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RESUMO

SIQUEIRA, T. F. T. WhatsApp como Instrumento de Governanca da Administracéo
Publica: um Estudo de Caso do IFG Anépolis. Brasilia, 2024. 112p. Dissertacdo (Mestre em
Governanca e Desenvolvimento) — Escola Nacional de Administracdo Publica (ENAP), 2024.

O uso do WhatsApp na administracdo publica apresenta desafios significativos que védo desde
a protecdo da privacidade dos usuarios até a responsabilidade pela disseminacdo de
informacgdes. Como o uso desta ferramenta ainda ndo é formalizado por parte do governo
federal e ja estd sendo usada por grande parte dos 6rgdos da administracdo publica, observou-
se a necessidade de investigar se o uso desta ferramenta colabora (ou ndo) para o
desenvolvimento da governanca e quais suas implicacdes. Para tanto, foi realizado um estudo
de caso no IFG Campus Anépolis para investigar como se deu a experiéncia do uso do
WhatsApp de forma institucionalizada. Foi realizada uma pesquisa qualitativa com servidores-
chave desta instituicdo, além da andlise de dados de pesquisas realizadas sobre o uso do
WhatsApp no Brasil. Ao fim desta pesquisa, apontamos nossas conclusdes acerca do assunto e
elaboramos um Manual de Boas Préticas: WhatsApp na Administragao Publica, com o objetivo

de auxiliar os 6rgdos publicos no uso desta ferramenta.

Palavras-chave: WhastsApp, comunicacdo publica, governanca e politicas publicas.



ABSTRACT

SIQUEIRA, T. F. T. WhatsApp as a Public Administration Governance Instrument: a
Case Study of IFG Anapolis. Brasilia, 2024. 112p. Dissertation (Master in Governance and
Development) — National School of Public Administration (ENAP), 2024.

The use of WhatsApp in public administration presents significant challenges ranging from
protecting users' privacy to responsibility for the dissemination of information. As the use of
this tool is not yet formalized by the federal government and is already being used by a large
number of public administration bodies, there was a need to investigate how the use of this tool
contributes (or not) to the development of governance and what are the implications of this use.
To this end, a case study was carried out at the IFG Campus Anéapolis to investigate how the
experience of using WhatsApp in an institutionalized way occurred. Qualitative research was
carried out with key employees of this institution, in addition to analyzing data from research
carried out on the use of WhatsApp in Brazil. At the end of this research, we highlighted our
conclusions on the subject and created a Good Practices Manual: WhatsApp in Public

Administration, with the aim of assisting public bodies in using this tool.

Keywords: WhatsApp, public communication, governance and public policies.
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1 INTRODUCAO

Na era contemporanea, a revolucgdo tecnologica tem redefinido as estruturas e praticas
em diversas esferas da sociedade, e a administracdo publica ndo é excecao a esse fenbmeno. A
crescente influéncia das Tecnologias de Informacgdo e Comunicagdo (TIC) tem se estabelecido
como um catalisador essencial para a modernizacdo, eficiéncia e transparéncia no ambito
governamental. Neste cenario de transformacdo digital, o uso estratégico das TIC na
administracdo publica emerge como um fator crucial para aprimorar a prestacdo de servicos,

promover a participagdo cidada e otimizar a tomada de decisoes.

A integracdo das Tecnologias de Informagdo e Comunicacdo (TIC), de acordo com
Webster (1997), desempenha um papel transformador em diversos setores da sociedade e o
campo educacional ndo é excecdo. Existem diversas perspectivas tedricas sobre as relacdes

entre tecnologia da informacéo e sociedade.

Historicamente, a administracdo publica tem enfrentado desafios relacionados a
burocracia, lentiddo nos processos e dificuldade de adaptacdo as demandas dinamicas da
sociedade. As TIC, ao serem incorporadas de maneira efetiva, oferecem um potencial
significativo para superar esses obstaculos, proporcionando agilidade, transparéncia e inovacao.
A integracgéo de sistemas de informac&o, a automacao de processos e a cria¢do de plataformas
interativas sao apenas alguns exemplos de como as TIC podem transformar positivamente a

administracdo publica.

Além disso, 0 uso de tecnologias por parte da administracdo publica, como um todo, €
um recurso de fortalecimento da democracia e da cidadania, pois, “uma vez que a estrutura
burocratica tradicional ndo mais se conecta com o cotidiano dos cidaddos, as TIC podem

reconstruir a relagdo Estado-sociedade em um novo patamar” (SANTQOS, 2021, p. 333).

A capacidade de as TIC conectarem governos, cidadaos e institui¢des, cria um ambiente
propicio para a construcdo de uma administracdo mais responsiva e centrada nas necessidades
da sociedade. Ao abordar questdes relacionadas a incluséo digital e governanga digital, esta
pesquisa pretende contribuir para a formulacéo de diretrizes e praticas que impulsionem o uso

eficaz da TIC WhatsApp na administracdo publica, consolidando-se como uma referéncia
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tedrica e pratica para gestores, pesquisadores e demais interessados nesse campo dinamico e
estratégico.

Assim como os demais 6rgdos da administracao publica, as instituicdes de ensino, como
o Instituto Federal de Educacéo, Ciéncia e Tecnologia de Goias (IFG), uma autarquia federal,
enfrentam a constante necessidade de adaptacdo as mudangas tecnoldgicas para promoverem
uma gestao eficiente e transparente. Nesse contexto, a governanca digital emerge como uma
abordagem estratégica, orientada para o uso efetivo das tecnologias digitais em prol dos
objetivos institucionais. A governanca digital transcende a simples implementacdo de
tecnologias; ela envolve a criagdo de politicas, processos e estratégias que direcionam 0 uso
dessas tecnologias para alcancar resultados desejados.

A medida que as tecnologias da informag&o se tornam o alicerce do funcionamento
eficiente e transparente das instituicdes, a governanca digital surge como um conceito crucial

na intersecdo entre a administracdo publica e as inovagoes tecnoldgicas.

Considerando que as democracias contemporaneas vém passando por uma crise de
legitimidade, demanda-se do poder publico e da propria sociedade a criacdo de novos espacos
de comunicagéo e participacao popular nas decisdes politicas. “Uma possibilidade que se tem
considerado € o exercicio de gestdo através da governanca, ou seja, uma forma mais horizontal
de debate e decisdo publica” (ROJAS; DUFOUR, 2015, p. 98).

Em relacdo ao exercicio através da governanca, Rojas e Dufour (2015) afirmam que:

Primeiramente, assume que, diante da atual situagdo das democracias
contemporaneas, deve-se frisar o didlogo entre os cidaddos e os governantes a fim de
recuperar a legitimidade democratica dos Estados e resgatar a cidadania dos
individuos enquanto colaborador da comunidade politica a que faz parte. Em segundo
lugar, pressupBe que a sociedade atual inerentemente esta dotada do adjetivo
informacional, eis que inserida em um contexto de altas tecnologias de informacéo e
comunicagdo (ROJAS e DOUFOUR, 2015, p. 100).

Ainda, podemos afirmar que “o governo € um ator central na rede social de um pais.
Seus movimentos em relagdo ao uso de tecnologia ou sua hesitacdo, tém implicacfes sociais
relevantes” (CUNHA; MIRANDA, 2013, p. 545).

Em relacdo a organizacdo burocrética, Bento (2003), afirma que:

O éxito das politicas governamentais requer ndo apenas a mobilizacdo dos
instrumentos institucionais técnicos, organizacionais e de gestdo, (...) mas também de
estratégias politicas, de articulacdo e de coalizbes que deem sustentabilidade e
legitimidade as decisGes (BENTO, 2003, p. 85).
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No cenério educacional, a governanca digital assume um papel crucial na gestdo de
informacdes, na melhoria da eficiéncia operacional e na promog¢édo de uma comunicagéo eficaz.
“Opta-se por tratar da governanca como alternativa complementar ao governo tradicional,

entendendo ser esta uma forma de democratizar ainda mais as decisdes politicas” (ROJAS;

DUFOUR, 2015, p. 100).

Nesta situacdo, a compreensao e analise dos instrumentos utilizados na concepcao e
execucdo dessas politicas tornam-se essenciais para alcancar resultados impactantes e
sustentaveis. Os instrumentos de politicas publicas, delineados como ferramentas e mecanismos
estratégicos, desempenham um papel vital na materializacdo das intencGes governamentais em
acOes concretas. Lascoumes e Le Galés (2012) afirmam que:

Os instrumentos revelam singularidades historicas na estruturagéo de relagdes entre
governantes e governados, segundo uma logica propria. Inércia, producdo de
representagdo especifica e problematizacdo particular de desafios caracterizam os
instrumentos indicando que eles ndo sdo neutros, que ndao dizem respeito apenas a
busca de acordos entre governantes e governados sobre meios e objetivos. Os

instrumentos também apresentam riscos & agéo ptblica (LASCOUMES e LEGALES,
2012, p. 19).

Sobretudo, podemos classificar esses instrumentos em duas categorias (HOOD;
MARGETTS; 2007): instrumentos para detectar ¢ instrumentos para efetuar. “Detectores sdo
todos os instrumentos que 0 governo usa para captar informacdo. Os efetores séo todas as

ferramentas que o governo pode usar para tentar causar impacto no mundo exterior” (HOOD,;

MARGETTS, 2007, p. 3) (traducdo nossa).

Dessa forma, esta pesquisa explorou o uso da ferramenta de comunicagido WhatsApp no
ambito do IFG Campus Anépolis. Quando utilizado como instrumento de politica publica, o
WhatsApp oferece uma gama diversificada de possibilidades para transformar a interagao entre
governo e sociedade. Além disso, ele também serve como instrumento de captagdo de
informagdes, sendo dessa forma, tanto um instrumento detector, quanto um instrumento efetor
de politica publica. Essa ambiguidade, adaptabilidade e agilidade, tornam-no uma ferramenta
Unica, a0 mesmo tempo em que fortalece a relagdo entre a administracdo publica e os cidad&os.
No entanto, é imperativo abordar cuidadosamente os desafios éticos e técnicos para garantir

que essa inovacao tecnologica contribua para uma governanca mais inclusiva e responsiva.

Certamente, 0 WhatsApp emergiu como uma ferramenta de comunicacdo poderosa e
onipresente, desempenhando um papel cada vez mais relevante no cotidiano das pessoas, assim

como, na esfera publica. Sua utiliza¢cdo como instrumento de politica publica representa uma
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resposta inovadora a necessidade de uma comunicacédo eficiente e acessivel entre governos e

cidadaos.

Diante deste cenario de inovacdo e superacdo de desafios na administracéo publica, a
governanca digital e a comunicacdo publica surgem como duas vertentes interligadas,
desempenhando papéis cruciais na adaptacdo e eficacia do setor governamental. Embora
distintas em suas naturezas, essas abordagens convergem em varios pontos, delineando um

paralelo significativo.

A governanca digital e a comunicacdo publica, apesar de distintas em seus enfoques,
convergem na busca por uma administracdo publica mais transparente, participativa e eficaz.
Ambas compartilham o proposito de fortalecer a relagdo entre governo e sociedade, utilizando
as ferramentas tecnoldgicas disponiveis para promover uma governanga responsiva e uma
comunicacdo que transcende barreiras, consolidando, assim, uma administracdo publica

adaptada aos desafios da era digital.

Ao considerarmos esse paralelo, torna-se evidente que a administracdo publica precisa
adotar abordagens inovadoras para interagir com seus diversos publicos. No caso das
instituicBes de ensino, tais como o IFG Campus Anapolis, podemos citar alunos, professores,
servidores e a comunidade em geral. A comunicacdo publica eficaz ndo apenas fortalece a

reputacdo da instituicdo, mas também promove a transparéncia e a confianca.

Novelli (2006) aponta que a comunicacdo é um fator de extrema importancia para a
construcdo da governanca:

Compreender a amplitude do termo governanca, nos dias atuais, € 0 mesmo que buscar

a reinvencdo do setor publico por meio da alteracdo de sua consciéncia e modo de

atuacdo. Como forma objetiva de operacionalizacdo dessa mudanga, a comunicagao

que se pratica pelas instituices e drgdos publicos se apresenta como instrumental

valioso para o fortalecimento da esfera publica e dos mecanismos de democratizagao
e participacdo cidadd (NOVELLLI, 2006, p. 76).

Dessa forma, a comunicacgéo publica extrapola a simples transmissao de informacdes; é
um processo dindmico que influencia a percepcdo, a tomada de decisdes e a colaboragéo entre

governos e sociedade.

Esta dissertacdo investigou o WhatsApp como um canal de comunicagao institucional,
destacando seu papel na promoc¢do da governanca digital, como uma ferramenta de

comunicagdo publica, desde a fase de concepgdo até a implementacgdo e avaliagdo. No dmbito
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desta investigacgdo, foi realizada uma analise critica, examinando a eficécia, os desafios e as
potenciais inovagles associadas a esse instrumento no &mbito do Instituto Federal de Goids —
Campus Anéapolis. Ao explorar o uso desse instrumento, esta pesquisa buscou contribuir
significativamente para o aprimoramento das praticas de formulacdo e execucdo da
comunicagdo publica, promovendo uma abordagem mais holistica e eficiente no alcance do

aprimoramento da governanca digital da instituicéo.

Ao desbravar algumas nuances da governanca digital, buscamos contribuir para um
entendimento mais aprofundado das implicacdes, oportunidades e desafios associados a
convergéncia entre governanca e tecnologia. Além disso, este estudo vai orientar préaticas e
politicas que promovam a eficiéncia e a inovacdo na administragdo publica, consolidando-se
como um alicerce tedrico para aqueles envolvidos na busca por um futuro governamental mais
conectado, agil e responsivo, através do estudo de caso do uso da ferramenta WhatsApp como

um instrumento de comunicagao publica no IFG Campus Anapolis.

A escolha do titulo “WhatsApp como Instrumento de Governanga na Administracao
Publica: Um Estudo de Caso do IFG Anapolis” reflete a natureza desta investigagdo. A analise
detalhada do papel do WhatsApp no contexto da governanca digital do Campus Anépolis, ndo
apenas oferece insights valiosos sobre as préaticas atuais, mas também busca contribuir para a
evolucdo dessas praticas em direcdo a um modelo mais eficiente, transparente e adaptado as

demandas contemporaneas.

