servicos
on-line nos anos 2000 (INES, 2012). Comparada com as outras ondas de adoc¢do de TIC, as
midias sociais tém um diferencial: expfem mais o0s 6rgdos publicos. Qualquer erro ou
comunicagdo truncada nas midias sociais ganha projecdo gigantesca devido a comunicacao
em rede.

O surgimento de cada nova onda de TIC tem trazido expectativas de vantagens para a
eficiéncia e eficicia nos 6rgdos publicos, mas também desafios operacionais. Atualmente, as
ferramentas de midia social sdo usadas como canais de comunicacdo adicionais e, muitas
vezes, de maneira paralela as formas ja existentes de interacdo com as diversas audiéncias.
Normalmente, essas ferramentas servem a trés propdsitos: (i) aumentar a transparéncia; (ii)
apoiar a colaboracdo inter e intraorganizacional; e (iii) permitir formas inovadoras de
participacdo do publico. Em sua grande maioria, as iniciativas ainda estdo na fase de
disseminar as informag0es e ndo avangaram para uma comunicagao interativa e participativa.

Nascimento (2012) defende que, no caso das organizacdes, o uso das TICs e as
escolhas adequadas das opgdes tecnoldgicas podem incrementar a constru¢do da comunicacao

organizacional.

As instituicdes publicas vém buscando novos canais de participagdo e interatividade
no ambiente digital, fato que pode ser observado pela quantidade de perfis oficiais
dos orgdos do governo federal nas redes sociais. Além disso, a participagdo nas
redes sociais evidencia-se na portaria n° 38 (Norma Complementar n°
15/IN01/DSIC/ GSIPR), publicada no Diario Oficial de Unido em junho de 2012.
Essa portaria estabelece as diretrizes para o uso seguro das redes sociais na
Administracéo Publica Federal (NASCIMENTO, 2012, p. 13).

Marques (2011), ao analisar os websites da Camara dos Deputados e da Presidéncia da

Republica, verificou que os dois portais on-line contam com uma variedade de canais inputs,
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configurados de modo a promover modos distintos de profundidade no que concerne ao
engajamento e participacdo. O problema, na opinido do autor, estd nos efeitos politicos que

tais recursos estdo gerando.

No final das contas, a questdo da participacdo na internet ndo esta relacionada a
sofisticacdo das ferramentas disponiveis. Um ponto importante é a resisténcia dos
agentes institucionais em perceber os cidaddos como parceiros a integrarem o
processo de decisdo. N&o adianta dar voz e oportunidades de expressdo e discussdo
aos usuarios se a eles ndo se demonstra seriedade na consideracdo das contribuicdes
encaminhadas (MARQUES, 2011, p. 116).

As evidéncias mostram que a participacdo efetiva pode dar as pessoas um senso de
pertenga e controle sobre suas vidas, bem como fortalecer a legitimidade das instituigdes
publicas. No entanto, essa participacdo s6 ocorre quando "as vozes" sdo devidamente
valorizadas no processo. Estar preparado para aceitar e respeitar praticas alternativas de
conhecimento, que podem ser contraditorias com as praticas e crengas dominantes da
instituicdo, ainda é um desafio para as organizagdes publicas (TACCHI, 2011).

Miola (2011) chega a uma conclusido semelhante ao analisar a ferramenta “Comissdo
de Legislacao Participativa (CLP) ”, um forum de discussao oferecido ao cidadao no portal da
Cémara dos Deputados. A pesquisa demonstra que, apesar das possibilidades técnicas da
ferramenta de TIC, fica evidente a caréncia de canais efetivos de comunicacdo dos cidadaos
com os agentes publicos. Apesar de o forum sugerir um dialogo, as opinides dos cidaddos ndo
parecem ser levadas em conta. Essa pratica, comum em muitas organizac¢Ges publicas, é um
alerta encontrado nos estudos de Arnstein (2002). A autora categoriza a iniciativa como nivel
4 de participagdo, mas ressalta a importancia de as opinides serem efetivamente consideradas
pelos agentes publicos. Caso contrario, temos, na verdade uma pseudoparticipacdo
(PATEMAN, 1992).

Para Ribeiro (2013), os desafios da comunicacdo organizacional no ambiente digital
estdo relacionados a capacidade de uma organizacdo dialogar diretamente com 0s seus
publicos. “Com isso, as praticas de comunicacdo, antes terceirizadas ou entregues sob a
responsabilidade exclusiva de setores e profissionais especializados, devem ser incorporadas
pela organizacéo e passar a ser parte da cultura organizacional”. (RIBEIRO, 2013, p. 108).

Luque (2012) propde um modelo para analisar o uso estratégico das TICs pelas
instituicdes publicas com o objetivo de envolver a cidadania nos processos de tomada de
decisdo. Em sua proposta, o autor parte de trés dimensdes do uso de TICs: (i) dimensdo da
informacdo, na qual as instituicdes oferecem informacgdes necessarias aos cidaddos para que

participem; (ii) dimensdo da deliberacdo, na qual as instituicbes adotam ferramentas de
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feedback junto ao cidaddo e oferecem canais de dialogo e debate; e (iii) dimenséo da deciséo,
na qual as organizacdes permitem que o cidaddo tenha poder de decisdo via ferramentas de
TIC. O quadro 2 sintetiza a proposta de Luque (2012).

Quadro 2 - Dimens6es do uso de TICs nas organizacdes publicas

Informar Deliberar Decidir

Além de informar e debater com
o cidaddo, as TICs sdo usadas
pela organizag&o para acolher a
deciséo do cidaddo. Essa
dimensdo ocorre quando ha
ferramentas de votacdo on-line,
referendos on-line, enquetes, e a
organizacéo acolhe a deciséo
tomada pelos cidadaos.

Além de informar, a
organizag&o utiliza as TICs
como canal de comunicagéo

com o cidaddo. H& ferramentas
de feedback e de dialogo entre a
instituicio e o cidaddo. E um

segundo passo para a

participacdo.

A organizacdo utiliza as TICs
para fornecer informagdes ao
cidaddo e/ou prestar contas. Sdo
informagBes necessarias para
que o cidaddo comece a
participar da vida publica.

Fonte: Adaptado de Luque (2012).

Luque (2012) avanca em seu modelo de andlise, incorporando as dimensdes trés eixos
de acdo politica (informar, discutir e tomada de decisdo), que coincidem com as dimensdes; e
outros trés niveis de participacdo (permitir, comprometer e empoderar). O primeiro nivel de
participacdo diz respeito a oferta de informacdo de forma acessivel e compreensivel; no
segundo nivel, as instituicdes publicas promovem a consulta publica por meio de TICs; e, no

terceiro nivel, o cidaddo tem poder politico de deciséo.

2.4.3 TICs e mudanca organizacional

A adocdo de TICs pelas organizagdes envolve mudanca de cultura organizacional. Por
isso, um projeto de comunicacdo publica mediado por TICs merece uma analise mais
abrangente. Além do conteudo comunicacional proposto, € preciso entender o contexto
interno e externo da organizacdo, bem como 0s processos adotados para se chegar aos
objetivos (PETTIGREW, 2012).

Um projeto de comunicagdo publica com foco no cidaddo e que almeje a participacdo
e 0 engajamento civico, fazendo uso da logica das redes, exige da organizacdo publica um
planejamento consistente e uma implementacdo gradativa, considerando a magnitude da
mudanca na cultura organizacional e o necessario aprimoramento das habilidades dos seus

funcionarios.
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As organizacBes publicas, independentemente de suas nobres intencGes e metas
politicas, sdo fundamentalmente instrumentos gerenciais cujos objetivos centrais,
embora por razdes compreensiveis, constituem primordialmente o crescimento, a
sobrevivéncia e o controle institucionais. Trata-se do imperativo organizacional, que
estd inexoravelmente ligado & maleabilidade, a obediéncia, a dispensabilidade, a
especializacdo, ao planejamento e ao paternalismo. Assim, questfes como
participagdo, ética e inovacéo se tornam integralmente inseridas no proprio tecido
dos valores instrumentais na promocdo da eficiéncia, da conveniéncia e do calculo
dos fins. (VENTRISS, 2016, p. 1021).

Nesse caso, a mudancga visa ajustar regras gerais e normas, em vez de atividades ou
comportamentos especificos. Isso exige capacidade de aprendizagem organizacional. Para
Ventriss (2016), existem dois tipos basicos de aprendizagem organizacional: a aprendizagem
de nivel inferior e a aprendizagem de nivel superior. A aprendizagem de nivel mais baixo esta
em conformidade com regras e objetivos predeterminados que resultam de programas de
decisdo rotineiros. Em outras palavras, a aprendizagem de nivel inferior tende a ocorrer em
contextos organizacionais bem compreendidos, e dizem respeito a tarefas pontuais. Em
contraste, a aprendizagem de nivel superior visa a mudancas das proprias regras. “O critico ¢
que, na aprendizagem de nivel superior, a énfase estd em como ‘desaprender’ as praticas
administrativas anteriores e formular novos quadros cognitivos para resolver problemas”.
(VENTRISS, 2016, p. 1023).

Essa aprendizagem organizacional substantiva pressupfe um sistema de governanca
no qual novas formas de responsabilidade sdo projetadas em consonancia com um arranjo nao
hierarquico, em rede e colaborativo. O novo sistema de organizacdo publica deveria: (i)
conceber métodos eficazes de compartilhamento de informacdo com os cidadaos, tornando a
informacdo técnica mais compreensivel para os diferentes publicos; (ii) familiarizar-se com
novos meios de comunicagdo; (iii) identificar tarefas administrativas conflitantes, metas e
prioridades organizacionais e equilibra-las as necessidades especificas da comunidade; (iv)
desenvolver novas habilidades de negociacao e gestdo de conflitos, resistindo as pressdes para
responder apenas a alguns grupos de interesse mais bem organizados; (v) rever a
autoridade/poder de subordinagéo, o que significa lidar com os cidaddos como parceiros e
iguais, respondendo a novos tipos de conhecimentos que séo interativos (VENTRISS, 2016).

Ventriss (2016) conclui, ainda, que o maior desafio nessa abordagem de mudanca
organizacional estd em deslocar o olhar das necessidades da organizacdo publica para as
habilidades dos envolvidos e, a partir dai, incentivar os atores a colocar suas habilidades a
disposicdo do coletivo. Essa forma de mobilizar as forcas ndo € comum nas organizagoes

atuais, e, para colocé-la em pratica, seria preciso mudar o imperativo organizacional.
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Ines (2012) analisou a relagdo virtual entre cidaddo e organizacdo publica e concluiu
que, nas redes sociais, 0s usuérios estdo acostumados a interagir com uma rede de amigos
(interacBes pessoais), enquanto a interacdo com os 6rgdos publicos ainda tem um carater
informativo. Permitir que a organizacéo seja "social” significa encontrar um equilibrio entre o
comportamento inovador dos cidaddos e suas interacbes com as instituicdes, além de
considerar como deve-se integrar essas inovacgdes nas operacoes cotidianas.

Ao seguir as estruturas de controle burocraticas existentes e 0 modelo top-down do
fluxo de informacédo, as organizacdes se comunicam com atraso devido aos formatos de
edicdo, impressdo e distribuicdo. As respostas passam por processos de edi¢do rigorosos
caracterizados por mecanismos de comando e controle burocraticos formais, em uma
abordagem tradicional de relagdes publicas. O potencial de novas formas de experiéncias
democraticas é sufocado pelos procedimentos operacionais padronizados.

Outra variavel que interfere na mudanca organizacional é a participacdo dos
funcionarios. O pressuposto é que os elementos participativos durante o planejamento e a
implementacdo da mudanca tenham influéncia positiva na propria troca, com o
empoderamento dos participantes (RENE; RUIZ; TINO, 2013).

Com uma abordagem histdrica, Pettigrew (1987, 1996, 2012) prople avaliar as
mudangas nas organizacGes considerando trés dimensdes da realidade: o conteldo da
mudanga (0 que mudou), 0 contexto da mudanca interno e externo (por que mudou) e 0

processo da mudanca (como mudou).

O contexto externo refere-se ao ambiente social, econdmico, politico e competitivo
em que a organizagdo atua. O contexto interno refere-se a estrutura, & cultura
organizacional e ao contexto politico, através do qual as ideias de mudan¢a devem
fluir. O conteludo refere-se as &reas especificas de mudanca que estdo sendo
examinadas. O processo de mudanca refere-se as agdes, reacdes e interacdes das
varias partes interessadas, na medida em que procuram alterar a organizagdo em seu
estagio presente tendo em vista o futuro (PETTIGREW, 1996, p. 1147).

Para entender a mudanca deve-se examinar a justaposicdo dos fatores politicos,
culturais e racionais, a busca pela eficiéncia e pelo poder, o papel dos lideres, as
circunstancias internas e as forcas do ambiente, além de pensar a relacdo entre essas variaveis.
Andrew Pettigrew é professor e pesquisador na Universidade de Oxford, no Reino Unido,
especialista em estratégia e mudanca organizacional em instituicdes publicas e privadas?.
Com formacédo em Sociologia e Antropologia, Pettigrew trouxe para o estudo organizacional

0s contextos historico, politico e social. Em 1987, publicou um artigo que se tornou referéncia

2 Said Business School - University of Oxford. Disponivel em:
http://www.sbs.ox.ac.uk/community/people/andrew-pettigrew. Acesso em: 07 nov. 2016.
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em estudos de mudancga nas organizagdes. Por 10 anos, seu grupo de pesquisa acompanhou
uma empresa do setor bioquimico no Reino Unido (PETTIGREW, 1987), e, ao final dos
estudos, o pesquisador propds um procedimento para analisar as transformacdes na
organizacdo. O modelo defende que a analise da mudanca estratégica deve ser feita a partir da
interacdo continua entre o contexto da mudanga, 0 processo de mudanga e o conteldo da
mudanca, juntamente com a habilidade de regular as relagdes entre as trés.

Em 2012, o professor atualizou sua pesquisa, analisando oito organizacfes de quatro
diferentes areas de atuacdo no Reino Unido, sendo uma delas no setor publico. Desta vez, 0s
estudiosos se debrucaram sobre documentos e entrevistas entre os anos de 1960 e 1990
(PETTIGREW, 2012). Os resultados obtidos ratificam o procedimento proposto por Pettigrew
25 anos antes para a analise da mudanca organizacional.

De acordo com Pettigrew (2012), uma pesquisa de carater contextual e processual
explica as caracteristicas emergentes, situacionais e holisticas de um organismo ou processo
em seu contexto de transformacdo. Por considerar que a maioria das pesquisas ndo possui
relacdo com a historia, 0 processo e contexto das mudancas, uma vez que isolam episodios
com enredo claro de comeco, meio e fim, Pettigrew (2012) fomenta as formas de pesquisa que
consideram os caracteres contextuais e processuais e histéricos.

Segundo essa abordagem, a andlise contextualista de um processo deve estudar os
fendmenos em um plano vertical e um horizontal, considerando a relagcdo entre os planos no
tempo. A analise vertical deve ser realizada dentro de um periodo especifico e descrever a
relacdo entre as funcdes e as mudancas em nivel estratégico. Ja a analise horizontal deve
avaliar as mudancas ocorridas em cada funcdo e no nivel estratégico ao longo do tempo entre
o fenémeno no tempo histérico passado, presente e futuro (PETTIGREW, 1987).

Os recentes estudos de Pettigrew (2012) demonstram que essa abordagem busca uma
definicdo clara, tedrica e empirica dos niveis de analise e de suas interconexdes e uma clara
descricdo do processo sob anélise, dentro de uma perspectiva historica. Além disso, procura-
se também apontar, na medida do possivel, as motivagcdes politicas dos envolvidos no
processo, bem como ressaltar o entendimento de que o contexto pode ser entendido ndo como
um obstaculo @ mudanga, mas como parte fundamental na sua producéo.

A abordagem de Pettigrew (2012) converge com os estudos de Ramos (1989) sobre
racionalidade organizacional, pois considera que as a¢des organizacionais ndo seguem apenas
um tipo de racionalidade, mas se relacionam com a influéncia dos interesses e acfes de
grupos e individuos dominantes, nas variagdes do ambiente, assim como no contexto da

tomada de decisbes. Podemos relacionar, ainda, os estudos de Pettigrew (2012) com os de
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Ventriss (2016) no que concerne a visdo contextualista da organizagdo. Ventriss (2016)
defende que, para ocorrer uma mudanca de nivel superior, € necessaria uma aprendizagem
organizacional substantiva, capaz de formular novos quadros cognitivos para resolver os
problemas. O modelo de Pettigrew (2012) pode ser usado para uma fase inicial de avaliacao e

descri¢do das mudancgas organizacionais, considerando o contexto historico da instituig&o.
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3 DIAGNOSTICO DA SITUACAO-PROBLEMA

Para entender como projeto “MPSC em Rede” influenciou a cultura organizacional do
Ministério Publico de Santa Catarina, tornando a instituicdo mais porosa a opinido e a
participacdo cidada (VENTRISS, 2016), é preciso entender em que contexto o projeto foi
planejado e implementado (PETTIGREW, 2012). Este capitulo traz os detalhes sobre a
estrutura organizacional do Ministério Publico de Santa Catarina, o papel da instituicdo no
contexto mais abrangente do sistema juridico brasileiro, os desafios institucionais no
relacionamento com o cidaddo e o contexto no qual se decidiu por um projeto de comunicagéo
pautado pelas TICs, horizontal e em rede.

O diagnostico da situacdo-problema expde, também, as barreiras para a
implementacdo do projeto, como questbes tecnoldgicas, culturais e estruturais. Esse
levantamento é necessario para contextualizar os resultados obtidos nesta pesquisa,

permitindo, assim, conclusfes mais precisas.

3.1 CONTEXTO DA PESQUISA

O caminho da pesquisa teve inicio com a identificacdo, por parte da pesquisadora, do
projeto “MPSC em Rede” como potencial objeto de estudo empirico para a aplicagdo dos
conceitos de comunicacgdo publica mediada pelas TICs para fortalecer a participacdo social e,
consequentemente, a democracia. O Ministério Pablico de Santa Catarina deu inicio ao
referido projeto em 2013, com a criacdo do Termo de Abertura de Projeto GEPROJ-2013-006
(ANEXO 1), que estabelecia os objetivos do projeto, os critérios de aceite, suas premissas e
restricdes, bem como as entregas de produtos e servigos, custos de implementacédo e os atores
envolvidos no processo.

O objetivo geral do projeto “MPSC em Rede” € criar, por meio de planejamento de
comunicacdo estratégico e plano de acdo tatico, um ambiente propicio para a construcao de
uma comunicacao interna e externa em rede, mediada pelas tecnologias de informacao e
comunicagdo (TICs), no Ministério Publico de Santa Catarina, objetivando o estabelecimento
pleno de uma cultura digital na organizagdo e uma maior aproximagdo com o cidadao.

Foram tracados, ainda, 17 objetivos especificos:
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10.

11.

12.

13.

14.
15.

16.
17.

Criar e gerenciar projetos de comunicagdo interna e externa voltados para
novas midias, incluindo um novo Portal e uma nova Intranet;

Criar rotinas e processos de comunicacéo on-line e em rede;

Criar cultura voltada a gestdo do conhecimento e a inovacao;

Fazer com que o0s produtos e servigos de comunicacdo e marketing digital
fomentem e alavanquem os canais do MPSC, bem como o relacionamento com
seus publicos;

Inserir as ferramentas multimidia na cobertura diaria da COMSO;

Criar uma redacdo transmidia, integrada e com equipe capacitada;

Utilizar ao méximo o potencial dos canais ja existentes e ampliar sua
visibilidade e efetividade;

Criar cultura de medicdo de resultados, com estabelecimento de indicadores-
chave de sucesso;

Medir as acOes realizadas e estabelecer rotinas de métricas e resultados na
COMSO;

Monitorar a presenca on-line do MPSC;

Criar relatérios de comunicacdo analiticos, com dados quantitativos e
qualitativos sobre a atuacdo do MPSC, com o objetivo de gerar inteligéncia
estratégica para a organizacao;

Estabelecer uma conversa on-line e em rede com cidaddos, servidores,
imprensa, governo e toda a cadeia de stakeholders do MPSC;

Garantir que as informag0es presentes em todas as iniciativas de comunicagao
on-line transmitam a mensagem planejada e estejam totalmente aderentes ao
perfil dos publicos-alvo do MPSC, de acordo com o0s objetivos de comunicacao
tracados pela COMSO;

Envolver todos os membros do MPSC no projeto de comunicagdo em rede;
Criar manual de boas praticas e condutas nas redes sociais para servidores e
membros do MPSC,;

Gerenciar a reputacdo on-line do MPSC,;

Criar redes internas de comunicacdo on-line para troca de informagdes e
conhecimentos, objetivando um legado de conhecimento documentado para a
organizacdo, e garantir que a inovagao, a evolucdo continua e as melhores

praticas estejam presentes nas entregas da COMSO.



53

A execucdo do projeto foi, inicialmente, planejada para ocorrer entre maio de 2013 e
dezembro de 2014. Ao longo da implementacdo, o projeto sofreu adaptagdes. Parte das
entregas ocorreu em marco de 2015, e outra parte vem sendo readequada as novas demandas
da organizacéo.

Para fins desta pesquisa, serd realizado um recorte temporal que vai desde a
identificacdo da necessidade de um projeto de comunicacdo digital na organizagdo (ano de
2013) até junho de 2017. Com esse recorte e a caracterizacdo da organizacao, € possivel
compreender como o Ministério Publico de Santa Catarina planejou e executou um projeto de
comunicacdo horizontal em uma instituicdo marcada pela hierarquia vertical do sistema
judiciério.

O projeto propde uma comunicacdo horizontal e em rede entre a organizacdo e o
cidadao, abrindo espacos para o dialogo, numa tentativa de fortalecer a cidadania. A estrutura
do Ministério Pablico, no entanto, € marcada pela hierarquia verticalizada prépria do sistema
judiciario brasileiro, o que torna a implantacdo do projeto uma mudanca estratégica na
organizagdo, com forte impacto na cultura organizacional. A cultura organizacional pode ser
definida como um conjunto complexo de valores, crencas e pressupostos que definem os

modos pelos quais uma empresa conduz seus negocios.

Esse nlcleo de crencas e pressupostos basicos se manifesta nas estruturas, sistemas,
simbolos, mitos e padrdes de recompensas dentro das organizagdes. E mais facil
mudar as manifestacBes culturais do que modificar o nucleo de crencas e
pressupostos bésicos. No entanto, qualquer estratégia para modificar a cultura
organizacional ter4d de envolver pensamento e acdo tanto ao nivel das crencas
basicas como de suas manifestacdes culturais (PETTIGREW, 1996, p. 146).

Ainda de acordo com Pettigrew (1996), ha algumas questdes que dificultam a
mudanca na cultura organizacional. A primeira delas é definida como infiltracdo. Essa
dificuldade se da porque a cultura é profunda e extensa e esta manifesta nas pessoas, em seus
relacionamentos, crencas e pontos de vista sobre a instituicdo, nas estruturas organizacionais,
nos sistemas, missdo, forma de recrutamento, socializagdo e recompensas. Outro ponto
delicado é que a cultura é aceita pelas pessoas de forma implicita, ndo explicitando o que
dificulta a mudanca. As raizes historicas também sdo um peso na administracdo das
organizacOes. Muitas vezes, uma mudanca pressupde alterar algo que faz parte da propria
historia.

J& as relacBes de poder podem ser vistas como barreiras a mudanga. Geralmente,
mudar implica alterar as for¢as e as relagdes de poder, o que pode ser bem-visto por aqueles

que terdo mais autonomia. Porém, ocorrera 0 oposto com aqueles que perderdo poder. Por
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fim, Pettigrew (1996) elenca, ainda, a pluralidade de culturas organizacionais, que podem ser
encontradas em diferentes niveis de uma organizacdo, como um fator que dificultara a

mudanca.

3.2 MINISTERIO PUBLICO DE SANTA CATARINA — MPSC

Para entender a relevancia do projeto “MPSC em Rede”, é preciso contextualizar o
papel do Ministério Publico na estrutura de Estado. O Ministério Pablico brasileiro é uma
instituicdo puablica e independente, que ndo pertence ao Poder Judiciario nem aos Poderes
Executivo e Legislativo, mas é essencial a funcdo jurisdicional do Estado, incumbindo-lhe a
defesa da ordem juridica, do regime democratico e dos interesses sociais e individuais
indisponiveis®.

O modelo judiciario brasileiro foi herdado de Portugal. No Brasil, a figura do
Promotor de Justica aparece pela primeira vez em 1609, com o Tribunal da Relagéo, na Bahia
(PINTER, 2014). “Consolidou-se um sistema composto por diversas organizacoes
burocraticas, segmentadas de acordo com a matéria que processam e funcionando de acordo
com as regulamentacdes dos diversos codigos publicados ou refor¢ados a partir do fim do
império” (RIBEIRO, 2008, p. 468).

A Constituicdo de 1967 coloca o Ministério Publico na esfera do Judiciario, e uma
emenda de 1969 realoca a instituicdo no Executivo. A primeira Lei Orgéanica do Ministério
Publico brasileiro, no entanto, é de 1981, quando ainda mantinha o vinculo com o Executivo.
Em 1985, com a Lei da Ac¢do Civil Publica, o Ministério Publico ganha a titularidade para a
defesa dos direitos difusos e coletivos, e, com a Constituicdo de 1988, o Ministério Publico
brasileiro ganhou autonomia funcional, administrativa e financeira e passou a ser um 6rgéao
independente.

Atualmente, o Ministério Publico no Brasil esté dividido entre o Ministério Publico da
Unido (MPU) e o Ministério Pablico dos Estados (MPE). O Ministério Publico da Uniéo
subdivide-se em Ministério Publico Federal, Ministério Publico do Trabalho, Ministério
Publico Eleitoral, Ministério Publico Militar e Ministério Publico do Distrito Federal e
Territorios.

Ja o Ministério Publico dos Estados esta presente em cada um dos Estados da

Republica, defendendo os interesses da sociedade nos casos que envolvam oOrgaos, bens,

SArt. 127 da  Constituicilo da  Repulblica  Federativa do  Brasil.  Disponivel  em:
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/Constituicao/Constituicao.htm. Acesso em: 21 jan. 2017.
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servicos, verbas, areas ou interesses do Estado. No MPE, atuam os Promotores de Justica
junto aos Foruns das Comarcas, e 0s Procuradores de Justica junto ao Tribunal de Justica ou
Tribunais Superiores. O Ministério Publico dos Estados é regido pela Lei Federal 8.625, de 12
de fevereiro de 1993. Em Santa Catarina, a legislacdo que define a atuacdo do Ministério
Publico séo os artigos 93 a 102 da Constituicdo do Estado de Santa Catarina e a Lei Organica
do Ministério Publico de Santa Catarina — Lei Complementar estadual 197, de 13 de julho de
2000.

O Ministério Pablico de Santa Catarina tem como missdo promover a efetivacdo dos
direitos da sociedade, visando fortalecer a democracia, a cidadania e o desenvolvimento
sustentavel. Sua visdo é ser uma instituicdo préxima do cidaddo, que produza resultados Uteis
na defesa da democracia, na promogdo da justica e na protecdo dos direitos fundamentais. E
seus valores sdo a Etica, a Efetividade, a Independéncia, a Justica e a Transparéncia®.

O quadro geral do MPSC ¢é constituido por membros, servidores efetivos ou
comissionados, contratados e estagiarios. A instituicdo estd estruturada em Procuradorias de
Justica, Promotorias de Justica, Corregedoria-Geral, Coordenadoria de Recursos, Secretaria-
Geral, areas administrativas e os centros de apoio, conforme organograma institucional no
Anexo 2. Presente em 111 comarcas do Estado, o Ministério Publico conta com cerca de
1.569 servidores, entre efetivos, comissionados e contratados, e com um quadro de 471
membros, entre Procuradores (56) e Promotores de Justica (415). Atuam, ainda, nos 6rgaos,
em todo o Estado, 906 bolsistas e estagiarios.

O chefe do Ministério Publico € o Procurador-Geral de Justica, que pode ser um
Procurador ou um Promotor, eleito pelos colegas e nomeado pelo Governador do Estado a
cada dois anos. Além de ser responsavel pela administracdo da instituicdo, o Procurador-Geral
também é encarregado das ac¢Ges contra autoridades com foro privilegiado.

J& as Procuradorias de Justica se subdividem em Civel e Criminal, e sdo 6rgdos do
Ministério Publico, junto ao Tribunal de Justica, que se manifestam em processos propostos
inicialmente pelo Promotor de Justica ou que envolvam interesse publico. As Procuradorias
opinam quando a decisdo do Juiz é questionada pelo acusado ou pelo préprio MP. E atuam,
ainda, quando o Ministério Publico ndo concorda com uma decisdo do Tribunal de Justica,
recorrendo ao préprio Tribunal de Justica e aos tribunais superiores.

Internamente, 0 MP possui duas instancias que rednem os procuradores: o Colégio de

Procuradores de Justica e o Conselho Superior do MP. O Colégio de Procuradores de Justica

4 Disponivel em: https://www.mpsc.mp.br/o-ministerio-publico/entenda-o-ministerio. Acesso em: 24 out. 2016.
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retine todos os Procuradores de Justica em atividade, sob a presidéncia do Procurador-Geral
de Justica, e é responsavel pela aprovacdo da proposta orgamentéria anual do Ministério
Publico, pela criacdo de cargos e de servicos auxiliares. O Colégio também é ouvido nas
propostas de modificacfes da Lei Organica do MPSC. Decide, ainda, sobre as atribui¢des das
Promotorias de Justica, estabelece normas sobre a composicdo, a organizagdo e o
funcionamento das Procuradorias de Justica.

Ja o Conselho Superior do Ministério Pablico decide as promogdes na carreira e as
remocdes dos Promotores de Justica (mudanca de Comarca ou de Promotoria). Também
analisa os procedimentos finalizados pelos Promotores de Justica para verificar se a decisdo
de arquivar, propor um acordo ou ajuizar acdo foi a mais correta. O Conselho é formado por
13 integrantes: 11 Procuradores de Justica eleitos pela Classe, o Procurador-Geral de Justica e
o Corregedor-Geral.