Primeiramente, serd abordado o contexto em que ocorreu a implantacdo do WhatsApp,
assim como a exposicdo do problema de pesquisa e a justificativa. Posteriormente s&o
apresentados os objetivos da pesquisa e o referencial tedrico, que explora os termos governanca
digital; governo digital no Brasil; as TIC na administragdo publica; comunicacdo publica e
instrumentos de politicas publicas. Em seguida, sera apontada a metodologia utilizada na
pesquisa, assim como os critérios de validagdo da mesma. Logo depois, sdo apresentados 0s
dados obtidos nas pesquisas quantitativa e qualitativa, bem como o relatorio de pesquisa. Para

finalizar, serdo apresentados as conclusdes e o processo de elaboracdo do manual.
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2 CONTEXTO

Sou servidora do Instituto Federal de Goias desde abril de 2012, atuando como
Produtora Cultural, no setor de comunicacdo social, no campus da cidade de Anapolis. O
campus conta hoje com cerca de mil alunos e cento e quarenta servidores, e oferta atualmente:
cinco cursos técnicos, sendo dois na modalidade Educagdo para Jovens e Adultos (EJA); cinco
cursos superiores; uma especializacao e um mestrado. O campus foi fundado em junho de 2010,

completando este ano 14 anos em funcionamento.

O campus Anapolis foi um dos pioneiros na implantacdo do uso do WhatsApp como
ferramenta de comunicag&o, no ano de 2018, com o langamento do WhatsApp Business. Na
época, a principal forma de comunicacdo utilizada no IFG era o e-mail institucional, que era
muito deficiente, a capacidade era pequena e a interface era muito ruim, fazendo com que
muitos servidores ndo o utilizassem. Dessa forma, a comunicagdo interna ndo era eficaz,
inclusive, recebiamos com recorréncia, diversas reclamacdes sobre nosso fluxo de
comunicacdo. Muitos servidores e alunos alegavam que ndo recebiam as informacdes

pertinentes ao campus e ndo sabiam o que estava acontecendo no cotidiano da instituico.

Por conseguinte, durante o planejamento anual do setor, no ano de 2018, surgiu a ideia
de usar mala direta através de SMS para enviar informes a comunidade interna. Como néo
tinhamos o celular nem o chip fornecido pela instituicéo, a ideia acabou ndo vingando. Com o
lancamento do WhatsApp Business, surgiu a possibilidade de usar um numero fixo para
cadastrar uma conta. Além disso, a jornalista do campus, Priscylla Dietz, estava em um grupo
de WhatsApp com membros da imprensa, usando seu numero pessoal. Como esse modelo ndo
estava ideal, surgiu entdo a ideia de usar o0 WhatsApp com o numero fixo da instituicdo, e trata-

lo como um canal de comunicagdo a mais no nosso cotidiano.

A principio, o uso do WhatsApp era feito apenas para atender os servidores, ou seja,
para comunicacdo interna, na tentativa de melhorar o fluxo de comunicacdo, até entdo,
ineficiente. Com o tempo, comecamos a divulgar o nimero do WhatsApp para a comunidade
académica, e apos o inicio da pandemia de Covid-19, e posteriormente, o inicio do trabalho

remoto, passamos a utiliza-lo para comunicar também com a comunidade externa.
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Porém, desde o inicio, houve muita resisténcia quanto ao uso do WhatsApp no &mbito
institucional. Alguns motivos como seguranca de dados, exceder horario de trabalho, ser uma
forma invasiva (devido a possibilidade de entrar em contato com os servidores a qualquer
momento, independente do horario do expediente), falta de preparo e/ou treinamento para
implementacdo, falta de equipamentos, entre outros, levaram alguns setores e/ou servidores a

se oporem quanto ao uso do WhatsApp.

Como a experiéncia no nosso setor aparentemente foi positiva, e tendo em vista a
necessidade da instituicdo de se adequar as novas demandas de comunicacdo impostas tanto
pelos avancos tecnol6gicos e comunicacionais, quanto pela urgéncia de manter-se conectado
com seus publicos através de canais de comunicacao de facil acesso e rapida resposta, surgiram
guestionamentos quanto as vantagens e desvantagens do uso desta ferramenta de comunicacéo,
assim como, se realmente é necessario, pertinente e viavel o seu uso, na esfera da administracédo

pablica, como canal oficial de comunicag&o.
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3 PROBLEMA DE PESQUISA

No contexto moderno de evidentes transformacdes tecnoldgicas, o0 WhatsApp se destaca
como uma ferramenta de comunicacdo publica utilizada por diversos 6rgaos governamentais.
No entanto, a extenséo das implicacdes desse uso e seu impacto na construcdo da governanca

permanecem areas de investigacao substanciais e relevantes.

O uso do WhatsApp pelos 6rgdos da administracdo publica, embora ofereca diversas
vantagens, também suscita ressalvas e desafios que merecem atencdo cuidadosa. Algumas

dessas ressalvas incluem:
a) Privacidade e Seguranca:

O WhatsApp, sendo uma plataforma de mensagens pessoais, levanta questdes sobre a
privacidade dos usuarios quando utilizada para comunicacdo governamental. Além
disso, a seguranca das informac@es compartilhadas por meio desta plataforma pode ser

uma preocupacao;
b) Inclusdo Digital e Acesso Equitativo:

Nem todos os cidaddos tém acesso igualitario a tecnologia, e 0 uso do WhatsApp pode
excluir aqueles que ndo possuem smartphones ou conectividade constante. 1sso levanta

preocupaces sobre a inclusdo digital e a equidade no acesso a informacéo;
c) Autenticidade e Integridade da Informacao:

A disseminacdo de informacGes por meio do WhatsApp pode ser suscetivel a
propagacdo de noticias falsas e desinformacdo. A autenticidade e a integridade das

informagdes compartilhadas devem ser cuidadosamente consideradas;
d) Gestdo Adequada do Volume de Mensagens:

O uso generalizado do WhatsApp pode resultar em um volume significativo de
mensagens, tornando a gestdo e resposta a consultas desafiadoras para os 6rgdos

publicos. A sobrecarga de informagdes pode comprometer a eficiéncia do canal;
e) Preservacédo de Registros e Transparéncia:

A natureza efémera das mensagens no WhatsApp pode levantar questbes sobre a

preservacdo de registros, comprometendo a transparéncia e a prestagdo de contas;
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Mecanismos adequados devem ser estabelecidos para documentar e arquivar as

interagdes;
f) Seguranca Cibernética:

O WhatsApp, sendo uma plataforma digital, esta sujeito a riscos de seguranca
cibernética. A protecdo contra possiveis ataques e a garantia da integridade das

informacdes transmitidas sdo preocupagdes fundamentais;
g) Legalidade e Conformidade:

O uso do WhatsApp pelos 6rgdos publicos deve estar em conformidade com as leis de
protecdo de dados (LGPD) e regulamentos governamentais. A garantia da legalidade
nas interacdes € essencial para evitar potenciais implicacdes legais. Além disso, a
auséncia por parte do Governo Federal em formalizar o uso desta ferramenta € uma

questdo a ser considerada;
h) Dependéncia de Plataformas Externas:

A dependéncia exclusiva do WhatsApp pode tornar os 0Orgdos governamentais
vulneraveis a politica e as mudancas de termos de servico da plataforma. Isso destaca a

importancia de diversificar as ferramentas de comunicacao.

Este problema de pesquisa busca compreender esses efeitos multifacetados do
WhatsApp como instrumento de comunicacdo publica, avaliando seu papel na promoc¢édo da
transparéncia, participacdo cidada e eficacia governamental e instrumento de governanca. Ao
explorar estas dindmicas, a pesquisa procura identificar oportunidades, desafios e melhores
praticas associadas ao uso do WhatsApp, visando contribuir para a constru¢cdo de uma

governanca mais eficiente e adaptada as demandas contemporaneas.
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4 JUSTIFICATIVA

O mundo moderno vem passando por diversas mudangas nos altimos anos,
principalmente em decorréncia do rapido progresso tecnolégico. Esse avangco consideravel
iniciou-se por volta da década de 1980, logo ap6s o fim da Era Industrial, com o inicio da Era
Digital ou Era da Informacgdo. Nessa nova fase, surgiram novas tecnologias como o

microprocessador, a fibra 6ptica, o computador pessoal e a rede de computadores (Internet).

Por conseguinte, a economia e a sociedade também sofreram transformacdes. As
informagdes digitais se tornaram predominantes em todos os setores, tudo passou a ser feito no
ambiente online, desde as tarefas mais simples do cotidiano, como consultar o saldo no banco,

assim como as mais complexas, como cirurgias feitas de forma remota.

A respeito da tecnologia e o desenvolvimento, podemos concluir que:

A tecnologia pode ser entendida como um termo que envolve o conhecimento técnico
e cientifico e as ferramentas, processos e materiais criados e/ou utilizados a partir de
tal conhecimento; assim como, um conjunto de ideias, conhecimentos e métodos para
construir algo de forma racional. Ja o desenvolvimento pode ser acentuado como “um
processo dinamico de melhoria, crescimento ¢ evolugdo”, ¢ a economia sendo uma
“ciéncia social que estuda a producdo, distribui¢do e consumo de bens e servigos”
(NEVES, 2002, p. 276).

Em decorréncia deste constante progresso tecnoldgico que ocorre no século XXI, a
administracdo publica federal brasileira, assim como as de outros paises globalizados, percebeu
a urgéncia de adequar seus processos de acordo com o progresso das novas Tecnologias de
Informacdo e Comunicacao (TIC), ou seja, ndo ha mais espago nessa nova realidade social para
0 modelo burocratico estatal, que se baseia exclusivamente na atuagdo presencial do cidadéo,
que precisa dirigir-se presencialmente até um 6rgdo publico para ter acesso as politicas pablicas,

ou até mesmo em busca de informacdes.

O uso das novas tecnologias pelo governo federal e pelos 6rgdos da administracéo
publica, representa um elemento central na transformagdo e modernizagcdo dos servigos
governamentais. Essa adogdo é impulsionada por uma série de objetivos, incluindo a melhoria
da eficiéncia operacional, 0 aumento da transparéncia, a promocéo da participacdo cidadd e a

busca por solugdes inovadoras para os desafios enfrentados pelo setor publico.

A trajetoria do governo digital € marcada por uma evolugéo significativa desde o inicio

da sua implementacdo até os dias atuais. Esse percurso reflete o continuo esfor¢o para
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modernizar a administracdo publica, incorporar tecnologias emergentes e melhorar a prestacdo

de servigos aos cidad&os.

Apesar dos avancos, desafios como seguranca cibernética, inclusdo digital e questfes
éticas relacionadas ao uso de dados continuam sendo &reas criticas a serem abordadas. Os
préximos passos envolvem a continua adaptacdo as mudancas tecnoldgicas, investimento em

capacitacdo e aprimoramento da governanca digital.

Atualmente, diversos Orgdos publicos brasileiros ja estdo utilizando sistemas de
Inteligéncia Artificial para otimizar a operacionalidade, como é o caso do Tribunal de Contas
da Unido, que conta com a ajuda dos robds Alice, Sofia e Monica para identificar possiveis
irregularidades em contratagdes publicas envolvendo recursos federais (DESORDI; BONA,
2020, p. 2).

Sobre os principios que regem a administracao publica, podemos citar que:

A inclusdo da eficiéncia entre os principios que regem a administragdo publica,
representa a consagracdo do dever especifico do administrador publico realizar suas
atribuicBes com presteza, perfei¢do e rendimento profissional. Contudo, fatores como
déficit funcional e de recursos financeiros impedem que o gestor publico consolide a
eficiéncia administrativa, fazendo-o buscar alternativas para suprir tais deficiéncias
(DESORDI; BONA, 2020, p. 1).

Isto posto, 0 governo brasileiro iniciou o processo de transformacao do Estado, visando
estrutura-lo e atualiza-lo, sob o aspecto do governo eletrénico, sendo que:

Na administragdo publica federal brasileira, as acfes de governo digital comecaram a
ser estruturadas no inicio da década de 2000 (...) e tinham a finalidade de priorizar o
uso das tecnologias da informacéo e comunicacdo (TIC) para democratizar 0 acesso a
informacdo, visando ampliar o debate e a participagdo popular na construcdo das
politicas publicas, e também aprimorar a qualidade e a efetividade dos servigos e

informagdes (BRASIL, 2016).

Ent&o, em marco de 2022, foi publicado o Decreto n® 10.996, instituindo a Politica de
Governanca Digital para os 6rgdos e as entidades da administracdo publica federal (Brasil,
2022), implantando a Estratégia de Governanga Digital (EGD) para o vigente, em conformidade
com a nova politica, como forma de atingir um novo paradigma na gestdo publica, visando
melhor eficiéncia, eficacia, efetividade e economicidade no Estado. Sobre a EGD, podemos

apontar que:

A EGD da administracdo publica federal do governo federal do Brasil, € um
instrumento de planejamento e gestdo, que articulado com as orientagdes globais para
reformas/adequacGes da administracdo publica em relagdo a requalificar a relagdo do

Estado com sua sociedade, apresenta diretrizes e orientacGes que devem ser seguidas
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pelos demais setores do governo federal do pais, bem como pelos demais niveis da
Republica (SANTOS, 2021, p. 338).

Na comunicagdo publica da era digital, o uso das redes sociais aumentou
excepcionalmente. Em destaque, esta o aplicativo de mensagens WhatsApp, que € uma das
principais formas de comunicacao utilizadas atualmente, sendo adotado por diversas empresas

e instituicdes para dialogar com seus publicos de forma mais dindmica.

Numa relacdo de Inovacéo tecnoldgica, em de janeiro de 2018, o grupo WhatsApp criou
a versao do aplicativo voltado para empresas, denominado WhatsApp Business, contando com

diversas novas funcionalidades.

Portanto, faz-se necessaria uma investigacdo aprofundada sobre o uso destas novas
tecnologias na comunicacgdo publica, explorando as vantagens e desvantagens das TIC mais
utilizadas nos dias atuais, tais como o aplicativo de mensagens WhatsApp, além de sanar
duvidas e questionamentos sobre a forma mais adequada de uso destas pela administracdo
publica, sem ferir os principios da legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e

eficiéncia.
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5 OBJETIVOS

5.1 OBJETIVO GERAL

O objetivo geral desta pesquisa € de investigar como o uso WhatsApp como um canal
oficial influencia no fluxo de comunicacdo de uma instituicéo, e na otimizacdo da governanca,

a partir da experiéncia do IFG Anéapolis.

5.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

a) identificar as implicagdes, oportunidades e desafios associados ao uso da ferramenta

WhatsApp no Campus Anapolis;

b) apresentar e analisar dados sobre o uso da ferramenta WhatsApp pelos 6rgaos
publicos no Brasil de forma geral;

c) Elaborar um Manual de Boas Praticas do Uso do WhatsApp na Administracdo

Publica.
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6 REFERENCIAL TEORICO

6.1 GOVERNANCA DIGITAL

A partir da demanda apontada, sugere-se a governanga como forma de contribuir para a
democracia. Diante das inUmeras utilizacbes do termo, cumpre inicialmente tratar de seu

conceito, em especial relacionando-o com o conceito de governo.
Séo colocados como os principios da governanga (TCU, 2020, p. 44-51):

a) capacidade de resposta: € a capacidade de responder de forma eficiente e eficaz as
necessidades das partes interessadas. Para melhorar a capacidade de resposta do setor
publico, ha que se focar na satisfacdo das expectativas das pessoas em termos de
qualidade, quantidade e rapidez dos servigos publicos prestados com 0S recursos

limitados disponiveis;

b) integridade: diz respeito as acdes organizacionais e ao comportamento do agente
publico, referindo-se a adesdo e alinhamento consistente aos valores, principios e
normas éticas comuns para sustentar e priorizar o interesse publico sobre os interesses

privados;

c) transparéncia: diz respeito a permitir que a sociedade obtenha informacgdes
atualizadas sobre operacdes, estruturas, processos decisorios, resultados e desempenho
do setor publico. Consiste em disponibilizar, inclusive na forma de dados abertos, para
as partes interessadas, as informacdes que sejam de seu interesse e ndo apenas aquelas

impostas por disposi¢des de leis ou regulamentos;

d) equidade e participacdo: diz respeito a promover tratamento justo a todas as partes
interessadas, levando em consideragéo seus direitos, deveres, necessidades, interesses e

expectativas;

e) acccountability (prestacdo de contas e responsabilidade): diz respeito a obrigacao que
tém as pessoas ou entidades as quais se tenham confiado recursos, incluidas as empresas
e corporacgdes publicas, de assumir as responsabilidades de ordem fiscal, gerencial e
programatica que lhes foram conferidas, e de informar o cumprimento dessas a quem

Ihes delegou essas responsabilidades;
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f) confiabilidade: representa a capacidade das instituicdes de minimizar as incertezas
para os cidaddos nos ambientes econémico, social e politico. Por isso, uma instituicdo confiavel
tem que se manter o mais fiel possivel aos objetivos e diretrizes previamente definidos, passar
seguranca a sociedade em relacéo a sua atuacéo e, por fim, manter aces consistentes com a sua

missao institucional;

g) melhoria regulatoria: representa o desenvolvimento e a avaliacdo de politicas e de
atos normativos em um processo transparente, baseado em evidéncias, orientado pela visao de

cidadaos e partes diretamente interessadas.

Sobre governo e governanca, podemos diferencia-los da seguinte forma:

Enguanto governo remete a atividades publicas geridas por uma autoridade formal, a
qual utiliza o poder de policia para implementar as politicas devidamente instituidas,
governangca é mais amplo, sugerindo que as atividades voltadas para o comum
derivam tanto de instituicdes governamentais quanto de mecanismos informais, de
carater ndo governamental (ROSNEAU, 2000, p. 15-16).

Os autores Filgueiras, Palotti e Testa (2023) definem governanga como:
Uma forma de resolver dilemas de acéo coletiva, onde os governos desempenham um
papel essencial na execucéo de diferentes formas de conducéo de politicas, articulando
prioridades compartilhadas para a sociedade, prestacdo de contas e coeréncia politica.
Essa premissa politica e normativa de governanca favorece mudancas institucionais
nas dimensdes das politicas e da administracdo publica, criando novos papéis para 0s

governos na relagdo com a sociedade (FILGUEIRAS, PALOTTI E TESTA, p. 2,
2023).

Os autores Azevedo e Anastasia (2002) a definiram da seguinte forma:

A governanca esta no didlogo do governo com a sociedade no momento das escolhas
publicas, na existéncia e ocupacdo de espacos publicos de debate e deliberacdo. Para
seu estimulo, “interessa, pois, explorar questdes relativas a padrfes de articulacdo e
cooperacao entre atores sociais e politicos e a arranjos institucionais que coordenam
e regulam transagdes dentro e através das diversas fronteiras dos sistemas politico e
econdmico” (AZEVEDO; ANASTASIA, 2002, p. 83).

Na governanga, “incluem-se ndo somente os tradicionais meios de agregacdo e
articulacdo de interesses, como os partidos politicos, mas “também redes sociais informais (...),

hierarquias e associagdes de diversos tipos™” (SANTOS, 1997, p. 9).

Enquanto a governabilidade concerne “as condigdes sistémicas sob as quais se da o
exercicio do poder, ou seja, aos condicionantes do exercicio da autoridade politica, governanga
qualifica o modo de uso dessa autoridade”. Isso significa que a governanga envolve, portanto,
“além das questdes politico-institucionais de tomada de decisoes, as formas de interlocucéo do
Estado com os grupos organizados da sociedade, no que se refere ao processo de definicéo,
acompanhamento e implementagao de politicas publicas” (MELLO, 1995; COELHO e DINIZ,
1995).
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Podemos entender governanga como:

Uma palavra que tem origem na lingua francesa. A evolucdo do seu significado esta
relacionada com as transformacdes histéricas das civilizacdes que a empregavam,
bem como com sua migracdo entre as diferentes regides na Europa e no continente
americano (CANET, 2004, p. 2-5).

Além do mais, podemos definir a governanca da seguinte forma:

A governanca vai além de leis, regulamentos e instituicGes nacionais, embora sejam
todos componentes muito importantes. Abrange também processos visando a
promocdo da participacdo da comunidade na tomada de decisdes pertinentes, a uma
mobilizacdo social e a outras acBes que resultem em investimentos, capacitacdo e
incentivos para a participacdo em um nivel local (PNUD-ONU, 2009, p. 1).

Todavia, a governanca deve ser trabalhada com cautela:

A governanga é um conceito pés-moderno, advindo deste novo ciclo de globalizacdo
em que vivemos. Ela possui caracteristicas duais, que tanto pode servir para mascarar
um processo de agudizagdo da concentracdo de riquezas, como pode auxiliar os
legitimos esfor¢os das comunidades em aumentar sua capacidade de soberania e
governabilidade local, agindo com prudéncia e respeito, e fazendo frente a atual onda
avassaladora de homogeneizagao cultural e econdmica. A ideia de governanga surge
no vazio de governabilidade provocado pela reducdo dos governos, resultado das
exigéncias das politicas neoliberais e da aplicagdo do conceito de reengenharia aos
processos publicos. Governanga significa o aumento da capacidade de governar no
nivel local. Este aumento de governabilidade local est4 associado ao fendmeno da
gestdo compartilhada de interesses comuns, no qual a comunidade de interessados
passa de consumidores a definidores e gestores politicos (SILVA, 2006, p. 10).

O construto da governanca digital surge no contexto das facilidades das TIC aplicadas
as fungdes de governo, construindo uma nova relacdo entre governo e sociedade. Esta nova

relacdo, por sua vez, € entendida como governanca digital (MELLO, 2009).

Segundo Mello e Slomski (2010), a governanga eletronica:

E a utilizacdo pelo setor puablico de tecnologias de informagio e comunicacgio
inovadoras, como a internet, para ofertar aos cidaddos servigos de qualidade,
informagdo confiavel e mais conhecimento, de modo a facilitar o acesso aos processos
de governo e encorajar a participacdo do cidaddo (MELLO e SLOMSKI, 2010, p.
379).

Portanto, o governo eletronico seria apenas parte de um arcabouco maior, identificado
pelo Banco Mundial (2002) como "governanca digital™, que pode ser definido como o uso de

tecnologias de informacdo e comunicacao, dando sustentacdo a boa governanga.

Para Pimenta e Canabarro (2014), governanca digital é:

Uma éarea emergente que visa a uma aproximacdo entre diversos campos do
conhecimento relevantes e envolvidos com o uso de Tecnologias de Informacédo e
Comunicacdo (TIC), incluindo ai principios, plataformas, metodologias, processos e
tecnologias digitais para a reflexdo sobre a realizacdo de atividades relacionadas ao
Governo, em todas suas esferas, de forma a configurar o que tem se convencionado
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chamar de Governo Eletrdnico, E-Government ou simplesmente E-Gov (PIMENTA
e CANABARRO, 2014, p. 10).

Atualmente, o debate assume a formulagcdo de uma governanca digital, compreendendo
assim um ecossistema composto por atores sociais — seja do setor privado, do governo ou de
organizagOes da sociedade civil — e individuos que apoiam a abertura e 0 acesso aos dados, as
informagdes e aos contelidos produzidos e/ou individuos que interagem com 0S governos
(OECD, 2004; 2014). Para Santos (2021), isso significa:

Uma ampliacdo para além da implantacdo e do uso das TIC no interior da estrutura
estatal, trata-se de uma compreensdo politica e simboélica de uma nova forma de
organizar o Estado-nacdo e de como este estabelece suas relagdes ndo s6 com o
cidaddo mais comum, mas também com corporacdes empresariais e demais
organizac0es e instituicOes estatais, pablicas e privadas (SANTOS, 2021, p. 338).

6.2 GOVERNO DIGITAL NO BRASIL

Com o advento da internet e o desenvolvimento, cada vez mais crescente de novas
tecnologias da informacdo e comunicacdo (TIC) para o uso cotidiano das pessoas e do setor
privado, os Estados-nacdo, sob regimes democraticos e de economia globalizada, séo
pressionados, tanto por seus cidad&os, organizagdes sociais e empresas quanto pela comunidade
global, a investir em reestruturacdo da burocracia e procedimentos estatais.

Sobre governo eletronico, podemos afirmar que:

O governo eletronico surge, inicialmente, como fendmeno dessa nova conjuntura
politico-econdmica, no entanto, com o desenvolvimento dos principios e das TIC,
passa a ser compreendido com maior complexidade e assume a ideia de ecossistema
ou de governanga digital (SANTOS, 2021, p. 332).

No Brasil, é relevante o avanco dos estudos praticos e tedricos que tendem a analisar e,
possivelmente, explicar o uso das TIC pelos governos nacionais e subnacionais. Cunha e

Miranda (2013), apontam que:

Os governos sdo atores, na conjuntura sociopolitica de seus paises, importantissimos
e seus movimentos e agdes acabam por gerar alto impacto em qualquer area, assim
sendo também em rela¢do ao uso da tecnologia, ou mesmo na hesitacdo deste uso”
(CUNHA E MIRANDA, 2013, p. 545).

O século XXI trouxe para a administracdo publica federal do Brasil, da mesma maneira
que para todas as outras administracfes de paises globalizados, a urgéncia de adequar seus
procedimentos de acordo com a evolucdo no uso de novas TIC, ou seja, ndo cabia mais no

cotidiano social o modelo burocratico estatal baseado, unicamente, na agdo presencial do
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cidaddo, que deve, fisicamente, se deslocar as reparticdes publicas para ser beneficiado por
politicas publicas ou, por exemplo, para acessar dados e informacgdes. Sobre o principio

constitucional da impessoalidade, podemos afirmar que:

A administracdo publica brasileira agora alcava um novo paradigma, € mesmo néo
tendo ainda superado por completo o patrimonialismo e clientelismo, caracteristicos
da formacdo do Estado brasileiro, o alto dinamismo nas relagBes pessoais,
institucionais e comerciais provocado pelas novidades das TIC, neste momento,
precisava ser assimilado de maneira perene e contundente para ndo aumentar o abismo
entre cidaddo e Estado (SANTOS, 2021, p. 339).

Desde 0 ano 2000, o governo brasileiro tem buscado evoluir seus processos e a prestacéo
de servicos publicos com o auxilio das TIC. O Programa de Governo Eletrdnico iniciou no
Brasil uma série de adaptacGes, inovacdes e desafios para a realizacdo da melhoria da qualidade
do servico publico (MGI, 2019).

Em virtude disto, diversas politicas e iniciativas foram realizadas até 2016, mas com a
publicacdo da Estratégia de Governanca Digital (EGD), foi implantado um novo paradigma de
gestdo publica e das relacGes entre o Estado brasileiro e a Sociedade. Desburocratizagéo,
modernizacédo do Estado, simplificacdo de processos, melhoria no acesso a informacéao publica,
transparéncia, melhoria nos atendimentos e racionalizacdo de gastos publicos sdo alguns

avancos que a politica de governanca eletrénica e digital proporcionaram (MGlI, 2019).

O quadro 1 possibilita identificar, de forma objetiva, o alinhamento dos principios da
EGD da administracdo publica federal em relagdo aos principios elaborados pela OCDE sobre
0 governo eletrdnico, e demonstra que a organizacao € o horizonte tedrico para as formulacdes

de governo eletrdnico brasileiro.
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Quadro 1 - Alinhamento entre governo eletrénico/OCDE e EGD/Brasil

Governo eletrénico/OCDE EGD/Brasil
Eixos Principios Principios
Lideranca e compromisso. Priorizacdo de servicos publicos disponibilizados em meio digital; e simplicidade.

Visdo e
vontade politica Compartilhamento de capacidade de servicos; e priorizacao de servicos

lntegragae. publicos disponibilizados em meio digital.

Compartilhamento de capacidade de servicos; e priorizacao de servicos

Quadresicomuns | ColabatEcaa entre qgéndes publicos disponibilizados em meio digital.

e cooperacao

Financiamento. Abertura e transparéncia; e compartilhamento de capacidade de servicos.
Acesso. Foco nas necessidades da sociedade; e simplicidade.
Escolha. Foco nas necessidades da sociedade; e simplicidade.

Foco no cliente : — . .
Envolvimento dos cidaddos. | Abertura e transparéncia; e inovacdo.

Privacidade. Seguranca e privacidade; e foco nas necessidades da sociedade.

Responsabilidade. Abertura e transparéncia; e seguranca e privacidade.

Responsabilidade

Monitoramento e avaliagdo. | Governo como plataforma; e abertura e transparéncia.

Fonte: OECD (2003) e MGI (2019).