As Promotorias de Justica sdo 6rgdos do Ministério Publico que desempenham as
funcgdes institucionais junto as comarcas, nas esferas judicial e extrajudicial, além de serem o
contato direto do MP com o cidaddo. As Promotorias, exclusiva ou cumulativamente, tém
atribuicdo nas diversas areas de atuacdo do Ministério Publico, atuando junto aos Juizes de
Direito. Os Promotores podem trabalhar judicialmente ou extrajudicialmente. No primeiro
caso, a atuacdo é nos foruns, ajuizando agdes e apresentando denuncias. No segundo caso, 0
Promotor pode fazer recomendacdes e propor acordos, como os termos de ajustamento de
conduta (TACs).

Os Promotores devem realizar, ainda, reunibes com a comunidade, participar de
audiéncias publicas, solicitar informac@es, coletar dados, investigar e ouvir testemunhas para
apurar a ocorréncia de irregularidades e crimes nas suas diversas areas de atuacdo. O MP atua
nas areas do Direito Difuso, Coletivo, Individual e Homogéneo que, no Brasil, foram
consolidadas pela Constituicdo Federal de 1988. Sdo um conjunto de direitos oriundos de
conquistas sociais e permitem a solugdo de conflitos coletivos de ordem econdmica, social
e/ou cultural.

Sao exemplos de areas em que os Promotores e Procuradores de Justiga atuam: salde,
educacdo, infancia e juventude, defesa do idoso, Direitos Humanos e Cidadania, combate ao
racismo, meio ambiente, consumidor (quando se trata de um problema coletivo), patrimdnio
publico, combate a sonegacdo fiscal, aplicagdo de recursos publicos em fundacdes e entidades
do terceiro setor, questdo agraria, habitacdo e urbanismo, combate ao crime organizado,

controle externo das atividades policiais, abusos de poder, corrupcao, e também nos tribunais
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de jari, quando ocorrem crimes contra a vida, que € um direito irrenuncidvel, irrevogavel e
intransferivel. Nesse Gltimo caso, 0 Promotor tem a obrigacdo de garantir um julgamento
justo, analisar as provas e pedir a condenacédo ou absolvicdo do réu. O cidaddo também tem o
direito de pedir ao MP que faca uma investigacdo sobre suposta violacdo de algum direito.
Mesmo que ndo seja atribuigdo do Ministério Publico, esse deve ouvir a demanda do cidaddo
e encaminh&-la ao 6rgdo competente.

Todos os anos, 0 MPSC divulga o relatorio de atividades das Promotorias de Justica.
O documento é publico e traz a movimentacdo de processos em todas as Promotorias do
Estado. Esses documentos estdo disponiveis a populacdo no portal institucional da
organizacao.

A Corregedoria-Geral do Ministério Puablico tem a funcdo de analisar os excessos e
desvios de membros da instituicdo, além de orientar, fiscalizar e acompanhar as atividades
funcionais de Promotores e Procuradores de Justica. Ela realiza periodicamente correi¢fes nas
Promotorias de Justica, com o objetivo de verificar o andamento dos trabalhos; pode instaurar
processo administrativo disciplinar contra membros do Ministério Publico, punindo aqueles
que cometam faltas funcionais ou tenham conduta incompativel com o cargo. Qualquer
cidadao também pode denunciar um excesso ou desvio de um membro do MP. Ele pode fazer
isso pessoalmente na sede da Corregedoria, em Floriandpolis, via carta ou pelo portal da
instituicdo na internet.

A Coordenadoria de Recursos é um dos 6rgdos de execucdo do Ministério Publico,
podendo ajuizar recursos perante o Tribunal de Justica e os Tribunais Superiores (STJ e STF).
Sempre que necessario, pode também prestar apoio aos Promotores e Procuradores de Justica
na elaboragdo de recursos e manifestagbes de interesse institucional. A Coordenadoria de
Recursos busca, ainda, identificar questdes sobre as quais o Judiciario decide contrariamente
as posicoes defendidas pelo Ministério Publico, além de definir estratégias juridicas para fazer
prevalecer as teses da instituicéo.

A Secretaria-Geral do Ministério Pablico tem a responsabilidade de supervisdo e
direcdo dos 6rgéos de apoio técnico e administrativo. O cargo de Secretario-Geral é exercido
por um Procurador de Justica ou por um Promotor de Justica. Cabe, ainda, ao Secretario-
Geral, além do exercicio de atribui¢bes delegadas pelo Procurador-Geral de Justica, elaborar a
proposta orcamentaria; autorizar adiantamentos de despesa; firmar contratos; gerenciar a
execucao orcamentéria; e conduzir os processos disciplinares e sindicancias de Servidores.

A maior parte das atividades técnicas e administrativas do MPSC est subordinada a

Coordenadoria-Geral Administrativa. Sdo setores responsaveis por todo o funcionamento
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financeiro e administrativo do MPSC, como contabilidade, contratos, licitacOes, transporte,
recursos humanos, logistica, limpeza, infraestrutura e tecnologia.

Dentro da estrutura organizacional do MPSC, ha ainda o Centro de Estudos e
Aperfeicoamento Funcional (CEAF), que tem como finalidade promover o aperfeicoamento
profissional e cultural de membros e servidores da instituicdo. Para isso realiza cursos,
seminarios, congressos, simposios, pesquisas, estudos e publicacdes.

Por fim, a instituicdo possui, também, os Centros de Apoio Operacional, que mantém
0s Promotores de Justica atualizados com informacdes técnico-juridicas. Os Centros de Apoio
respondem a consultas das Promotorias, realizam pesquisas, estudos e relatorios, auxiliando
em procedimentos de investigacdo, na preparacdo de acGes e em estratégias de atuacdo.
Propbem a celebracdo de convénios pela Instituicdo, a realizacdo de cursos, palestras,
seminarios e outros eventos. Além disso, sdo os Centros de Apoio que devem organizar e
manter as campanhas e programas do Ministério Publico, envolvendo outras instituicdes e a
populacéo.

H&, ainda, outros o6rgdos internos no MPSC que garantem o funcionamento da
instituicdo. Dentre esses orgdos, para fins desta pesquisa, destacam-se a Ouvidoria e 0 Setor
de Atendimento ao Cidaddo. Ambos sdo responsaveis pelo dialogo com a populagdo. A
Ouvidoria recebe, examina e da encaminhamento a reclamacdes, elogios e sugestdes acerca
das atividades desenvolvidas pelos Membros e Servidores do Ministério Publico. Ja o Setor
de Atendimento ao Cidaddo (SEAC) é responsavel pela gestdo e pelo monitoramento dos
Requerimentos de Acesso a Informacdes, dirigidos ao Ministério Publico de Santa Catarina.
Tem como objetivo viabilizar o acesso da sociedade as informagdes armazenadas no ambito
do Ministério Publico de Santa Catarina, em cumprimento ao disposto na Constituicdo da
Republica, na Lei Federal n. 12.527/2011 e na Resolucdo n. 89/2012 do Conselho Nacional
do Ministério Publico. O SEAC também desenvolve projeto de ampliagdo e melhoria desse
atendimento, com a criacédo e estruturacdo de diferentes canais de comunicacao entre 0 MP e

o0 cidadao.

3.2.1 MPSC e a sociedade

Apesar da sua relevancia no ordenamento juridico do Estado brasileiro, 0 Ministério
Publico é pouco conhecido e compreendido pela populagdo. Esse distanciamento entre a
instituicdo e a cidadania ficou evidente com a pesquisa de opinido ‘“Percepcao da Populagdo

Catarinense sobre o MPSC”, encomendada pelo Ministério Publico de Santa Catarina em
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2012. A pesquisa de opinido trouxe como principal resultado o fato de a populagdo pouco
conhecer o MPSC e sua atuacio na sociedade (FOCO OPINIAO E MERCADO, 2012).
Realizada em 76 municipios catarinenses, a pesquisa ouviu 2.800 pessoas com mais de
18 anos, diferentes graus de instrucédo, renda e ocupacdo. A técnica usada foi a de survey, e 0s
dados foram coletados por meio de entrevistas, nas quais a populacdo respondeu a
questionarios estruturados com perguntas objetivas e abertas. Uma das questdes era sobre o

nivel de conhecimento do MPSC. A tabela 1 traz os resultados obtidos nesse questionario.

Tabela 1 - Nivel de conhecimento do MPSC pelo cidadao catarinense

Opcodes Ocorréncia Percentual
Conhece muito 103 3,68%
Conhece pouco 1433 51,18%
Apenas ouviu falar 1022 36,50%
Né&o ouviu falar 242 8,64%
Total 2800 100%

Fonte: FOCO OPINIAO E MERCADO, 2012.

A pesquisa avancava, entdo, para as fungbes e a finalidade da instituigdo. Nesta
pergunta, 41,18% dos entrevistados responderam que ndo conheciam as funcdes e finalidade
do Ministério Publico. A tabela 2 traz mais detalhes desse questionario. Outra pergunta feita
ao entrevistado foi se ele conhecia alguma acdo ja realizada pelo Ministério Publico, sendo

que 87,07% responderam que ndo conheciam nenhuma.

Tabela 2 - Conhecimento da funcéo e finalidade do MPSC

Opcodes Ocorréncia Percentual
Conhece corretamente 618 22,07%
Conhece erroneamente 1029 36,75%
N&o conhece 1153 41,18%
Total 2800 100%

Fonte: FOCO OPINIAO E MERCADO, 2012.

Entre os objetivos especificos da pesquisa estava também identificar as fontes de
informagdo da populacdo catarinense e seus habitos relacionados ao uso da internet. O
resultado mostrou que, em 2012, a maioria dizia se informar pela televisdo, seguida da

internet, radio, jornal e revista. O grafico 1 mostra o resultado desse levantamento.
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Gréfico 1 - Fonte de informacéo mais usada pela populacgéo catarinense em 2012
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Fonte: FOCO OPINIAO E MERCADO, 2012.

Quando questionada sobre o acesso a internet, a maioria respondeu que tinha acesso

(54,82%). Ao analisar esse dado estratificado por idade, percebe-se que, a época, 0 acesso era

maior entre os jovens, conforme mostra a tabela 3.

Tabela 3 - Acesso a internet — estratificacdo por faixa etaria

Faixa etaria
Opcodes 18 a 24 anos 25 a 34 anos 35 a 44 anos 45 a 59 anos Acima de 60
anos
Sim 85,02% 68,74% 53,29% 35,09% 16,67%
Néo 14,98% 31,26% 46,71% 64,91% 83,33%
Total 100% 100% 100% 100% 100%

Fonte;: FOCO OPINIAO E MERCADO, 2012.

O local de acesso predominante era a casa (71,27%), seguido do ambiente de trabalho

(15,75%). Com relagdo ao conteudo, a maioria dos entrevistados disse procurar por noticias e

informagdes na internet, seguido de redes sociais. O grafico 2 traz a relagdo dos contetidos

acessados pela populagdo em 2012.
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Gréfico 2 - O que a populacéo catarinense buscava na internet em 2012

M Noticias e informagdes M Redes sociais m Sites de busca M Entretenimento mEsporte m Outros

Fonte: FOCO OPINIAO E MERCADO, 2012.

A época da realizacio da pesquisa, a maioria dos catarinenses tinha perfil nas redes
sociais (79,09%), sendo que a rede mais acessada em 2012 era o Orkut (64,33%), seguido do
Facebook (59,88%) e do Twitter (23,89%).

A pesquisa analisou também o uso do site institucional do Ministério Publico e do
perfil no Twitter, que ja existia em 2012. O resultado ndo foi animador. Entre os
entrevistados, 90,57% nunca haviam acessado o portal e 97,86% ndo acompanhavam o MP no

Twitter, conforme mostram os graficos 3 e 4.
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Grafico 3 - Acesso ao site do MPSC em 2012
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Fonte: FOCO OPINIAO E MERCADO, 2012.

Grafico 4 - Acompanha o MPSC no Twitter
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Fonte: FOCO OPINIAO E MERCADO, 2012.

A pesquisa de opinido “Percep¢do da Populacdo Catarinense sobre o MPSC” impactou
tanto a administracdo do MPSC que o Planejamento Estratégico 2012-2022 da instituicdo tem
como um dos pilares aproximar a instituicdo da sociedade. “O planejamento estratégico é 0
processo que analisa uma organizacao sob varios angulos, definindo seus rumos por meio de
um direcionamento que possa ser monitorado nas suas agdes concretas” (PLANEJAMENTO

ESTRATEGICO MPSC 2012-2022, p. 7).
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3.2.2 Planejamento Estratégico no MPSC

No MPSC, o Planejamento Estratégico 2012/2022 foi construido de forma
participativa entre Procuradores de Justica, Promotores de Justica e Servidores da instituicao.
Depois de diversas reunibes internas, foram definidos 20 objetivos estratégicos para serem
desenvolvidos e monitorados até 2022. O documento traz, em suas paginas iniciais, uma
mensagem do Procurador-Geral de Justica a época, Lio Marcos Marin, que mostra a

preocupacdo com as mudancas sociais e a adaptacdo da organizacéo:

Um novo Ministério Publico catarinense esta sendo construido, adequado ao século
21, com caracteristicas diferenciadas e por vezes opostas a tradicional postura
conservadora do modelo atual. Mas isso é imprescindivel para o atendimento dos
anseios da sociedade catarinense. Na nova era que estamos vivendo, existe um
espaco para novos desafios institucionais, resultado das transformagdes culturais e
tecnoldgicas que constroem novos panoramas para as organizacbes e para a
sociedade. J& ndo nos é mais permitido permanecer agarrados as praticas
conservadoras do passado. (PLANEJAMENTO ESTRATEGICO MPSC 2012-2022,

p. 5).

Como ferramenta de gestdo, o planejamento estratégico foi introduzido nas
organizagOes publicas na década de 60, caracterizado pelo monitoramento continuo e revisao
do desempenho das politicas publicas (BARRETT, 2004). O MPSC decidiu implantar o
processo de planejamento estratégico no ano de 1999, que foi atualizado em 2004, sendo o
mesmo instrumento utilizado novamente em 2011 e finalizado em 2012 para um horizonte de
10 anos®. O documento de 2012 foi construido obedecendo aos principios da participacdo e do
dialogo internos. O processo foi dividido em trés etapas: preparacdo (seminarios, debates e
reunides), aprendizagem (analise SWOT da organizacao) e Modelagem (definicdo de Visao,
Missdo e Valores; construcdo do mapa estratégico, definicdo de metas e construgdo do plano
de acdo).

Entre os 20 objetivos tracados pela instituicdo, destaca-se, neste estudo, o de numero
10: aumentar a credibilidade. O documento descreve esse objetivo como a necessidade de
consolidar a imagem e aumentar a credibilidade do Ministério Publico por meio de atividades
que incrementem a efetividade das acdes e divulguem o trabalho da instituicdo, fomentando a
disseminacdo e a compreensdo de suas funcOes e ampliando o conhecimento por parte da
sociedade. As iniciativas estratégicas listadas para atingir o objetivo foram trés: i) Programa
Melhoria de Atendimento ao Publico; ii) Programa Comunicacdo com a Sociedade: melhorar

a comunicacgao com a sociedade e garantir a transparéncia; e iii) Desenvolver e aplicar método

5 Documentos disponiveis em https://www.mpsc.mp.br/o-ministerio-publico/planejamento-estrategico. Acesso
em: 05 jun. 2017.
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para aferir grau de satisfagdo da sociedade (PLANEJAMENTO ESTRATEGICO MPSC
2012-2022, p. 31).

Dentro da primeira iniciativa estratégica — Programa Melhoria de Atendimento ao
Publico —, a instituicdo programou um curso de capacitacdo dos funcionarios que trabalham
na recepcdo dos 6rgdos do MPSC. Ao planejar tal curso, foi feito um levantamento de como
era realizado o atendimento ao publico, presencialmente e virtualmente, e quais eram as
principais demandas desse publico. O resultado apontou varias falhas no atendimento ao
cidaddo. A recepcdo dos oOrgdos do MP era composta, em sua maioria, por servidores
terceirizados, que ndo tinham pleno dominio das funcdes da instituicdo e nunca haviam sido
treinados para atender as demandas mais recorrentes da populagéo.

Além dos treinamentos que passaram a ser oferecidos aos funcionarios, o MPSC criou,
em 2014, o Setor de Atendimento ao Cidadao (SEAC). Além de responder as demandas da
Lei de Acesso a Informacdo, o SEAC criou postos de atendimento presencial nas principais
comarcas do Estado. O trabalho é feito por servidores concursados e capacitados para tal
atividade. Atualmente, o cidaddo que procura uma informacdo no MPSC, seja
presencialmente, por telefone, pelo site da internet ou pelas redes sociais, é direcionado ao
SEAC.

De acordo com a chefe do SEAC, o atendimento ao cidaddo ndo é somente um
atendimento sob demanda para atender a lei, que continua a ser feito. Passou-se a fazer um
atendimento amplo, tentando abrir novos canais de comunicacdo com o cidadao, preparando a
instituicdo e os servidores para atendé-lo da melhor forma possivel, tanto em termos de
infraestrutura (salas apropriadas, mais reservadas e confortaveis) como também com
informacdes mais precisas sobre como a promotoria pode ajudar: se cabe mesmo ao MP — e,
se ndo couber, a quem cabe — e fazer um encaminhamento qualificado (informacao verbal).

A segunda iniciativa estratégica listada pelo Planejamento do MPSC — Programa
Comunicacdo com a Sociedade: melhorar a comunicacdo com a sociedade e garantir a
transparéncia — € de competéncia da Coordenadoria de Comunicagdo Social (COMSO), que
contratou, em 2012, uma consultoria externa para analisar como a organizacdo poderia
implementar um projeto de comunicagdo em rede, aproximando-se do cidaddo. A consultoria
concluiu que era preciso uma postura mais estratégica, integrada e sistémica na comunicacao
organizacional do MPSC. Né&o era apenas uma questdo de criar produtos, mas seria necessario
mexer em estruturas profundas da instituicdo, em processos e na hierarquia de deciséo

(informacéo verbal).
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Esse processo de mudanca comecgou a ser implementado em 2013, com a contratagéo
de um novo funcionario (comissionado) para a &rea de comunicacdo e a estruturacdo do
projeto “MPSC em Rede”. No decorrer do processo, ambos os setores — COMSO e SEAC —
passaram a atuar de forma conjunta para estabelecer um didlogo entre o Ministério Publico e a

sociedade.

3.2.3 Comunicacao institucional do MPSC

Responsavel pela comunicacdo externa e interna do Ministério Publico de Santa
Catarina, a Coordenadoria de Comunicacdo Social (COMSO) é subordinada a Procuradoria-
Geral de Justica e é responsavel pelo planejamento e desenvolvimento de projetos e agdes de
relacionamento da instituicdo com os seus diferentes puablicos. Mas esse modelo de
comunicacdo nem sempre foi assim. Apos a Constituicdo de 1988, que conferiu ao MP o
desenho institucional que tem hoje, o primeiro Procurador-Geral de Justica eleito em Santa
Catarina foi Jodo Carlos Kurtz, responsavel pelo primeiro ato formal de criacdo de uma area
de comunicacdo do MPSC. O ato € de 1993 e cria 0 cargo comissionado de assessor de
imprensa do Procurador-Geral de Justica®.

No contexto de 1993, o assessor respondia diretamente ao Procurador-Geral, e suas
atribuicdes foram descritas pelo Artigo 22 do ATO 099/1993:

Art. 22 — A Assessoria de Imprensa compete:

| - Prestar assessoria ao Procurador-Geral de Justi¢a junto aos diversos érgdos de
comunicagdo, promovendo e divulgando as atividades do Ministério Publico;

Il - Elaborar estudos, programas e projetos de comunicagdo social dos 6rgdos do
Ministério Publico;

Il - Organizar e manter arquivo de noticias que digam respeito aos interesses do
Ministério Publico;

IV - Promover, por determinagdo superior, entrevistas com o Procurador-Geral e
com outras autoridades do Ministério Publico;

V - Desenvolver outras atividades que lhe forem conferidas pelo Procurador-Geral
de Justica.

O jornalista que assumiu o0 cargo a época dividia o expediente no MPSC com as
fungdes de repdrter politico de um jornal estadual. Apesar do conflito de interesses, a pratica
era comum no inicio dos anos 1990 em Santa Catarina, e 0 MPSC entendia que essa relagdo
poderia, inclusive, ser benéfica a instituicdo (PINTER, 2014). Um ano depois, a funcao

passou a ser exercida por outro funcionario comissionado, dessa vez em tempo integral.

® ATO n. 099/1993.
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Mesmo assim, a comunicacdo do MPSC se limitava a assessoria de imprensa e ndo atuava de
forma sistémica. Em 1998, o setor comecou a se estruturar com uma equipe de quatro pessoas
e as primeiras ferramentas de TIC (computadores, impressora e um servico de clipagem
eletrébnico). Em 1999, a instituicdo ganhou o primeiro site institucional na internet e um
sistema de intranet. Ambos foram criados e eram mantidos pelos servidores da area de
Tecnologia da Informacéo (T1), e ndo pela comunicagao.

Em 2002, a assessoria de imprensa do MPSC passou a ser uma Coordenadoria de
Comunicacdo Social (COMSOQ), ainda ligada a Procuradoria-Geral, mas com a ampliacéo de
fungdes, mais estratégicas na organizacdo. Nos anos seguintes, 0 setor se estruturou com a
contratacdo de servidores comissionados, alocagcdo de servidores concursados, compra de
equipamentos e contratos com prestadores de servico de TICs. A comunicacdo interna
também ¢é gerenciada pela COMSO, com projetos inovadores para a €época, como a
transmissdo ao vivo, em circuito interno, das sessdes do Colégio de Procuradores e do
Conselho Superior do MPSC.

Por volta de 2007, com as novas tecnologias de comunicacdo disponiveis na internet,
0s préprios Promotores de Justica passaram a criar blogs independentes para atender a uma
demanda de comunicacdo mais direta com o cidaddo. Em 2008, a COMSO criou um canal no
Youtube para divulgar videos institucionais, com foco na educacdo para a cidadania e, em
2009, decidiu criar também um canal no Twitter para ampliar a distribuicdo de conteudo
institucional (PINTER, 2014).

Percebe-se que, entre os anos de 2000 e 2010, a instituicdo ampliou consideravelmente
seus canais de distribuicdo de contetdo. Além da tradicional assessoria de imprensa, que
permanece até os dias atuais, a COMSO apostou no portal on-line, em redes sociais e canais
de comunicacdo interna para divulgar as acdes da organizacdo. Em 2011, o Ato n. 734/2011
estabeleceu a Politica de Comunicag&o Institucional Oficial do MPSC, regida pelos principios
que orientam a administracdo publica — legalidade, publicidade, impessoalidade, moralidade e
eficiéncia. O ato deixa claro o foco da comunicacao e a ampla divulgacgéo e transparéncia das
acoOes da instituigéo.

Mas, como demonstrou a pesquisa de opinido “Percep¢do da Populacdo Catarinense
sobre 0 MPSC”, de 2012, mesmo com toda essa divulgacéo, a instituicdo ndo era conhecida
ou compreendida pelo cidaddo. O desafio passou a ser atuar em um novo cenario

comunicativo, no qual o papel da comunicacdo publica vai além da divulgacdo e
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transparéncia. Era preciso uma comunicacgdo pautada pelo dialogo entre institui¢do e cidadéo,
e as ferramentas de TIC s&o as mais indicadas nesse processo.

Uma consultoria externa foi contratada e apontou as falhas na comunicacdo da
instituicdo: faltava um planejamento estruturado; os diversos canais de comunicacdo do
MPSC operavam como ilhas independentes, sem articulacdo dos diversos contetdos e
publicos; a comunicagdo era uma via de mao Unica, ou seja, da instituicdo para a sociedade,
ndo havia um dialogo (informacao verbal). Essa estrutura de comunicacgéo era, na verdade, um
reflexo da propria organizacdo, com seus setores operando isoladamente e 0S processos

decisorios centralizados e hierarquizados.

3.2.4 Projeto MPSC em Rede

Apos os relatorios da consultoria externa e um curso de Comunicagdo e Marketing
Digital realizado com alguns servidores da instituicdo em 2012, a COMSO solicita a criagdo
de um cargo comissionado para contratar um profissional capacitado a implementar um novo
projeto de comunicacdo digital, que pudesse atender as novas demandas de uma sociedade em
rede. Esse cargo é criado em 2013; e o profissional, contratado. Tem inicio, entdo, o desenho
do projeto “MPSC em Rede .

Por seis meses, a nova funcionéria mergulhou na comunicagéo do Ministério Publico.
Passou pelos setores de producdo de conteldo, assessoria de imprensa e pdde entender como
se dava, na pratica, o dia a dia dos profissionais dentro da engrenagem da organizacdo. O
projeto foi para o papel apds essa experiéncia, um benchmarking feito em outras organizacdes
publicas e um levantamento bibliogréfico sobre o tema. Ancorado na visdo de futuro da
organizacdo e nos resultados da pesquisa sobre a percepcao que o catarinense tinha do MPSC,
o projeto “MPSC em Rede ” estabeleceu uma série de agdes de comunicagéo institucional de

curto, medio e longo prazo.

O uso sistematico da internet deu cores mais vivas a percep¢do que ja estava latente
no setor publico, de que os modelos, métodos, ferramentas e demais instrumentos
comunicacionais com 0s quais as organiza¢des publicas acostumaram-se a trabalhar
perderam muito de sua efetividade, na medida em que a conversa em rede foi
ganhando espaco na agenda dos cidaddos (MPSC EM REDE, 2013, p. 4).
Apos a elaboracdo do projeto, houve um trabalho de convencimento dos lideres.
Foram realizadas reunides presenciais com a apresentacao de um resumo executivo do projeto
para os decisores. Nessas reunifes, eram destacadas as responsabilidades que cada setor

(Comunicacdo, Tl e administracdo superior) assumiria na implementagdo do projeto. O
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projeto apresentava todas as vantagens da adoc¢do de uma comunicacdo em rede, mas trazia

também os potenciais riscos. Um trecho do projeto traz o seguinte alerta:

E natural que novos paradigmas — como a web 2.0 — tragam consigo um periodo de
reflexdo e avaliacdo de riscos. Contudo, é importante ndo deixar que os desafios
culturais e de gestdo envolvidos na implementacdo dessas ferramentas criem uma
situacdo de inércia organizacional. Mais do que tudo, é preciso assumir alguns riscos
e encara-los como um processo de grande aprendizado. (MPSC EM REDE, 2013, p.
7).

Os decisores a época se convenceram da necessidade de mudar a estratégia de

comunicacéo da instituicdo. Isso fica claro nas palavras do entéo chefe de gabinete:

O projeto nasceu da necessidade de uma maior comunicagdo com a sociedade. E por
que essa necessidade? O mundo juridico, de uma maneira geral, € um mundo
hermético e fechado. Um dos motivos para o mundo juridico ser hermético é porque
existe uma tecnicidade, toda profissdo tem, é dominada por quem estuda direito. E
essa técnica acaba levando também a um linguajar técnico. Ai, os conceitos
doutrinarios, dispositivos legais acabam levando a quem domina tal linguajar a se
entender. Mas quem ndo faz parte do mundo juridico ndo entende. 1sso € normal em
todas as profissbes. SO que a sociedade quer saber, quer entender, quer ter
informagdo porque as coisas do mundo juridico afetam as pessoas. Entdo, a gente
percebeu que as pessoas ndo entendiam o que o MP fazia em favor da sociedade
(informacéo verbal).

A gestora do projeto também deixava claro aos decisores que a aparente facilidade e
gratuidade das ferramentas digitais (blogs e redes sociais) podem induzir a erros de gestdo. O
fato de “ser facil” criar uma pagina no Facebook ou um blog ndo significa que essa a¢do néo
demande planejamento estratégico, definicdo de governanca dos contetdos, politicas e metas.
Em cinco minutos, é possivel criar uma pagina em uma rede social, mas uma instituicdo deve
ter claro que aquele canal € um meio de comunicacdo oficial. Portanto, é preciso saber como
funciona a dindmica comunicacional em cada canal, os publicos-alvo da instituicdo, as
mensagens que devem ser divulgadas, a forma de relacionamento que sera estabelecida e os
responsaveis por esse gerenciamento.

Ap0s o aval dos decisores, 0 projeto teve inicio em 2014. Vérias a¢des foram iniciadas
paralelamente, com a divisdo das responsabilidades entre os envolvidos. O quadro 3 traz a

relacdo das ac¢Oes de curto, médio e longo prazo previstas pelo projeto.



Quadro 3 - Acdes previstas pelo projeto “MPSC em Rede”

69

Acdes de curto prazo

Acdes de médio prazo

Acdes de longo prazo

i) revisdo dos processos internos
da COMSO;

ii) estabelecimento de uma politica
de uso de redes sociais pela
instituicdo e a criacdo de um
manual de boas praticas e
condutas nas redes para membros
e servidores;

i) implementag&o do novo portal e
da nova intranet;

ii) implementag&o de um
ecossistema digital e de redes
sociais, com definicdo de
governanca, fluxos
informacionais, processos e
rotinas para o gerenciamento dos
canais;

i) monitoramento e gerenciamento
da presenca on-line do MPSC;

ii) a criagdo de relatérios analiticos
de comunicagéo, com dados
quantitativos e qualitativos sobre a
atuacdo da instituicdo;

iii) 0 uso dos relatorios analiticos
para gerar inteligéncia estratégica

iii) defini¢do dos objetivos da
instituigdo em cada canal de
comunicagdo (portal, facebook,
twitter, youtube, blogs,
slideshare);

na organizacao;
iii) producéo de contetdo
multimidia. iv) um plano de gerenciamento de

crises on-line.

iv) padronizacéo visual desses
canais;

v) especificagdo da linguagem e
da linha editorial para cada canal;

Vi) criacdo de um termo de
referéncia para o processo de
licitagdo necessario para contratar
o fornecedor que reformularia o
portal e a intranet junto com os
servidores da comunicagdo e da
TI.

Fonte: PROJETO MPSC EM REDE, 2013.

Todas as acdes de curto prazo foram implementadas dentro das adaptacdes necessarias
que o contexto organizacional exigiu. Primeiramente, foi preciso criar um ambiente de debate
interno na organizacdo sobre o uso das redes sociais. Até entdo, canais de redes sociais eram
bloqueados na instituicdo. Havia uma crenca, por parte dos gestores, de que, se as redes
fossem abertas, haveria um grande consumo de banda de internet e uma reducdo na
produtividade, comprometendo o trabalho de todos. Nas chamadas “conversas de corredor”,
que séo as conversas informais entre funcionarios, essa crenca era ridicularizada, até porque a
grande maioria dos servidores possuia um smartphone e os bloqueios nas maquinas da
instituicdo ndo impediam o acesso as redes sociais.