O Programa de Governo Eletrénico do Estado brasileiro surgiu no ano 2000, quando foi
criado um Grupo de Trabalho Interministerial (GTTI) com a finalidade de examinar e propor
politicas, diretrizes e normas relacionadas as novas formas eletr6nicas de interagéo, atraves do
Decreto Presidencial de 3 de abril de 2000 (MGI, 2019).

Nos diagnosticos realizados pelo GTTI identificou-se a existéncia de varias acles
isoladas na area de servicos ao cidaddo, oferecidos por meio da Internet como a entrega de
declaragcfes do Imposto de renda, divulgacdo de editais de compras governamentais, emissao
de certidbes de pagamentos e impostos, acompanhamentos de processos judiciais e prestacao
de informacGes sobre aposentadorias e beneficios da previdéncia social, entre outros (MG,
2019).

Apesar das boas iniciativas identificadas, os diagndsticos realizados pelo GTTI também
deram conta da existéncia de uma infraestrutura deficitaria, formada por uma malha de
multiplas e diversas redes administradas de forma isolada. Assim, 0s servi¢os ndo obedeciam a
padrdes de desempenho e interatividade, as interfaces com o usuario nem sempre eram
amigaveis e se constatava um descompasso entre o0s diversos 6rgdos governamentais no ritmo
de assimilagdo das TIC. Os sistemas corporativos da Administracdo Publica Federal (APF)
eram pouco integrados entre si e estavam estruturados com foco na gestdo de funcdes e nédo de
processos (MGlI, 2019).
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Mais de trinta anos ap6s a nova ordem constitucional, a implementacdo de uma
governanca digital, informacional e participativa no Brasil, continua sendo um desafio,
sobretudo devido a barreiras burocréticas, obstaculos ainda existentes na abertura dos dados
governamentais e a falta de inteligibilidade da informacé&o e da linguagem juridicas (MACIEL,
2020, p. 2).

Atualmente, o Brasil comemora os avancos em relacdo a utilizacdo das novas
tecnologias nas relacdes do Estado e Sociedade. Em 2019, a transformacao digital dos servicos
publicos ocorreu num ritmo mais acelerado e mediante o esforgo conjunto do governo, mais de

500 servigos publicos digitais foram entregues a populacao brasileira (MGI, 2019).

Com a nova Estratégia de Governo Digital, o Estado brasileiro sinaliza um esforco ainda
mais vigoroso e colaborativo para enfrentar possiveis desafios e entregar muito mais servigos
digitais a populacdo. O que se pretende € melhorar ainda mais o nivel de confianca no governo

e sua relacdo com os cidadaos por meio do digital (MGI, 2019).

No ano de 2000 surge o conceito de Governo Eletronico a partir de aspectos oriundos
da evolucdo da TIC, especialmente a Internet, constituindo novas formas de relacionamento da
Administracdo Publica com a sociedade e vice-versa, evidenciando a prestacdo de servigcos sem

a necessidade da presenca fisica (MGI, 2019).

Por conseguinte, com o propdsito de atender a todos os brasileiros, em todos os lugares
e em diversos contextos socioeconémicos e culturais, o governo brasileiro elaborou em 2020,
a Estratégia de Governo Digital para o periodo de 2020 a 2023. Essa estratégia tem como
objetivo nortear e integrar as acfes de todos os 6rgdos federais com o objetivo de transformar
o0 governo pelo digital, oferecendo servicos publicos de qualidade, acessiveis, inclusivos e a um

menor custo para a sociedade (MGI, 2022).

O movimento de transformacéo proporciona ganhos de eficiéncia para a gestao publica.
E o caso da emiss&o do Certificado Internacional de Vacinaco e Profilaxia, que demandava no
pais inteiro o trabalho de 950 funcionarios da Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitéria
(Anvisa) (MGI, 2020).

O governo estabeleceu como meta até o final de 2022 oferecer digitalmente 100% dos
mais de 4 mil servicos da Unido, todos disponiveis no portal gov.br. Com isso, o Brasil atingiu

a 142 posicao entre os paises mais desenvolvidos do mundo em servigos publicos digitais, o que



30

¢ medido a cada dois anos pela ONU como parte do indice Desenvolvimento de Governo
Eletronico (MG, 2020).

A primeira versdo da Estratégia de Governo Digital foi implementada de 2016 a 2019.
Ao final desse periodo, o governo federal contava com 53% dos seus servicos disponiveis na
versdo digital, o que representou um éxito diante do cenério que de alguns anos atras (MGl,
2020).

De acordo com o projeto, que se estende até o ano de 2023, o governo do futuro sera
centrado no cidadao, integrado, inteligente, confiavel, transparente, aberto e eficiente (Figura
1).

Figura 1 — Indicadores da Estratégia de Governo Digital

Indicadores da
ESTRATEGIA DE

GOVERNO DIGITAL

A Estratégia de Governo Digital (EGD)
traz diretrizes que orientam a transformacao digital
no Brasil.

A estrutura da EGD é organizada em 6 principios, 18
1 objetivos e 59 iniciativas.

m’fﬂ Detalhar Indicadores

@ Saiba Mais

Ultima atualizacio: maio de 2023

Coordenao-Geral de Governanca em Tecnologia da Informagio | Secretaria de Governo Digital | Ministério da Economia

Fonte: gov.br/governodigital/pt-br/sisp/indicadores-da-estrategia-de-governo-digital.

Sobre o processo de implantagcdo do governo eletrénico, Maciel (2020), afirma que:

Apesar de ser inegavel o grande progresso na &rea, o pais vem caminhado lentamente
e, muitas vezes, inconstante e descontinuamente no processo de revolucdo digital do
setor puablico, apto a promover mais transparéncia e participacdo. Todavia, com a
recente pandemia do Corona virus demonstrou-se a necessidade urgente de
virtualizaco das atividades estatais. Seus impactos serdo sentidos por muitos anos e
é possivel dizer que promoverd novas tendéncias na administracdo publica e
mudancas institucionais profundas, acelerando seu processo de digitalizacdo
(MACIEL, 2020, p. 2).



31

6.3 AS TIC NA ADMINISTRACAO PUBLICA

Na era da informacgdo em que a humanidade se encontra, as Tecnologias de Informacéo
e Comunicacdo (TIC) vém introduzindo uma nova forma de racionalizacdo no setor publico, a

qual tem o condao de facilitar, inclusive, a administracdo das atividades publicas (ONU, 2009,
p. 2).

O desenvolvimento das TIC refere-se a um importante processo capaz de incrementar
as diversas transagdes presentes na gestdo publica contemporanea. Nos termos de Castells
(2005):

As TIC encontram-se inseridas sob um novo Paradigma Tecnolégico da sociedade,
no qual um conjunto de atores e instituicbes passam a ter a informacdo como fator
essencial de sua operagdo, gerando consequéncias sociais, culturais, politicas e

econdmicas. Forma-se, assim, um modo especifico de estruturagdo social: a sociedade
em rede (CASTELLS, 2005, p. 25).

Sobre as TIC e a democracia eletronica, podemos afirmar que:

Quando as TIC sdo utilizadas para fomentar e fortalecer o processo democratico, tem-
se um cendrio de instrumentos de “democracia eletronica”. A internet aparece, entdo,
como possivel meio capaz de viabilizar e aprofundar praticas democraticas,
proporcionando formas de participagdo e controle social quando adotada de forma
adequada (AVRITZER, apud FERREIRA et al., 2022, p. 268).

Ha de se deixar claro, contudo, que a tecnologia nao representa necessariamente o
aprofundamento dos sistemas democraticos, e que as ferramentas por si s6 ndo garantem o
sucesso do modelo. “Acreditava-se, anteriormente, que a “computadorcracia” que estava por
vir levaria ao exercicio direto da cidadania, 0 que ndo se concretizou e que ndo possui
expectativa de acontecer” (BOBBIO, 1986, p. 26). Lascoumes e Le Galés (apud Ferreira et al.,
2022) apontam que:

As TIC, assim como outros instrumentos de politicas publicas, ndo devem ser vistas
como ferramentas neutras, despidas de orientacdes implicitas que orientam sua
criagdo e funcionamento; necessariamente, elas vao reproduzir os preceitos
normativos sob os quais foram criadas (LASCOUMES; LE GALES apud FERREIRA
etal., 2022, p. 269).

Nesse sentido, as TIC podem se limitar, nos termos de Bezerra (2008), a um aspecto
cyberschumpeteriano, isto €, uma ferramenta instrumentalmente mais eficaz para os burocratas,
munidos de mais informacdo, tomarem as melhores decisdes para as politicas publicas, sendo
desprovida de valores éticos superiores quanto ao interesse publico. Por outro lado, Bezerra
(2008) pontua como cyberroussoniana a ideia do uso das TIC como amplificadora da

democracia, possuindo, portanto, um fundamento substantivo que justificaria por si s6 o0 uso da
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tecnologia para incremento da participacao social efetiva, a despeito de sua maior eficiéncia ou

ndo para as politicas publicas.

Contudo, de acordo com Davis (1999), apesar de suas potencialidades, a literatura
registra uma série de barreiras para implementacdo das TIC, especialmente as relacionadas a
dimensdo democratica do instrumento. Estudos registram que atores os quais usufruem desses
canais costumam ser 0s mesmos que tinham condigdes de usufruir anteriormente dos

mecanismos existentes, ja que se necessita de recursos para fazer melhor uso dos meios virtuais.

Destacam-se ainda, dois pontos que dificultam estruturalmente a implementacdo das
TIC no Brasil: as perenes desigualdades sociais e a falta de continuidade das politicas publicas.
Conforme Miguel (2022):

Processos de participacdo devem priorizar que dimensdes de equivaléncia e inclusdo
estejam presentes em instancias participativas. A participagdo implica a construcéo de
um espago coletivo no qual exista certa igualdade entre os participantes, pressupondo-
se que se pode jogar o mesmo jogo do adversario. Ainda que essa discussdo tenha sido
desenvolvida fora do ambiente digital, é necessério que ela seja considerada no &mbito
das TIC (MIGUEL apud FERREIRA et al., 2022, p. 270).

No Brasil, no entanto, historicamente, ha desigualdades durdveis que minoram as
potencialidades da participacdo (SILVA; DELGADO, 2019). A presenca dessas desigualdades
reforca a importancia de se promoverem condi¢des minimas para se obterem processos politicos
democraticos, e ndo prosseguir ou mesmo amplificar a elitizacdo das arenas politicas. Por outro
lado, Baiocchi (apud Ferreira et al., 2022) destaca o segundo entrave que dificulta igualmente
a superacdo das desigualdades e da efetiva aplicacdo de programas de inclusdo: a falta de
continuidade institucional das politicas publicas de participacdo, que, muitas vezes, ficam

dependentes da vontade politica dos atores eleitos. Para Baiocchi (apud Ferreira et al., 2022):

Nesse sentido, a troca dos atores politicos — e seus colaboradores — na frequéncia das
eleicGes faz com que as equipes mudem a agenda para planejar o periodo, o que
interfere na conquista de objetivos de longo prazo quanto as politicas de participagao
(BAIOCCHI apud FERREIRA et al., 2022, p. 270).

Em meio ao amadurecimento dessa discussdo, ao aumento do acesso da populagéo ao
meio digital e a ado¢do das TIC por parte do Estado, identificou-se a importéncia de
compreender mais profundamente o cenario desenhado pelas pesquisas académicas sobre o

tema.

“A ideia de governo eletronico, embora associada ao uso de tecnologia de informagao

no setor publico, ultrapassa essa dimensao” (DINIZ et al., 2009, p. 24), e ainda:

Esta estreitamente vinculada as modernizacGes na estrutura e nos procedimentos do
ambito do setor pablico — inicialmente com o gerencialismo, New Public Management
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(NPM) —, seja na busca pela eficiéncia dos processos administrativos e operacionais
dos governos ou para prestacdo de servigos eletrdnicos (SANTOS, 2021, p. 335).

Outras duas causas importantes do uso de TIC pelos governos séo oriundas das relacfes
do setor publico com a sociedade e da necessidade de organizacdo do comércio internacional.
“Ademais, o0 advento da internet e a producéo incessante de TIC transformaram o ambiente do
setor privado, assim como a forma que este setor mantinha suas rela¢ées institucionais, privadas
ou publicas” (CASTELLS, 1999; 2009, apud SANTOS, 2021, p. 335).

No que diz respeito a segunda causa, a pressdo da comunidade internacional
globalizada, por meio de instituicdes como a Organizacdo Mundial do Comércio (OMC), a
ONU, a UE, o Banco Mundial e, mais contundentemente neste quesito, a OCDE, referente a
seguranca do comércio global, dos dados e das informacdes de pessoas fisicas e juridicas,
influenciou a adoc¢do de TIC por parte dos governos nacionais e subnacionais (OECD, 2003;
BRASIL, 2016;).

As tecnologias de informacdo e comunicacdo (TIC) caracteristicas desta nova era
estabeleceram uma ruptura com o status quo, impondo novos paradigmas. Sobre a relacao entre

as TIC e a informacéo, podemos concluir que:

As tecnologias passaram a agir sobre a informagdo e, como esta integra toda a
atividade humana, passaram também a permear as relagdes entre os individuos. Outro
paradigma estabelecido, decorrente dos anteriores, afeta a forma como estas relagoes
se manifestam: hd uma nova l6gica, em redes, a qual é mais flexivel e integra as mais
distintas partes do todo (CASTELLS, 2002, p.107-110).

Mesmo que as redes como forma de organizacao social tenham existido em momentos
historicos, “o novo paradigma da tecnologia da informagado fornece a base material para sua

expansao penetrante em toda a estrutura social” (CASTELLS, 2002, p. 565).

Assim, a rede desempenha um papel central na era da informagdo. Rede é muito mais
do que interligagdo entre as diferentes tecnologias ou computadores. Redes sdo “articulagdes
gigantescas entre pessoas conectadas com os mais diferenciados objetivos”, sendo a internet o
ponto central e dispersante de todas as conexdes. “Chamada de rede das redes, a internet € o
espaco possivel de integracdo e articulagcdo de todas as pessoas conectadas com tudo o que

existe no espago digital, o ciberespaco” (KENSKI, 2007, p. 34).

Nesse sentido, compreendendo a complexidade das possibilidades que o uso de TIC
podem aferir aos governos, ao regime democratico e ao desenvolvimento social, econémico e

politico, em 2009 a ONU reformulou seu conceito sobre governanga eletrénica, dispondo que:
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Na atual era de avanco tecnolégico que esta ocorrendo em todo o mundo, um novo
tipo de racionalizagdo foi introduzido no setor publico pelo uso das modernas
tecnologias de informacdo e comunicacdo (TIC). Cada vez mais, o uso de ferramentas
e aplicativos de TIC esta levando a mudancas transformacionais em politicas publicas,
processos e fungdes. O governo esta sendo implantado ndo apenas para fornecer
servicos aos cidaddos, mas para fins de eficiéncia do setor publico, melhorando a
transparéncia e a prestacao de contas nas fun¢bes do governo e permitindo economias
de custos na administracdo do governo. As TIC estdo mudando a maneira como o
governo faz negécios para as pessoas. Nesse contexto, 0 governo eletrdnico é visto

como uma alavanca para a transformacdo do governo (UN, 2009, p. 2) (tradugdo

nossa).

Assim, “as iniciativas de governanca eletronica s3o essenciais pelo seu potencial de
catalisadoras e habilitadoras de governanca democratica e de promoc¢do de praticas
democraticas, bem como pelo seu potencial de facilitadoras do relacionamento mais eficiente
entre governo e cidadao” (CUNHA; MIRANDA, 2013, p. 546).

As TIC, ao longo dos anos 90 e 2000 forneceram a infraestrutura, o suporte tecnologico
(e, por vezes, forcaram a obrigatoriedade da adocdo) para as politicas de gestdo publica. Num
primeiro momento, os projetos das areas fazendarias ganharam notoriedade, com as Notas
Fiscais Eletronicas para governos municipais e estaduais. No campo de politicas publicas nas

chamadas atividades-fim de governo, ha exemplos em todas as areas de governo.

Nas areas de governanca eletrénica no Brasil, projetos de grande publicidade a partir

dos anos 90 foram os de prestacdo de servicos publicos por meios eletronicos:

Percebe-se que governos das esferas municipal, estadual e federal vém desenvolvendo
esforcos, desde a segunda metade da década de 1990, para utilizar a World Wide Web
como um canal de prestacdo de servigos publicos e de informagdo a cidadéos e
organizagOes. A prestacdo de servigos eletronicos através da Internet é usualmente
entendida, em muitos textos, como “e-gov”. (CUNHA; MIRANDA, 2013, p. 549).

Foi também na década de 90 que os 6rgdos publicos comegaram a migrar 0s servicos de
balcdo fisico para o balcdo virtual, em sites dos seus 6rgdos. A prestacdo de servicos por
telefone celular iniciou-se na entrada dos anos 2000, primeiro com servicos WAP, ainda em

carater experimental ou projetos-piloto.

Nos dias de hoje, ha projetos de grande vulto em execucdo, como a implantagdo de
infraestrutura de comunicacdo digital em cidades por todo o Brasil, a inclusdo digital,
governanca de TIC, ou seja, a gestdo da fungdo informatica e o alinhamento desta com a

estratégia governamental, e os programas para desenvolver o setor da economia TIC, que nao
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sO produz bens e servicos da sociedade do conhecimento — hardware, software e contetdo —
mas também agrega TIC aos produtos e servicos que sao a vocagao natural de um local, regido,

estado, ou da nagdo. Sobre as TIC nos dias atuais:

Também, vemos alguns governos estabelecendo politicas de governo eletrdnico mais
amplas, na tentativa de darem unidade as agdes de TIC, para que se alavanquem os
investimentos, ndo so6 os publicos, o que chamamos de “politicas da sociedade da
informag@o”. Alguns destes projetos contam com a participacdo ativa da sociedade, o
que pode corroborar 0 movimento em direcdo ao exercicio de um novo modelo de
governanca (CUNHA; MIRANDA, 2013, p. 553).

6.4 COMUNICACAO PUBLICA

De acordo com Uhlir (2006, p. 14) comunicacdo publica se define como: “A
disseminacdo aberta e irrestrita da informacéo do setor publico, (...) promove a melhoria (...) do
bem-estar social geral, @ medida que os cidaddos se tornem mais bem informados para tomar

decisOes sobre sua vida cotidiana, seu ambiente e seu futuro”.

A comunicacdo de responsabilidade social pode ser equiparada & que Kotler define

como marketing societal, distinguindo-o do marketing social.

Segundo Elizabeth P. Branddo (2009, p. 9), nenhuma das concepg¢des sobre o
significado da expressdo “comunicagdo publica” apresenta grandes diferencas quanto ao
entendimento de Pierre Zemor (1995) sobre o conceito. De acordo com a autora:

Dentre os multiplos significados da expressdo comunicagdo publica, € possivel
encontrar um ponto comum de entendimento que é aquele que diz respeito a um
processo comunicativo que se instaura entre o estado, o governo e a sociedade com o
objetivo de informar para a construgio da cidadania. E com este significado que no
Brasil o conceito vem sendo construido (BRANDAO, 2009, p. 9).

Basicamente, trata-se da mesma caracterizacdo de Zemor (1995) sobre comunicacao
publica, ou seja, legitimada pelo interesse pablico e centrada no cidad&o. Essa comunicacéo diz
respeito a troca e a partilha de informacdes relevantes ao individuo na vida em sociedade.

Ainda, segundo Maria José da Costa Oliveira (2004, p. 199):

A comunicacdo publica assume o desafio de promover a educacdo com fim social,
aproximar os diferentes setores, e desenvolver instrumentos de prestagdo de contas,
informagdo e conscientizagdo junto a sociedade, atuando como interlocutora entre 0s
diferentes entes sociais, em prol do interesse publico (OLIVEIRA, 2004, p. 199).

Mariangela F. Haswani (2013) aponta que existe uma distin¢do entre a comunicagéo

publica realizada por sujeitos publicos e a realizada por sujeitos de direito privado. Segundo
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ela, a distincdo € o dever ou o voluntarismo desses sujeitos que intervém no ambito da

comunicagdo publica. Para Patricia C. Reis (2011):

A comunicacdo publica é compreendida adequadamente quando se refere a
comunicacdo em 06rgdos publicos. No entanto, ela admite que algumas estratégias
adotadas por empresas privadas também sdo consideradas comunicacdo publica,
como quando se referem a “praticas de responsabilidade social e sustentabilidade
ambiental, econdmica e cultural dessas corporacdes nos seus entornos e/ou nas
comunidades que de alguma forma sdo impactadas pelo modelo de negécio ou que
podem impacta-lo (REIS, 2011, p. 189).

No seu entender, as empresas privadas também tém a responsabilidade de comunicar
priorizando o interesse publico. Ac¢des praticadas ou deixadas de praticar por elas afetam a
coletividade, portanto, ndo ha como negar a obrigacdo em publicizar seus atos. Nesse cenario
particular, a expressdo mais usada é responsabilidade social, em lugar de interesse publico.

Graca F. Monteiro (2009) observa que a singularidade da comunicac¢éo publica ndo esta
no emissor, mas na mensagem transmitida. Para a autora, a relevancia esté no interesse publico,
isto €, 0 que precisa prevalecer na mensagem o interesse de todos em relacdo ao particular,
sejam 0s emissores 0 estado, as empresas privadas ou as organizacfes publicas. A mensagem
de interesse publico contribui para o desenvolvimento do individuo como cidadédo,
possibilitando reflexdo e acdo em relagdo a temas que se referem a vida em sociedade: governo,
educacao, trabalho, saude — enfim, o que diz respeito ao bem comum.

Além de garantir a informacéo e o interesse publico na mensagem, cabe enfatizar que
das vérias caracteristicas do conceito de comunicacdo publica, distingue-se a sua
indissociabilidade dos agentes envolvidos no processo comunicacional, conforme frisa Heloiza
Matos (2009):

Aspecto fundamental na constituicdo da esfera publica. Como, entdo, exercer
responsabilidade social num ambiente pdblico em que essa possibilidade ndo se
concretiza? E ai que se traduz a principal contribuicdo do processo de comunicagéo
publica no exercicio da responsabilidade social em érgdos publicos (MATQOS, 2009,
p. 123).

Matos (2009) destaca a exigéncia da participagdo dos cidaddos como “produtores ativos
no processo” quando se relaciona a comunicacdo publica. O cidaddo ndo € informado apenas,
mas chamado a participar, a discutir o que é de seu interesse. Ainda segundo a autora, 0
entendimento da comunicacao publica voltada para as trocas comunicativas entre instituicoes e
sociedade e € recente, acontecendo somente a partir da década de 1990. Para que a interlocucgéo
entre esses atores acontega, “é preciso criar espacos de discussdo e deliberagdo sobre temas
politicos e sociais, espagos capazes de viabilizar a formulagdo de demandas e sua consequente

repercussdo no governo, na sociedade e na midia” (MATOS, 2011, p. 45). A criagdo de foruns
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e ouvidorias, a realizacdo de audiéncias publicas, de mobiliza¢des, entre outros mecanismos de

comunicagdo com a sociedade, sdo exemplos desses espacos.

Com base nas funcdes da comunicacao publica estabelecidas por Zémor (1995), que
atuam como parametro para apreender a efetivacdo desse processo na pratica, é importante
sinalizar alguns aspectos nos quais as instituicGes publicas buscam se concentrar para fazer
comunicacdo publica. Entre os quesitos estdo: informar, isto é, levar os assuntos ao
conhecimento da populacéo, prestar contas a sociedade e valorizar as atividades estatais; ouvir
as demandas, as duvidas e as expectativas do cidaddo; fomentar e fortalecer o debate e a
participacdo politica; fortalecer as relagBes sociais. Todas essas fungdes objetivam
responsabilizar a instituicdo pela promocdo do didlogo com a sociedade, disponibilizando
informacdo e conhecimento ao publico para sua efetiva participacdo no que é de interesse

comum.

Para Ana Lucia Novelli (2006):

A comunicacdo publica praticada pela administragdo puUblica, na perspectiva de
concretizacdo da cidadania, ultrapassa a mera divulgacao e a assessoria de imprensa,
que caracterizam a autopromoc¢do de governos, compreendendo a comunicacao

publica como um “instrumento facilitador do relacionamento entre cidaddo e estado
(NOVELLLI, 2006, p. 77).

Com a intengdo de minimizar as duvidas em relacdo ao conceito, Jodo Roberto Vieira
da Costa (2006) e J. Ricardo de Mello Filho (2004) adotam “comunicagdo de interesse publico”
para substituir a expressao “comunicagao publica”. Dessa maneira, contextualizam de forma
abrangente o sentido de “publico”, que extrapola a comunica¢do governamental, incluindo o

universo estatal, o privado e o terceiro setor.

Apesar da tentativa valida de abolir os conflitos, a utilizacdo de uma ou de outra
expressao € apenas questdo de escolha, uma vez que o cerne esta na pratica da comunicacao
publica e no interesse de quem a pratica. Se a intencdo da administragdo publica é apenas
autopromocdo e da administracdo privada, a obtencdo do lucro, o uso de uma ou de outra

terminologia ndo implica praticar comunicagéo publica.

Para Jodo Roberto Vieira da Costa (2006), as a¢cdes de comunicacdo de interesse publico
tém como beneficiario direto a sociedade ou parte dela. Segundo o autor, o objetivo principal é
“levar uma informacdo a populagdo que traga resultados concretos para se viver e entender

melhor o mundo”.
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O aspecto a se considerar € a relevancia e a responsabilidade social dessa comunicag&o.
Para possibilitar que aconteca essa comunicacao, que se quer publica, Mello (2004) acentua
que é preciso estabelecer, fortalecer e consolidar mecanismos e espacos de participacéo,

apontando a necessidade de ir além da visdo instrumental:

A comunicacdo, a informacéo, o poder de deciséo sobre as atividades governamentais
constitui direitos dos contribuintes, da populacdo em geral. O fato, ou pressuposto, é que a
comunicacdo do estado brasileiro é, via de regra, limitada ao que foi descrito (marketing e
assessoria de imprensa). Mas ndo ha davida de que é possivel ir além, é obrigacdo do poder

publico ampliar seu raio de acdo neste cenario.

Para o autor, a participacdo e o controle social na gestdo publica possibilitariam a
construcdo de administracdes mais democraticas do que as atuais. Observa-se que ndo ha um
conceito Unico de comunicacdo publica no Brasil. No entanto, ha um ponto comum entre a
maioria dos estudiosos desse assunto, que € a presenca do interesse publico na mensagem. Para
facilitar a visualizacdo desse enfoque, elaborou-se um quadro teérico (quadro 2) com 0sS

principais conceitos contemplados nesta pesquisa:

Quadro 2 — Resumo dos conceitos de comunicagdo publica

AUTOR COMUNICACAO PUBLICA: CONCEITOS

Aquela legitimada pelo interesse publico, centrada no

cidadéo.

Deve viabilizar o direito social individual e coletivo a
informacdo, a expressdo, ao dialogo e a participacdo. O
desafio da comunicacéo publica é colocar a perspectiva,

sobretudo, no interesse publico, na sociedade.
“Assume o desafio de promover a educacao com fim social,
aproximar os diferentes setores e desenvolver instrumentos
de prestacao de contas, informacéo e conscientizacao junto
a sociedade. (...) Tem o papel de servir de interlocutora
entre os diferentes entes sociais, em prol do interesse
publico”.

A singularidade n&o esta no emissor, mas na mensagem
transmitida: de interesse publico. Além disso, o objetivo
nao ¢ apenas informar, mas “qualificar o cidadao para
exercer seu poder de voto e de veto nas questdes que dizem
respeito a coletividade”.

Pierre Zémor (1995)

Jorge Duarte (2009)

Maria José da Costa
Oliveira
(2004, p. 199)

Graga Franga Monteiro
(2009)




Heloiza Matos (2011, p.
45)

Os cidadaos sdo vistos como “produtores ativos no
processo”. Para que a interlocugdo entre esses atores
acontega, “¢ preciso criar espagos de discussao e
deliberagdo sobre temas politicos e sociais, espagos capazes
de viabilizar a formulacdo de demandas e sua consequente
repercussdo no governo, na sociedade e na midia”.

Mariangela Haswani (2013)

Distingue a comunicacéo publica realizada por sujeitos
publicos e a comunicacao publica realizada por sujeitos de
direito privado, pelo dever e voluntarismo, respectivamente.