Depois de muito debate e alguns testes com relacdo ao consumo de banda de internet,
a solugdo encontrada foi a liberacdo do acesso aos canais oficiais do MPSC em periodo
integral e a liberacdo do acesso a qualquer canal de rede social em horarios predefinidos.
Esses horarios sdo: uma hora no inicio da manhd, uma hora entre meio-dia e 13h, e uma hora

no fim da tarde. Uma campanha de marketing interno também foi promovida pela COMSO
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para divulgar o guia de boas préticas para 0 uso das redes, promover o didlogo sobre o tema
entre os servidores e envolvé-los na construcdo das redes sociais da organizacdo. O projeto de
redes sociais do MPSC previa que os servidores da organizacdo atuassem como “teceldes
dessa rede”, constituindo, assim, uma primeira etapa da rede entre os atores diretamente
interessados.

Com relacédo aos processos e rotinas da COMSO, a equipe passa a testar novas formas
mais integradas de trabalhar. Entre as novas praticas estdo as reunides periodicas de pauta
envolvendo as diferentes areas (redes sociais, producdo de video, producdo de texto,
assessoria de imprensa, designers, fotografos e cinegrafistas); feedbacks constantes, trocas de
informacdes entre os setores, registro das atividades para facilitar o compartilhamento dos
dados e até mesmo a revisdo da disposicao espacial dos funcionarios no setor.

A definicdo dos objetivos da instituicio em cada canal de comunicacdo e a
padronizacéo visual, outras agcdes de curto prazo, foram atendidas. Nas redes sociais, houve a
criacdo e a divulgacdo das politicas de uso e de relacionamento em cada canal (Youtube,
Facebook, Twitter, blogs). No portal, os objetivos da instituicdo ndo estdo explicitos a
populacdo. No entanto, é possivel identifica-los ao analisar o termo de referéncia para cria¢ao
do portal e da intranet, o contrato firmado com o fornecedor, as etapas de planejamento e
criacdo e, também, a partir do contetdo disponibilizado.

O portal foi desenhado para ser o principal repositério de conteudo do MPSC, com
informac@es institucionais sobre a organizacdo; divulgacdo de suas companhas, programas,
acOes e noticias; prestacdo de servicos, como a localizacdo das Promotorias de Justica, as
ferramentas para o cidaddo fazer uma denuncia, formuléarios e cadastros para instituicGes
parceiras; bem como todas as demais informacdes previstas na Lei de Acesso a Informacao.
Além disso, o item (vi) — criar o termo de referéncia para a reformulacédo do portal e intranet —
também foi cumprido, e o processo licitatorio teve inicio ainda na primeira fase de
implementacao do projeto.

O edital de licitacdo para contratar a empresa que desenvolveria o portal foi lancado
em 2014. A empresa vencedora foi a DNA Tecnologia Ltda., que trabalhou em parceria com a
Coordenadoria de Comunica¢do Social (COMSQO) e a Coordenadoria de Tecnologia da
Informagdo (COTEC) na construcédo do site. O trabalho foi dividido em seis etapas, previstas
no edital de licitacdo e também no contrato com o fornecedor:
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1. Etapa de descobrimento: pesquisa secundaria (desk research) e pesquisa priméria
(entrevistas/focus groups), com o objetivo de entender o MPSC, sua misséo, viséo
e seus valores, por meio de conversas e entrevistas com duracdo de até 120
minutos cada, com cidaddos, servidores, membros e formadores de opinido
internos, fazendo uma imersdo na realidade e necessidade da instituicdo. Etapa de
coleta mais aprofundada de briefing e geracdo de hipdteses para cria¢cdo do novo
portal.

2. Etapa de criacdo: producdo da arquitetura de informacéo, sitemap e guideline de
user experience, desenvolvimento de protétipo navegavel em wireframe de todas
as telas e concepgao criativa do site, com layout gréfico.

3. Etapa de levantamento de requisitos técnicos minimos para implementacéo:
definicdo das condicbes e/ou capacidade tecnoldgica minima que o portal deve
possuir para alcancgar o objetivo tracado na etapa de criagao.

4. Etapa de planejamento da insercdo de conteudo: plano de inser¢do de contetdo na
ferramenta de sistema de gerenciamento de conteido, cronograma e recursos
humanos responsaveis pela insercdo do conteudo.

5. Etapa de planejamento da governanca do portal: definicdo da governanca do portal
para auxiliar no cumprimento dos objetivos e para sistematizar sua gestdo. Ao
fundamentar essa pratica, espera-se que a atualizacdo dos conteldos e/ou a
insercdo de novos pontos e manutenc@es evolutivas ndo figuem a margem daquilo
que foi inicialmente proposto pelo projeto e, desse modo, 0s sites ndo percam sua
coesdo e padronizago.

6. Etapa de capacitagdo: capacitar os servidores do MPSC, especialmente os da
Coordenadoria de Comunicacdo Social e da Coordenadoria de Tecnologia da

Informac&o, sobre os fluxos necessarios para funcionamento do portal.

Entre as acbes de medio prazo, parte das entregas foi realizada. O novo portal foi
implementado; mas a intranet, ndo. O ecossistema digital e de redes sociais foi criado e
implementado, mas a producdo de contetdo multimidia ainda é deficitaria. O portal
reformulado entrou no ar no dia 9 de abril de 2015, apds as seis etapas previstas no edital.

Com relacdo a intranet, foram cumpridas as etapas de descobrimento, estudo dos
fluxos de informacéo, desenho dos modelos de paginas e mapeamento dos requisitos técnicos,
mas a implementacdo foi interrompida ap6s a mudanga de gestdo. Em meio ao processo de

implementag¢do do “MPSC em Rede”, houve eleigdes para o cargo de Procurador-Geral de
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Justica, com troca de coordenadores, gerentes e gestores. A implementagéo da intranet néo foi
considerada prioridade pela nova gestdo, que identificou demandas mais urgentes na area de
comunicacéo.

Ja a producdo de conteddo multimidia, como havia sido pensada no projeto “MPSC
em Rede” — com pautas que explorassem os diferentes recursos (video, audio, texto e
imagens) de forma integrada — ocorre de forma parcial. Nas publica¢Ges disponiveis no portal,
é possivel identificar contetdos cruzados, com o uso de videos e imagens como suporte ao
texto. Essa técnica reforca a mensagem principal de um texto, mas ndo favorece o
aprofundamento de um tema. Em relacdo a ultima etapa do projeto, as a¢fes ainda ndo foram

implementadas.
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4 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Neste capitulo serdo apresentados o0s pressupostos ontologicos, epistemoldgicos e
paradigmaticos que balizam o estudo, bem como o método cientifico, a construgdo do quadro
tedrico, os modelos de coleta, analise e tratamento dos dados. Também seré relatado o trajeto
percorrido na identificacdo e validacdo das fontes documentais e das entrevistas utilizadas.
Esse relato é fundamental para a justificativa das escolhas feitas durante a pesquisa e permite,

ainda, a replicabilidade do estudo.

4.1 CARACTERIZACAO DA PESQUISA

O delineamento de uma pesquisa estd amparado no pressuposto ontoldgico, no
paradigma adotado e no pressuposto epistemoldgico. Burrel e Morgan (1979) explicam que
todas as abordagens da ciéncia social estdo assentadas numa filosofia da ciéncia e numa teoria
de sociedade. Cada alternativa de pesquisa, de acordo com Morgan e Smircich (1980),
caracteriza-se por concepcdes ontoldgicas (daquilo que existe) e da natureza humana, como
também por uma postura epistemoldgica (como o conhecimento é apreendido).

O pressuposto ontoldgico subjacente a presente pesquisa é o de que a realidade social
estd amparada na linguagem enquanto mediadora das relagdes sociais. A postura
paradigmatica aceita se insere no quadro mais amplo de uma filosofia critica, que tem um
objeto emancipatério e esta voltada para a recupera¢do do lugar central da racionalidade
comunicativa. Ja& o pressuposto epistemoldgico situa-se na linha de pensamento
interpretativista, no qual o homem constréi e mantém sua realidade social e organizacional
segundo suas proprias vivéncias e perspectivas. Valoriza, portanto, a 6tica humanistica no
contexto social, entendendo o mundo como resultante da consciéncia do individuo, néo
podendo estar dele desvinculado. Assim, nas pesquisas realizadas sob essa egide
epistemoldgica, a subjetividade é integrante do conhecimento do pesquisador (FEITOSA,;
POPADIUK; DROUVQOT, 2009).

A pesquisa é desenvolvida sob uma abordagem qualitativa (RICHARDSON, 1999) e
explora o método estudo de caso. As técnicas de coleta de dados empregadas sdo analise
documental, entrevistas semiestruturadas e observacédo participante (GONDIM et al., 2005;
GRAHM, 2010; GRAY, 2012). S&o trés os modelos de andlise utilizados neste estudo. O
modelo 1 tem como objetivo analisar o nivel de participacdo cidadd nos canais de
comunicacdo do MPSC e foi adaptado dos estudos de Lugue (2012) e Arnstein (2002). O
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modelo 2 tem como objetivo analisar o tipo de racionalidade predominante no projeto “MPSC
em Rede ” e foi adaptado de Serva (1997). O modelo 3 tem como objetivo analisar a mudanca
organizacional proposta pelo projeto “MPSC em Rede " e foi adaptado de Pettigrew (2012).

A abordagem qualitativa do problema justifica-se por ser a forma adequada para
entender a natureza de um fenémeno social. Richardson (1999) explica que a analise
qualitativa é a melhor opcdo quando se propde descrever a complexidade de um problema e
analisar as interagcdes dinamicas entre os atores envolvidos.

O trabalho pode ser caracterizado como descritivo porque, de acordo com Gil (2009),
0 estudo de natureza descritiva apresenta certo recorte da realidade, com o interesse de
descobrir e observar fendbmenos, a fim de descrevé-los, classificd-los e interpreta-los,
relacionando-o0s com suas variaveis. Ha também uma dimensdo avaliativa do estudo quando a
pesquisa se propde a analisar os resultados do projeto “MPSC em Rede” e relaciona-los com o

fortalecimento dos espacos democraticos de participacao cidada.

4.2 CONSTRUCAO DO QUADRO TEORICO

Antes da realizacdo deste estudo, a académica participou diretamente do projeto
“MPSC em Rede”. Em junho de 2014, a académica foi contratada pelo Ministério Publico de
Santa Catarina (regime de cargo comissionado) para integrar a equipe de Comunicacdo Social
e colaborar na implementacdo do projeto. Foi necessario, entdo, se inteirar da estrutura da
organiza¢do, bem como do planejamento do “MPSC em Rede”, incluindo ainda a estratégia
de institucionalizacdo do projeto e as taticas utilizadas pelo setor de Comunicacdo Social para
disseminar o conceito de comunicacdo digital e envolver o publico interno. Em margo de
2015, uma das entregas mais importantes do projeto foi concluida com a publicacdo do novo
portal institucional do MPSC e a consolidagdo do trabalho nas redes sociais. Esses canais
foram importantes, pois representam os principais meios de comunicacao entre a instituigéo e
o cidaddo, foco do “MPSC em Rede”. Nessa entrega, também houve participacdo direta da
académica.

Ap0s essa fase de publicacdo e consolidacdo dos meios de comunicagdo com o publico
externo, a académica percebeu a necessidade de um estudo mais aprofundado dos resultados
obtidos, bem como de uma base teorica para amparar o entendimento do fenémeno prético.
Foi, entdo, que se iniciou a constru¢cdo de um quadro tedrico preliminar com uma revisao

narrativa e, posteriormente, uma revisao sistematica.
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4.2.1 Revisao bibliografica narrativa

O primeiro contato com a base tedrica se deu com uma revisdo narrativa, caracterizada
como um processo de descri¢do do estado da arte de um assunto especifico, sob o ponto de
vista tedrico ou contextual. Esse tipo de revisdo ndo fornece uma metodologia para a busca
das referéncias, das fontes de informacéo utilizadas, nem dos critérios usados na avaliacdo e
selecdo dos trabalhos. Constituem, basicamente, a anélise da literatura, a interpretacdo e
analise critica pessoal do pesquisador. As revisdes narrativas possibilitam a aquisicdo e
atualizacdo de conhecimento sobre um determinado tema. No entanto, ndo possuem
metodologia que viabilize a reproducédo dos dados e nem trazem respostas quantitativas para
determinados questionamentos (ROTHER, 2007).

No presente estudo, a revisdo narrativa se deu com apoio da orientadora da pesquisa e
ocorreu durante os anos de 2015 e 2016. Essa revisdo levou a construcdo de uma base tedrica
das tematicas democracia, comunicacdo publica, tecnologias da informacdo e participacgéo.
Essa base, por sua vez, permitiu a anélise do fenémeno pesquisado e a estruturacdo da revisdo

sistematica.

4.2.3 Revisdo bibliografica sistematica

A revisdo sistematica, ao contrario das revisdes narrativas, caracteriza-se como uma
busca planejada que utiliza métodos explicitos e sistematicos para identificar, selecionar e
avaliar criticamente os estudos cientificos sobre determinado tema. Para Botelho, Cunha e
Macedo (2011), esse tipo de busca deve ser conduzido de acordo com uma metodologia clara
e possivel de ser reproduzida por outros pesquisadores.

A revisdo sistematica realizada nesta pesquisa teve como foco a comunicagdo publica
e suas correlagcdes com TICs, participacdo cidadd, democracia e racionalidades instrumental e
substantiva. Foram realizadas duas buscas em quatro bases de dados e também no Portal de
Periodicos da Capes, entre os dias 06/02/2017 e 09/02/2017. A soma dos resultados obtidos
nas duas buscas foi de 447 artigos. Apds a leitura dos titulos e resumos, foram selecionados
70 artigos para leitura integral e, apds essa leitura, 27 artigos foram utilizados como base para

a presente pesquisa. O quadro 4 traz um resumo da revisdo sistematica.

Quadro 4 - Revisdo sistematica realizada para a pesquisa
| Periodo da busca: entre os dias 06/02/2017 e 09/02/2017
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Termos buscados Bases pesquisadas
("public cc_>mm_unication") AI_\ID ("Information and Web of Science
Communication Technologies” OR "ICT") AND Scielo

democra* OR (“public communication™) AND Ebsco
("Information and Communication Technologies” OR

.\ s Scopus
"ICT™") AND ("citizen participation™)

Portal de Periédicos da Capes

(communic* AND Technologies) OR (communic* Web of Science
AND ICT) AND (“'communicative rationality" OR Scielo
"instrumental rationality™ OR "substantive Ebsco
rationality") Scopus

Portal de Periddicos da Capes

Resultado 1: 447 artigos
Primeiro filtro: leitura de titulos e resumos para identificar artigos com aderéncia ao tema de pesquisa
Resultado 2: 70 artigos
Segundo filtro: leitura integral dos 70 artigos
Resultado 3: 27 artigos considerados para fundamentacéo teérica da pesquisa
Fonte: Elaborado pela autora, 2017.

4.3 METODO

O método de investigacdo utilizado nesta pesquisa é o estudo de caso, que enfatiza
uma analise contextual detalhada de um numero limitado de eventos ou condigdes e as
relacBes entre eles (GRAHAM, 2010). O estudo de caso também é recomendado para gerar
conhecimento sistematico de “como” e “por que” alguns fendmenos ocorrem e/ou “como” e
“por que” ha uma relagdo entre dois ou mais fenomenos (CSILLAG; MARTINS; MENDES,
2012). No caso desta pesquisa, o projeto “MPSC em Rede” € o caso a ser estudado.

Antes de entender o que é exatamente um estudo de caso, € importante deixar claro o
gue se entende por caso no contexto desta pesquisa. Um caso € algo a ser estudado, podendo
ser individual ou coletivo. O primeiro tipo pode tratar de um grupo, individuo ou organizacéao
de determinado segmento, enquanto o segundo se refere a dois ou mais individuos, grupos ou
organizagOes (GILHAM, 2000). Para compreender esses casos, estruturou-se o chamado
“estudo de caso”.

Para Hancock e Algozzine (2006), o estudo de caso, apesar de também abordar o
individuo ou um grupo, em geral, foca em um fendmeno, que pode ser um evento, situacéo,
programa ou atividade. Além disso, os autores complementam que o fenbmeno deve ser
estudado em seu ambiente natural, e geralmente a pesquisa tem carater mais exploratério do

que comprovatorio.
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De forma resumida, pode-se dizer que o estudo de caso € um método no qual o
pesquisador escolhe um objeto de estudo definido pelo interesse em casos individuais. Esse
objeto de estudo deve ser bem limitado no tempo e espacgo para que se possa fazer uma busca
circunstanciada das informacGes. Esse objeto de estudo é investigado exaustivamente por
meio de mais de um tipo de coleta de dados. A abordagem da pesquisa pode ter carater
qualitativo ou quantitativo, e os estudos de caso geralmente seguem uma légica indutiva, na
qual parte-se da observacdo de casos isolados, buscando compreender as dindmicas desses e,

se possivel, explicar casos analogos aos observados.

E preciso considerar as possibilidades de construcéo tedrica da abordagem associada
a utilizacdo de multiplas fontes para descrever e compreender 0 caso e seu contexto,
0 que implica posicionamento em relacdo ao tipo de controle de variaveis, assim
como escolha adequada de técnicas de coleta de dados - entrevistas, observacdo
participante, andlise documental etc. (GONDIM et al., 2005, p. 52).

Gondim et al. (2005) explicam que, ao optar pelo estudo de caso como método
cientifico, o pesquisador deve se ater a demarcacao conceitual do caso, que gira em torno de
dois pontos: o primeiro diz respeito ao que é o caso. O que esta em jogo € a tensdo entre sua
singularidade (especificidade e unicidade) e sua representatividade (0 que ha de comum com
outros casos semelhantes). O segundo diz respeito aos motivos que tornam justificavel um

estudo de caso.
4.4 COLETA DE DADOS

Sdo trés as técnicas de coleta de dados empregadas nesta pesquisa: analise
documental, entrevistas semiestruturadas e observacdo participante. A analise documental €
um procedimento metodoldgico decisivo em ciéncias humanas e sociais. Dependendo do
objeto de estudo e dos objetivos da pesquisa, € possivel caracterizar a analise documental
como principal caminho de concretizacdo da investigacdo ou se constituir como instrumento
metodoldgico complementar (SA-SILVA; ALMEIDA; GUINDANI, 2009). Na presente
pesquisa, os documentos coletados seréo:

1. Projeto MPSC em Rede;

2. Termo de Abertura de Projeto GEPROJ-2013-006;

3. Termo de Referéncia do Projeto MPSC em Rede;

4. Conteudo no portal institucional;
5

Contetido nas redes sociais;
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6. Dados estatisticos de audiéncia e performance das midias digitais implementadas
pelo “MPSC em Rede ”;

7. Dados estatisticos de audiéncia do website do MPSC.

J& a entrevista sera indispensavel para entender a mudanca organizacional necessaria
para a implantacdo do projeto “MPSC em Rede”. Nas entrevistas, serd possivel buscar a
percepcdo dos servidores diretamente envolvidos no projeto, tanto na fase de criacdo e
implementacao quanto na etapa de consolidacdo. As entrevistas serdo feitas presencialmente e
de forma semiestruturada. De acordo com Gray (2012), esse formato de entrevista permite ao
pesquisador seguir um roteiro, entretanto, pode variar de acordo com o individuo a ser
investigado.

E importante ressaltar que, na etapa de coleta de dados, os cidaddos que dialogaram
com a instituicdo publica ou que participaram de qualquer forma do debate publico ndo serdo
identificados por questdes éticas, ja que, ao interagirem com o Ministério Publico via redes
sociais ou portal institucional, eles estavam exercendo seu direito a participacao social e ndo
estavam cientes da presente pesquisa académica. Logo, mesmo sendo um debate aberto,
publico e cujo conteldo estd disponivel na web, esta pesquisa ndo identificara nenhum
cidad&o que interagiu com a organizagao.

Os servidores publicos entrevistados também ndo serdo identificados, mas seus cargos
e funcBes, sim. O teor das entrevistas se restringird as questdes da implementacdo do projeto
“MPSC em Rede” e abordard temas como: institucionalizagcdo da inovacgdo, processos de
mudancga organizacional, facilidades e barreiras tecnoldgicas, rotinas de trabalho na
Coordenadoria de Comunicacdo Social, fluxos de aprovacdo de contetdo institucional e
cumprimento de metas de produtividade na Coordenadoria de Comunicacdo Social. Ao todo,
foram realizadas seis entrevistas com decisores e servidores diretamente envolvidos com o
projeto “MPSC em Rede”, bem como com a coordenadora do Setor de Atendimento ao
Cidadéo (SEAC).

Na observagdo participante, realizada para este estudo, a pesquisadora atuou como
jornalista na implementacdo do projeto “MPSC em Rede” entre junho de 2014 e outubro de
2015. Nesse periodo, as tarefas foram documentadas em relatérios semanais de trabalho. Esse
material é usado aqui como um tipo de diario de pesquisa. De acordo com Gray (2012), na
técnica de observacéo participante, o pesquisador se torna um membro do grupo pesquisado e

vivencia a situagao, o que propicia melhor entendimento do caso.
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4.5 ANALISE DE DADOS

Os dados coletados foram submetidos a uma analise de contetdo que conduz a
descricdes sistematicas, que podem ser qualitativas ou quantitativas, ajudando a reinterpretar
0s textos e a atingir uma compreensdo de seus significados, sempre procurando alcangar

patamares superiores de uma leitura comum (BARDIN, 2004).

[...] a andlise de contelido é considerada como técnica de analise qualitativa muito
pertinente aos estudos organizacionais, possibilitando a ampliacdo da qualidade da
pesquisa no campo da administracdo em suas diferentes areas. (MOZZATO;
GRZBOVSKI, 2011, p. 744).

A andlise de conteudo desenvolveu-se, como técnica, nos EUA, no inicio do século
XX. Na época, o rigor cientifico invocado era a medida, e o material analisado era o
jornalistico. Passou-se a medir tudo no jornalismo como forma de analisa-lo: tamanho dos
textos, tamanho dos titulos, nimero de vezes em que um tema aparecia, entre outras
categorias de contetdo. Nessa época, a preocupacdo dos cientistas era descrever 0s
fendmenos, distanciando-se deles, uma forte influéncia do behaviorismo (BARDIN, 2004).

A partir de 1950, o0 método de analise de conteudo sofreu algumas mudancas. Passou-
se a aceitar a combinacdo da andlise clinica e analise estatistica. Isso significa que a anélise de
contetdo passou a ser ndo somente descritiva, mas também inferencial. Essa inferéncia tem
base na frequéncia e na combinacdo de indicadores, que podem levar as causas ou aos efeitos
das comunicagdes.

Segundo Bardin (2004), a analise tem inicio com a definicdo de dois critérios de
classificacdo: (i) quanto ao nimero de pessoas (uma Unica pessoa, um dialogo, a comunicacgédo
interna em uma organizagdo ou grupo ou uma comunicagdo de massa); e (ii) a natureza do
codigo e do suporte da mensagem (escrito, oral, visual, iconico, gestual, etc.). A analise
sempre comeca com a definigdo dessas duas dimensdes e, a partir de entdo, podera ter como
foco o significado ou o significante da mensagem.

Ap0s a descricdo e categorizacdo dos conteudos, € possivel fazer inferéncias sobre a
comunicacgdo. De acordo com Bardin (2004), a intencdo da anélise de conteudo € a inferéncia
de conhecimentos relativos as condic¢Ges de producéo (ou recepcdo). Essa inferéncia recorre a
indicadores. Richardson (1999) defende, ainda, que a primeira etapa de descricdo e
categorizacdo revela o conteddo manifesto da mensagem. Ja a inferéncia de conhecimentos

relativos a mensagem diz respeito ao contetdo latente da mensagem.
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Com relacdo ao procedimento da andlise de conteudo, Bardin (2004) destaca trés
etapas: (i) a pré-andlise; (ii) a exploragcdo do material; e (iii) o tratamento dos resultados. A
pré-analise consiste na organizacdo dos documentos, sendo uma etapa bem flexivel,
permitindo a eliminacdo, substituicdo e introducdo de novos elementos que contribuam para
uma melhor explicagdo do fendmeno estudado. Nesta etapa, Bardin (2004) sugere trés
missOes: (i) a escolha dos documentos que serdo analisados; (ii) a formulagdo de objetivos e
hipdteses; e (iii) a elaboracdo de indicadores que possam fundamentar a interpretacdo final.
Salienta ainda que cada uma dessas missdes pode depender uma da outra, sem uma ordem
precisa delas.

A fase de exploracdo do material consiste na codificagdo, categorizacdo e
quantificacdo das informacGes extraidas dos documentos. A codificacdo € o processo pelo
qual os dados brutos sdo transformados sistematicamente e agregados em unidades, as quais
permitem uma descri¢do exata das caracteristicas pertinentes do contetdo (BARDIN, 2004).
Ja a categorizacdo é uma operacdo de classificacdo de elementos constitutivos de um
conjunto, por diferenciacao e, seguidamente, por reagrupamento segundo o género (analogia),

com os critérios previamente definidos.

As categorias sdo rubricas ou classes, que reinem um grupo de elementos (unidades
de registro, no caso da andlise de contetido) sob um titulo genérico, agrupamento
esse efetuado em razéo dos caracteres comuns destes elementos. (BARDIN, 2004, p.
111).

Classificar elementos em categorias impde a investigacdo do que cada uma delas tem

em comum. O que vai permitir 0 seu agrupamento € a parte comum existente entre elas.

4.6 MODELO DE ANALISE

Para atender aos objetivos geral e especificos desta pesquisa e investigar
exaustivamente o objeto de estudo, conforme prevé o método estudo de caso, foram aplicados
trés modelos de analise de conteddo (BARDIN, 2004). O modelo 1 analisa o nivel de
participacdo cidada nos canais de comunicacdo do MPSC e foi adaptado dos estudos de
Luque (2012) e Arnstein (2002). O modelo 2 analisa o tipo de racionalidade predominante no
projeto MPSC em Rede e foi adaptado de Serva (1997). O modelo 3 analisa a mudanga
organizacional proposta pelo projeto “MPSC em Rede " e foi adaptado de Pettigrew (2012).
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4.6.1 Modelo de anélise 1

O objetivo geral do nosso estudo ¢ analisar as influéncias do projeto “MPSC em
Rede ” na aproximacao da instituicdo com o cidadao e como essa aproximacdo contribui para
a democracia. Para alcancar esse objetivo, vamos avaliar o uso estratégico das TICs pela
instituicdo e o nivel de participacdo cidadd em quatro canais de comunica¢do on-line do
Ministério Publico de Santa Catarina: portal on-line, Twitter, Facebook e Youtube. Essa
avaliacdo serd feita a partir do contetdo publicado nos canais e das entrevistas com 0s
responsaveis pelo projeto.

O modelo de analise 1 faz o cruzamento entre a proposta das dimensdes do uso de
TICs em organizagdes publicas (LUQUE, 2012) e os niveis de participacdo (ARNSTEIN,
2002) e sera aplicado aos quatro canais digitais, respeitando as especificidades de cada um.
Nesse modelo, temos as categorias e subcategorias de analise, bem como as unidades de
analise (BARDIN, 2004). As categorias de analise sdo trés e dizem respeito ao uso estratégico
dos canais digitais pelo MPSC (LUQUE, 2012). As subcategorias de anélise sdo oito e dizem
respeito aos niveis de participacéo cidada (ARNSTEIN, 2002). Ja as unidades de analise sdo
as mensagens analisadas em cada um dos quatro canais digitais. A definicdo dessas unidades
segue regra especifica, conforme descrito nas proximas secdes desta dissertacdo. A figura 1

resume o esquema de categorias, subcategorias e unidades de analise do modelo 1.

Figura 1 - Esquema de analise de contetido para o modelo 1

Categorias de analise —» Informar Deliberar Decidir

Nivel 3
(informagé&o)

Nivel 1 (ndo

participacio) Nivel 2 (terapia)

Nivel 4 (consulta)

Subcategorias de andlise Nivel 5 Nivel 6 Nivel 7

(pacificagdo) (negociacao) (deliberacao) Nivel 8 (decisdo)

Mensagens de
texto, foto e video

Unidades de andlise ~—p  do portal e redes
sociais e entrevistas

Fonte: Elaborado pela autora, 2017.
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4.6.2 Modelo de anélise 1 aplicado ao portal do MPSC

A analise de conteido do portal’ serd feita por meio de duas ferramentas
metodologicas: (i) entrevistas semiestruturadas com os responsaveis pelo planejamento,
implementacdo e manutengdo do portal; e (ii) navegagao orientada no site. Nas entrevistas,
foram ouvidas cinco pessoas: a gestora do portal; dois decisores (um que atuou na
implementacdo e o atual chefe da organizacdo); a servidora da area de tecnologia da
informacao, responsavel pela implementacdo e manutengédo do site; e uma das jornalistas que
atua na manutencdo do contedo. As entrevistas serviram para descrever todo o processo de
implementacdo, bem como as atuais rotinas de trabalho e os desafios estratégicos de
comunicacdo no portal.

Ja a navegacdo orientada no site € uma analise documental guiada nas paginas e nos
links expostos no portal, categorizando dispositivos e contetdo de acordo com as seguintes
dimensdes: (i) informar; (ii) deliberar; e (iii) decidir (LUQUE, 2012) — e seus respectivos
niveis de participacdo (ARNSTEIN, 2002). A navegacao orientada nada mais é do que um
conjunto de regras que define quais objetos® serdo acessados no site, como serdo acessados e
como serdo qualificados (SILVA, 2009). Essas regras garantem uniformidade na investigacdo
do site e a possibilidade da replicabilidade de estudos posteriores.