Jodo Roberto Vieira da
Costa

(2006) e Ricardo Mello
(2004)

Adotam a expressdo comunicagdo de interesse publico,
contextualizando de forma mais abrangente o sentido de
“publico”, muito além da comunicagdo governamental,
incluindo o universo estatal, o privado e o terceiro setor.

Costa (2006, p. 20)

As acbes de comunicacdo tém como beneficiario direto a
sociedade ou parte dela. O objetivo principal € “levar uma
informacdo a populacdo que traga resultados concretos para
se viver e entender melhor 0 mundo”.

Mello (2004)

Estabelecer, fortalecer e consolidar mecanismos e espacos
de participacdo. O autor integra interesse publico as no¢6es
de espaco publico e cidadania, e questiona a comunicagdo
governamental realizada para construcao da imagem e
divulgacéo de informagdes oficiais. Aponta a necessidade
de ir além e ampliar a visdo instrumental da comunicacao.

Fonte: Rosso (2013, p. 237-238)

De acordo com a OECD (2021):
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Os comunicadores publicos estdo enfrentando um ambiente de informagéo cada vez
mais complexo, causado por rapidas mudancgas tecnoldgicas, que proporcionaram
novas oportunidades e desafios sem precedentes. Essas evolucGes conectaram
individuos em todo o mundo, facilitaram sua capacidade de criar e compartilhar
informacdes e ajudaram os movimentos sociais a ampliar seu alcance. Ao mesmo
tempo, as plataformas de midia online e social estio minando o papel da midia
tradicional e facilitaram a velocidade e a escala incomparaveis, da disseminacdo de
desinformacdo de maneiras que minam a confiangca, a discussdo publica e o
engajamento democratico (OECD, 2021, traducéo nossa).

Em virtude do ritmo acelerado de mudancas econdmicas, politicas e sociais, novas

praticas de comunicagdo sdo constantemente inseridas no repertorio dos profissionais e

pesquisadores da &rea que exploram a acdo e gestdo da comunicagdo no Estado brasileiro.

Como aconteceu em outros paises ocidentais, o governo brasileiro foi forcado a realizar

uma ampla reforma do Estado, em busca de um maior equilibrio entre seu modelo de gestéo e

0 novo cenario mundial configurado pelo capitalismo neoliberal que se espalhou como corrente

dominante apos a queda do comunismo.
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Afirma Zemor (2009) que:

A uma época de abundancia digital das fontes de informacdo e de diluicdo das
responsabilidades editoriais, acrescenta-se o imperativo de garantir a fidelidade dos
conteidos mais do que em outros dominios de comunicac¢éo, tendo em vista tratar-se
de mensagens pouco afetadas pela chancela da legalidade (ZEMOR, 2009, p. 190).

A comunicacdo organizacional tem papel fundamental na relacéo entre uma instituicdo
e seus publicos de interesse. No setor puablico, a comunicacao € muito mais do que apenas levar
informagdes a sociedade, ela é uma ferramenta de acesso aos servigos prestados por uma
instituicdo publica, e como a populacdo pode ter acesso a eles. Segundo Zeémor (2009, p. 190)
“ela tem como missdo especifica o servigo ao publico, garantindo relagdes de qualidade, com a

finalidade de melhor preencher seu proprio dever de informar”.

A tarefa da comunicacdo de utilidade publica, politica ou institucional € mais do que
nunca acompanhar intimamente a acdo dos poderes publicos e servigcos publicos. Ela pode dar
sinais de compreensdo e de solidariedade em resposta as demandas irracionais que se apoiam
nos temores ou na emocao. Mas é necessario afastar dela os registros de uma comunicagéo que
atrofia o sentido e reduz a capacidade de tratamento de nossa cota de complexidade. Ela deve
ter outra criatividade, diferente da que se restringe aos registros da promoc¢éao ou da injuncéao
(Zémor, 2009).

Para 0 United Kingdom’s Department for International Development (DfID),

The legitimacy of public authority can be earned through good governance, defined
by the United Kingdom’s Department for International Development (DfID) as a
demonstrated ability to “get things done” in ways that are responsive to citizens’
needs, while being open to public criticism and scrutiny. Legitimacy is also earned by
leaders who possess the ability to communicate a clear vision for the country as well
as the policy choices and trade-offs they have made on the public’s behalf. Integral to
the goal of legitimacy is the capacity to carry out two-way communication with
citizens in a meaningful and ongoing manner (The World Bank, 2009).

Além disso, a comunicagdo publica deve propiciar o dialogo, sendo pertinente afirmar

que:

Deve incluir a possibilidade de o cidaddo ter pleno conhecimento da informacéo que
Ihe diz respeito, inclusive aquela que ndo busca por ndo saber que existe, a
possibilidade de expressar suas posicdes com a certeza de que sera ouvido com
interesse e a perspectiva de participar ativamente, de obter orientagdo, educacdo e
didlogo (DUARTE, 2009, p. 111).

Com a implementacéo das novas formas de governo assumidas apés a Constituicdo de
1988 e a Reforma do Estado na década seguinte, a comunicacdo publica, ou seja, aquela
comunicagdo praticada pelos 6rgaos responsaveis pela administracdo publica, assume na pratica

uma importancia significativa para o exercicio da participagéo politica e da cidadania. “Cabe a
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comunicagdo publica, nesse contexto, extrapolar a esfera da divulgacdo de informacGes do
governo (...) para colocar-se como instrumento facilitador do relacionamento entre cidaddo e
Estado” (NOVELLI, 2006, p. 77).

De acordo com o Centre for the Future State (2010):

The capacity to communicate effectively with constituents is a fundamental function
of modern governance. The success and sustainability of efforts to strengthen public
sector systems and processes depend, in large part, on legitimate public authority
(THE WORLD BANK, 2009).

Assim sendo, com o objetivo de comunicar e informar, as instituicdes pablicas devem
manter abertos canais de comunicacdo que facilitem o acesso as informacGes, pelos seus
publicos de interesse. Nesse sentido, Brandao (2009, p. 5), define comunicacao publica como
“um processo comunicativo que se instaura entre o Estado, o governo e a sociedade com o

objetivo de informar para a construg¢do da cidadania”.

Sobre a comunicagéo organizacional na era digital, podemos afirmar que:

A comunicacéo organizacional reconfigura-se diante das possibilidades da era digital.
A discussdo do impacto das tecnologias digitais nos processos de comunicac¢éo ndo se
limita a0 ambito midiatico. Contextualizar essa reflexdo no ambito organizacional é
fundamental. O entendimento dos fenémenos comunicacionais, a luz das tecnologias
digitais, leva-nos a avaliar as possiveis mudancas no processo comunicacional

(MAINIERI, 2011, p. 529).

A medida que a internet se popularizava, a discuss&o sobre seu uso como ferramenta de

comunicacdo publica também ganhou espaco. A esse respeito, Castells (2004) ja opinava:

Apenas 0 acesso a internet ndo constitui uma solugdo em si mesma, embora seja um
requisito prévio para superar a desigualdade numa sociedade cujas fun¢des principais
€ Cujos grupos sociais dominantes estdo cada vez mais organizados em torno da rede.
Num paralelo a esta ideia, também o acesso a comunicagdo publica, (...) uma via para
que os cidaddos ao menos sejam informados das possibilidades de exercerem sua
cidadania. (CASTELLS, 2004, p. 252).

N&o basta apenas publicar formalmente os dados oficiais sem que se forneca os
instrumentos necessarios para torna-lo inteligivel para a sociedade civil, o que envolve questdes
como a sua divulgagdo em formato aberto, em linguagem cidada e a facilidade no seu acesso e
compreensdo. Todavia, nem sempre essas discussdes aparecem quando se fala em transparéncia

publica, conforme demonstra Shauer (2014):

Uma concepc¢do positiva de transparéncia poderia apoiar os esfor¢os para tornar a
informacdo também facilmente utilizavel e ndo simplesmente disponivel. Tal é a
diferenca, por exemplo, entre uma obriga¢do de publicar informacéo e um pedido de
acesso. No entanto, a maioria das concepcfes atuais de transparéncia atende mais a
disponibilidade do que a acessibilidade da informacdo (SHAUER, 2014, p. 87)

(traducéo nossa).
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A consideracdo dos interesses coletivos impde uma formacdo clara e completa, a
transparéncia dos procedimentos de decisGes, a explicacdo e a pedagogia pelo dialogo, a fé no
debate publico. “E pela aptiddo para verdadeiras relacdes que a comunicacio é esperada. Pois
muitas solugdes podem vir do aumento da participacdo dos cidaddos. As oportunidades do

compromisso social crescem com o debate contraditério” (ZEMOR, 2009, p. 192).

A comunicacdo publica deve, sobretudo, desenvolver o sentido relacional. Em Zéemor
(2009), consta que:

E a relagdo com o outro, com o receptor da mensagem, que condiciona 0 bom
encaminhamento do conteldo. Ela € revestida de tolerancia, de compreensdo da
estranheza, cara a Lévinas. A comunicacdo é revestida também de gentileza, essa
caracteristica considerada como fraqueza, mas que nos coloca no caminho da empatia,
do elo social. As atitudes de solidariedade e de fraternidade, lembra Régis Debray,
sdo certamente, com a responsabilidade, as melhores chaves de resolucdo da
complexidade que nos violenta (ZEMOR, 2009, p. 193).

As midias, que devem rever e afirmar sua ética profissional para esta nova época, ndo
podem permanecer indiferentes aos esforgcos que vao ao encontro de uma divisao mais justa do
poder de comunicar, inclusive a fim de garantir ainda mais sua independéncia fundamental.
Mais do que as instituicbes, as midias deverdo posicionar-se sobre o custo da comunicacdo. “A
reivindicagdo cresce com acesso gratuito a informacdo. Ela abre varios debates conexos:
disponibilidade total de dados publicos, “gratuidades” da imprensa, downloads na web, o

questionamento sobre os direitos dos autores...” (ZEMOR, 2009, p. 193).

“Vem 0 questionamento dos valores realmente adicionados por qualquer que seja o
emissor: organismo publico, jornalista, operador ou intermediario digital, autor, pesquisador ou
criador” (ZEMOR, 2009, p. 193).

Além dos imperativos da inovagdo, os comunicadores publicos praticantes, suas
associagles, seus conselhos sdo, eles também, chamados para repensar suas ocupacdes. “A
sociedade ira conceder muito mais espaco, tanto a participagao dos cidaddos na construgdo do

“pbem comum” quanto a ética da comunicacdo” (ZEMOR, 2009, p. 194).

Além do mais,

Para que uma comunicacdo publica, diversa e atrativa, pluralista, responsavel em
informar e manter os elos sociais, contribua hoje para a saida da crise e amanha para
vivificar a inteligéncia coletiva, ela deve procurar, junto as preocupacdes das pessoas

e de suas curiosidades, os registros da autenticidade (ZEMOR, 2009, p. 194).
Dessa forma, a comunicagdo publica e a governanga estdo profundamente interligadas,

desempenhando papéis cruciais na eficacia e transparéncia das instituicbes governamentais. A
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comunica¢do publica abrange o processo pelo qual as organizacGes governamentais se
comunicam com os cidaddos e outros stakeholders, fornecendo informagdes, promovendo
transparéncia e facilitando o engajamento civico. Por sua vez, a governanca refere-se aos

processos e estruturas pelos quais as organizagdes sao dirigidas, controladas e administradas.

Uma comunicacdo publica eficaz é essencial para promover a transparéncia e prestacéo
de contas na governanca. Ao comunicar abertamente politicas, decisbes e acdes
governamentais, as instituicbes promovem a confianca dos cidaddos e permitem que eles
avaliem a eficéacia e legitimidade das autoridades. Além disso, a comunicacao bidirecional, por
meio de audiéncias publicas, consultas e midias sociais, facilita 0 engajamento dos cidadéaos e

sua participacdo ativa no processo democratico, fortalecendo assim a governanca democratica.

Ademais, a legitimidade do governo também é reforcada por uma comunicacdo
transparente e acessivel, que aumenta a confianca dos cidadaos nas instituicdes governamentais.
Quando as informacgdes sdo comunicadas de forma clara, precisa e oportuna, os cidadaos se
sentem mais informados e capacitados a participar do processo democratico, contribuindo para

uma governanca mais legitima e eficaz.

Por fim, a comunicacéo publica também facilita o feedback dos cidaddos, permitindo as
instituicbes governamentais avaliar a eficacia de suas politicas e servicos e realizar melhorias
continuas. Ao promover um didlogo aberto e inclusivo com os cidaddos, as instituicdes podem
fortalecer sua legitimidade e eficacia, promovendo assim uma governanga mais participativa e

responsiva as necessidades da sociedade.

6.5 INSTRUMENTOS DE POLITICAS PUBLICAS

Para os autores Lascoumes e Le Galés (2012), os instrumentos de politicas publicas, ou
instrumentos de acdo publica, € um assunto ainda pouco explorado pelos pesquisadores. Eles
afirmam que existe uma tendéncia de escolher esses instrumentos de maneira funcionalista,

simplificando a estratégia como se fosse uma simples escolha técnica.

Definido por Lascoumes e Le Gales (2012, p. 21) a agdo publica “é um espago
sociopolitico construido tanto por técnicas e instrumentos quanto por finalidades, conteidos e

projetos de ator”. Os autores pontuam ainda que:
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Um instrumento de acgéo publica constitui um dispositivo a0 mesmo tempo técnico e
social que organiza relagdes sociais especificas entre o poder puablico e seus
destinatarios em funcdo das representacdes e das significacdes das quais é portador.
(...) eles sdo portadores de valor, nutridos de uma interpretacdo do social e de
concepcdes precisas do modo de regulagdo considerado (LASCOUMES e LE
GALES, 2012, p. 21).

Gilbert Simondon foi um dos primeiros a ter estudado uma inovagdo, ndo como a
materializagdo de uma ideia inicial, mas como uma dindmica muitas vezes caética de
convergéncia de informac0es, de adaptacdo a constrangimentos e de arbitragem entre vias de
desenvolvimento divergentes. Ele fala entdo de processo de concretizacédo para levar em conta
a combinacdo de fatores heterogéneos cujas interacbes produzem ou ndo, uma inovagdo
(SIMONDON, 1958; HACKING, 1989; apud LASCOUMES e LE GALES, 2012, p. 21).