Para a presente pesquisa, a navegacdo orientada tera dois eixos: gquantitativo (quais
objetos serdo buscados) e qualitativos (quais serdo as regras de qualificacdo desses objetos).
No eixo quantitativo, serdo analisados todos os objetos dispostos na primeira e segunda
camadas de informacdo do portal. A primeira camada de informagdo em um portal € a home
ou capa do portal. No caso do portal do MPSC, sdo os objetos que aparecem destacados nesta

pagina: http://www.mpsc.mp.br/. A segunda camada de informacgdes no portal sdo os links

internos acessados diretamente da primeira camada. Isso significa que serdo avaliados todos
0s objetos disponiveis na home juntamente com as paginas acessadas por links diretamente na
home (segunda camada). A partir da terceira camada, os objetos ndo serdo considerados nesta
analise porque o estudo prévio do material mostra que a primeira e segunda camadas de

informagdo do portal sdo as mais relevantes no relacionamento com o cidaddo. A partir da

7 http://www.mpsc.mp.br/
8 Para fins desta pesquisa, objeto é qualquer contetido publicado e disponivel no portal: textos, fotos, videos,
audios, ferramentas de e-mail, formularios, busca, links, etc.



http://www.mpsc.mp.br/
http://www.mpsc.mp.br/
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terceira camada, temos um vasto repositério de documentos, em sua maioria no atendimento a
Lei de Acesso a Informag&o®.

Serdo desconsiderados, tambeém, os links replicantes. Nos websites, € comum alguns
objetos se repetirem. Tratam-se de links, menus, ferramentas de busca, banners ou areas
inteiras que se replicam em diversas paginas e que levam para um mesmo lugar ou exercem o
mesmo objetivo. Esses objetos sdo chamados de links replicantes. Em nossa andlise, 0s
objetos da primeira e segunda camadas foram analisados uma Unica vez, desconsiderando 0s
links replicantes.

O eixo qualitativo de andlise diz respeito as dimensdes (i) informar, (ii) deliberar, e
(iii) decidir, adaptadas do modelo de Luque (2012), e a relagdo com 0s niveis de participacdo
identificados por Arnstein (2002). O quadro 5 traz um plano geral das regras e orientacdes
sobre como cada objeto sera tipificado segundo as dimensdes e os niveis. E um resumo do
modelo de anélise 1 aplicado ao portal e servira como guia para categorizar o0s objetos durante
a navegacéo orientada.

® Lei n° 12.527. Disponivel em <http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2011-2014/2011/1ei/112527 .htm>.
Acesso em: 28 jun. 2017.
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Quadro 5 - Plano geral de qualificacdo dos objetos do portal MPSC e exemplos de analise

Dimensdes Objetos analisados (exemplo) Nivel de participacao
Noticia 1 destacada na home no dia
18/06/2017
Titulo: MPSC empossa 23 novos
Informar Promotores de Justica

Serdo qualificados como
dimenséo informativa todos
0s objetos que tém como
finalidade fornecer
informacdes ao cidadao.

Link:
https://www.mpsc.mp.br/noticias/mpsc-
empossa-23-novos-promotores-de-justica-

Conteldo: informagGes institucionais sobre

posse de novos promotores de justica, sobre

a carreira de um promotor e sobre a atuacao
das promotorias

3 —ainstituicdo esta
fornecendo uma informacéo.

Deliberar
Serdo qualificados como
dimenséo deliberativa os
objetos que permitam o
feedback do cidaddo, que
incentivem o debate, o
didlogo e a participacao, além
da troca de ideias.

Item de menu Atendimento acessado em
18/06/2017

Link:
https://www.mpsc.mp.br/home/atendimento-

ao-cidadao

Contetdo: a area de atendimento é voltada
ao cidadao e traz todas as formas de entrar
em contato com a instituicdo, de fazer uma
dentlncia ou de buscar mais informagdes
sobre como fazer a denlncia.

4 — a instituicdo oferece
canais de feedback, e o
cidaddo pode sugerir temas
para serem investigados pelo
MPSC. O MPSC deve dar
uma justificativa ao cidaddo
sobre o andamento ou ndo da
denuncia.

Decidir
Serdo qualificados como

dimensao decisoria os objetos

gue mostrem que o cidadado

participou efetivamente da

decisdo junto com a

organizacdo. Sdo exemplos

de ferramentas de TIC nesta
dimensao as votacdes on-line,

peticBes on-line, referendos,

etc.

Nenhum objeto identificado

Niveis 7 e 8

Fonte: Elaborado pela autora, 2017, com base em LUQUE (2012); ARNSTEIN (2002).

4.6.3 Modelo de anélise 1 aplicado ao Twitter

As ferramentas metodoldgicas para analisar o canal do Twitter!® foram: (i) entrevistas

semiestruturadas com o0s responsaveis pela criagdo e manutencdo do canal e com o

responsavel pelo relacionamento nesta rede social; e (ii) analise de uma amostra néo

probabilistica dos objetos publicados (mensagens e comentarios). Foram trés as entrevistas

realizadas para essa analise: com a jornalista responsavel pela criacdo e manutengédo do canal,

10 https://twitter.com/mpscnoticias



https://www.mpsc.mp.br/noticias/mpsc-empossa-23-novos-promotores-de-justica-
https://www.mpsc.mp.br/noticias/mpsc-empossa-23-novos-promotores-de-justica-
https://www.mpsc.mp.br/home/atendimento-ao-cidadao
https://www.mpsc.mp.br/home/atendimento-ao-cidadao
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com a gestora do projeto “MPSC em Rede” e com a servidora responsdvel pelo
relacionamento e atendimento ao cidaddo no Twitter.

Para definir a amostra do conteddo analisado no Twitter (eixo quantitativo da
navegacdo na rede social), foram utilizados os seguintes critérios: (i) delimitacdo do espaco
temporal: abril de 2015 a junho de 2017, em um total de 27 meses; e (ii) selegdo sistematica
dos objetos no periodo de 27 meses de forma que a0 menos uma amostra semanal componha
a amostragem. O prazo de abril de 2015 a junho de 2017 esta dentro do escopo geral da
pesquisa porque abrange as entregas do projeto “MPSC em Rede” até o encerramento deste
estudo. A selecdo sistematica dos objetos (tuites) foi feita da seguinte forma: tomado o Gltimo
objeto publicado no dia da coleta de dados e, a partir desse objeto, os elementos anteriores de
trés em trés (exemplo: caso o Ultimo objeto publicado seja um tuite na segunda-feira, o
préximo a ser analisado € a publicacdo de trés dias antes, ou seja, sexta-feira. E assim
sucessivamente, até o inicio de abril de 2015).

Para a analise da amostra do Twitter — eixo qualitativo da navegacao na rede social —
seguiu-se 0 mesmo procedimento do portal, com a qualificacdo dos objetos segundo as
dimensoes (i) informar, (ii) deliberar, e (iii) decidir, adaptadas do modelo de Luque (2012), e
0s niveis de participacdo identificados por Arnstein (2002). Aqui, além do contetdo da
publicacdo, sera avaliado também o relacionamento estabelecido com o cidaddo — retuites,
curtidas e comentarios!. Na tipificacdo da dimensdo, sera considerado o contelido da
publicacdo, ou seja, 0 uso que o MPSC fez dessa TIC no sentido de estabelecer uma
comunicacdo com o cidaddo. Caso o tuite tenha carater informativo, sera classificado como
dimensdo informativa. Caso tenha caréater deliberativo, assim serd tipificado. E, caso apresente
ferramentas de decisdo on-line, conforme definidas por Luque (2012), seré categorizado como
decisorio.

Na tipificacdo do nivel de participagdo, serdo considerados, aléem do conteudo, o
relacionamento (retuites, curtidas e comentarios). Para fins desta pesquisa, sempre que um
cidaddo comentar em um tuite, essa interacdo sera considerada de nivel 4 ou mais porque se
estabeleceu um diélogo, acima do nivel 3, de informagéo. Os demais relacionamentos (retuite
e curtidas) expressam apenas um sentimento do cidaddo em relagdo a informacéo, mas nao

indicam a construcao de um dialogo.

11 Na rede social Twitter, o cidaddo tem o poder de retuitar, curtir e/ou comentar uma publicacdo. Retuitar
significa que ele compartilhou o contetido com sua propria rede; curtir significa que ele concorda ou que gostou
da publicacdo; e 0s comentarios sdo espacos para que ele exponha suas ideias/opinibes sobre a publicagdo. Esses
comentarios podem ser publicos ou privados.
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O quadro 6 traz um plano geral das regras e orientacdes sobre como cada objeto sera
tipificado segundo as dimensdes e 0s niveis de participacdo. Esse quadro servira como guia

para categorizar os objetos coletados no Twitter.

Quadro 6 - Plano geral de qualificagdo dos objetos do Twitter e exemplos de analise

Dimensdes Obijetos analisados (exemplo) Nivel de participacao
Tuite de 12 de maio de 2016

3 —ainstituicdo esta
Conteldo: #Descanso deve implementar fornecendo uma

instituicdo acolhedora para criangas e informacdo, e o cidaddo
adolescentes http://ow.ly/fQ7A30097ks apenas reagiu, retuitando
e curtindo, mas a

Informar
Serdo qualificados como
dimenséo informativa todos

05 0bietos que tm como Link: comunicacdo ainda é
fi njali dacci]e fornecer https://twitter.com/mpscnoticias/status/730 unidirecional. No
844470640562176 entanto, neste caso, se 0

informac0es ao cidadao. o .
¢ cidadao tivesse feito um

comentério, o nivel de
Relacionamento: 1 retuite e duas curtidas participacdo seria 4.

Tuite de 17 de maio de 2015

Deliberar
Serdo qualificados como
dimenséo deliberativa 0s
objetos que permitam o
feedback do cidaddo, que

Conteldo: Todo dia é dia de lutar contraa | 4 — a instituicdo oferece
homofobia. Denuncie: homofobia é crime. | um canal para o cidaddo
#DialnternacionaldeCombateaHomofobia | fazer a dendncia. Apesar
de o cidaddo ndo ter

incentivem o debate, o Link: comentado, ele ¢
di4lodo e a participa ,éo https://twitter.com/mpscnoticias/status/599 | convidado a denunciar.
1og P pacao, 984022358491137 Um nivel de participacdo
além da troca de ideias.

acima da informacéo.
Relacionamento: 4 retuites e 7 curtidas

Decidir
Serdo qualificados como
dimensdo decisoria 0s
objetos que mostrem que 0
cidadao participou
efetivamente da deciséo
junto com a organizacao. Nenhum objeto identificado Niveis 7 e 8.
S&o exemplos de
ferramentas de TIC nesta
dimensdo as votagdes on-
line, peticBes on-line,
referendos, etc.

Fonte: Elaborado pela autora, 2017, com base em LUQUE (2012); ARNSTEIN (2002).

4.6.4 Modelo de analise 1 aplicado ao Facebook

A pégina do MPSC no Facebook serd analisada por meio de dois procedimentos
metodoldgicos: (i) entrevista semiestruturada com a gestora da fanpage e com a servidora
responsavel pelo relacionamento com o cidaddo; e (ii) andlise de uma amostra nao

probabilistica do contetido publicado e das “conversas on-line”. A amostra do contetido


https://twitter.com/hashtag/Descanso?src=hash
https://t.co/da8wtygJJf
https://twitter.com/mpscnoticias/status/730844470640562176
https://twitter.com/mpscnoticias/status/730844470640562176
https://twitter.com/mpscnoticias/status/599984022358491137
https://twitter.com/mpscnoticias/status/599984022358491137
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analisado no Facebook — eixo quantitativo da navegacéo na rede social — seguiu 0s seguintes
critérios: (i) delimitacdo do espaco temporal: abril de 2015 a junho de 2017, total de 27
meses; e (ii) selecdo sistematica de posts durante os 27 meses analisados e de oito trocas de
mensagens privadas entre a instituicdo e o cidadao. O prazo de abril de 2015 a junho de 2017
estd dentro do escopo geral da pesquisa porque abrange as entregas do projeto “MPSC em
Rede” até o encerramento deste estudo.

Os posts sdo as publicacBes feitas pelo MPSC que resultam em interagdes com o
cidaddo. Essas interacdes podem ocorrer por meio de curtidas, compartilhamentos ou
comentarios!?2. Na andlise, além do conteido do post, serdo consideradas também as
interacbes com o cidaddo. Com relacdo aos comentarios privados, foram selecionados oito
posts para avaliacdo, que representam 0s assuntos mais recorrentes na rede segundo a
servidora responsavel pelo relacionamento com o cidaddo no Facebook. J& a selecdo
sistematica dos posts no periodo de 27 meses foi feita da seguinte forma: foi tomado o Gltimo
post publicado no dia da coleta de dados e, a partir deste, os anteriores de trés em trés
(exemplo: caso o ultimo post publicado seja na segunda-feira, o proximo a ser analisado € a
publicacdo de trés dias antes, ou seja, sexta-feira. E assim sucessivamente, até o inicio de abril
de 2015).

O eixo qualitativo de navegacgédo na rede social segue 0 mesmo padréo do portal e do
Twitter, com a qualificacdo dos objetos segundo as dimensdes (i) informar, (ii) deliberar e
(iii) decidir, adaptadas do modelo de Luque (2012), e os niveis de participacdo identificados
por Arnstein (2002). Assim como no Twitter, a tipificacdo da dimensdo considera o contetdo
da publicacdo, ou seja, 0 uso que o MPSC fez dessa TIC no sentido de estabelecer uma
comunica¢do com o cidaddo. Na tipificacdo do nivel de participacdo, serdo considerados,
além do conteddo, o relacionamento (compartilhamentos, curtidas e comentarios). Para fins
desta pesquisa, sempre que um cidaddo comentar em um post, essa interacao seré considerada
de nivel 4 ou mais porque se estabeleceu um dialogo, acima do nivel 3, de informac&o. Os
demais relacionamentos (compartilhamento e curtidas) expressam apenas um sentimento do
cidaddo em relagdo a informacéo, mas ndo indicam a construcdo de um didlogo. O quadro 7

traz o resumo de como serd feita a categorizagéo e analise do contetudo do Facebook.

12 Assim como na rede social Twitter, no Facebook, o cidaddo tem o poder de compartilhar, curtir e/ou comentar
uma publicacdo. Compartilhar significa que ele compartilhou o contedldo com sua propria rede; curtir significa
que ele concorda ou que gostou da publicacdo; e os comentarios sdo espacos para que ele exponha suas
ideias/opinides sobre a publicacdo. Esses comentarios podem ser publicos ou privados.
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Quadro 7 - Plano geral de qualificacdo dos objetos do Facebook e exemplos de anélise

Dimensoes

Objetos analisados (exemplo)

Nivel de participacio

Informar
Serdo qualificados como
dimensdo informativa todos
0s objetos que tém como
finalidade fornecer
informacdes ao cidadao.

Exemplo: post sobre uma
acao promovida pelo MPSC,
sem nenhum comentario.

Post de 11 de junho de 2017

Conteudo: Durante o inverno, 0 mosquito
da dengue fica em estado de dorméncia,
mas isso ndo significa que os cuidados
devem ser deixados de lado. Os ovos do
Aedes aegypti podem permanecer viaveis
por até um ano, o que possibilita uma
epidemia durante o verdo. Saiba mais:
http://ow.ly/BuYH30c700e

Link:
https://www.facebook.com/ministeriopubli

cosc/posts/2045055155771719:0

Relacionamento: 14 curtidas

3 —a instituicdo forneceu
uma informacéo ao
cidad@o, mas ndo houve
deliberac&o ou deciséo.

Deliberar
Serdo qualificados como
dimensao deliberativa os
objetos que permitam o
feedback do cidaddo, que
incentivem o debate, o
diélogo e a participacéo,
além da troca de ideias.

Exemplo: post sobre uma
acdo promovida pelo MPSC
no qual o cidaddo comentou.

Post de 10 de junho de 2017

Conteldo: Esta acabando! Hoje é o altimo
dia para se inscrever no curso a distancia
sobre acessibilidade em vias publicas e
edificacBes. As aulas acontecerdo do dia
19 de junho a 28 de julho e serdo gratuitas.
Saiba mais: http://ow.ly/ta9S30bW3hbg. Ja
se inscreveu? Marque seus amigos e
colegas!

Link:
https://www.facebook.com/ministeriopubli

cosc/posts/2045053752438526:0

Relacionamento: 7 curtidas, 2
compartilhamentos e 5 comentarios

6 — neste exemplo, 0
nivel de participacdo é 6
porgue o cidadao
apresentou um problema
no comentério e a
instituicdo ofereceu um
canal para que esse
problema fosse
oficializado e
investigado pelo MPSC.
E um nivel de
participacdo no qual o
cidaddo tem algum poder
sobre a atuacgdo da
organizagao.

Decidir
Serdo qualificados como
dimens&o deciséria 0s
objetos que mostrem que o
cidad&o participou
efetivamente da deciséo
junto com a organizacdo.
Sdo exemplos de
ferramentas de TIC nesta
dimensdo as votagdes on-
line, peticBes on-line,
referendos, etc.

Nenhum objeto identificado

Niveis 7 e 8.

Fonte: Elaborado pela autora, 2017, com base em LUQUE (2012); ARNSTEIN (2002).



https://www.facebook.com/ministeriopublicosc/posts/2045055155771719:0
https://www.facebook.com/ministeriopublicosc/posts/2045055155771719:0
https://www.facebook.com/ministeriopublicosc/posts/2045053752438526:0
https://www.facebook.com/ministeriopublicosc/posts/2045053752438526:0
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4.6.5 Modelo de anélise 1 aplicado ao Youtube

As ferramentas metodoldgicas para analisar o canal do Youtube®® foram: (i) anélise
documental; e (ii) analise de uma amostra ndo probabilistica dos videos publicados. Para
definir a amostra — eixo quantitativo da navegacao na rede social — foram considerados os 50
videos com o maior nimero de visualizagBes registradas no més de junho de 2017. Isso
resultou nos videos mais populares do canal — entre 2 mil e 106 mil visualizagdes.

Para a analise da amostra — eixo qualitativo da navegacgdo na rede social — seguiu-se 0
mesmo procedimento do portal, Twitter e Facebook, com a qualificacdo dos videos segundo
as dimensdes (i) informar, (ii) deliberar e (iii) decidir, adaptadas do modelo de Luque (2012),
e 0s niveis de participacdo identificados por Arnstein (2002). No Youtube, assim como nas
outras redes sociais, 0 cidaddo tem a possibilidade de interagir com a publicacdo. Nesta
pesquisa, as interacbes serdo analisadas na tipificacdo do nivel de participacdo, sendo que 0s
comentarios indicam nivel 4 ou mais. O quadro 8 traz um plano geral das regras e orientaces
sobre como cada video sera tipificado segundo as dimensdes e os niveis de participacdo. Esse
quadro servird como guia para categorizar os videos coletados no canal do Youtube do
MPSC.

13 https://www.youtube.com/ministeriopublicosc



https://www.youtube.com/ministeriopublicosc
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Quadro 8 - Plano geral de qualificacdo dos objetos do Youtube e exemplos de andlise

Dimensdes Videos analisados (exemplo) Nivel de participacio
Titulo: Diferencas entre o Jari americano e
Informar 0 brasileiro
Serdo qualificados como 3 —a instituigdo esta
dimens&o informativa todos Link: fornecendo uma
0s videos que tém como https://www.youtube.com/watch?v=KKS8 | informag&o, e o cidaddo
finalidade fornecer XCXNvV6s ndo interagiu com ela.

informacdes ao cidadao.

Deliberar
Serdo qualificados como
dimensao deliberativa 0s
videos que permitam o
feedback do cidaddo, que
incentivem o debate, o
diélogo e a participacéo,
além da troca de ideias.

Titulo: Como regularizar um terreno com
escritura de posse?

Link:
https://www.youtube.com/watch?v=0i3pc
akJLBE

106 mil visualizacGes
29 comentarios

4 — a instituicdo responde
aos comentarios e
oferece um canal para o
cidaddo fazer uma
denuncia.

Decidir
Serdo qualificados como
dimenséo decisoria 0s
videos que mostrem que o
cidadao participou
efetivamente da deciséo
junto com a organizacdo.
S&o exemplos de
ferramentas de TIC nesta
dimensdo as votagdes on-
line, peticBes on-line,
referendos, etc.

Nenhum objeto identificado

Niveis 7 e 8.

Fonte: Elaborado pela autora, 2017, com base em LUQUE (2012); ARNSTEIN (2002).

4.6.6 Modelo de analise 2

Entre os objetivos especificos desta pesquisa, temos a identificacdo dos tipos de
racionalidade (instrumental e substantiva) que predominaram na implantagdo do “MPSC em
Rede”. Para cumprir tal objetivo, foram estabelecidos dois procedimentos metodologicos: (i)
entrevistas semiestruturadas e (ii) observacao participante. Sao seis as entrevistas selecionadas
para esta analise: com a gestora do projeto, dois decisores, uma jornalista, a servidora
responsavel pelo relacionamento com o cidaddo e a servidora responsavel pela implementacédo
técnica das inovagdes. A observacdo participante ocorreu entre junho de 2014 e outubro de
2015, quando a pesquisadora participou da implementacéo de parte do projeto.

O modelo de anélise sera adaptado da proposta de Serva (1997), que identifica as
racionalidades em cada processo organizacional. Essa aferi¢do é relevante porque o objetivo

principal do “MPSC em Rede” ¢ “criar, por meio de planejamento de comunicagdo


https://www.youtube.com/watch?v=KKS8XCXNv6s
https://www.youtube.com/watch?v=KKS8XCXNv6s
https://www.youtube.com/watch?v=Oi3pcakJLBE
https://www.youtube.com/watch?v=Oi3pcakJLBE
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estratégico e plano de agdo tatico, um ambiente propicio para a construcdo de uma
comunicacgéo interna e externa em rede e horizontal [...]”. Esse é um dos grandes desafios do
projeto, j que a organizacdo € pautada por cultura hierarquica, tipica do sistema de Justica
brasileiro. Conforme visto em Ventriss (2016), uma mudanca tdo profunda exige a
incorporacdo de uma racionalidade substantiva na organizacdo. Pretendemos analisar, aqui,
quais racionalidades — instrumental ou substantiva — predominaram ao longo da
implementacao do projeto.

Serva (1997) cotejou a teoria da Acdo Comunicativa (Habermas, 2012) com a
proposta de organizacdo substantiva (Ramos, 1989) e propés um modelo de avaliacdo para as
organizacOes. Primeiramente, deve-se definir os elementos que constituem uma ac¢ao pautada
pela racionalidade instrumental e os que constituem uma a¢do pautada pela racionalidade

substantiva. O quadro 9 resume esses elementos.

Quadro 9 - AcGes pautadas pela racionalidade instrumental e substantiva

Acdes pautadas pela racionalidade

. Ac0es pautadas pela racionalidade substantiva
instrumental

Autorrealizagdo — processos de concretizagdo do
potencial inato do individuo, complementados
pela satisfacdo.

Célculo — projecéo utilitaria das consequéncias
dos atos humanos.

Entendimento — ac6es pelas quais se estabelecem
acordos e consensos racionais, mediadas pela
comunicacdo livre, e que coordenam atividades
comuns sob a égide da responsabilidade e
satisfacdo sociais.

Fins — metas de natureza técnica, econdmica ou
politica (aumento de poder).

Maximizag&o dos recursos — busca da eficiéncia e | Julgamento ético — deliberacéo baseada em juizos

da eficicia méximas, sem questionamento ético, de valor (bom, mau, verdadeiro, falso, certo,
no tratamento de recursos disponiveis, quer sejam errado, etc.), que se processa através do debate
humanos, materiais, financeiros, técnicos, racional sobre as pretensfes de validez emitidas
energeéticos ou ainda, de tempo. pelos individuos nas interacdes.
Exito, resultados — o alcance, em si mesmo, de
padrdes, niveis, estagios, situacdes, que sdo Autenticidade — integridade, honestidade e
considerados como vitoriosos em face a processos franqueza dos individuos nas interacGes.

competitivos numa sociedade capitalista.

Valores emancipatorios — aqui se destacam 0s
valores de mudanca e aperfeicoamento do social
Desempenho — performance individual elevada na nas direcBes do bem-estar coletivo, da

realizacdo de atividades, centrada na utilidade. solidariedade, do respeito a individualidade, da
liberdade e do comprometimento, presentes nos

individuos e no contexto normativo do grupo.

Autonomia — condicéo plena dos individuos para
poderem agir e expressarem-se livremente nas
interaces.

Utilidade — dimenséo econdmica considerada na
base das intera¢cBes como um valor generalizado.

Rentabilidade — medida de retorno econdmico dos
éxitos e dos resultados esperados.

Estratégia interpessoal — aqui entendida como
influéncia planejada sobre outrem, a partir da
antecipacdo das reacBes provaveis desse outrem a
determinados estimulos e acdes, visando atingir
seus pontos fracos.

Fonte: SERVA, 1997, p. 22.
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Apo6s definir os tipos de agdo racional, Serva (1997) identificou 11 processos
organizacionais que compdem a dinamica no dia a dia de uma instituicdo. S&o eles: hierarquia
e normas, valores e objetivos, tomada de decisdo, controle, divisdo do trabalho, comunicacéo
e relagcdes interpessoais, acdo social e relagdes ambientais, reflexdo sobre a organizacéo,
conflitos, satisfacdo individual e dimensdo simbdlica. Sempre que um sujeito se deparada com
um dos 11 processos na organizagédo, deve optar por um dos tipos de racionalidade para tomar
uma decisao ou estabelecer seu padrédo de inter-relacionamento.

Em nosso estudo, vamos analisar o projeto “MPSC em Rede” a partir de oito dos 11
processos organizacionais e identificar a racionalidade que predominou em cada um deles.
Assim, poderemos inferir se 0 projeto conseguiu estabelecer uma relacdo comunicativa
substantiva na organizacdo e em que grau. A selecdo de oito dos 11 processos se da em razédo
da natureza do projeto. Alguns processos organizacionais fogem ao escopo do “MPSC em

Rede”. O quadro 10 resume o modelo de andlise 2 que serd aplicado aos processos de

implementa¢do do projeto “MPSC em Rede”.

Quadro 10 - Modelo de analise das racionalidades no projeto "MPSC em Rede""

Processo organizacional

Racionalidade substantiva

Racionalidade instrumental

Hierarquia e Normas

Predominaram o entendimento e
o0 julgamento ético.

Predominaram as l6gicas dos
fins, do desempenho e a
estratégia interpessoal.

Valores e Objetivos

Predominaram a
autorrealizacdo, os valores
emancipatérios e o julgamento
ético.

Predominaram a logica da
utilidade, dos fins e da
rentabilidade.

Tomada de decisao

Predominaram o entendimento e
o julgamento ético.

Predominaram o calculo, a
légica da utilidade e da
maximizacdo de recursos.

Controle

Predominou o entendimento.

Predominaram a maximizacao
de recursos, o0 desempenho e a
estratégia interpessoal.

Divisdo do trabalho

Predominaram a
autorrealizacdo, o entendimento
€ a autonomia.

Predominaram a maximizacao
de recursos, o desempenho e o
célculo.

Comunicacdo e relacdes
interpessoais

Predominaram a autenticidade,
os valores emancipatorios e a
autonomia.

Predominaram o desempenho, 0
éxito/resultados e a estratégia
interpessoal.

Reflexdo sobre a organizacdo

Predominaram o julgamento
ético e os valores
emancipatérios.

Predominaram o desempenho, a
rentabilidade e os fins.

Conflitos

Predominaram o julgamento
ético, a autenticidade e a
autonomia.

Predominaram o célculo, os fins
e a estratégia interpessoal.

Fonte: Adaptado de Serva (1997).
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4.6.7 Modelo de analise 3

Por fim, como vimos na literatura analisada, a adoc¢édo de um projeto de comunicagdo
pautado pelo uso de TICs envolve profundas mudancas organizacionais. No caso do “MPSC
em Rede”, ndo foi diferente. Inclusive, entre os 17 objetivos especificos do projeto, nove
estdo relacionados a mudanca de processos, rotinas, estratégias e relacionamentos
organizacionais. Sao eles: (i) criar rotinas e processos de comunicacdo on-line e em rede; (ii)
criar cultura voltada a gestdo do conhecimento e a inovacdo; (iii) inserir as ferramentas
multimidia na cobertura diaria da COMSO; (iv) criar cultura de medicdo de resultados com
estabelecimento de indicadores-chave de sucesso; (v) medir as acdes realizadas e estabelecer
rotinas de métricas e resultados na COMSO; (vi) criar relatérios de comunicagdo analiticos,
com dados quantitativos e qualitativos sobre a atuagdo do MPSC, com o objetivo de gerar
inteligéncia estratégica para a organizacgdo; (vii) estabelecer uma conversa on-line e em rede
com cidadaos, servidores, imprensa, governo e toda a cadeia de stakeholders do MPSC; (viii)
envolver todos os membros do MPSC no projeto de comunicacdo em rede; e (ix) criar redes
internas de comunicacdo on-line para troca de informacGes e conhecimentos, objetivando um
legado de conhecimento documentado para a organizacdo, e garantir que a inovacgdo, a
evolucdo continua e as melhores praticas estejam presentes nas entregas da COMSO.

Para aferir se esses nove objetivos especificos foram alcancados e, no caso de ndo
terem sido, entender o motivo, foram estabelecidos dois procedimentos metodoldgicos: (i)
entrevistas semiestruturadas; e (ii) observacdo participante. Foram seis as entrevistas
selecionadas para esta analise: com a gestora do projeto, dois decisores, uma jornalista, a
servidora responsavel pelo relacionamento com o cidaddo e a servidora responsavel pela
implementacdo técnica das inovacgdes. A observacdo participante ocorreu entre junho de 2014
e outubro de 2015, quando a pesquisadora participou da implementacao de parte do projeto.

O modelo de analise 3 foi adaptado da proposta contextualista de Pettigrew (2012),
que avalia as mudancas nas organizagdes considerando trés dimensbGes da realidade: o
conteddo da mudanca (o0 que mudou), o contexto da mudanca interno e externo (por que
mudou) e o processo da mudanga (como mudou). Analisaremos 0s nove objetivos especificos
do “MPSC em Rede” como conteudo da mudanga. O contexto interno refere-se a estrutura, a
cultura organizacional e ao contexto politico, através do qual as ideias de mudanca deveriam
fluir. O contexto externo refere-se ao ambiente social, econémico, politico e competitivo em
que a organizagao atuava. O processo de mudanga refere-se as acdes, reacdes e interacbes das
varias partes interessadas (PETTIGREW, 2012). A analise considera, ainda, uma escala de
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trés niveis para as mudancas propostas: 1 (mudanga ocorreu); 2 (mudanga ocorreu
parcialmente) e 3 (mudanca ndo ocorreu). O quadro 11 resume o modelo de analise 3 das

mudancas organizacionais propostas pelo “MPSC em Rede”.

Quadro 11 - Modelo de analise da mudanga organizacional proposta pelo “MPSC em Rede”

. Escala da .
Conteldo Contexto externo Contexto interno Processo
mudanca
Estrutura, cultura
. . Ambiente social, organizacional e Como a mudanca
Criar rotinas e econdmico, politicoe | contexto politico, nudane
processos de 12ou3 competitivo em que a através do qual as foi
comunicagdo on-line e P . g . a implementada.
x p
em rede. organizagéo atuava. ideias de mudanca
deveriam fluir.
Estrutura, cultura
o | itadda 3 Ambiente social, organizacional e Como a mudanca
riar cultura voltada a econdmico, politico e | contexto politico, :
gestdo do 12ou3 mpetitivo em través d | foi
conhecimento e & compet ? emque a atraves do qual as implementada,
inovagao. organizacéo atuava. ideias de mudanca
deveriam fluir.
Estrutura, cultura
nserir as f Ambiente social, organizacional e Como a mudanca
nserir as grr.amentas econémico, politico e contexto politico, .
multimidia na 12ous3 competitivo em que a através do qual as foi
cobertura diaria da P 4 'V~ qu atrav qu implementada.
COMSO organizagéo atuava. ideias de mudanca
deveriam fluir.
Estrutura, cultura
i Ambiente social, organizacional e
C_r|~ar cultura de o » g L Como a mudanca
medicdo de resultados 120u3 econdmico, politico e contexto politico, foi
com estabelecimento ’ competitivo em que a através do qual as imolementada
de indicadores-chave organizagAo atuava. ideias de mudanca P '
de sucesso. deveriam fluir.
Estrutura, cultura
i 5 Ambiente social, organizacional e
Medl( as acoes o » g L Como a mudanca
realizadas e 120u3 econdmico, politico e contexto politico, foi
estabelecer rotinas de ’ competitivo em que a através do qual as imolementada
métricas e resultados organizacéo atuava. ideias de mudanca P '
na COMSO. deveriam fluir.
Criar relatérios de
comunicagéo Estrutura, cultura
analiticos, com dados Ambiente social, organizacional e Como a mudanca
quantitativos econdmico, politico e contexto politico, . ¢
qualitativos sobre 2 L2ou3 competitivo em que a através do qual as foi
atuagdo do MPSC, P o d . d implementada.
com o objetivo de organizacéo atuava. ideias de mudanca
gerar inteligéncia deveriam fluir.
estratégica para a
organizacéo.
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Estabelecer uma
conversa on-line e em
rede com cidadaos,
servidores, imprensa,
governo e toda a
cadeia de stakeholders
do MPSC.

1,20u3

Ambiente social,
econdmico, politico e
competitivo em que a

organizagdo atuava.

Estrutura, cultura
organizacional e
contexto politico,
através do qual as
ideias de mudanca
deveriam fluir.

Como a mudanga
foi
implementada.

Envolver todos 0s
membros do MPSC no
projeto de
comunicagdo em rede.

120u3

Ambiente social,
econdmico, politico e
competitivo em que a

organizagdo atuava.

Estrutura, cultura
organizacional e
contexto politico,
através do qual as
ideias de mudanca
deveriam fluir.

Como a mudanca
foi
implementada.

Criar redes internas de
comunicagao on-line
para troca de
informacdes e
conhecimentos,
objetivando um legado
de conhecimento
documentado para a
organizacéo e garantir
que a inovacao, a
evolucéo continua e as
melhores préticas
estejam presentes nas
entregas da COMSO.

1,20u3

Ambiente social,
econdmico, politico e
competitivo em que a

organizagdo atuava.

Estrutura, cultura
organizacional e
contexto politico,
através do qual as
ideias de mudanca
deveriam fluir.

Como a mudanga
foi
implementada.

Fonte: Adaptado de Pettigrew (2012).

4.7 LIMITACOES DA PESQUISA

Entre as limitacGes desta pesquisa destacamos: (i) o recorte temporal; (ii) 0 escopo do
estudo limitado ao setor de comunicacdo e atendimento ao cidadao; (iii) falta de ferramentas
de analise de big data; e (iv) as generalizacdes necessarias a analise de contetdo categorial.
No primeiro caso, analisamos a implementacdo do projeto até o més de junho de 2017, mas,
na pratica, o trabalho de membros e servidores do MPSC continua no sentido de cumprir com
0s objetivos do projeto, mesmo que sofrendo algumas alteracBes. Portanto, a analise do
projeto “MPSC em Rede” se da dentro de um espaco de tempo e, portanto, corresponde a uma
fracdo da realidade.

Com relacdo a coleta e analise de dados, o estudo se concentra nos setores de
comunicagdo e atendimento ao cidaddo. Foi uma escolha metodoldgica necessaria & execucao
da pesquisa. O estudo e desenvolvido por uma unica pesquisadora, com prazo de dois anos.
Para ampliar a coleta de dados em todos os setores da organizacdo, seria necessario mais
tempo ou 0 apoio de um grupo de pesquisadores. Nesse sentido, a andlise da mudanca

organizacional é limitada.
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A falta de ferramentas de analise de big data também é uma limitagdo nas pesquisas
em redes sociais. O estudo se limitou & analise dos didlogos e das interagdes observadas
diretamente nos canais do MPSC. No entanto, a dindmica das redes sociais € mais ampla. Um
conteddo publicado pela instituicdo pode repercutir em outros nichos, grupos de cidadaos
podem estar interagindo entre si ou com outras instituicbes em canais diversos. Essas
“conversas on-line” s6 podem ser monitoradas com o auxilio de softwares de monitoramento
de redes sociais. Porém, esta pesquisa ndo dispunha de tais ferramentas, e o proprio MPSC
também néo trabalha com esse tipo de software. Portanto, a pesquisa é limitada a uma parte
da participacdo on-line ocorrida nos canais da instituicdo. Além disso, ndo tivemos acesso a
esfera publica digital como um todo.

Por fim, a analise de contetdo feita nos canais de comunicacéo digital do MPSC exige
gue os objetos sejam categorizados. Para tanto, ha uma generalizacdo semantica das
mensagens para que sejam tipificadas nas dimensbes propostas pelo estudo. Esse tipo de
generalizagdo pode ser visto como uma limitacdo diante da realidade complexa de um ato

comunicativo.
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5 RESULTADOS E ANALISES

Este capitulo apresenta os resultados e as andlises da pesquisa a partir de dados
coletados em entrevistas, documentos e por meio da observacdo participante. Os resultados
estdo separados em trés segdes: participagao, racionalidade predominante no projeto “MPSC
em Rede” e mudanca organizacional. Essa divisao facilita a analise dos dados, realizada por
meio dos modelos apresentados no capitulo 4.

A primeira andlise (participagdo) mostra como o MPSC utiliza as TICs e o nivel de
participacdo cidada nos canais digitais. A segunda (racionalidade) avalia se, nos processos
organizacionais da etapa de implementacdo do projeto, houve predominio da racionalidade
substantiva ou instrumental. J& a terceira anélise (mudanga organizacional) mostra como e por

que as mudancas propostas pelo projeto foram ou ndo implementadas.

5.1 PARTICIPACAO

A andlise de conteldo realizada nos canais digitais de comunica¢do do MPSC (portal,
Twitter, Facebook e Youtube) mostra que o projeto “MPSC em Rede” contribui para os niveis
iniciais de participacdo cidadd (ARNSTEIN, 2002), abrindo novos espacos de didlogo e
interacdo com a sociedade. O projeto consegue aproximar a instituicdo do cidadao e,
consequentemente, amplia e fortalece os espacos democraticos (PATEMAN, 1992). Apesar
de a comunicacdo publica da instituicdo ter carater predominantemente informativo, o cidadao
encontra formas de interagir com a organizacdo, que, por sua vez, tem dialogado de forma
horizontal nos canais digitais, especialmente nas redes sociais.

Para aferir como o MPSC utiliza as TICs e qual o nivel de participacdo cidada,
aplicou-se 0 modelo de andlise 1. Em todos os canais (portal, Twitter, Facebook e Youtube),
as TICs s&o usadas com a finalidade informativa. Em outras palavras, a organizacao utiliza as
TICs estrategicamente para fornecer informacdes ao cidaddo e/ou para prestar contas.
Algumas poucas mensagens apresentam carater deliberativo, ou seja, além de informar, a
organizacdo utiliza as TICs como canal de dialogo ao questionar o cidaddo sobre algum
projeto, programa ou agdo e oferecer ferramentas de feedback. Em nenhuma mensagem
analisada, foi identificado o carater decisivo, quando, além de informar e debater, as TICs sdo

usadas pela organizacdo para acolher a decisdo do cidaddo. Essa dimenséo existe quando ha
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ferramentas de votacdo on-line, referendos on-line, enquetes, e a organizagao acolhe a deciséo
tomada pelos cidaddos (LUQUE, 2012), o que ndo ocorre nos canais do MPSC.

O nivel de participacdo em todos os canais digitais se manteve em 3 ou 4
(ARNSTEIN, 2002), com raras excecdes. Na escada de participacdo criada por Arnstein
(2002), héa oito degraus. O degrau 3 é o da informacdo, considerado pela autora o primeiro
para a efetiva participacdo porque é nesse nivel que a instituicdo passa a informar o cidadéo
sobre seus direitos, responsabilidades e opg¢des. Trata-se de uma comunicacdo de méo Unica,
mas é fundamental para se alcancar os degraus seguintes. O degrau 4 é o da consulta, no qual
0 cidaddo é questionado sobre politicas publicas, projetos, programas e outras acles
institucionais. A opinido do cidaddo é solicitada, mas ndo necessariamente considerada na
tomada de decisdo. A analise de conteido dos canais digitais mostra que o nivel de
participacao é predominantemente 3 no portal e no Twitter, aumentando para 4 no Facebook e
Youtube. O grafico 5 mostra como 0 MPSC usa cada canal de comunicacdo (dimensfes) e
qual é o nivel de participacdo em cada um deles. As proximas se¢des deste capitulo trazem os
detalhes da analise de cada canal.

Gréfico 5 - Dimens&o do uso dos canais de comunicacéo e nivel de participa¢do em cada um deles

Portal
Twitter

Facebook

Canais de comunicagdo MPSC

Youtube
0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%
Youtube Facebook Twitter Portal
B Dimensdo informativa 94% 97% 100% 91%
Dimensao deliberativa 6% 7% 0% 9%
Dimensao decisiva 0% 0% 0% 0%
m Nivel de participagdo 03 20% 55% 93% 89%
H Nivel de participagdo 04 80% 45% 7% 11%

Fonte: Elaborado pela autora, 2017.
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5.1.1 Portal

O portal institucional do MPSC* analisado neste estudo entrou no ar no dia 9 de abril
de 2015, substituindo a versdo anterior, que havia sido publicada havia quatro anos. E uma
das principais entregas do Projeto “MSPC em Rede” e tem como objetivo principal
apresentar, de maneira atrativa, transparente e clara, o que é, o que faz, como faz, para quem

faz e quem faz o Ministério Publico de Santa Catarina.

[...] nossa antiga pagina na internet era muito voltada ao publico interno, néo
conversava com o cidaddo e com a sociedade, era burocratica, ndo era atraente, era
dificil de encontrar as informagfes. Ela foi construida ao longo dos anos para
atender ao publico interno e ndo para falar com o cidaddo (informacédo verbal de um
dos decisores na instituicdo).
Tecnicamente, o projeto foi adequado a realidade institucional, desenvolvido em .NET
e C# e utilizou banco de dados ORACLE. O gerenciador de contetdo foi criado pela empresa
DNA, vencedora da licitacdo, e permite que os conteudistas facam upload dos dados e
acessem também o banco para relacionar contetdos diversos (cross content). O portal segue
as boas praticas de acessibilidade digital, previstas no manual do Departamento de Governo
Eletrénico®®, e as regras de otimizag&o para motores de busca (SEO)*.
Essas caracteristicas técnicas permitem, entre outras coisas, que USUArios cegos ou
com visdo reduzida possam usar softwares de leitura para acessar o portal. Além disso, 0
website foi desenvolvido para que seu contetido também seja “legivel” pelos motores de
busca. Isso significa que, quando um cidaddo procura pelo termo “direito da crianga Santa
Catarina”, por exemplo, um dos resultados de busca ¢ o site do MPSC. Assim, mesmo que 0
cidaddo ndo saiba que o Ministério Publico tem a obrigacédo de zelar pelos direitos de criancas
e adolescentes, vai se deparar com o site institucional do 6rgdo ao procurar sobre o0 assunto na
web. Para que esse sistema de busca funcione, além da questéo tecnoldgica, € preciso que 0s
redatores do portal tentem “traduzir” os termos técnicos juridicos para uma linguagem mais
usual pela maioria da populagéo.
De acordo com os dados estatisticos do portal, essa estratégia de tornar o website mais
facil de ser encontrado por meio de uma linguagem simples e padrbes tecnologicos de

acessibilidade esta funcionando. Os relatérios mostram que 40% do trafego no portal tem

14 Disponivel em: <http://www.mpsc.mp.br>. Acesso em: 27 jun. 2017.

15 Disponivel em: <https://www.governoeletronico.gov.br/documentos-e-arquivos/Cartilha versao 1.0.pdf>.
Acesso em: 15 jun. 2017.

16 Search Engine Optimization (SEO) é um conjunto de estratégias de programagcao e de producéo de contelido
para facilitar o trabalho dos motores de busca, como os do Google.
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origem nos buscadores!’. Isso significa que 40% dos cidaddos que acessam o portal do MPSC
fizeram uma pesquisa em um buscador web, como o Google, por exemplo, e acabaram sendo
direcionados ao website. Até o encerramento desta pesquisa, o portal registrava um total de
1.435.235 visitantes entre abril de 2015 e junho de 2017. O grafico 6 mostra como esses

visitantes chegaram ao portal.

Gréfico 6 - Origem de trafego em www.mpsc.mp.br

2% 1%

M Via sites de busca - 2481394
(nUimero absoluto)

m Cidad3dos que entraram direto
no endereco - 1864565
(nUmero absoluto)

Links de outros websites -
1678012 (numero absoluto)

M Via redes sociais - 137467
(numero absoluto)

Via links de e-mails - 29294
(ndmero absoluto)

Fonte: GOOGLE ANALYTICS, de abril 2015 a junho de 2017. Relatorio fornecido por MPSC.

Em relacdo ao conteudo, o portal estd estruturado em cinco grandes areas: (i)
informagdes institucionais; (ii) servicos; (iii) informacOes referentes a Lei de Acesso a
Informacdo; (iv) atendimento ao cidaddo; e (v) noticias e relacionamento com a imprensa.
Como o publico-alvo do novo portal é o cidaddo, a arquitetura de informacéo foi pensada para
gue o conteudo fosse claro e fizesse sentido para o cidaddo. O menu do portal traz os
seguintes itens: O Ministério Publico, Areas de Atuacdo, Comunicacdo, Atos e Normas,
Diario Oficial, Licitacdes, Atendimento, Acesso a Informacdo, Servicos, Faca parte do
MPSC, Contato e Busca.

A andlise de conteudo da primeira e segunda camadas de informagdo do portal,
realizada segundo o modelo previsto em nossa metodologia, mostra que o portal é

eminentemente informativo. Foram tipificados 65 objetos, de acordo com as regras de

7 Informacdo foi obtida por meio do Google Analytics e disponibilizada pelo MPSC para esta pesquisa. Os
dados sdo de abril de 2015 a junho de 2017.
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navegacdo orientada previstas no modelo de analise 1 para o portal. Esses objetos foram
categorizados segundo a dimensdo — informativa, deliberativa e decisiva (LUQUE, 2012) e
segundo os niveis de participacdo (ARNSTEIN, 2002). Dos 65 objetos analisados, 59 se
enquadram na dimensdo informativa; e seis na dimensdo deliberativa. Nenhum deles se

enquadrou na dimensdo decisiva, conforme mostra o gréfico 7.

Grafico 7 - Dimens&o do uso de TICs no portal do MPSC

m Informativa (59 objetos) m Deliberativa (6 objetos) Decisiva (zero objetos)

Fonte: Elaborado pela autora, 2017.

E importante lembrar que as trés dimensdes foram adaptadas da proposta de Luque
(2012) para analisar como o MPSC utilizou as TICs para promover a participacdo cidadd em
seu portal. Foram qualificados como dimensdo informativa todos os objetos que tém como
finalidade fornecer informacBes ao cidaddo. Na categoria deliberativa, foram incluidos os
objetos que permitem o feedback do cidaddo ou que incentivem o debate, o dialogo e a
participacdo, além da troca de ideias. Nessa dimensdo, consideramos as paginas com
formulario para o cidaddo fazer uma dendncia, e as paginas com alguma forma de contato
com a instituicdo ou alguma ferramenta para o cidaddo expor sua opinido. Nenhum objeto
analisado se enquadrou na categoria decisiva, que sd80 espagos nos quais o cidadao
efetivamente participa de uma decisdo junto com a organizacao. Sao exemplos de ferramentas
de TIC nessa dimensdo as votacOes on-line, peticbes on-line e referendos on-line. No portal

do MPSC, ndo ha nenhuma ferramenta desse tipo.
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Em relacdo ao nivel de participagdo, 58 objetos foram tipificados como nivel 3 (acesso
a informacdo), e 7 como nivel 4 (consulta ao cidaddo). Nenhum objeto se enquadrou nos
demais niveis (1, 2, 5, 6, 7 e 8). E importante lembrar que essa escala de oito niveis de
participacao é adaptada da proposta de Arnstein (2002), sendo que os dois niveis identificados
(3 e 4) dizem respeito, respectivamente, a informacdo e a consulta. O contetdo do portal do
MPSC se enquadra, predominantemente, no nivel 3 de participacdo, conforme mostra o

gréfico 8.

Gréfico 8 - Nivel de participacéo cidada no portal do MPSC

m Nivel 1 (zero objetos) m Nivel 2 (zero objetos) m Nivel 3 (58 objetos) m Nivel 4 (7 objetos)

m Nivel 5 (zero objetos) m Nivel 6 (zero objetos) B Nivel 7 (zero objetos) B Nivel 8 (zero objetos)

Fonte: Elaborado pela autora, 2017.

O caréater informativo do portal € explicito em seu contetido por meio da linguagem e
da escolha dos tipos de informac&o em cada secdo do site. Na se¢dio “O Ministério Publico™?8,
primeira op¢do do cidaddo no canto superior esquerdo da pagina, h& informacoes
institucionais que explicam o que é a instituicdo, quais sdo suas atribuicdes, como estdo
divididos os funcionarios, qual é o papel de cada grupo e como é estruturado o organograma
da organizacdo. Essas informacOes estdo disponibilizadas em textos simples e claros, de fécil
entendimento, apoiados por videos, imagens e icones. Aqui, além de esclarecer o papel do
Ministério Publico, houve a preocupacdo em aproximar a instituicdo do cidaddo. Uma das

estratégias de comunicacdo foi usar fotos das rotinas de trabalho, que desmistificam a ideia de

18 Disponivel em: https://www.mpsc.mp.br/o-ministerio-publico-de-santa-catarina. Acesso em: 26 jun. 2017.
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um promotor engravatado em um tribunal de juri. A figura 2 mostra a area do portal que

explica o papel das Promotorias de Justica.

Figura 2 - Exemplo de uma das paginas institucionais no portal do MPSC

MPSC MINISTERIO PUBLICO ACESSO A INFORMAGAO ~ SERVICOS = FAGA PARTE DO MPSC = CONTATO = Q BUSCA b & € 04a-a a

OMINISTERIOPUBLICO ~ AREASDEATUAGAO ~ COMUNICAGAO =~ ATOSENORMAS  DIARIOOFICIAL  LICITAGOES ~ ATENDIMENTO

# o< PROMOTORIAS DE JUSTICA =

ENCONTRE UMA PROMOTORIA »
0 QUE € UMA PROMOTORIA »
AREAS DE ATUAGAO »
PLANTAO »

CONSULTA DE PROCEDIMENTOS E
PROCESSOS

-
BLOGS DAS PROMOTORIAS » PROMOTORIAS DE JUSTICA
As Promotorias de Justica s&o o contato direto do Ministério Piblico com o cidad&o. Os Promotores de Justica devem realizar reunides com a
comunidade, participar de audiéncias publicas, solicitar informacdes, coletar dados, investigar e ouvir testemunhas para apurar a ocorréncia de
irregularidades e crimes nas suas diversas areas de atuacdo.

ATIVIDADES DAS PROMOTORIAS 4

SECRETARIAS DAS PROMOTORIAS » . . .
As Promotorias também desempenham as func@es institucionais do MP nas comarcas, nas esferas judicial e extrajudicial. Extrajudicialmente, o

Promotor pode fazer recomendagées e propor acordos como os termos de ajustamento de conduta. judicialmente, ele atua nos féruns

COORDENADORES ADMINISTRATIVOS ¥ | aj,izando agges e fazendo deniincias.

Fonte: MINISTERIO PUBLICO DE SANTA CATARINA. Promotorias de Justica. Disponivel em:
http://www.mpsc.mp.br/o-ministerio-publico/promotorias-de-justica. Acesso em: 15 jun. 2017.

Na sec¢do “Areas de Atuagdo™?®, também sdo apresentadas informag@es institucionais.
Como a pesquisa “Percepgdo da populagdo catarinense sobre o Ministério Publico de Santa
Catarina”, de 2012, mostrava que 41,18% dos entrevistados ndo conheciam as funcdes e
finalidade do Ministério Publico — e, entre os que responderam conhecer, percebeu-se que
36,75%, na verdade, tinham uma informac&o errada —, o portal deu destaque para as areas de
atuacdo do MPSC. Além de estruturar essas informacdes no portal, as paginas passaram a ser
indexadas pelos motores de busca, e o cidaddo que hoje procura informacédo sobre um assunto
que é da competéncia do MP chega ao portal da instituicdo de forma indireta.

H4 &reas do portal que séo voltadas ao cumprimento da Lei de Acesso & Informacao.
Essas secOes tém carater institucional e ddo conta da transparéncia exigida das organizacdes
publicas. E o caso de “Atos e Normas”?’, “Diario Oficial”?!, “Licita¢des”?%, “Acesso a

Informacio”?® e “Portal da Transparéncia”?*. As criticas a essas se¢des sdo a linguagem

19 Disponivel em: https://www.mpsc.mp.br/areas-atuacao/areas-de-atuacao-do-mpsc. Acesso em: 26 jun. 2017.
20 Disponivel em: https://www.mpsc.mp.br/atos-e-normas. Acesso em: 26 jun. 2017.

2! Disponivel em: https://www.mpsc.mp.br/diario-oficial. Acesso em: 26 jun. 2017.

22 Disponivel em: https://www.mpsc.mp.br/acesso-a-informacao/licitacoes. Acesso em: 26 jun. 2017.

23 Disponivel em: https://www.mpsc.mp.br/acesso-a-informacao. Acesso em: 26 jun. 2017.
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tecnicista e descontextualizada, que dificulta o entendimento e, consequentemente, a
participacdo do cidaddo. Os dados estdo disponibilizados, mas sdo informacGes de dificil
compreensdo pelo publico leigo. S&o, na maioria dos casos, extensas planilhas que trazem
dados de execucdo orcamentaria e financeira, licitacbes, contratos e convénios, além de gestdo
de pessoal. Os dados estdo descontextualizados e seguem modelos de relatérios contébeis.
Assim, esses dados somente sdo Uteis para o cidaddo que procura uma informacao especifica e
tem algum conhecimento prévio de planilhas financeiras ou textos técnicos contratuais.

Essa deficiéncia no portal do MPSC ¢é encontrada na maioria dos websites de
organizacBes publicas (AGOSTINO, 2012). Para Agostino (2012), o problema é o uso
unidirecional das ferramentas de TIC e a falta de avaliacdo do servico oferecido. No caso do
MPSC, essas se¢fes ndo promovem um dialogo, por meio do qual o cidaddo poderia expor
suas dificuldades em acessar ou entender os conteudos. Consequentemente, as poucas
avaliacbes que sdo feitas tém como base dados quantitativos de acesso ao Portal da
Transparéncia ou das solicitacbes de informacdo formais, mas ndo hd uma avaliacdo
qualitativa do servico.

A secdo do portal na qual se avanca do nivel 3 para o0 4 em participacdo cidada é o
“Atendimento™?®. E um espaco voltado ao cidaddo com todas as formas de entrar em contato
com a instituicdo. Uma das estratégias usadas aqui para a aproximacdo com o cidaddo é o
didlogo direto com o leitor, como neste trecho: “O Ministério Publico é da sociedade. Atender
a vocé, cidadao, é mais do que uma missdo, € nosso dever e funcéo. Veja aqui as formas de
entrar em contato com o Ministério Publico de Santa Catarina”. Ha oito subitens nessa sec¢éo,
com contatos via e-mail, telefone, enderecos e horarios de atendimento presencial,
formularios de contato e de dendncias. E a area do portal que mais se aproxima do que
Arnstein (2002) chamou de “consulta” ou nivel 4 de participacao.

A pégina principal do portal, também chamada de home, foi planejada para atender o
cidad&o. Os jornalistas que trabalham na Coordenadoria de Comunicagdo (COMSO) devem
editar, diariamente, a parte superior dessa pagina com as noticias mais recentes voltadas ao
cidaddo. O problema é que nem sempre as noticias destacadas nessa area sao de interesse do
cidaddo, como mostra a figura 3. Nesta figura, vemos que o principal destaque é uma

informagdo institucional que ndo tem interesse direto da cidadania.

24 Disponivel em:
https://transparencia.mpsc.mp.br/QvAJAXZfc/opendoc.htm?document=Portal%20T ransparencia%2FPortal %20
Transp%20MPSC.gvw&host=QVS%40gvias&anonymous=true. Acesso em: 26 jun. 2017.

%5 Disponivel em: http://www.mpsc.mp.br/home/atendimento-ao-cidadao. Acesso em: 16 jun. 2017.



https://transparencia.mpsc.mp.br/QvAJAXZfc/opendoc.htm?document=Portal%20Transparencia%2FPortal%20Transp%20MPSC.qvw&host=QVS%40qvias&anonymous=true
https://transparencia.mpsc.mp.br/QvAJAXZfc/opendoc.htm?document=Portal%20Transparencia%2FPortal%20Transp%20MPSC.qvw&host=QVS%40qvias&anonymous=true
http://www.mpsc.mp.br/home/atendimento-ao-cidadao
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Figura 3 - Area superior da home do MPSC em 16/06/2017

MPSC wwisTéropUBLICO  ACESSO AINFORMAGAO | SERVICOS | FAGA PARTE DO MPSC ~ CONTATO = Q BUSCA & © 0+-aA a

OMINISTERIOPUBLICO ~ AREASDEATUAGAO ~  COMUNICAGAO  ATOSENORMAS  DIARIOOFICIAL  LICITAGOES ~  ATENDIMENTO

Transporte escolar municipal Corregedoria nacional elogia
devera ser regularizado atuagdo correicional do MPSC

MAJORVIEIRA | LE 3 SANTA CATARINA

Chefe do MPSC assume presidéncia de Conselho Nacional de
Procuradores-Gerais de Justica

Campanha do MPSC incentiva doagdo de
sangue em Santa Catarina

SANTA CATARINA
SANTA CATARINA

PORTAL DA TRANSPARENCIA CONSULTAR PROCESSOS REQUERIMENTO DE ACESSO A DENUNCIAS / OUVIDORIA
- i INFORMAGAO

MINISTERIO PUBLICO

Fonte: PORTAL DO MINISTERIO PUBLICO DE SANTA CATARINA. Disponivel em:
http://www.mpsc.mp.br/. Acesso em: 16 jun. 2017.

O conteudo publicado como “noticia” no portal do MPSC ¢é produzido pelos
jornalistas da instituicdo. Até o encerramento desta pesquisa, a equipe era formada por quatro
profissionais que produziam texto, audios e videos. O que sera ou nao noticiado ¢é decidido de
forma conjunta entre os jornalistas, a coordenacdo da COMSO e a Procuradoria-Geral do
MPSC. Todos os servidores e membros da instituicdo podem sugerir contetido a ser noticiado.
Esse fluxo de sugestdo de pauta, producdo e publicacdo de noticias no portal ndo é
institucionalizado e ndo ha uma ferramenta especifica para isso. Pode ocorrer por telefone,
pessoalmente ou por e-mail. Os jornalistas fazem reunides de pauta periodicamente para
acompanhar os eventos institucionais da organizacdo. Mas as informacdes sobre a atuacdo das
Promotorias, como denuncias, processos, audiéncias publicas, reunifes e acordos
extrajudiciais partem das proprias Promotorias. A COMSO faz uma analise dessas sugestdes,
considerando dois critérios fundamentais: capacidade de médo de obra para atender a demanda
e aderéncia a proposta do portal.

De acordo com o planejamento do portal, as noticias devem ser voltadas ao cidadao,
com linguagem clara e acessivel, conforme os pré-requisitos da comunicacdo publica
estabelecidos por Duarte (2009). A edicdo deve facilitar a compreensédo da informacdo, com a

divisdo do texto em tdpicos, o uso de conteddo multimidia e recursos de cruzamento de
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contetdo para esclarecer informagdes técnicas. O cruzamento de contetido ou cross content é
0 aproveitamento dos contetdos de diferentes areas do portal, reforgando, assim, uma visao
mais ampla da instituicdo (KUNSCH, 2012). As figuras 4 e 5 sdo exemplos de edicdes de

noticias que exploram esses recursos para tornar a informacédo mais clara ao cidadé&o.

Figura 4 - Exemplo de edicéo de noticia no portal do MPSC

221712015
Cine Theatro Manoel Cruz, de Tijucas, devera ser restaurado

O Ministério Publico de Santa Catarina (MPSC) obteve decis3o judicial favorével para restaurar e conservar o Cine The

construide em 1326 & tombads pelo Pawiménic Histérico em 1988, em Tjucas. A Fundagio Cararinense de Cultur;

projeto de resturagio em até 120 diss. Depois, 3 FCC e os seis herdeiros do imdvel terdo S0 diss para executsr o pre
valer a partir do winsito em julgado da agdo civil publica, sjuizada pelo MPSC.

Os prazos passam &

zado na Rus Coranel Galot, nimera 30, no Centra de Tijucas. Na década de 1930, foi ums das
principais casas de dangs do interior do Estado e palco de espesiculos de grandes companhias testrais da época. Além disso, foi no Theatro
Manosl Cruz que os catarinenses assistiram aos filmes mudos, acompanhados de orqueszas musicsis. Somente em 1532 comegaram a5

Q referido bem & um antigo imével locsli

exibigies de filmes falsdes.