De acordo com Salamon (1989, 2002) e Hall (1986):

Uma evolugdo se desenha agora na literatura americana que considera certas
dimens@es politicas dos instrumentos, visualizados através das justificativas que
acompanham o recurso a tal ou tal dispositivo” (SALAMON, 1989; 2002) ou como
indicador de ruptura na orientacao das politicas (HALL, 1986). (apud LASCOUMES
e LE GALES, 2012, p. 220)

De acordo com Lascoumes e Le Gales (2012, p. 20), entende-se por instrumentos de
acdo publica, “o conjunto dos problemas colocados pela escolha e 0 uso dos instrumentos
(técnicas, meios de operar, dispositivos) que permitem materializar e operacionalizar a acao
governamental”. Ou seja, trata-Se ndo somente de entender os motivos que levam a se escolher
certo instrumento em vez de outro, mas de considerar igualmente os efeitos produzidos por

essas escolhas.

Os instrumentos de politicas publicas podem ser categorizados em (Lascoumes; Le
Galés, 2012) legislativo e regulador, econdmico e fiscal, convencao e incentivo, informativo e
de comunicacdo. A titulo de pesquisa, procederemos em categorizar o WhatsApp como um

instrumento de acdo informativo e de comunicacao.

Segundo Hood (1995), existem instrumentos de multiplos propdsitos que séo portadores
de ambiguidade, sendo que o WhatsApp pode ser considerado um instrumento de politica
publica ambiguo. Isso porque, primeiramente, podemos classificar esses instrumentos em duas
categorias (HOOD; MARGETTS, 2007, p. 3): instrumentos para detectar e instrumentos para
efetuar. Detectores s@o todos os instrumentos que o0 governo usa para captar informacéo. Os
efetores sdo todas as ferramentas que o governo pode usar para tentar causar impacto no mundo

exterior.
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Sobre a questdo do papel dos instrumentos é correto afirmar que:

Mesmo se eles privilegiam uma abordagem utilitdria ligando sempre o meio
(organizacional, financeiro, técnico) a uma finalidade de acdo. Mas, eles tém
evidenciado uma distingdo maior: se cada instrumento é concebido na perspectiva de
uma utilizacédo precisa (contar, calcular, definir, designar, etc.), ele dispde também de
uma finalidade intermediaria em termos de agdo publica (PILLON; VATIN apud
LASCOUMES e LE GALES, 2004, p. 14) (traducdo nossa).

Outrossim, “um instrumento nao ¢ jamais redutivel a uma racionalidade técnica pura.
Ele é indissocidvel dos agentes que programam seus usos, fazem-no evoluir e compdem, a partir
dele, comunidades de especialistas” (LASCOUMES; LE GALES, 2012, p. 22).

Conforme Lascoumes e Le Galés (2012), instrumento se define por:

Um tipo de instituicdo social (o recenseamento, a cartografia, a regulamentacdo, a
taxacdo, etc.); a técnica é um dispositivo concreto que operacionaliza o instrumento
(a nomenclatura estatistica, a escala de definicao, o tipo de figuragéo, o tipo de lei ou
o decreto); finalmente, a ferramenta é um microdispositivo dentro de uma técnica (a
categoria estatistica, a escala de definicdo da carta, o tipo de obrigacéao previsto por
um texto, uma equacao calculando um indice) (LASCOUMES; LE GALES, 2012, p.
22).

Esse carater heterogéneo dos instrumentos de gestdo apontado por Lascoumes e Le
Galés (2012), estabelece estes podem ser categorizados por trés componentes: um substrato

técnico, uma representacdo esquematica de organizacdo e uma filosofia gestionéria.

Assim, “como um instrumento tem um escopo genérico, isto é, tem vocagdo para ser
aplicado a problemas setoriais diversos, ele se encontra mobilizado em politicas muito
diferentes em suas formas e fundamentos” (LASCOUMES; LE GALES, 2012, p. 22). Portanto,
na “perspectiva dos efeitos que eles geram, isto é, da instrumentacdo, sob dois angulos
complementares, considerando, de um lado, os efeitos gerados pelos instrumentos em sua
autonomia relativa, de outro, os efeitos politicos dos instrumentos e as relagcdes de poder que
eles organizam” (LASCOUMES; LE GALES, 2012, p 23).

Os instrumentos séo instituicdes no sentido sociolégico do termo. “Uma instituicao
constitui um conjunto mais ou menos coordenado de regras e de procedimentos que governam
as interacbes e 0s comportamentos dos atores e das organizacbes” (NORTH apud
LASCOUMES e LE GALES, 2004, p. 165) (traducio nossa). Destarte, as instituicdes, de
acordo com March e Olsen (1989):

Fornecem, assim, um quadro estavel de antecipagdes que reduz as incertezas e
estrutura a acdo coletiva. Na versdo socioldgica mais dura, ou a mais préxima do
culturalismo, considera-se que essas regularidades de comportamento (por exemplo,
0s comportamentos apropriados) sdo obtidos por matrizes cognitivas e normativas,
conjuntos coordenados de valores, de crengas e de principios de acéo, até principios
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morais igualmente assimilados pelos atores e que guiam suas praticas (MARCH;
OLSEN apud LASCOUMES; LE GALES, 2004, p. 15-16).

Flisgstein (2001) considera que os instrumentos:

Sédo evidentemente instituicbes, porque eles determinam em parte a maneira como 0s
atores se comportam, criam incertezas, sobre os efeitos das relacBes de forca,
conduzem a privilegiar certos atores e interesses e a afastar outros, constrangem os
atores e lhes oferecem recursos, e veiculam uma representacdo dos problemas. Os
atores sociais e politicos tém, portanto, capacidades de acdo muito diferentes em
funcdo dos instrumentos selecionados. Uma vez colocado, esses Ultimos abrem novas
perspectivas de utilizacéo e de interpretacdo, imprevistas e dificeis de controlar, aos
empreendedores, politicos, alimentando assim uma dindmica de institucionalizagdo
(FLIGSTEIN apud LASCOUMES; LE GALES, 2004 2001, p. 16)

E depois, esta perspectiva pelos instrumentos reconduz a uma tradi¢do ja bem definida
de estudo da acdo publica e do Estado, desenvolvida particularmente por Weber e Foucault. Em
sua analise das formas de exercicio do poder, Max Weber foi pioneiro, fazendo da criacdo das
burocracias um indicador maior do grau de racionalizagédo das sociedades (Szakolczai, 1998).
Ja Weber e Chazel (1995) apontam que:

Sublinhando a importancia de dispositivos encarnando uma racionalidade legal,
formal, no desenvolvimento das sociedades capitalistas, autonomizou o lugar das
tecnologias materiais de governo em relacdo as teorias cléssicas centradas
principalmente na soberania e legitimidade dos governantes (WEBER e CHAZEL,
apud LASCOUMES e LE GALES, 2004, p. 16,) (tradugéo nossa).

Michel Foucault, ao seu modo, retomou este objeto. Ele sublinhou a importancia do que
nomeou como ‘“os procedimentos técnicos” do poder, isto €, “instrumentacdo” enquanto
atividade central na “arte de governar” (SENELLART apud LASCOUMES e LE GALES,
2004, p. 17). Esta abordagem:

Implicava que se coloca no centro da anélise ndo o principio geral da lei, nem 0 mito
do poder, mas as praticas complexas e multiplas de “governabilidade” que supdem,
de um lado, formas racionais, procedimentos técnicos, instrumentacGes atraves das
quais ela se exerce e, de outro lado, questdes estratégicas que tornam instaveis e
reversiveis as relagcbes de poder que elas devem assegurar (FOUCAULT apud
LASCOUMES e LE GALES, 2004, p. 17) (traducio nossa).

Foucault (1994) inverte o olhar e considera que a questao central é a da estatizacdo da
sociedade, isto é, do desenvolvimento de um conjunto de dispositivos concretos, de praticas

pelas quais se exerce materialmente o poder. Dessa forma, € correto afirmar que:

A instrumentacdo da acdo publica é, portanto, um meio de orientar as relag@es entre a
sociedade politica (via executivo--administrativo) e a sociedade civil (via sujeitos
administrados) por intermediarios, dispositivos misturando componentes técnicos
(medida, célculo, regra de direito, procedimento) e sociais (representagdo, simbolo)
(apud LASCOUMES; LE GALES, 2012, p. 26).

Weber (1976, p. 27) ao mencionar em diferentes momentos a superioridade técnica da

burocracia em relagdo a outras formas de administracdo: “um mecanismo burocratico
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plenamente desenvolvido é como uma maquina diante de modos ndo mecanicos de producéao

de bens”.

Lascoumes e Le Gales (2004, p. 27) confirmam que Max Weber insistiu em suas
analises sobre a interdependéncia entre a administragdo e suas técnicas, ¢ a dominacao: “toda
dominacdo se manifesta e funciona como administragcdo. Toda administracdo necessita de uma

forma qualquer de dominagao”.

Lascoumes e Le Galés (2004) apontam ainda que:

L’action publique est un espace sociopolitique construit autant par des techniques et
des instruments que par des finalités, des contenus et des projets d’acteur. La notion
d’instrument d’action publique (IAP) permet de dépasser les approches
fonctionnalistes qui s’intéressent avant tout aux objectifs des politiques publiques,
pour envisager [’action publique sous [’angle des instruments qui structurent ses
programmes (LASCOUMES E LE GALES, 2004, p. 12).
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7 METODOLOGIA

A presente pesquisa teve como objetivo investigar quais implicagdes do uso da TIC
WhatsApp como ferramenta de comunicacdo no ambito do IFG, analisando o caso do Campus
Anapolis, e apontar se 0 seu uso colabora com o aprimoramento da governanca digital no IFG,
portanto, trata-se, em sua generalidade, de um estudo qualitativo através do método hipotético-
dedutivo.

Para atingir tal objetivo, foram utilizados os seguintes métodos de pesquisa, conforme
Creswell (2010):

a) pesquisa qualitativa exploratéria bibliografica, com a técnica de coleta de dados de
documentacao indireta, com revisao de literatura, em livros, artigos cientificos e revistas
digitais, nas plataformas Google Scholar, Capes e Scielo, utilizando as palavras-chave:
governanga digital, tecnologias de informacéo e comunicagéo (TIC), governo digital e

comunicacdo publica;

b) pesquisa qualitativa exploratoria, através de entrevistas semiestruturadas em
profundidade, com os servidores: do setor de comunicacao social do Campus Anapolis,
Edmar Cotrim (redator) e Priscylla Dietz (jornalista); a professora Elza Gabriela
(diretora-geral do Campus Anapolis na época da implantacdo do WhatsApp); e a
jornalista Adriana Souza (diretora de comunicacdo do IFG). As entrevistas foram
realizadas de forma online e os audios foram gravados. Posteriormente, as transcri¢cbes
foram feitas através do software Transkriptor, em seguida foram conferidas pela
pesquisadora. A analise dos dados foi feita manualmente e o relatério de pesquisa foi

validado pelos entrevistados;
c) Pesquisa quantitativa com base documental das seguintes pesquisas ja realizadas:

- Pesquisa sobre o uso das tecnologias de informacgéo e comunicacgdo no setor publico
brasileiro — TIC Governo Eletrénico 2021 (Centro Regional de Estudos para o

Desenvolvimento da Sociedade da Informacdo - Cetic);

- Pesquisa sobre o uso das tecnologias de informacdo e comunicacdo nos domicilios
brasileiros - TIC Domicilios 2023 (Centro Regional de Estudos para o Desenvolvimento
da Sociedade da Informagéo - Cetic);



- Pesquisa WhatsApp no Brasil realizada em maio/2023 (Opinion Box);

- Pesquisa Brasil Digital 2023 (Statista).
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8 CRITERIOS E PROCEDIMENTOS DE VALIDACAO DA PESQUISA

Como critérios de validacdo da pesquisa serdo utilizados os seguintes métodos
segundo Laville (1999):

a) validade de critério: para avaliar se o construto tem o desempenho esperado em

relacdo as outras variaveis identificadas como critérios significativos;

b) verificacdo das transcri¢Ges: para assegurar que elas ndo contém erros 6bvios que

possam ter sido cometidos durante a transcrigéo;

c) triangulacdo de evidéncias: triangular diferentes fontes de informagéo, examinando
as evidéncias das fontes e utilizando-as para criar uma justificativa coerente para os

temas;

d) relatério e praticas analiticas: seré feito um relatério completo com a apresentacao
dos resultados, apresentando uma descricao detalhada do método de coleta de dados e

analise, e expondo a descricdo dos processos internos do pesquisador.
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9 APRESENTACAO DOS DADOS

9.1 DADOS ACERCA DO USO DO WHATSAPP NO BRASIL

O WhatsApp, como uma das principais ferramentas de comunicacdo instantanea,
desempenha um papel crucial na forma como individuos e instituicdes interagem no Brasil.
Dada a sua abrangente adocdo pelo publico brasileiro, é imprescindivel investigar e entender
seu impacto e suas praticas de uso, especialmente no contexto da administracdo publica. Este
estudo se propOe a analisar o papel do WhatsApp na transformacdo das comunicacoes
governamentais, considerando que a eficicia dessa ferramenta pode influenciar tanto a

eficiéncia administrativa quanto a transparéncia governamental.

A apresentacdo dos dados sobre o0 uso do WhatsApp € vital para nossa pesquisa por dois
motivos principais. Primeiramente, ela oferece uma visdo clara do alcance e da penetracdo da
plataforma, fundamentais para avaliar sua relevancia como canal de comunicacéo oficial. Em
segundo lugar, esses dados ajudam a identificar padrfes e tendéncias que podem ser cruciais
para desenvolver estratégias de comunicacdo mais efetivas e adaptadas as necessidades

especificas da administracdo pablica brasileira.

Com isso, esta secdo busca ndo apenas destacar a ubiquidade do WhatsApp, mas
também fundamentar a discussdo sobre suas implicacdes préaticas e tedricas, alinhando-se aos
objetivos de avaliar sua utilidade e potencial como ferramenta de comunicacdo governamental

eficiente.
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No gréfico a seguir, apresentamos quais as redes sociais estdo sendo utilizadas pelos
6rgdos publicos atualmente. Destaque para 0 uso do WhatsApp (ou Telegram), com 45% dos
orgdos publicos que possuem perfil ou conta proprios nestes aplicativos. A pesquisa nédo
especifica de que forma o uso do WhatsApp esta sendo feito por esses 6rgdos, mas ja é possivel
perceber uma forte tendéncia de adoc¢do do uso da ferramenta, porque quase metade deles o

estdo utilizando, apesar de ndo haver nenhuma orientacéo ou formalizagé&o por parte do governo

federal.