Mesmo disnts da sua importincia histérics, o imével foi sbandonads pelos herdsiros & pelo Pader Plblico. Atusiment, & ponto pars usudrios
de drogas & moradores de rua. Relatdrio do Corpo de Bombeiros denuncia, 3inda. o eminente risco de desabamento. Sendo assim, 3 ¥
Promaroria de Justica de Tijuess ajuizou acdo civil piblica para obrigar os responsaveis a zelarem pelo bem histarico,

D decizdo, cabe recurse. (Autos n. 0002595-53.2013.8.24.0072)

0O que o MP tem a ver com patriménio
histérico?

O Ministério Pblice. na érea ambizntsl, tem 2 incumaéncia o

por todo e qualguer ambiente, seja cultural, natural ou arc
Segundo a Constiuiclio Federsl, o patriménio histrico & ardistico de

um paeve
Ministério Pblico cuidar pars que ele seja preservado, pais é
essencisl para 8 formago da identidads cultural do poy

SAIBA MAIS SOBRE ESSA AREA DE ATUAGAO

GRUPO DE DEFESA DO PATRIMONIO HISTORICO E CULTURAL

0 Grupo de Defesa do Patrimnio Histdrico e Cultural de Santa Catarina é formado pelo MPSC, pelo Instituto Nacional
do Patriménio Histérico (IPHAN), Pela Fundacio Catarinense de Cultura (FCC) e pelo Instituto Histérico e Geografico de
Santa Catarina. Neste programa, vocg pode conhecer mais sobre esta drea de atuagdo dos promotores de Justica do
Meio Ambiente.

parte do meio ambiente cultwral @ & fungdo do

Conhegao Grupo Espe... Conhega o Grupo Espe...

il

Conhega o Grupo ESpe=.

MAIS VIDEOS EM NOSSD CANAL DO YOUTUBE

Q VEIA MAIS NOTICIAS

ULTIMAS NOTICIAS

147612017
Coma presidente do CNPG, Sandro
Neis quer alinhar nzcionalmente o
combate 3 Corrupga0 e ao crime
organizada

1406120

Transp:r‘a escolar municipal
deverd ser regularizado em Majer
Vieira

140672017

Chefe do MPSC assume
presidéncia de Conselho Nacional
de Procuradores-Gerais de Justica
1476/

CNPG encaminhars n ota técnica
80 CNMP sobre atuago das

corT egedor =3

|4/6/;
Corregedur Nacional do Ministério
PUlico orasileiro elogia stuagao

do érgiao correicional catarinense

MAIS LIDAS

MPSC sedla encontro d
Procuradores Gerais najusuga dos
Estados e da Unido

ngressa com EEED para
Municipio recuperar area tomada
oy <A em 530 José

M\.n cipios formam consdrcio para
acolhimento de criangas e
adolescentes

127612017
HEMOSC certifica MPSC como
Empresa Solidaria

1376

G z operago contra as
facgBes criminesas em Joinville
-
Isenc30 de tributos e contribuiches
sobre agrotaxicos é questionada
no Conselno Nacional de Politica
Fazendaria

Fonte: PORTAL DO MINISTERIO PUBLICO DE SANTA CATARINA. Disponivel em: <

http://www.mpsc.mp.br/noticias/cine-theatro-manoel-cruz-de-tijucas-devera-ser-restaurado> Acesso em:

2017.

15 jun.


http://www.mpsc.mp.br/noticias/cine-theatro-manoel-cruz-de-tijucas-devera-ser-restaurado

Figura 5 - Exemplo de edi¢do de noticia no portal do MPSC

MPSC e MPF ingressam com agdo civil pablica para ativar leitos no Hospital Universitario

O Miniztério PUblico de Samta Canarina (MPSC) e o
Miniscério Publico Federal (MPF] 3
ag3o civil plblica contra a Universidade Federal de Santa

sram. conjuniaments.

Catarina (UFSC) & a Unidio para reabrir e tivar leitos e

= dois Henpes
paptarE acai
e

servigas do Hospital Universitaria (HU). Para isso, os
MPs pedam s contrasaB, em cardter de urgéncis, de

mé 2 o slém dz 2 realizagd
concurso piblico pars preenchimento dos carges efetivas

Ainvestigag3o conduzida pelos ministérios piblicos
demonstrou o sucatesmento do quadro de sen
HU. Segundo & UFSC, apessr de haver 4éf
senvidores em tode o hospital, 157 =80 ¢
teresirizados, via fundzgdo de spoi, pars reslizar
dvidade-fim, o que & irregular

Fai conmatada que dos 317 Ieitos existentes, pelo manos 102 encantram-se desativados, envre oz de LTI, cie clinica médics &

pecidtrica, Vér = e sspecislidades médicas =
exames de média e alta complexidade. A Unidade de Tratamento de Queimados, com 10 leitos. embora j4 instalada. sinda n3o pbde

rviges também encontram-se com capacideds recuzids, come cirurgiss, con
iniciar o funcionamenta por falta de pessoal. Na mesma situsgdo, encontra-se 3 Unidade de Internacio de Saide Mental, com 7 leitos,
todos inativos.

Oz MPz spuraram, zindz. que, 20 langs Sos i s
1o awendimene das demandss do hespital. Enre =5 prin

tivas necessérias, por parte da Unido e da UFSC,

restabelecidos conforme prevé 3 lei

Come resolugio definitiva, @ processo presends que sejam tomadas 35 agbes admi

de forma que a prestagio de servigos da salde e educagie plblica sejam integralmes
#.2¢80 ¢ de autoria dos Procursdores 43 Repliblica Mauricio Pessumta 2 André Bertuc 2 o2 Pramatora ge Justigs S8nia Pizrdl.

ACP n.3012655.55.2015.4.047200

0 que os MPs pedem liminarmente. Isto €, em caréter de urgéncia:

 Ativag3o de 10 leitos na unidade de queimados & sete leitas na unidade de sailde mental;

2530 imediata de profizsiansis temporérios para stivagio dos leitas;

+ Subsitisdo dos servidores via fundagda e spoic que evercer tividace-fim no haspizal:
« Subsituisis de

especificamente pela UFSC:

& demais vacincias de servidores estatutérios do HU. Essas vagas devem ser spontadas

= Substituicio de servidores sstatusérios do HU em afsstamente ou licenga:
 Determinar 3 Uni3o que abra ou suplemente crédito para que a UFSC reslize concurso piblico pars preenchimento de vagas de
cargos efetivos existentes em seu qusdro de pessoal

\ Como o MP atua na area da salude

© Ministério Pdblico tem como dever zelar pelos direitos individuais
quais 2 pessaa ndo pode abrir
de & 3 digni

o, com a satide. a vida, a b
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e
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CHPG encaminharé i téenica
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Corregedor Nacional do Ministério
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do rgdo correicional cataringnse

MAIS LIDAS

1us2017

MPSC sedia encontro de.
Procuradores-Geras de Justica dos
Estados & dz Unido

MPSC ingresss com agéo para
Municipio recuperar area tomada
por o em Sao José

i formam conséreio para
acoithento o crangas &
adolescentes

HENDSC certifica MPSC como
Empresa Solidaria

13672017
GAECO faz operagho contre as
facgBes criminosas em Joinville
62017
Isencso de tributos & contribuicies
sobre agrotaxicos & = tionada
no Conselno Nacional de Politica
Fazendéria

Fonte: PORTAL DO MINISTERIO PUBLICO DE SANTA CATARINA Disponivel em:
http://www.mpsc.mp.br/noticias/mpsc-e-mpf-ingressam-com-acao-civil-publica-para-ativar-leitos-no-hospital-
universitario . Acesso em: 15 jun. 2017.

Na andlise das noticias publicadas no portal, no entanto, percebe-se que, muitas vezes,
essas diretrizes ndo sdo seguidas, como se percebe na figura 6. O motivo aparente é o nimero
de pautas diarias a serem cumpridas, 0 que impede uma edi¢do mais rigorosa. “Na correria,
publicamos s6 um texto basico porque nao temos tempo de parar e pensar na melhor edi¢do”

(informagdo verbal).


http://www.mpsc.mp.br/noticias/mpsc-e-mpf-ingressam-com-acao-civil-publica-para-ativar-leitos-no-hospital-universitario
http://www.mpsc.mp.br/noticias/mpsc-e-mpf-ingressam-com-acao-civil-publica-para-ativar-leitos-no-hospital-universitario
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Figura 6 - Exemplo de edicdo sem uso de recursos multimidia ou contetdo cruzado

comuNIcagio NOTiCIAS

Deflagrada "Operagdo Guata" contra trafico de drogas em Lauro Muller

535 pelo GAECO e outras trés estdo foragidas na operagdo que tarm qua s coercitivas e cumpriu 17

ragi

mana apreensio.

Mesta quinta e sexta-feira (1° e 2/6) o Grupo de Atuag3o Especial de Combate s Organizages Criminosas (GAECO), em apoio 3 Promoteria de

ustica de Lauro Muller, deflagrou a "Operacé atd", que apura os crimes de tréfico de drogas e associacdo para o tréfico.
= & 2 ¢

Nos dois dias foram cumpridcs sete dos nove mandados de pris3c preventiva e um des dois de prisio temparéria, tedes expedides pelo Poder

Judicidric a pedido do Ministéric Pblico de Santa Catarina (MPSC). Também foram cumpridos quatro mandados de condugdo coarcitivae 17
de busca e apreens3c - 14 em Lauro Muller, um em Criciuma, um em Orleans e um em Bom Jardim da Serra.

Segundo a Promotora de Justiga Raquel Betina Blank, os alvas dos trés mandados de prisio que n3o foram localizados sdo considerados
foragidos. O Gnico preso temporariamente e as quatro pessoas conduzidas coercitivamente foram liberadas apés serem ouvidas. J4 os presos
preventivamente foram encaminhados ao Presidio de Criciima

Q. VEJA MAIS NOTICIAS

ULTIMAS NOTICIAS

Como presidente do CNPG, Sandro
Neis quer alinhar nacionalmente o
combate & corrupgde e ao crime
organizado

Transporte escolar municipal
devera ser regularizado em Major
Vieira

Chefe do MPSC assume

presidéncia de Conselho Nacional
de Procuradores-Gerais de Justica

cle Justica da Comarca de Lauro Muller investiga o trafico de drogas na regido desde novembro de 2016. O nome da operacio se
deve a ser a localidade de Guata, no interior do municipio de Lauro Muller, ¢ local onde as organizages criminesas alvo da investigagio

APromot

gerenciavam a distribuicio de drogas.
CNPG encaminhara nota técnica
ao CNMP sobre atuacdo das
corregedorias

Corregedor Nacional do Ministério
Publico brasileiro elogia atuacdo
do érgdo correicional catarinense

Fonte: PORTAL DO MINISTERIO PUBLICO DE SANTA CATARINA.
http://www.mpsc.mp.br/noticias/deflagrada-operacao-guata-contra-trafico-de-drogas-em-lauro-muller.
em: 15 jun. 2017.

Disponivel em:
Acesso

A andlise dos processos estabelecidos na COMSO indica que essa sobrecarga sentida
pelos produtores de conteudo pode ser resultado da auséncia de uma linha editorial clara para
o portal, com previsdo de fluxo institucionalizado de sugestdo das pautas, critérios objetivos
de avaliacdo e metas de producdo dentro da capacidade de mé&o de obra, como sugerem 0s
estudos de Kunsch (2010) sobre comunicagéo organizacional.

Caso houvesse uma linha editorial documentada e amplamente divulgada na
instituicdo, todos saberiam que assuntos sdo prioridade para o portal do MPSC, qual € o
caminho para encaminhar sugestdes, quais sdo 0s prazos de feedback, quais sdo 0s canais
internos para discutir esses feedbacks e qual é a capacidade de producdo da equipe de
comunicacdo. Esse processo interno ndo estd explicito na organizacdo, 0 que gera uma
angustia por parte dos produtores de conteudo que “ndo ddo conta de tudo” e uma frustragao
por parte de alguns membros e servidores que sugerem conteidos que “demoram para ser
publicados ou nem sao”.

Apesar das falhas encontradas nos processos internos de producdo de contetdo
(KUNSCH, 2010) e nas se¢0es voltadas a transparéncia (AGOSTINO, 2012), o site cumpre o
objetivo tragado pelo projeto “MPSC em Rede” para esse produto, que ¢ “apresentar, de
maneira atrativa, transparente e clara, o que €, o que faz, como faz, para quem faz e quem faz
0 Ministério Publico de Santa Catarina”.
comunicacdo publica (DUARTE, 2009; HASWANI, 2010; KOCOUSKI, 2012; MANCINI,

Identificamos, ainda, os pré-requisitos de uma


http://www.mpsc.mp.br/noticias/deflagrada-operacao-guata-contra-trafico-de-drogas-em-lauro-muller
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2008; ROLANDO, 2011; ZEMOR, 1995) no planejamento, na implementacio e manutenc&o
do portal institucional do MPSC.

As TICs sdo exploradas no website na dimensao informativa (LUQUE, 2012) — com o
uso de recursos multimidia e linguagem jornalistica, que traduzem termos técnicos e facilitam
o0 entendimento do contetdo por parte do cidaddo —, bem como na exploracdo de recursos
tecnoldgicos de indexagdo dos conteldos nos buscadores web e na acessibilidade do site.

O nivel de participacdo cidada no portal é 3 (ARNSTEIN, 2002), com a
predominancia de contetdo informativo, primeiro degrau para a participacdo. Apesar de ser
apenas 0 primeiro passo para promover a participacdo cidaddo, é um passo fundamental.
Conforme aponta Arnstein (2002), os niveis mais avancados de participacao s sdo possiveis
se os iniciais forem vencidos.

Pateman (1992) ressalta, ainda, o papel educativo da participacdo, mesmo que parcial,
nos niveis mais baixos. Segundo a autora, a participacdo na esfera da sociedade civil leva a
uma maior competéncia na esfera politica. Nesse sentido, a comunicacdo publica no portal
institucional do MPSC fortalece a democracia ao promover a educacdo para a participacao
(PATEMAN, 1992), com a divulgacdo de informacbes de forma acessivel e clara. A
dimensdo informativa é essencial para que o cidaddo interaja com os érgdos publicos, ciente

de seus direitos e deveres.

5.1.2 Twitter

O canal do MPSC no Twitter?® foi criado em 2009 com o objetivo de ampliar a
divulgacdo das informacdes da instituicdo. Apesar de ser uma rede social interativa, que
facilita o compartilhamento e a troca de informacdes entre os usuérios (D'AMBROSI;
MASSOLLI, 2012), o canal foi pensado, inicialmente, como meio de divulgacdo, e ndo de
relacionamento com o cidaddo para promover a participacdo. Um dos motivos para esse
posicionamento no Twitter era a equipe reduzida da COMSO, o que inviabilizava a interagao
na rede. Optou-se, entdo, por usar o canal como uma plataforma broadcast, ou seja, a
instituicdo divulgava o conteudo para os cidaddos num fluxo unidirecional (AGOSTINO,
2012).

Passados dois anos, a prépria equipe da COMSO percebeu que ndo era possivel

manter essa postura. Era necessario um plano de interacdo na rede, com regras claras para o

% Disponivel em: https://twitter.com/mpscnoticias. Acesso em: 27 jun. 2017



https://twitter.com/mpscnoticias
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di&logo. Essa percepg¢do ocorreu quando se constatou que mais de 300 pessoas haviam tentado
se comunicar com o MPSC pelo Twitter, seja por mensagens privadas ou publicas. O canal
foi, entdo, reestruturado dentro do projeto “MPSC em Rede”, e seu principal objetivo passou a
“ser um espago para o didlogo com a populagdo, além de informar sobre servigos, acoes,
noticias, campanhas e eventos do MPSC que influenciem diretamente na vida dos
cidaddos”?’.

Até o encerramento da coleta de dados para essa pesquisa, o canal registrava um total
de 5.655 mensagens (tweets) publicadas, tinha 28,1 mil seguidores e seguia 16,7 mil pessoas.
O projeto “MPSC em Rede” criou um fluxo para atender o cidad&o, envolvendo o Setor de
Atendimento ao Cidaddo (SEAC) e a equipe da COMSO. Esses dois setores dividem a
responsabilidade de dialogar com o cidaddo, e, para o trabalho fluir, foi estabelecido um
processo interno, ja institucionalizado.

O fluxo de atendimento ao cidaddo no Twitter comeca pela manh&, quando a equipe
do SEAC faz uma triagem e classificacdo das mensagens. O atendimento € classificado em
simples, de média complexidade ou de alta complexidade. Os atendimentos simples e de
média complexidade sdo feitos pelo SEAC; e os de alta complexidade, pela COMSO. O

quadro 12 resume essa classificagéo.

Quadro 12 - Tipos de atendimento no Twitter

Simples Meédia complexidade Alta complexidade

Nesses casos, normalmente ndo é
um pedido de informagoes, e 0
atendimento ndo possui prazo,
mas, sim, uma discussao sobre

Atendimento com resposta
rapida/imediata (normalmente em,
no maximo, duas horas). Exemplo:

encaminhamento para

Atendimento com resposta em até
48 horas. Ao analisar o caso e
determinar que a resposta
provavelmente ndo serd imediata,

ouvidoria/promotoria de
justica/setores das areas
administrativas/atribuicdo do
MPF/perguntas sobre editais de
concursos, diavidas sobre algum
post ou matéria publicada.

0 SEAC responde ao usuério que
javiu o relato e que esta
levantando informagdes e, a partir
dai, vai atras do setor/promotoria
responsavel.

algo que esta acontecendo no
momento ou algum fato que
envolveu diretamente a atuagédo
do MPSC ou envolvendo o
posicionamento do MP sobre
alguma questdo de interesse social

ou politico.

Fonte: SEAC/MPSC

O dialogo com o cidaddo no Twitter tem regras claras divulgadas interna e
externamente. A politica de uso do Twitter?® prevé, entre outras coisas, que um comentario
pode ser excluido caso viole a legislacdo brasileira no que se refere a privacidade, protecédo de

criancas e adolescentes, discriminagdo, preconceito, entre outros casos. As equipes do SEAC

27 politica de uso do Twitter pelo MPSC. Disponivel em: https://www.mpsc.mp.br/redes-sociais/politica-de-uso-
das-redes-sociais-twitter. Acesso em: 27 jun. 2017.

28 Disponivel em: https://www.mpsc.mp.br/redes-sociais/politica-de-uso-das-redes-sociais-twitter. Acesso em:
27 jun. 2017.
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e COMSO definiram, ainda, uma linguagem padronizada para o Twitter, na qual o tom deve
ser sempre cordial, respeitoso e estimulador. A linguagem é informal, mas néo coloquial.
Apesar de todos os esforcos para tornar o canal mais interativo, os resultados da
analise de contetdo mostram que o Twitter do MPSC é eminentemente informativo (LUQUE,
2012) e que o nivel de participacdo também se mantém no estagio 3 (ARNSTEIN, 2002). De
acordo com o modelo de analise proposto neste estudo, foram tipificadas 205 mensagens ou
tuites. Desse total, 204 se enquadram na dimensao informativa; uma se enquadra na dimenséo
deliberativa; e nenhuma na dimensdo decisiva (LUQUE, 2012). A analise do nivel de
participacdo mostrou que, em 191 tuites, o degrau 3 foi alcancado; e, em 14 tuites, chegou-se
ao degrau 4, no qual se estabeleceu um dialogo com o cidaddo, por meio dos comentarios

(ARNSTEIN, 2002). Os graficos 9 e 10 mostram esses resultados, respectivamente.

Grafico 9 - Dimensdes do uso do Twitter pelo MPSC

M Informativa (204 objetos) m Deliberativa (1 objeto) m Decisiva (zero objeto)

Fonte: Elaborado pela autora, 2017.
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Gréfico 10 - Nivel da participacao cidada no Twitter do MPSC

m Nivel 1 (zero objetos) m Nivel 2 (zero objetos) m Nivel 3 (191 objetos)
Nivel 4 (14 objetos) ™ Nivel 5 (zero objetos) M Nivel 6 (zero objetos)

m Nivel 7 (zero objetos) m Nivel 8 (zero objetos)

Fonte: Elaborado pela autora, 2017.

Um dos motivos para essa rede social desempenhar papel informativo e ndo interativo
no ecossistema de comunicacao digital do MPSC € o tipo de contetdo publicado — noticias de
carater informativo. A figura 7 traz um exemplo do carater informativo do canal.

Figura 7 - Tuite publicado em 17 de maio de 2017

. MPSC @mpscnoticias - 17 de mai v
MPSC  Mais de 130 cargos comissionados de #BalnearioCamboril séo declarados
inconstitucionais ow.ly/6D3C30bNMZ3

9 a3 Q 9 ™

Fonte: PERFIL DO MPSC NO TWITTER. Disponivel em: https://twitter.com/mpscnaticias . Acesso em: 15 jun.
2017.

A producdo de conteldo para o Twitter segue 0 mesmo processo do portal. Na
verdade, todas as noticias publicadas no portal também sdo postadas no Twitter. E uma
replicacdo do conteudo. Como vimos anteriormente, o fluxo de producdo no portal ainda
carece de processos institucionalizados, e isso se reflete também no Twitter. Apesar de a rede
social permitir a interatividade, o conteddo ndo promove a participacdo. Conforme a literatura
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analisada previamente, essa pratica € comum entre os 6Orgdos publicos (INES, 2012;
SUTTON, 2009), sendo um desafio para a comunicagdo publica mediada por TICs.

Outro tipo de conteddo identificado no canal do Twitter sdo as transmissdes, em texto
e fotos, dos eventos promovidos pela instituicdo. O MPSC promove, com frequéncia, eventos
gratuitos e abertos a populacdo, sobre os mais variados temas de atuacdo da instituicdo. O
canal do Twitter é usado para informar sobre esses eventos, mas o cidaddo ndo é convidado a
participar virtualmente. Ele apenas recebe as informacdes. Do ponto de vista da comunicacéo
publica, a falha estd em ndo tratar a comunicacdo como um processo dialégico (DUARTE,
2011), mesmo quando o canal favorece esse tipo de ambiente aberto a racionalidade
comunicativa (DAHLBERG, 2004).

Os eventos do MSPC podem ser uma oportunidade para promover a participacao
cidada por meio do Twitter, permitindo, por exemplo, que o publico envie perguntas para a
mesa, em uma interacdo on-line/off-line. Como observa Gomes (2011), as ferramentas digitais
criam novas formas de colaboracdo, informacao e interesse publico que podem incrementar a

participacdo e o engajamento civico.

5.1.3 Facebook

A pagina do MPSC no Facebook?® foi criada em junho de 2014, com o objetivo de
“ser um espaco para o didlogo com a populacdo e para informar sobre servigos, agoes,
noticias, campanhas e eventos do MPSC que influenciem diretamente na vida dos
cidaddos™®°. Assim como no Twitter, ha regras explicitas para o didlogo nesse ambiente
digital. Os termos de uso disponibilizados aos cidadaos trazem os casos nos quais 0 MPSC se
reserva o direito de apagar comentarios ou mesmo excluir cidaddos da conversa. Esses casos
sdo os que ferem a legislacdo brasileira no que se refere a privacidade de dados, difamacéo,
ofensa, perjurio ou que contenham material de campanhas eleitorais de qualquer partido ou
pessoa.

Até o encerramento desta pesquisa, em julho de 2017, um total de 27.485 pessoas
seguia a fanpage (como sdo chamadas as paginas no Facebook). Isso significa que 27.485
pessoas recebiam, diariamente, as postagens do Ministério Publico em sua linha do tempo no

Facebook.

29 Disponivel em: https://www.facebook.com/ministeriopublicosc/. Acesso em: 06 jul. 2017.
%0 Disponivel em: https://www.facebook.com/notes/minist%C3%A9rio-p%C3%BAblico-de-santa-
catarina/termos-de-uso/1427351840875390. Acesso em: 06 jul. 2017.
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O dialogo com o cidaddo no Facebook segue 0 mesmo padrdo do Twitter e envolve
duas equipes do Ministério Publico: SEAC e COMSO. O processo, ja& institucionalizado,
comeca pela manhd, quando a equipe do SEAC faz a triagem e classificacdo das mensagens.
Quando um cidadéao faz um comentario ou marca outro cidaddo em uma publica¢do, 0 MPSC,
normalmente, ndo intervém, a menos que o comentério viole as regras estabelecidas pela
instituicdo. Quando um cidaddo faz uma pergunta ao MPSC, o SEAC classifica a pergunta em
simples, média ou complexa. As perguntas simples e médias sao respondidas pelo SEAC. As
perguntas classificadas como complexas sdo encaminhadas a COMSO, conforme mostrou o
quadro 12 na sec¢do anterior. O tempo médio de atendimento é de quatro horas. Mesmo no
caso das perguntas consideradas complexas, o cidaddo recebe um feedback imediato sobre o
encaminhamento dado ao questionamento e depois recebe a resposta completa.

Diferentemente do portal do MPSC, no qual a linha editorial e o fluxo de producéo de
contetido ainda carecem de uma definicdo mais clara, na fanpage isso esta resolvido. S&o trés
0s conteudos publicados na pégina (linha editorial): (i) noticias; (ii) contetdo institucional e
(iii) campanhas e programas. A partir dessa pauta macro, definem-se as postagens diarias. A
fanpage tem, no minimo, duas postagens por dia. O teor dessas postagens obedece a linha
editorial, com uma grade semanal que garante um equilibrio entre os tipos de contetdo. Dessa
forma, a fanpage ndo se pauta unicamente pela producdo de noticias da COMSO, o que
ocorre no Twitter. No caso do Facebook, os editores devem buscar contetido ndo factual nas
secdes institucionais do portal, nas secdes de campanhas e programas e nos videos publicados
no canal do Youtube. Além disso, os editores da fanpage devem ficar atentos ao proprio
contetdo gerado pelos cidaddos na pagina, por meio dos comentéarios e mensagens. Caso um
assunto seja recorrente entre os cidadaos, sera tratado em uma postagem.

O canal do Facebook do MPSC é o ambiente no qual ha um didlogo mais intenso com
a sociedade e no qual o cidaddo se sente mais a vontade para opinar (DAHLBERG, 2004;
DEAN, 2001; GOMES, 2005). A analise de 198 postagens, conforme as regras do modelo de
analise 1 aplicado ao Facebook, mostra que, apesar do uso informativo feito pelo MPSC (93%
das postagens se engquadram na dimensdo informativa), um nimero maior de cidaddos se
sente encorajado a participar (45%). Os graficos 11 e 12 mostram, respectivamente, a

dimensdo do uso do canal e o nivel de participacao cidada.
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Graéfico 11 - Dimensao do uso do Facebook pelo MPSC

M Informativa (184 objetos) M Deliberativa (14 objetos) m Decisiva (zero objetos)

Fonte: Elaborado pela autora, 2017.

Gréfico 12 - Nivel da participacao cidadad no Facebook do MPSC

H Nivel 01 (zero objetos) m Nivel 02 (zero objetos) m Nivel 03 (109 objetos)
Nivel 04 (89 objetos) M Nivel 05 (zero objetos) W Nivel 06 (zero objetos)

m Nivel 07 (zero objetos) m Nivel 08(zero objetos)

Fonte: Elaborado pela autora, 2017.

A participagdo foi medida a partir da interacdo dos cidaddos com a instituicdo.
Independentemente do teor da postagem, sempre que o cidaddo se sentiu a vontade para
opinar, comentar, questionar, discutir ou criticar, a pesquisa considerou uma participacédo de
nivel 4 ou mais, na qual o cidaddo tem espaco para essa interagcdo, mesmo que a instituicao
ndo leve em conta tal participagdo em suas decisdes. Das 198 mensagens analisadas no

Facebook, 109 séo de nivel 3 de participacdo; e 89, de nivel 4.
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Com relagdo a dimensdo informativa do canal, o0 uso é coerente com o objetivo geral
proposto pelo projeto “MPSC em Rede” para o Facebook: um ambiente aberto ao didlogo,
mas voltado a informacdo sobre servicos, acOes, noticias, campanhas e eventos. Das 198
postagens avaliadas, 184 se enquadram na dimensdo informativa; e 14, na dimensdo
deliberativa. No caso da dimensdo deliberativa, foram consideradas as postagens que
exploraram ferramentas tecnoldgicas para o feedback do cidaddo, como e-mails de contato ou
formulérios, por exemplo. Nenhuma das postagens analisadas se enquadra na dimensdo
decisiva, na qual sdo usadas ferramentas para decisdo on-line como enquetes ou votacdes.

Apesar do potencial mais deliberativo e decisivo da ferramenta de rede social, a
dimensdo informativa € um primeiro passo para a democratizacao desse sistema (PATEMAN,
1992). Os dialogos tém carater informativo e educativo. Ao analisar o contetdo das
mensagens trocadas, percebe-se que a postura do MPSC é no sentido de orientar o cidaddo
sobre seus direitos e sobre os procedimentos para acionar o Ministério Publico, conforme o

exemplo, na figura 8, de um dos diélogos.

Figura 8 - Dialogo entre MPSC e um cidadao no Facebook

Ver perfi
Oroprs _ Ministério Publico de Santa Catarina
2 i €

Bom dia, quando o MP vai se manifestar sobre a apreensao de
veiculos por IVPA vencido, visto que a lei proibe tal ato. Ficaremos
como sempre por Ultimo
Ola
voce? nesse caso pode nos
informar em quais circunstancias o
automével foi apreendido? se foi
atuacdo da policia civil ou militar?
1l Curtir # Comentar A Compartilhar - se tem o nome do agente policial?
Nesse tipo de situacdo o Ministério
Ministério Piiblico de Santa Catarina Ol i para informar e o Sl c o
ha varios fatores a serem
corretamente sobre como agir nesse caso necessitamos de mais

= = considerados para verificar se de
mformagoes entao vamos encaminhar uma mensagem pelo inbox para fato houve abuso de poder. Caso

mais orientacdes sobre o assunto, estd bem? prefira encaminhar uma denancia
Curtir - Responder - © 1 ! ao Ministério Pablico para que a
s apuracdo dos fatos seja feita por
9 resposta um Promotor de Justica, ndo hesite
em encaminhar o relato com as
respostas das perguntas acima
através do formulario da Ouvidoria

MRS

do Ministério Pablico, disponivel

em:
Jhoewew | .mp br/cadastro-

de-manifestacoes

Qualquer davida, ficamos a

disposicao!

Atenciosamente, (Setor de

Atendimento ao Cidadao)

Fonte: SEAC/MPSC.

Essa postura do MPSC condiz com as finalidades da comunicacdo publica descritas
por Zémor (1995): informar; ouvir as demandas da sociedade; contribuir para o sentimento de

pertencer ao coletivo e acompanhar as mudangas, tanto as comportamentais quanto as da
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organizacdo social. Além disso, atende também aos pré-requisitos descritos por Duarte
(2011): (i) privilegiar o interesse publico em relacdo ao privado ou corporativo; (ii) centralizar
0 processo no cidaddo; (iii) tratar a comunicacdo como um processo dialdgico; (iv) adaptar
instrumentos as necessidades, possibilidades e interesses publicos; e (v) assumir a
complexidade da comunicacdo, tratando-a como um todo.

O modelo de comunicacdo na fanpage do MPSC se aproxima do que Kunsch (2012)
identificou como ‘“comunicagdo organizacional integrada”, com foco nas pessoas €
descentralizada. O proximo passo, de acordo com a equipe da COMSO, sera intensificar a
producdo de conteudo a partir das demandas dos cidaddos, ou seja, uma mudanca na grade
editorial podera ocorrer brevemente. A ideia é que, a partir dos didlogos no Facebook, as
demandas sociais por informacdo e participacdo sejam identificadas e a comunicacdo do
MPSC possa dar um retorno a cidadania nesse mesmo canal (DAHLBERG, 2004; GOMES,
2005). Assim, a organizacdo publica explora esse mecanismo para acessar e utilizar
efetivamente as novas fontes de inteligéncia cidada (SUTTON, 2009).

Até o encerramento desta pesquisa, no entanto, 0 MPSC ndo dispunha de ferramentas
tecnoldgicas para monitorar os didlogos dos cidaddos no Facebook. Apenas as interacdes
ocorridas na fanpage da instituicio eram acompanhadas, manualmente. No Facebook, é
possivel um cidaddo compartilhar uma postagem do MPSC em sua propria linha do tempo e,
a partir dai, iniciar um didlogo com sua propria rede. Essa interacdo ainda ndo € monitorada
pela instituicdo porque exige ferramentas tecnoldgicas e pessoal qualificado para ndo soO
operar as ferramentas, mas organizar esse big data de forma a gerar informacdo estratégica
para a organizacdo (BARROS; SAMPAIO, 2010).

Na amostragem de 198 postagens analisadas ha, ao menos, um tipo de interacdo
(curtida, compartilhamento ou comentario), e, em muitas delas, os cidaddos “marcam” outros
amigos, um recurso que indica que o conteudo informativo divulgado pela instituicdo esta
circulando pela rede e é tema de outras conversas on-line. A figura 9 traz um exemplo dessas
interacfes. S&o 155 compartilhamentos, 392 curtidas e 17 comentarios. Os comentarios feitos
diretamente nessa postagem sdo acompanhados pelo MPSC, mas os 155 compartilhamentos,
ndo. Isso significa que 155 pessoas compartilharam com suas respectivas redes sociais esse
contetido, gerando novos comentarios, curtidas e outros compartilhamentos. Essa dindmica s
é possivel de ser monitorada com ferramentas apropriadas e equipe devidamente treinada,

uma nova exigéncia da comunicagdo publica mediada por TICs.
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Figura 9 - Exemplo de postagem na fanpage do MPSC

MAS(

Ministério Publico de S8anta Catarina - MPSC

Mais uma vitdria da sociedade. O STF decidiu que as escolas particulares estao proibidas de recusar
matriculas ou cobrar valores maiores de alunos com deficiéncia. Essa decisao reforca o posicionamento
do MPSC. Assista ao video e entenda por que isso € crime.

ol Curtir @ Comentar # Compartilhar k-
155 compartihamentes

Fonte: PORTAL DO MINISTERIO PUBLICO DE SANTA CATARINA. Disponivel em: <
https://www.facebook.com/ministeriopublicosc/videos/1757892994487938/>. Acesso em: 06 jul. 2017.

5.4.4 Youtube

O canal do MPSC no Youtube®! foi aberto ao publico em 6 de outubro de 2008. A
época, 0 objetivo era aumentar o acesso da populacdo a informacdes sobre seus direitos e
sobre a atuacdo da instituicdo. Assim, em 2008, o “MPSC foi o primeiro 6rgdo do sistema de
Justica brasileiro a ter um canal no Youtube como alternativa a um canal de TV (RIBEIRO,
2013, p.14).

Entre outros motivos, a opgdo por uma rede social de distribuicdo e compartilhamento
de videos se deu por questdes legais e econdmicas. O MPSC identificou a necessidade de se
comunicar, por meio de uma linguagem mais acessivel, com a populacdo, e o formato em
video era o ideal. No entanto, manter um canal de televisdo, a exemplo do Legislativo, era

inviavel por barreiras legais e econdmicas, ja que o custo de implantacdo e manutencdo de um

31 Disponivel em: < https://www.youtube.com/ministeriopublicosc>. Acesso em: 11 jul. 2017.
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canal é bastante alto, e 0 processo de concessdo publica depende de questBes técnicas e
interesses politicos. A opcdo pelo Youtube era a mais indicada. A COMSO dispunha de
equipamento e pessoal capaz de produzir os videos. Além disso, a plataforma é flexivel em

relacdo a grade de programacdo, diferente de um canal de radiodifusao.

Como ndo necessita de atualizacdo constante, nem depende de um fluxo de
programagdo, um canal no YouTube apresenta outra vantagem como veiculo
institucional e educativo: o contedo s6 é publicado quando realmente atender
plenamente aos objetivos da instituicdo (RIBEIRO, 2013, p. 116).

Passados nove anos desde sua criacdo, o canal do MPSC no Youtube mantém seu
propdsito de oferecer conteudo institucional e educativo a populacdo. Até o encerramento
desta pesquisa, o canal contava com 2.614 inscritos, 721.518 visualiza¢cdes e 870 videos
publicados. O nimero de inscritos mostra quantas pessoas se inscreveram no canal e recebem
notificacBes a cada nova publicacdo. JA& o numero de visualizagbes diz respeito a quantas
vezes 0s videos foram vistos. Uma pessoa pode ver mais de um video e mais de uma vez.
Entdo, o numero de visualizagbes pode ser maior que o de usuarios inscritos, ou mesmo maior
que o0 ndmero daqueles usuérios que sé passam pelo canal, mas ndo se inscrevem.
Diferentemente das outras redes sociais do MPSC, os videos do Youtube néo se restringem a
rede social. Eles podem ser acessados em varias paginas do portal institucional e séo
compartilhados com outras instituigdes. O canal de TV da Universidade Federal de Santa
Catarina e o canal da Assembleia Legislativa, por exemplo, exibem esses videos. Como
resultado, o conteldo tem grande abrangéncia e ndo se restringe a rede virtual, mas chega a
populacdo também por canais de TV fechados.

O projeto “MPSC em Rede” ndo alterou o perfil do canal no Youtube, mas, por meio
do conteudo cruzado no portal e das postagens no Facebook, ampliou, ainda mais, seu
alcance. Apesar de ndo ter como objetivo principal promover a participacdo cidadd, ao menos
de forma direta, a andlise dos 50 videos mais visualizados (107.925 a 2.517 visualizagfes)
mostra que as pessoas interagem no canal com comentarios, curtidas ou indicando que néo
curtiram o conteudo. Apesar de a maioria dos videos analisados (47 de 50) se enquadrarem na
dimensao informativa (LUQUE, 2012), o que é coerente com 0s objetivos do canal, o nivel de
participacdo predominante é 4 (ARNSTEIN, 2002), acima do portal, do Twitter e até mesmo
da amostra analisada no Facebook.

O grafico 13 mostra a dimensdo do uso do Youtube pelo MPSC. Nesse caso, as
dimensGes (informativa, deliberativa e decisiva) dizem respeito ao objetivo do canal, ao

contetdo apresentado e ao uso de ferramentas de feedback ou de decisdo on-line. Dos 50
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videos analisados, apenas trés estdo na dimensédo deliberativa porque em seu contetido ha um
convite ao didlogo, incentivando o cidaddo a deixar sua opinido e se comprometendo em
analisar o comentario para alterar o conteudo apresentado. Nos demais 47 videos, o tom &

predominantemente informativo e educativo.

Gréfico 13 — Dimenséo do uso do Youtube pelo MPSC

M Informativa (47 objetos) M Deliberativa (3 objetos) W Decisiva (zero objetos)

Fonte: Elaborado pela autora, 2017.

O grafico 14 mostra o nivel de participacdo cidada no canal do Youtube. Nessa
analise, as publicacdes nas quais o0s cidaddos interagiram com comentérios foram
consideradas de nivel 4 ou mais, conforme o modelo de analise 1 aplicado as redes sociais.
Mesmo que a instituicdo ndo considere esses comentarios em suas decisdes, o cidaddo teve

um espaco para opinar e iniciar um dialogo.
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Gréfico 14 — Nivel de participacdo cidadd no canal do Youtube

0%
20%

80%

Nivel 01 (zero objetos) M Nivel 02 (zero objetos) m Nivel 03 (10 objetos) Nivel 04 (40 objetos)

m Nivel 05 (zero objetos) m Nivel 06 (zero objetos) m Nivel 07 (zero objetos) m Nivel 08 (zero objetos)

Fonte: Elaborado pela autora, 2017.

O contetido no canal do Youtube é predominantemente informativo e educativo, mas o
ambiente virtual proporcionado pela TIC (D’AMBROSI; MASSOLLI, 2012) e a disposic¢do do
MPSC em dialogar (TACCHI, 2011) fazem com que o cidaddo se sinta confortavel e seguro
para interagir, perguntar, opinar e mesmo criticar a organizacdo, 0 que conduz a
aprendizagem organizacional de nivel superior, como descrita por Ventriss (2016). Nesse tipo
de aprendizagem, a organizacdo publica precisa formular novos quadros cognitivos para
resolver os problemas em rede e de forma colaborativa. Os videos e as interacfes analisadas
aqui sao exemplos desse tipo de aprendizagem organizacional.

A figura 10 apresenta um trecho dos dialogos estabelecidos no canal. Trata-se de um
video no qual o MPSC se posiciona contrario ao Projeto de Emenda Constitucional 37/2011.
Rejeitada pelo Congresso em 2013, a PEC 37, como ficou conhecida, causou polémica. Para o
Ministério Publico, a PEC restringiria o poder de investigacdo da instituicdo. Para o0s
defensores da proposta, era a PEC da legalidade. Em meio a controvérsia, 0 MPSC se
posicionou oficialmente contra a PEC e divulgou tal posicionamento em seus meios de
comunicagio institucionais. A figura mostra um trecho do debate on-line. E importante
lembrar que a identidade dos cidaddos é preservada neste estudo por questdes éticas, ja que as
manifestagbes ocorreram no contexto da rede social e que os individuos ndo foram
consultados sobre o uso das suas identidades nesta pesquisa. Além disso, a identidade, neste

caso, ndo influencia o resultado.
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Figura 10 - Dialogo entre MPSC e sociedade no canal do Youtube da instituicao

MPSC

0 debate sobre a PEC 37, mesmo quando expde 0s pontos contrarios a nossa posi¢ao, enriquece a Democracia. Porisso, o
Ministério Publico de Santa Catarina, neste canal, no restringe os comentarios. Mas esclarecemos que textos com palavras de
baixo caldo e ofensas pessoais (mesmo a terceiros) e a Instituicdo serdo retirados. Para saber mais sobre 0s riscos da PEC 37
a Democracia e 0s argumentos do MPSC, siga o link acima, na descrigdo do video

Caro _ respeitamos seu posicionamento. Contudo, a aplicacao da Constituicao Federal ndo € feita "em partes’,
mas de forma homogénea. Com a PEC 37, ndo € preciso alterar o art. 129 para restringir a atuagdo do MP. Quanto as CPIs, hoje
o MP pode agir somente com o relatério delas. Se for aprovada a PEC 37, o relatdrio terd que ser levado & Policia para
elaboragéo de Inquérito. SO depois 0 MP podera agir. Logo, a efetividade de uma CPI ficara prejudicada. Grato pelo debate.

Lermais

Responder + iy 9

tem inverdades nesse video.

0 presidente da ADPF negou ainda que a PEC 37 queira restringir o papel do MP nas investigagdes, até mesmo porque a
proposta so trata de artigo da Constituicio que fala da Policia Judiciaria. Em nenhum momento a PEC 37 aborda o artigo 129
que diz respeito a0 MP. Nada mudara em relagao as CPIs por exemplo!!!!

Responder « e W

Este sujeito mente quando fala que so trés paises africanos o MP n&o investiga: Esqueceu 0 mentiroso, que no Canada, Irlanda,
Irlanda do Norte, Inglaterra, Dinamarca, Chipre, Pais de Gales e Finlandia, o MP n&o investiga a Policia que investiga e denuncia.
Que fique bem claro.

Responder - e 9!

Asssisti, um mentirada, onde o MP ndo perde nada, em absoluto.Pelo contrario. define as competéncias jurisdicionais, onde as
policias de mentirinha saem de cena, as falacias, pois se ndo mudou, a Constitui¢ao de 1988 nio fala em investigar. e se
pudesse seria um atraso. Enfim, n3o se tira o que ndo tem. Com a palavra o ilustre Senador Demostenes Torres, que mesmo
cassado, recebe do MP, um salario de 24.000,00 por més. Isto mesmo, aquele & é sdcio do Cachoeira.

Fonte: CANAL DO MPSC NO YOUTUBE. Por que o Ministério Publico quer manter o poder de
investigacdo? O PROMOTOR RESPONDE. Disponivel em: <
https://www.youtube.com/watch?v=50PSzXRGoWo>. Acesso em: 08 jun. 2017.

orgéos

avancando em relacdo aos procedimentos operacionais padronizados, que sdo 0postos ao

carater

necessario, primeiramente, um trabalho interno de convencimento dos lideres da organizagdo
sobre a importancia de tal postura comunicativa. O canal do MPSC no Youtube s6 foi ao ar
apos um estudo aprofundado sobre as necessidades da organizacdo e a finalidade da

comuni

criar o

Neste caso, 0 MPSC conseguiu romper as barreiras burocraticas top-down, tipicas dos

publicos, e interagir com as pessoas de forma mais horizontal (INES, 2012),

social das redes virtuais. Para atingir esse patamar de relacionamento na rede, foi

cagdo publica. Um jornalista foi contratado para fazer esse estudo, propor a solucao,

canal, produzir e manter o conteido, bem como estabelecer o relacionamento com o

cidadao.


https://www.youtube.com/watch?v=5oPSzXRGoWo
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Assim como os canais do Twitter e Facebook, 0 Youtube dispde de um termo de uso®,
com as regras para o dialogo entre o cidaddo e a instituicdo. O documento, que esta disponivel
no portal e na pagina da rede social, traz os objetivos do canal e 0s casos em que 0S
comentarios podem ser apagados; e 0s usuarios, expulsos da conversa. Sdo casos que ferem a
lei, como comentarios discriminatdrios, ofensivos, preconceituosos, que incitem a violéncia
ou que se refiram a material de campanha eleitoral. No Youtube, a conversa on-line com o
cidadao é realizada somente pela equipe da COMSO. O jornalista responsavel pela producao
e publicacdo dos videos € responsavel também pelo didlogo com a sociedade neste canal.

A visdo de comunicacdo publica que pautou a criacdo do canal foi no sentido mais
amplo, de “disseminagdo de conteudos de interesse publico, independentemente de serem
originados de um o0rgdo da estrutura de Estado ou de uma empresa privada.” (RIBEIRO,
2012, p. 9). Como observado na andlise, ha predominancia do carater informativo e educativo,
um primeiro passo necessario para ampliar as competéncias politicas da cidadania
(PATEMAN, 1992) e alcangar o modelo democratico no qual o centro do processo €
deslocado para o debate publico e as decisGes sdo legitimadas pelo agir comunicativo
(HABERMAS, 2012).

5.2 RACIONALIDADES NA IMPLANTACAO DO PROJETO “MPSC EM REDE”

A racionalidade substantiva (RAMOS, 1984) predominou nos pProcessos
organizacionais de implementac¢do do projeto “MPSC em Rede”, o que se mostra coerente
com o0 objetivo geral do projeto, que é aproximar a instituicdo do cidaddo por meio de uma
comunicacdo publica que explora as TICs. Trata-se de um objetivo carregado de um valor
emancipatorio (SERVA, 1997), préprio da racionalidade substantiva e da agdo comunicativa,
como teorizada por Habermas (2012).

Para analisar qual racionalidade (instrumental ou substantiva) predominou na
implantacdo do projeto, aplicou-se o modelo de anélise 2, adaptado de Serva (1997),
conforme nossa proposta metodoldgica. O resultado mostra que a racionalidade substantiva
predominou nos oito processos organizacionais pelos quais passou a etapa de implementagéo
do “MPSC em Rede”. O quadro 13 resume cada processo, associado a racionalidade

predominante, a acéo racional predominante, e traz um exemplo para cada processo.

32 Disponivel em: < https://www.mpsc.mp.br/comunicacao/politica-de-uso-das-redes-sociais-youtube>. Acesso
em: 11 jun. 2017.



https://www.mpsc.mp.br/comunicacao/politica-de-uso-das-redes-sociais-youtube
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Quadro 13 - Racionalidade predominante na implanta¢do do projeto ""MPSC em Rede"

Processo
organizacional

Acéo Racional
predominante

Racionalidade
predominante

Exemplo

Hierarquia e Normas

Entendimento

Substantiva

As normas para o uso das redes sociais na
organizacdo foram definidas a partir de
workshops internos, nos quais todos foram
ouvidos, e tambhém e partir de testes técnicos
para aferir a capacidade da rede.

Valores e Objetivos

Valores
emancipatérios

Substantiva

O objetivo geral do projeto MPSC em Rede é
aproximar a instituicdo do cidaddo por meio
de um plano de comunicacéo publica
mediada por TICs. Os valores que nortearam
tal plano sdo no sentido de fortalecer a
cidadania e, consequentemente, a
democracia.

Tomada de decisao

Entendimento

Substantiva

A decisédo sobre as ferramentas tecnoldgicas
que seriam adotadas foi tomada de forma
conjunta pela area da comunicacéo,
tecnologia e liderancas.

Controle

Entendimento

Substantiva

Os prazos das entregas de cada etapa do
projeto foram definidos por meio de contrato
com os fornecedores, e, em alguns casos, a
maximizacdo dos recursos foi considerada,
mas nado foi predominante. Na maioria dos
casos, houve negociagao até se chegar a um
entendimento.

Divisdo do trabalho

Autonomia

Substantiva

A diviséo do trabalho na fase de
planejamento e implementagéo se deu por
competéncia e afinidade com as fungdes. As
liderancas da organizacdo deixaram que as
equipes de comunicacdo e tecnologia se auto-
organizassem.

Comunicacédo e
relacOes interpessoais

Autenticidade

Substantiva

A comunicacdo entre 0s membros das
equipes era formalmente registrada em e-
mails, mas a solucéo dos conflitos e dos
problemas diarios se dava informalmente, de
forma respeitosa, emancipatoria e autbnoma.

Reflexdo sobre a
organizacéo

Valores
emancipatérios

Substantiva

A relagdo entre organizagdo e sociedade, bem
como a relagéo interna entre os servidores e
membros da institui¢do, é o foco do projeto

MPSC em Rede. A cada etapa, tal relagdo era
analisada e avaliada, segundo os principios

da comunicacéo publica.

Conflitos

Entendimento

Substantiva

Os conflitos eram resolvidos por meio do
di&logo e da comunicagéo horizontal, tanto
entre os pares como entre os lideres e as
equipes subordinadas. As comunicagdes
oficiais se deram por e-mail, mas
informalmente as solucBes eram
encaminhadas e respeitadas por todos
diariamente.

Fonte: Adaptado de Serva (1997).

Nas entrevistas realizadas para esta pesquisa, fica claro o valor emancipatério que

norteou toda a implementagdo do “MPSC em Rede”. Um dos lideres a época afirma que “o

projeto nasceu da necessidade de uma maior comunicagdo com a sociedade”.

Em outro
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trecho da entrevista, ele diz: “[...] é isso que a sociedade espera dos 6rgdos publicos. A
abertura de um dialogo. O dialogo é o diferencial. O MP ndo ser apenas voz, mas também
ouvido” (informagédo verbal). De acordo com Serva (1997, p. 28), 0s valores emancipatorios
sdo primordiais para guiar a acdo na instituicdo porque eles tém “o poder de povoar o
imaginério do grupo, dando as cores da sua dimensdo simbdlica e alicercando os processos de
reflexdo coletiva”.

As acOes de entendimento também sdo recorrentes na implementacdo do projeto.
Como observa Serva (1997), o entendimento é indispensavel nas organizacfes movidas pela
negociagcdo, em que a palavra tem importancia capital, caso do Ministério Publico e,
especificamente, de um projeto de comunicacdo publica. No setor de TI, a servidora
responsavel pelas questdes técnicas do portal do MPSC diz: “ha abertura para dialogo, para
uma conversa. Os problemas sdo resolvidos sem atrito. As areas se respeitam muito. As
demandas que chegam de outras areas sdao divididas entre comunicagdo e TI” (informagao
verbal). No setor de atendimento, que integra o fluxo de atendimento virtual ao cidadédo com a
comunicagdo, a percep¢ao de entendimento ¢ a mesma: “temos um bom relacionamento com
a comunicacao e trocamos muitas informacdes, discutimos os atendimentos. E quando ha algo
mais delicado, sempre conversamos antes de dar a resposta ou direcionar” (informagao
verbal).

A gestora do projeto sempre teve a preocupacdo de envolver ndo s6 os setores
diretamente impactados pelo “MPSC em Rede” (atendimento, comunicacdo e TI), mas todos
os servidores da instituicdo. Dessa forma, os conflitos foram minimizados, bem como
possiveis resisténcias & mudanca (RENE; RUIZ; TINO 2013). “Aos poucos, conseguimos
envolver os servidores no projeto. Qualquer nova acdo ou avango de cada passo era
amplamente divulgado internamente. Entdo, os servidores sabiam das novidades antes de
qualquer outra pessoa” (informagao verbal).

Sobre a nocdo de entendimento, que perpassa toda a implementacdo do projeto,
Habermas explica que os atos da fala invocam compreensdo, veracidade, sinceridade e
justificagcdo normativa (HABERMAS, 2012). Por sua vez, Guerreiro Ramos (1984) fala em
"boa regulacdo da vida humana associada”, que é alcancada pelo debate racional e ordenada
pela ética. Esse ambiente de entendimento na organizagdo ndo pode ser confundido com a
imagem irreal de harmonia, na qual ndo existem conflitos e diferengas. Pelo contrério, com a
autonomia e liberdade dos individuos, as diferencas sdo expostas, respeitadas e debatidas.

Serva (1997) explica que as a¢des de entendimento em uma organizagcdo comportam o debate
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racional, o qual muitas vezes acarreta as tensbes préprias de um ambiente marcado pela
autenticidade, autonomia e liberdade de expresséo.

A autonomia e autenticidade dos individuos envolvidos na implementacdo do projeto
sdo outros destaques nas falas dos entrevistados. Um trecho da entrevista com a lideranca a
época € um exemplo de como essas acdes racionais substantivas foram materializadas no

processo organizacional:

[...] foram muitas conversas, muitas reunifes. Existiam opiniGes divergentes. Foi
preciso entender essas divergéncias para caminhar a uma convergéncia. Isso
demandou muitos encontros. Como esse era 0 projeto da comunicacdo social, mas
era imprescindivel o aporte da area de tecnologia, e a comunicacdo estava ligada
diretamente a Procuradoria, acabei eu sendo delegado para conduzir as discussoes e,
na medida em que as discussdes evoluiam, as decis6es do grupo eram levadas ao
procurador-geral para que ele desse o aval (informacéo oral).

Ventriss (2016) defende que a racionalidade substantiva deve guiar toda a
comunicacdo organizacional nos 6rgdos publicos. Neste estudo, nos limitamos a analisar
somente 0s processos organizacionais na implementagdo do projeto “MSPC em Rede”. Uma
avaliacdo mais abrangente, envolvendo todas as operacfes do setor, merece um estudo mais
profundo, especifico sobre o tema. De qualquer forma, o projeto envolveu diferentes setores
da instituicdo e pode ser um exemplo para outros processos organizacionais. Mesmo marcado
pela hierarquia do sistema judiciario, o Ministério Publico foi capaz de criar e implementar
um projeto no qual a racionalidade substantiva predominou (RAMOS, 1984). O entendimento
predominou em relacdo a autoridade hierdrquica; os valores emancipatorios guiaram o
projeto, e ndo a busca por desempenho e performance; e a autonomia dos atores envolvidos
foi fundamental para que cada um desempenhasse seu papel de forma livre e responsavel
(SERVA, 1997).

Isso ndo significa que ndo se observaram algumas acdes pautadas pela racionalidade
instrumental nos oito processos organizacionais analisados. O controle exercido por meio de
contrato com os fornecedores, prevendo penalidades para atrasos nas entregas ou mesmo
entregas inapropriadas, € um exemplo de acdo racional instrumental pautada pela légica da
maximizacdo dos recursos. Essa acdo, no entanto, ndo extrapola a relagdo
institui¢do/fornecedor, nem “coloniza” as demais relagdes internas entre os servidores na

condugdo do projeto (HABERMAS, 2012). De forma predominante, o controle foi exercido
por meio do dialogo e entendimento.
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5.4 “MPSC EM REDE” E MUDANCAS ORGANIZACIONAIS

Apesar de o “MPSC em Rede” ter seguido os pré-requisitos de uma comunicacao
pablica integrada (KUNSCH, 2012), ter sido implementado sob ac¢des pautadas pela
racionalidade substantiva (HABERMAS, 2012; RAMOS, 1984; SERVA, 1997; VENTRISS,
2016) e ter alcancado seu objetivo principal de aproximar a instituicdo do cidad&o, criando
espacos para o dialogo e participacdo digital (ARNSTEIN, 2002; LUQUE, 2012; GOMES,
2011), o projeto ainda ndo conseguiu cumprir todos os objetivos especificos que dizem
respeito & mudanca na cultura organizacional.

Dos 17 objetivos especificos do projeto, nove estdo relacionados a mudanca de
processos, rotinas, estratégias e relacionamentos organizacionais. Ao aplicar o modelo de
andlise 3, adaptado de Pettigrew (2012), percebe-se que apenas um dos nove objetivos foi
totalmente alcancado; trés foram executados parcialmente, e cinco ndo foram cumpridos até o
encerramento desta pesquisa.

O modelo de analise 3 avalia o contelido, o contexto (interno e externo) e 0 processo
da mudanca (PETTIGREW, 2012), sendo que os nove objetivos especificos do projeto
“MPSC em Rede” que dizem respeito as mudangas organizacionais foram considerados
conteddo da mudanca, conforme nossa proposta metodoldgica. O contexto externo refere-se
ao ambiente social, econémico e politico em que a organizacdo atua. Ja& o contexto interno
esta relacionado a estrutura e cultura organizacional, as relagdes internas de poder e ao
contexto interno politico, através do qual as ideias de mudanca devem fluir. O processo de
mudanca, por sua vez, refere-se as acoes, reacoes e interacdes das varias partes interessadas,
na medida em que procuram alterar a organizacdo em seu estagio presente tendo em vista o
futuro (PETTIGREW, 1996).

A anélise propde, ainda, uma escala de trés niveis para a execucdo das mudancas: 1
(mudanga ocorreu); 2 (mudanga ocorreu parcialmente); e 3 (mudanga ndo ocorreu). O

resultado esta resumido no grafico 15.
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Grafico 15 — Mudancas organizacionais propostas pelo projeto “MPSC em Rede”

B Mudanca ocorreu (1 objetivo) B Mudanga ocorreu parcialmente (3 objetivos)

m Mudanga ndo ocorreu (5 objetivos)

Fonte: Elaborado pela autora, 2017.

A analise dos nove objetivos especificos do projeto mostra que, na maioria dos casos,
0 contexto interno é desfavoravel a mudanca. Vamos a avaliacdo de cada um dos objetivos. O
primeiro deles, “Criar rotinas e processos de comunicacdo on-line e em rede”, foi
implementado parcialmente. O contexto externo é favordvel a mudanca. Com a popularizagdo
das ferramentas de TIC, a relacdo entre as pessoas e as instituicdes mudou. A web ampliou a
possibilidade dos cidaddos se tornarem ativos em diferentes areas de interesse, inclusive no
exercicio da cidadania (CASTELLS, 2006). Isso exige das organizacbes publicas mais
transparéncia e agilidade na comunicagdo on-line e, consequentemente, rotinas e processos
adaptados aos novos servigos. Portanto, para esse objetivo especifico do projeto “MPSC em
Rede”, o contexto externo ¢é bastante favoravel.

No caso do contexto interno, hd consenso entre os atores da necessidade de tais rotinas
e processos, mas a implementagdo deles esbarra em alguns pontos: (i) estrutura
organizacional; (ii) tecnologia e (iii) legislacdo. Segundo o organograma da institui¢do, a
COMSO responde diretamente a Procuradoria-Geral do MPSC. Mesmo que todos concordem
que a comunicacdo deva ser abrangente e integrar todos os setores, na pratica, a Gltima
palavra acaba sendo da Procuradoria. Dessa forma, a comunicagdo on-line e em rede com
todos os setores da instituicdo ocorre em um primeiro nivel de consulta, mas nao decisorio.

Atualmente, a tecnologia ainda € um entrave para a comunicagdo interna on-line e em

rede. A ferramenta oficial é o e-mail, que ndo segue a logica das redes. A intranet, pagina web
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de acesso restrito aos funcionarios, ndo foi reformulada. O processo parou na etapa de
planejamento. Essa interrupcdo se deu quando o novo Procurador-Geral assumiu, e a nova
gestdo ndo priorizou a implementacao da intranet como ferramenta de comunicacdo interna
on-line e em rede, como previa o projeto “MPSC em Rede”. Por fim, a legislagdo referente a
contratacdo de ferramentas digitais nos 6rgdos publicos exige a realizagdo de licitagdes, o que
demanda tempo maior para a contratacdo e o treinamento.

O principal processo para implementar o objetivo especifico referente a criacdo de
rotinas on-line e em rede foi uma consultoria externa contratada em 2012, que acabou
influenciando na ampliacdo do quadro de servidores no setor de comunicacdo e no proprio
projeto “MPSC em Rede”. Esse objetivo foi parcialmente alcancado na primeira etapa do
projeto.

O objetivo especifico “Inserir as ferramentas multimidia na cobertura diaria da
COMSO” também foi implementado parcialmente. Aqui o contexto externo diz respeito a
necessidade da sociedade ao acesso a informacdo e, portanto, a necessidade de os érgdos
publicos tornarem suas informacdes claras e acessiveis a populacdo (BARTOLETTI,
FACCIOLI, 2016). Mais uma vez, a implementacdo de tal objetivo é unénime entre os atores
internos, mas a préatica exige qualificacdo técnica constante da equipe de comunicacdo para
operar as ferramentas multimidia de forma eficiente, além de processos e rotinas muito bem
estabelecidos para que as demandas sejam supridas. As duas exigéncias sdo atendidas
parcialmente e, portanto, o objetivo especifico também o é. Com relacdo ao processo da
mudanca, foram realizados treinamentos oficiais com toda equipe em momentos pontuais,
mas essa ndo é uma pratica rotineira.

Hé dois objetivos especificos que podem ser analisados conjuntamente: “Criar cultura
de medicéo de resultados com estabelecimento de indicadores-chave de sucesso” e “Medir as
acoes realizadas e estabelecer rotinas de métricas e resultados na COMSO”. Nenhum deles foi
implementado até o encerramento desta pesquisa. O contexto externo é favoravel a tais
mudangas no sentido de que tornam o servico publico mais eficiente, uma exigéncia da
sociedade. Internamente, essa mudancga esbarra, principalmente, na cultura organizacional.
Como vimos no capitulo 3 desta dissertacdo, 0 MPSC é um 6rgéo publico que tem origem no
Brasil-col6nia, quando a figura do promotor de justica estava ligada ao Rei. Passados mais de
500 anos, a instituicdo s6 conseguiu autonomia com a Constituicdo de 1988. A cultura
predominante no MPSC, assim como nos demais 6rgdos publicos, é de uma comunicagdo
voltada a divulgacdo de informagdes oficiais. As TICs e, principalmente, as redes sociais, S0

uma nova realidade nas organizacdes. Essas ferramentas permitem um planejamento que da
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conta, a0 mesmo tempo, de uma comunicagdo publica integrada (KUNSCH, 2012) e do
estabelecimento de indicadores quantitativos claros e objetivos. Para isso, no entanto, seria
necessario o cumprimento dos demais objetivos: rotinas, processos e gestdo da informacao,
bem como uma clara estratégia de comunicacdo de médio em longo prazo, 0 que ndo ocorre
hoje no MPSC.

O objetivo “Criar relatorios de comunicagdo analiticos, com dados quantitativos e
qualitativos sobre a atuagao do MPSC para gerar inteligéncia estratégica para a organizacao”
também ndo foi implementado. O contexto externo é favoravel a tal mudanca no sentido de
utilizar efetivamente novas fontes de inteligéncia cidadd (VENTRISS, 2016). Internamente,
sabe-se que ha uma grande quantidade de dados ao alcance da organizagdo, mas falta
capacidade para analisa-los de forma estratégica. O trabalho isolado dos diferentes setores
(Financas, Recursos Humanos, Tecnologia da Informacéo, Planejamento, Comunicacdo, entre
outros) pode ser um dos motivos para a dificuldade em se estabelecer uma cultura voltada a
estruturacdo e anélise de dados de forma a gerar inteligéncia estratégica para a organizacao.

Outros dois objetivos especificos que também ndo foram implementados sdo “Criar
cultura voltada a gestdo do conhecimento e a inovagdo”, bem como “Criar redes internas de
comunicacgdo on-line para troca de informacg6es e conhecimentos, objetivando um legado de
conhecimento documentado para a organizacdo e garantir que a inovacao, a evolugdo continua
e as melhores praticas estejam presentes nas entregas da COMSO”. Mais uma vez, o contexto
externo é bastante favoravel. A sociedade da informacdo propicia o surgimento de
comunidades web que compartilham informacdes e conhecimento (D'AMBROSI; MASSOLL,
2012). Todo esse conhecimento gerado pela interagdo interna dos funcionarios e pela
interacdo entre a instituicdo e o cidadao pode ser fonte de inovacdo e melhoria continua nos
servicos (VENTRISS, 2016). Internamente, no entanto, os entraves (i) estruturais, (ii)
tecnoldgicos e (iii) culturais dificultam a implementacdo de tal proposta. Apesar de todos
concordarem com as vantagens em gerar inovagdo a partir da gestdo do conhecimento, a
pratica pautada por normas e leis, tipica do sistema judiciario, é contraditéria a aprendizagem
substantiva, como descrita por Ventriss (2016). Além disso, a inovagdo esbarra, muitas vezes,
nas relacdes de poder fortemente marcadas pela hierarquia judiciaria no MPSC.

O objetivo “Envolver todos os membros do MPSC no projeto de comunicagdo em
rede” foi parcialmente alcangcado em momentos pontuais do planejamento e implementagao
do “MPSC em Rede”, mas o processo ainda ndo foi incorporado a cultura organizacional. O

contexto externo é favoravel. A literatura mostra que a participacdo dos servidores é uma
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variavel fundamental na mudanga organizacional (RENE; RUIZ; TINO, 2013). Internamente,
no entanto, a forte cultura hierarquica, com as decisdes top-down (INES, 2012), dificulta esse
envolvimento de forma rotineira. Os processos para a mudanca tiveram sucesso pontualmente,
com aprendizagens de nivel inferior (que tende a ocorrer em contextos organizacionais bem
compreendidos), dizem respeito a tarefas pontuais (VENTRISS, 2016).

Por fim, um dos objetivos que foi plenamente alcangado ¢ “Estabelecer uma conversa
on-line e em rede com cidaddos, servidores, imprensa, governo e toda a cadeia de
stakeholders do MPSC”. Como vimos na analise de conteudo do portal e das redes sociais da
instituicdo, a reformulagdo dos canais, com uma linha editorial e um fluxo de atendimento
institucionalizado, permitiu tal mudanga. O contexto externo era favordvel, com a sociedade
em rede exigindo uma comunicacdo mais horizontal com os 6rgdos publicos e uma pesquisa
de imagem gue mostrava um MPSC desconhecido pela maioria das pessoas. Internamente, a
mudanga ocorreu durante a primeira e segunda etapas do projeto “MPSC em Rede”, quando
havia um cenario favoravel a mudanca. As liderangas apoiavam a mudanga, € as equipes de
comunicacdo e de tecnologia estavam focadas nos processos para essa finalidade.

O quadro 14 resume a analise do contexto externo, interno e processos para 0S hove

objetivos especificos do “MPSC em Rede” relacionados a mudanga organizacional.

Quadro 14 - Mudanca organizacional proposta pelo “MPSC em Rede”

, Escala de :
Conteddo ~ Contexto externo Contexto interno Processo
execucao
Consultoria externa.
. . Implementacéo
Criar rotinas e PR P §a0
rocessos de Favoravel 2 Favoravel a realizada em trés
Proces: . 2 mudanca, com etapas. Etapas 1 e 2
comunicagdo on-line e mudanca. .
alguns entraves. concluidas. Etapa 3
em rede. )
pendente apo6s
mudanca de gestéo.
. . . Algumas acdes
Criar cultura voltada a Adverso & mudanga. gumas ag
x s x pontuais foram
gestdo do Favoravel a Relacdo de poder ; x
. X 3 A realizadas, mas ndo
conhecimento e & mudanca. hierarquica dificulta .
. - ) ~ h& processos
inovagdo. a inovacao. L
institucionalizados.
Processo
Inserir as ferramentas fos parcialmente
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Medir as acdes
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Fonte: Adaptado de Pettigrew (2012).
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E interessante observar que, apesar do sucesso em estabelecer um dialogo com o
cidaddo por meio das TICs, o projeto “MPSC em Rede” falhou em criar uma rede interna de
comunicacdo horizontal, amparada pelas TICs e capaz de gerar inteligéncia estratégica para a
organizagdo. Segundo a gestora do “MPSC em Rede”, até o encerramento desta pesquisa,
70% do projeto havia sido executado. Na avaliacdo da servidora, os 30% que ndo foram
implementados se devem aos prazos mais burocraticos do setor publico em relagdo ao privado
e a uma série de concessdes internas que precisaram ser feitas para que o projeto avancasse.
“Foi mais inteligente o projeto se adaptar a algumas realidades que tentar muda-las”
(informacdo verbal). Ou seja, concessdes foram feitas para que os 70% do projeto fossem
implementados. Isso pode explicar porque os objetivos que dizem respeito a mudancas
organizacionais profundas foram preteridos. Um préximo passo importante, na opinido da
gestora, é institucionalizar o projeto e o uso de big data de forma tatica e estratégica na
organizagdo, coisa que o “MPSC em Rede” ndo havia conseguido até entdo. No entanto, esse

passo sO poderia ser dado com uma decisdo top-down.

A instituicdo ainda é muito hierérquica. Antes, andou porque tinhamos interlocugéo
direta com a administracdo. Agora, estd mais lento porque ndo ha mais essa
interlocugdo. Entdo, significa que os processos ndo foram alterados. 1sso é o mais
dificil aqui dentro. A comunicacdo ainda € vertical, ndo é horizontal. E acho que o
Unico jeito de mudar é se a mudanga for vertical mesmo (informac&o oral).

Um dos decisores da instituicdo acredita que é preciso, agora, replanejar a fase final do
projeto para que os objetivos especificos analisados aqui possam ser implementados ou
mesmo alterados. Além disso, ressalta a importancia de estabelecer as rotinas e processos para
a manutencdo do que foi alcancado até agora. Ja a servidora do setor de atendimento (SEAC)
comemora algumas mudancgas culturais profundas pelas quais a organizacdo passou,
principalmente na aproximacdo com o cidaddo. Segundo ela, o MPSC percebeu a necessidade
de estar proximo ao cidaddo, mas uma das fungdes do SEAC é lembrar, diariamente, 0s

funcionérios dessa necessidade.

E preciso voltar a razdo de existir do Ministério Publico. Somos servidores, mas
servimos a quem? O MP ganhou um status na sociedade e estava numa situacao de
existindo por ele mesmo, para ele mesmo, e esquecendo que, na verdade, existe para
o cidadao. O fato de enxergar o cidaddo ndo como alguém que vem pedir algo, mas
alguém a quem vocé deve algo. Cidad#o néo é cliente. A instituicdo é dele. E preciso
lembrar disso diariamente (informac&o oral).

Os resultados obtidos a partir da analise da mudanga organizacional promovida pelo
“MPSC em Rede” mostram que, apesar da vontade de mudar, o Ministério Publico, assim

como outras organizagfes publicas, tem como preocupacdo central o crescimento, a
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sobrevivéncia e o controle institucional, o que foi descrito por Ventriss (2016) como
imperativo organizacional, que dificulta a participacdo e a inovacdo. A mudanca, nesse caso,
exige uma aprendizagem organizacional substantiva, com um sistema de governanca no qual
novas formas de responsabilidade sdo projetadas em consondncia com um arranjo nao
hierdrquico, em rede e colaborativo (VENTRISS, 2016). A adogdo de TICs pelas
organizagdes envolve mudanca de cultura organizacional, mas, em sua grande maioria, as
iniciativas ainda estdo na fase de disseminar as informacfes e ndo avancaram para uma
comunicacdo interativa e participativa (INES, 2012). Esse parece ser o caso do Ministério
Publico de Santa Catarina. A mudanca substantiva na organizacdo (VENTRISS, 2016) néo foi
alcancada.

Apos a execugdo de 70% do projeto “MPSC em Rede”, houve elei¢cdes para o novo
Procurador-Geral de Justica. Um periodo de transicéo entre a antiga e nova equipe de gestores
exige que muitos projetos sejam interrompidos até que os novos lideres tomem conhecimento
das agoes e definam pela continuidade ou alteracdo dos projetos. Esse foi o caso do “MPSC
em Rede”. As entregas previstas na primeira etapa foram realizadas, com excec¢do da pagina
interna (intranet). As entregas previstas para a segunda e terceira etapas, no entanto, estdo
parcialmente concluidas, e sua conclusao ou suspensdo dependerdo de avaliagdes futuras.

Segundo Ventriss (2016), um projeto de comunicacdo publica com foco no cidadao,
que almeja a participacdo e o engajamento civico fazendo uso da légica das redes, exige da
organizacdo publica um planejamento consistente e uma implementacdo gradativa,
considerando a magnitude da mudanca na cultura organizacional e 0 necessario
aprimoramento das habilidades dos seus funciondrios. O “MPSC em Rede” considerou essas
restricbes, foi planejado em trés etapas e envolveu lideres e subordinados na fase de
implementacdo, mas, ainda assim, as acOes estruturantes que abordam as estratégias

organizacionais ndo foram completamente executadas.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

Podemos concluir que o projeto “MPSC em Rede” foi exitoso ao estabelecer canais de
didlogo com o cidaddo, contribuindo para aproximar a instituicdo e a sociedade e, dessa
forma, ampliar e fortalecer os espacos democraticos. No entanto, a participacéo cidada ainda
estd nos niveis iniciais, restrita a divulgacdo de informacgdes e, quando muito, a oferta de
espacos para criticas pontuais em relacdo a atuacdo da organizacdo. Nao encontramos, em
nossas analises, niveis mais profundos de participacdo, seja por limitacdo da estrutura
organizacional, que ndo comporta a participacao direta em decisdes institucionais (o cidadéo
ndo pode, por exemplo, participar da decisdo sobre a abertura ou ndo de um inquérito), seja
pela opgdo em utilizar as TICs com a finalidade puramente informativa.

A dimensdo informativa da comunicagdo publica mediada pelas TICs no Ministério
Puablico de Santa Catarina é um passo inicial para promover a participacdo e o
empoderamento do cidaddo. O problema é que ndo identificamos projetos em andamento para
ampliar esse nivel de participacdo. Atualmente, a organizagdo utiliza as TICs para fornecer
informacdes necessarias para que o cidaddo comece a participar da vida pablica. Apesar disso,
como foi evidenciado na anéalise dos canais digitais, o cidadao vai além do papel de receptor e
interage com a instituicdo, que, por sua vez, conseguiu criar processos e capacitar 0s
servidores para esse dialogo. Esses processos, entretanto, se limitam ao didlogo e ndo
avancgam para a deliberacéo e deciséo.

A anélise de contedo nos canais digitais da instituicio demonstrou, ainda, o
compromisso com a comunicacdo publica, afastando-se da comunicacdo politica e
aproximando-se das tarefas de mediacdo social, correspondentes a esfera publica de
Habermas (2012). O projeto “MPSC em Rede” conseguiu estabelecer, nos canais digitais, um
processo dialdgico que privilegia o interesse publico em relagdo ao privado ou corporativo e
centralizado no cidaddo, adaptando os instrumentos as necessidades, possibilidades e
interesses publicos e assumindo a complexidade da comunicacgéo, tratando-a como um todo.
Dessa forma, o projeto de comunicacdo digital implementado pelo MPSC esta ancorado na
racionalidade comunicativa.

Os oito processos organizacionais para implementar o “MPSC em Rede” foram
pautados predominantemente pela racionalidade substantiva, nos quais o0s valores
emancipatorios guiaram a conduta dos atores envolvidos, bem como o entendimento, a
autonomia e a autenticidade. Essas a¢des se contrapdem a racionalidade instrumental baseada

no calculo, orientada para o alcance de metas técnicas ou de finalidades ligadas a interesses
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econdmicos ou de poder social, através da maximizacdo dos recursos disponiveis, no
chamado “célculo utilitarista de consequéncias” (RAMOS, 1989). Como vimos, isso nao
significa que ndo houve conflitos durante a implementacdo do projeto, mas que tais conflitos
foram resolvidos por meio do entendimento, autonomia e autenticidade dos envolvidos.

As agdes durante a implementagdo do “MPSC em Rede” estdo relacionadas a
comunicacgédo organizacional integrada, conforme descrita por Kunsch (2012), que envolve o
publico interno e externo, com uma disposicdo politica e administrativa para alinhar os
interesses da instituicdo aos da comunidade, mantendo uma postura de aprendizagem diante
dos erros e experimentacoes.

Nesse sentido, consideramos que 0 projeto conseguiu estabelecer uma racionalidade
substantiva condizente com a missdo, vis&o e valores da instituicdo. E importante salientar, no
entanto, que nossa pesquisa se restringe a analise dos processos de implementacéo do projeto.
O estudo ndo foi ampliado para outros processos organizacionais e, portanto, ndo podemos
extrapolar os resultados. Como se trata de uma instituicdo marcada por uma rigida hierarquia,
é possivel ndo identificarmos a racionalidade substantiva em outras areas da organizacéao.

J& a avaliacdo dos objetivos especificos do projeto “MPSC em Rede” que se referem a
mudanca de processos, rotinas, estratégias e relacionamentos organizacionais mostrou que o
projeto teve dificuldades para avancar em alguns pontos, principalmente nos que se referem a
comunicacgdo interna, criacdo de indicadores de sucesso e medicdo de resultados, além do uso
das TICs para gerar inteligéncia estratégica para a organizacdo. Ao aplicar a abordagem de
Pettigrew (2012), percebeu-se que a organizacdo se depara com entraves de contexto interno
que impedem as mudangas organizacionais e a aprendizagem organizacional de nivel
superior.

Dos nove objetivos especificos analisados, cinco ndo foram executados: (i) criar redes
internas de comunicagédo on-line para gerir o conhecimento, garantindo a inovacgao e melhoria
continua das praticas; (ii) criar relatorios analiticos com a finalidade de gerar inteligéncia
estratégica para a organizacdo; (iii) medir as acOes realizadas e estabelecer rotinas de metricas
e resultados; (iv) criar cultura de medicdo de resultados com estabelecimento de indicadores-
chave de sucesso; e (v) criar cultura voltada a gestdo do conhecimento e a inovagdo. Todos 0s
cinco objetivos estdo relacionados a cultura de gestdo do conhecimento e inovacéo.

A dificuldade em implementar tais objetivos estad no contexto interno da organizacéo.
O resultado da analise mostra que o contexto externo é favoravel as mudangas, mas o

contexto interno, marcado por uma cultura organizacional hierarquica, com origem no sistema
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judiciério brasileiro, que, por sua vez, foi herdado de Portugal, € um entrave a inovacdo. Ao
resgatar a historia da instituicdo, vimos que, somente com a Constituicdo de 1988, a
organizacdo adotou o formato que tem hoje, com autonomia funcional, administrativa e
financeira. De 1609 a 1988, a organizacdo passou por diversas alteracbes, mas sempre
subordinada a Coroa ou aos Poderes da Unido.

Estabelecer, neste contexto interno, uma cultura voltada & gestdo do conhecimento e
inovacdo por meio das TICs significa alterar padrSes de comportamento historicamente
construidos. A cultura organizacional é profunda e extensa e esta manifesta nas pessoas, em
seus relacionamentos, crencas e pontos de vista sobre a instituicdo, nas estruturas
organizacionais, nos sistemas, misséo, forma de recrutamento, socializacdo e recompensas.
Além disso, mudar implica alterar as forcas e as relac6es de poder.

Tal mudanca exige uma aprendizagem organizacional substantiva com um sistema de
governancga no qual novas formas de responsabilidade s&o projetadas em consonancia com um
arranjo nao hierarquico, em rede e colaborativo. Uma possibilidade é que o atual processo
dialdgico estabelecido nos canais de comunicacdo externos da instituicdo acabe por
influenciar, gradativamente, 0s processos internos, a ponto de alterar 0s arranjos
organizacionais. Com mais acesso a informacdo e canais de dialogo efetivos, a sociedade
passa a influenciar as decisGes na organizacao publica, mesmo que indiretamente.

Gradativamente, a organizacao publica podera deixar de ser apenas um instrumento
técnico para produzir bens e servicos e passar a ser um instrumento de democratizacdo da
sociedade. Sob essa Gtica, a relacdo entre cidaddo e organizacdo publica sera ainda mais
fortalecida. Para que isso ocorra, no entanto, é necessario um clima politico e administrativo
em que cidaddos e funcionarios publicos estejam dispostos a experimentar novos métodos de
comunicacdo. Na experimentacdo, tanto os cidaddos quanto os funcionarios publicos
aprendem participando de esforgos conjuntos de resolugdo de problemas e prestagéo de

Servigos.
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7 ENCAMINHAMENTOS

No decorrer desta pesquisa, surgiram algumas questdes que merecem estudos mais
aprofundados, sob um olhar académico. Tais questdes fogem ao escopo deste estudo e,
portanto, serdo apresentadas aqui como sugestdes para futuros trabalhos. Primeiramente, do
ponto de vista tedrico, hd uma lacuna a ser explorada no que concerne ao conceito de poder
nas instituicbes publicas. A analise das mudancas organizacionais propostas pelo projeto
“MPSC em Rede” mostra que alguns objetivos ndo foram alcancados devido ao contexto
interno da organizacdo, que envolve a questdo do poder. Houve a troca de Procurador-Geral e,
consequentemente, de todos os coordenadores e gestores diretamente envolvidos com o
projeto de comunicagdo. Esse contexto impactou diretamente na execucéo da Gltima etapa do
projeto e merece uma andlise mais aprofundada, a partir das teorias de poder.

A partir das entrevistas realizadas com os servidores da instituicdo, foram
identificadas, também, algumas acbes que poderdo alterar o presente estudo. Em 2018, sera
realizada uma segunda edi¢do da pesquisa “Percepcdo da Populacdo Catarinense sobre o
MPSC”. Essa pesquisa podera trazer novos indicios sobre a relacdo entre a instituicdo e o
cidaddo, além dos canais digitais do MPSC, que foram analisados neste estudo. Outra acédo
que esta prevista para ocorrer no MPSC é com relacdo as audiéncias publicas promovidas pela
instituicdo. Atualmente, os Promotores de Justica realizam as audiéncias nos municipios
catarinenses conforme a necessidade de cada regido. Ndo ha, no entanto, uma comunicagéo
estruturada para promover a participacao cidada presencial e virtualmente nessas audiéncias.
O Setor de Atendimento ao Cidaddo (SEAC) desenvolve, atualmente, um projeto nesse
sentido. A ideia é criar um sistema on-line no qual o cidaddo podera se inscrever e
acompanhar as audiéncias, de forma presencial ou virtual. O projeto pretende também
explorar as TICs de forma a ampliar a participacédo cidada nesses eventos.

Uma terceira sugestdo ¢ com relacdo as agdes do projeto “MPSC em Rede” que ainda
ndo foram implementadas e que seguem em aberto. Essa situacdo merece ser revista em um
espaco de tempo para avaliarmos se nossa hipOtese de que o atual processo dialogico
estabelecido nos canais de comunicagdo externos da instituicdo acabard por influenciar,

gradativamente, os processos internos da organizacao.
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; € ( ' Ministério Publico de Santa Catarina
» 1 ¢ Coordenadoria de Comunicag¢ao Social

TERMO DE ABERTURA DE PROJETO

GEPROJ-2013-006

Nome do projeto

MPSC em Rede

Objetivo

Criar, nos préximos quatro anos, por meio de planejamento de comunicagao estratégico
e plano de acdo tatico, um ambiente propicio para a constru¢do de uma comunicagdo interna e
externa em rede, mediada pelas tecnologias de informacdo e comunica¢do (TIC), no Ministério
Publico de Santa Catarina, objetivando o estabelecimento pleno de uma cultura digital na

organizacao e uma aproximagao maior com o cidadao.

Justificativa

O presente projeto trata da insercdo do Ministério Publico de Santa Catarina nas
comunica¢des em redes mediadas pelas tecnologias de informacdo e comunicagdao. Nesse
contexto, faz-se necessario construir tal estudo, que deve responder satisfatoriamente a
problematica, que surgiu inicialmente com a invenc¢ao do “World Wide Web"”' nos anos 60,
evoluindo a um patamar global com o uso sistematico da internet, a partir do inicio do
século XXI, e que trouxe a tona a necessidade das organizagdes publicas inovarem e fazerem
parte das conversas em rede inauguradas com a chamada era da informacao.

O Ministério Publico de Santa Catarina concluiu seu Planejamento Estratégico
contemplando o universo dos objetivos e das acBes estratégicas que haverdo de orientar a
mobilizagcdo dos recursos humanos e materiais da instituicdo ao longo dos préximos 10 anos. Uma
das principais ideias que inspiraram o planejamento estratégico do MPSC foi a necessidade de se ter

uma administracdo publica efetiva e focada em resultados para o cidadao.

A visdo de futuro desejado pela organizagdo é “Ser uma instituicdo préxima ao cidadao,
que produza resultados uteis na defesa da democracia, na promogao da justica e na protecao dos
direitos fundamentais”. Dessa forma, trabalhar a comunicagdo em rede, promovendo o
estabelecimento de um contato direto com o cidaddo e estar presente nos espacos -reais e virtuais-
onde a sociedade atua, mostra que o presente projeto estd totalmente de acordo e em sintonia

com a orientagdo estratégica, missdo, visdo e com os valores da instituicdo. O Projeto MPSC em Rede
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também se alinha aos objetivos estratégicos 10 (aumentar credibilidade) e objetivo estratégico 16

(tornar os processos de gestdo mais efetivos).

Além da visdo da organizacdo estar em sintonia com os valores e objetivos da
implantacdo de uma comunicacdo em rede, a pesquisa de opinido “Percepcdo da Populagdo
Catarinense sobre o MPSC” também evidencia a importancia e urgéncia em fazer uso da
comunicacdao mediada pelas tecnologias de informacdo. A pesquisa de opinido traz como principal

resultado o fato que a populacdo pouco conhece o MPSC e sua atuacdo na sociedade.

No que tange ao conhecimento da fungdo e finalidade do MPSC, 58,82% dos
entrevistados diz conhecer. Contudo, a partir da andlise de discursos, observou-se que apenas

22,07% conhece essa fungao corretamente.

A pesquisa também revelou que o meio em que os entrevistados ouvem falar do MPSC

com maior frequéncia é a TV (68,92%) e, apenas, 9,43% ja acessaram o site da instituicdo.

Melhorar a divulgacdo dos servicos foi uma das principais sugestdes levantadas em

relacdo a atuacdo do MPSC.

Ao colocar as novas tecnologias a servico da cidadania o MPSC e a sociedade se
beneficiam. A web fornece poderosas ferramentas para promover mais transparéncia, facilidade de
comunicagdo e gerenciamento de informagdes que criam um ambiente mais propicio a inovagao e a
gestdo do conhecimento. No entanto, para conseguir se beneficiar das vantagens trazidas pelas
redes é necessario que a organizagao esteja disposta a lidar com mudangas culturais, de processos e
de estilo de gestdo necessarias para a adogdo desse tipo de ferramenta. Tal atitude tem como
beneficio a horizontalizacdo nos processos de comunicacdo, descentralizando a producdo de
informacBes nas organiza¢des e na sociedade, permitindo a interacdo entre diversos publicos em
escala global. Como resultado, ocorre uma maior disseminagdo de conhecimento entre publicos

distantes fisicamente, o que permite o aperfeicoamento de processos e servicos.

A organizagdo que trabalha em rede aprende sempre, vai além dos muros e das paredes
fisicas da organizacdo, passa a enxergar os méritos de ideias que ndo sejam somente as dela, exercita
a criatividade, coloca as novas tecnologias a servico da cidadania, e, principalmente, continua a
prestar um servico publico de qualidade aos cidaddos. A instituicdo em rede constrdi ativos

indissoluveis e torna-se atemporal, pois passa a fazer parte do mundo onde vivemos.

Critérios de Aceite

1. Planejamento estratégico e tatico de comunicagao em rede;
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2. Novas formas de comunicagao implantadas e funcionando.

Premissas

1. Apoio da administragdo superior;

2. Disponibilidade financeira para a execugao do projeto;
3. Softwares adequados para executar o projeto;
4

Qualidade no acesso a internet.

Restrigoes

1. Mao-de-obra adequada para a execugao do projeto é escassa.

Principais produtos e servigos

1 - Cultura digital implantada no ambito do MPSC;

2 - Redes sociais definidas e funcionando;

3 - Politica de uso das redes sociais criada, aprovada e divulgada;
4 - Nova Intranet instalada e funcionando;

5 - Novo Portal instalado e funcionando;

6 — Monitoramento de presenca online funcionando;

7 — Plano de gerenciamento de crises online funcionando.

8 — Manual de boas praticas e conduta nas redes sociais criado, aprovado e
divulgado.

Estimativas

Custo: R$500.000,00
Tempo de realizagdao: Quatro anos
Mao de obra: um servidor comissionado e trés estagiarios

Consideragdes: o orcamento é uma estimativa geral e deve ser revisado conforme o
andamento dos trabalhos.

Gerente de projeto

Nome: Vanessa Aguiar de Jesus

Cargo: Assessora em Comunicagao

Local de trabalho: COMSO

E-mail: viesus@mpsc.mp.br

Responsabilidades do gerente de projeto:
e realizar o planejamento do projeto;
e entregar e validar os produtos junto ao patrocinador;
e monitorar e controlar o trabalho do projeto;

e realizar o controle integrado de mudancas;
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e emitir relatdrios de desempenho do projeto as partes interessadas;

e liderar a equipe de gerenciamento do projeto;

e mobilizar a equipe de trabalho;

e realizar as reunidoes de andamento e fechamento de cada entrega do projeto.

Principais envolvidos

Patrocinador:

e Lio Marcos Marin, Procurador-Geral de Justica;
Clientes do projeto:

e Sociedade Catarinense;

e Membros e servidores do MPSC.
Equipe do Gerenciamento do Projeto:

e Vanessa Aguiar de Jesus, assessora em comunicacao;

e Luciana Carvalho, coordenadora da COMSO;

e (Odair Zanchi, coordenador da COTEC;

e Luis Morais Neto, gerente de informacgdes e projetos.
Equipe do Projeto:

e Equipe COMSO e estagiarios de 22 grau;
Interessados:

e Membros e servidores do MPSC;

e Orgdos publicos parceiros do MPSC;

e Imprensa Catarinense.

Principais riscos

1 - Mudancga nas diretrizes de comunicac¢ao da instituicdo;

2 — LimitagOes na estrutura da COTEC;

Floriandpolis, 05 de julho de 2013.

Patrocinador do Projeto

Gerente de Projeto



152

ANEXO 2






12

=H=

[

i

il

PGl | 07/04/2016




13