Gréfico 1 - Orgdos publicos federais e estaduais que possuem perfil ou conta proprios em rede social online, por
tipo de rede social

£
%)
g
T
>
<
L
>
o
Q
Q
F
g
=

Fonte: CGIl.br/NIC.br, Centro Regional de Estudos para o Desenvolvimento da Sociedade da Informacéo.
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Em seguida, apresentamos os dados sobre as formas de contato que sdo disponibilizadas
pelos 6rgéos publicos pela internet, para os cidaddos. Podemos verificar que a forma de contato
mais disponibilizada é o e-mail, com 97% dos 6rgaos disponibilizando este tipo de contato.

Porém, apenas 20% disponibilizam atendimento via chat online, onde o cidaddo pode ser
atendido de forma imediata e ter sua ddvida sanada, ou sua informacéao disponibilizada. Além

disso, menos de 20% fazem uso de chatbots ou assistentes virtuais, tecnologias de fécil

implementacao que agilizam e tornam mais rapidos os atendimentos.

Graéfico 2 - Orgaos publicos federais e estaduais que disponibilizaram formas de contato com os cidad&os pela
internet, por tipo de contato
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Apesar de ser a ferramenta mais disponibilizada como forma de contato pelos 6rgdos

publicos, o e-mail ndo é o tipo de comunicacdo mais utilizado pelos usuérios de internet. No

proximo grafico é possivel verificar quais as atividades mais realizadas pelos usuarios de

internet, em relacdo as formas de comunicacdo mais utilizadas. Pode-se destacar de forma
predominante, a forma de comunicacdo mais utilizada pelos usuarios de internet é o envio de
mensagens instantaneas (92%) seguido por chamadas de voz e video (81%) e uso de redes

sociais (80%). O envio de e-mails foi utilizado 60% dos usuarios.

Grafico 3 - Usudrios de internet, por atividades realizadas na internet — comunicagao
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Atraveés de pesquisas recentes, foi revelado que uma parcela significativa dos usuarios
do WhatsApp, representando cerca de 79%, opta por se comunicar diretamente com marcas e
empresas por meio dessa plataforma de mensagens instantaneas. Essa estatistica substancial
ndo apenas evidencia a popularidade massiva do WhatsApp como um canal de comunicacao,
mas também ressalta a sua crescente aceitacdo como um meio legitimo de interacdo entre
consumidores e organizacdes. Esse fendmeno sugere uma mudanga significativa no
comportamento do consumidor, com uma preferéncia clara por métodos de comunicacao mais
acessiveis, rapidos e convenientes. A capacidade do WhatsApp de oferecer uma experiéncia
direta e personalizada aos usuéarios, juntamente com sua ampla ado¢&o, o posiciona como uma
ferramenta de comunicacdo valiosa e estratégica para empresas e organizacdes que buscam se

envolver efetivamente com seu publico-alvo.

Gréfico 4 - Usuario se comunica com marcas e empresas através do WhatsApp

Sim Nao

Fonte: Pesquisa WhatsApp no Brasil (Maio/2023 — Opinion Box).

Por fim, a constatacdo de que o WhatsApp é utilizado por 97% dos usuarios de internet
no Brasil (Pesquisa Brasil Digital 2023), tornando-se a rede social mais utilizada do pais,
ressalta sua imensa relevancia e penetracdo na sociedade contemporanea. Essa estatistica reflete
ndo apenas a popularidade do aplicativo, mas também sua influéncia abrangente nas interacfes
sociais, comunicacdo institucional e até mesmo na esfera publica. Através desses nimeros, fica
evidente que o WhatsApp se estabeleceu como uma ferramenta essencial para a troca de
mensagens, compartilhamento de informagGes e até mesmo como um meio de acesso a Servigos
e politicas publicas. Sua presenca unanime na vida cotidiana dos brasileiros destaca a
importancia de compreendermos profundamente seu impacto e potencial na sociedade,

especialmente no contexto da administragéo publica.
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9.2 PESQUISA QUALITATIVA

A pesquisa qualitativa foi realizada com os servidores que estiveram diretamente
envolvidos na implantacdo do WhatsApp no IFG Anapolis. Foram escolhidos quatro
servidores: os dois componentes da equipe do setor de comunicacao social do Campus Anépolis
(além deles, eu componho a equipe), a jornalista Priscylla Dietz, e o redator Edmar Cotrim; a
professora Elza Gabriela, que na época da implantacdo, ocupava o cargo de diretora-geral do

campus, e a diretora de comunicagdo do IFG, Adriana Souza.

As entrevistas ocorreram de forma online, sendo que os audios foram gravados com uso
do gravador de audio com um smartphone e posteriormente, transcritos através do software
Transkriptor. Em seguida, as transcri¢des foram conferidas por mim e os relatério com os dados

obtidos, foram validados pelos proprios entrevistados.

Para fins da pesquisa, considerou-se 0 uso do WhatsApp nas diferentes formas como ele
é utilizado no Campus Anapolis. Primeiramente, como um canal oficial de comunicacéo, com
um perfil que responde pelo IFG Anapolis, cujo numero é divulgado abertamente, e € mantido
e tratado pelo setor de comunicacdo do campus. Essa é a principal maneira de uso da ferramenta
no contexto do campus, e foi esta a forma central pensada para esta pesquisa. Além deste
modelo de comunicacdo, o perfil do campus participa de diversos grupos de interesse (alunos,
servidores, imprensa, etc.) e existe um grupo institucional, para o envio de informacdes
pertinentes a instituicdo, apenas com servidores do campus, cuja presenca é facultativa, onde

apenas o perfil oficial e os gestores podem enviar mensagens.

Além disso, 0 WhatsApp foi tratado com uma ferramenta de comunicacdo publica,
sendo que nesta pesquisa ndo foi investigado o WhatsApp como um instrumento de acesso a

democracia, ou se de alguma forma, ele possibilita este acesso.

Por meio da pesquisa, foi possivel identificar o contexto em que o WhatsApp foi
pensado, em um primeiro momento, como possivel solu¢cdo ao problema de comunicagédo
interna. Na época, o fluxo de comunicacéo interna no Campus Anéapolis ndo era eficiente, sendo
que a principal ferramenta utilizada era o e-mail institucional, que néo era capaz de suprir a
demanda, e a equipe de comunicacdo social recebia muitas reclamagdes e questionamentos em
relacdo ao fluxo interno. Como colocou a entrevistada, diretora-geral na época, a professora
Elza Gabriela, “em rela¢do ao fluxo de comunicagdo interna, (...) nossa comunicacao interna

era praticamente feita sé pelo e-mail institucional e nosso e-mail institucional naquela época
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era horrivel, quase ninguém usava, muita gente ndo conseguia usar porque o layout era ruim,

nao tinha espaco. ”’

A orientacdo por parte do IFG era de fortalezar os canais institucionais, principalmente
o e-mail institucional. Isto porque, este tinha pouco prestigio entre os servidores, era pouco
utilizado neste tempo. De acordo com Elza Gabriela, “as orientagdes da DDRH (Diretoria de
Recursos Humanos) e da Pro-Reitoria de Desenvolvimento Institucional, € que a gente sempre
evitasse uma comunicagdo que nao fosse formalizada, institucionalizada, preferencialmente”.

Dessa forma, foi pensando o WhatsApp como uma alternativa para sanar este problema.
A ferramenta, a principio, seria utilizada apenas para a comunicacdo interna. Nas palavras do
entrevistado Edmar Cotrim, redator do campus Anapolis, “essa implantacdo (do WhatsApp)
veio depois de muito bater cabeca, de muitas tentativas, porque nos percebiamos que tinhamos

pouca interagdo com o nosso publico, tanto docentes quanto discentes. ”

Em suma, a implementacdo do WhatsApp como uma solucdo para os problemas de
comunicacgdo interna no Campus Andpolis foi bem-sucedida, proporcionando uma melhoria
substancial no fluxo de informacdes dentro da instituicdo. Sua eficacia demonstrou ndo apenas
a adequacdo da ferramenta para esse propdsito, mas também destacou sua relevancia continua
no cenario digital atual, sendo uma escolha confiavel para facilitar a comunicacdo eficaz em

diferentes contextos organizacionais.

Em relacdo ao processo de implantacdo em si, 0 WhatsApp foi levantando como opcéo,
porque, naquela época, ja era bastante popular entre a maioria das pessoas. Para Edmar Cotrim,
“foi a primeira opgdo que surgiu para nos, foi justamente o WhatsApp, por ser a ferramenta
mais utilizada por todo mundo. (...) Instagram e Facebook, ndo tinham a mesma

instantaneidade do WhatsApp. ”

Todavia, o IFG ainda nédo fazia uso do aplicativo de forma institucionalizada, sendo que
0 campus Anapolis foi o pioneiro na instituicdo a implementar a ferramenta para esse fim. Como
colocou Elza Gabriela, “o WhatsApp enquanto ferramenta profissional, ele sempre foi evitado.

(...) A gente priorizava esses recursos, €sses canais, que eram institucionais. ”

Na época, a gestdo local do Campus se mostrou favoravel, e a equipe se prontificou a
iniciar o projeto. Para iniciar o processo de implantacdo, a equipe de comunicagéo social se
prontificou, e adquiriu um aparelho, com a possibilidade de utilizar o numero institucional para

criagdo de uma conta, disponivel com o lancamento do WhatsApp Business. Foi adquirido
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também um chip e o numero fixo do setor foi utilizado para cadastro do perfil. Para a

entrevistada Priscylla Dietz, jornalista do Campus Anépolis:

“Nos tinhamos essa dificuldade pelo ntimero institucional (...). Verifiquei a
possibilidade de ter apenas o chip e a gente conseguir fornecer o aparelho, mas mesmo
assim ndo tivemos sucesso nessa chance. (...) O WhatsApp Business veio com essa
novidade de poder vincular o niimero fixo. (...) A dificuldade seria o celular, a gente
ndo tinha celular. Entdo em uma conversa com o Bruno, que é nosso colega da T.1.,
ele me falou da possibilidade de vincular a conta do telefone fixo. (...) E ai, foi quando
comegamos, de fato, a formalizar. Ali em 2018, e eu considero, para mim foi muito
bom. ”

Assim, em 2018, o campus iniciou a utilizacdo do WhatsApp de forma
institucionalizada. Para otimizar o trabalho e evitar problemas, desde o inicio, foi estabelecido
um horério de funcionamento, que seria 0 mesmo do setor. Dessa forma, nunca houve
contratempos quanto a extrapolar o horario de servico dos membros da equipe. Com a
popularizacéo do uso do WhatsApp pelas empresas, as pessoas ja estdo bem habituadas quanto

a essas questdes, e conseguem discernir bem o uso comercial do uso pessoal.

Considerando a posic¢do pioneira do campus Anépolis a adotar o WhatsApp como
ferramenta institucional, € importante reconhecer que a forma de implementacéo inicial deixou
a desejar. Embora tenha sido eficaz na resolugcdo dos problemas de comunicacdo, a falta de
suporte adequado e a necessidade de adquirir um aparelho pessoalmente por parte da equipe de
comunicacdo, revelam lacunas na estratégia de implantacdo. A auséncia de treinamento oficial
para utilizar a ferramenta também representa um obstaculo continuo, refletindo a falta de
recursos e apoio logistico. Até 0 momento, a equipe ainda enfrenta desafios decorrentes da falta
de equipamento adequado, destacando a necessidade de investimentos e suporte continuo para

maximizar os beneficios do WhatsApp como ferramenta de comunicacao institucional.

Além desta consideravel melhoria no fluxo de comunicacao interna, o uso do WhatsApp
proporcionou um aprimoramento também na comunicacao externa. 1sso porque, o trabalho de
assessoria de imprensa tornou-se mais agil e eficaz, com maior alcance e mais rapidez na troca
de informacgdes. Para Priscylla Dietz, “por vezes acontecem situagdes que eu tenho que ser

acionada, enquanto assessora de imprensa, de forma mais urgente. ”

Assim, apds algum tempo de uso, a equipe comecou a receber elogios em virtude da
notdvel melhora no fluxo de comunicacdo e as reclamagBes sobre a comunicacdo interna
cessaram. Nas palavras de Elza Gabriela, “eu acho que internamente solucionou os problemas
que a gente tinha dessa comunicacao, essa dificuldade de atendimento do setor. ” Para Edmar

Cotrim, “sem duvida, a implantacdo do WhatsApp trouxe uma agilidade muito grande para o
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Nnosso setor porque permitiu que as pessoas procurassem a comunicagdo confiando numa

resposta, sem ter muito trabalho para isso. ”

Em um outro momento, durante a pandemia de Covid-19, o uso do WhatsApp se
mostrou imprescindivel no Campus Andpolis. Para Priscylla Dietz, “foi a pandemia de Covid-
19 que mudou o nosso tratamento em relacdo ao WhatsApp. Ele era muito intenso (...) um
trabalho extremamente intenso para atender diante de um quadro muito incerto. ” Além disso,
0 campus teve um problema com os telefones no inicio, quando estes ndo estavam funcionando
e, 0 redirecionamento de ligacdes so foi possivel posteriormente. Portanto, neste comeco da
pandemia, 0 WhatsApp se tornou o principal meio de comunicacéo disponivel. Priscylla Dietz
afirmou que “num primeiro momento, era o contato principal da instituigdo, n0s tivemos todos
em casa, inclusive os colegas terceirizados, da telefonia. A principio, ndo teve, depoisa T.l. fez
o redirecionamento, indicando uma mensagem. Mas a principio, ndo tinha. Entdo a gente

divulgou o WhatsApp do nosso setor para comunidade toda, e foi uma loucura. ”

Em virtude desta lacuna causada pela questdo dos telefones, durante a pandemia de
Covid-19 e consequentemente o trabalho remoto, o0 WhatsApp comegou a ser usado para
dialogar também com o publico externo da instituicdo, e tornou-se indispensavel neste contexto.
A ferramenta foi muito utilizada nessa época, e demandou um grande esforco da quipe para
manter o atendimento em dia, ocasionando em um aumento significativo no volume de trabalho.

Em razdo deste aumento expressivo na demanda, 0 setor precisou revezar entre 0s
colegas para conseguir manter o atendimento funcionando, 0 que gerou uma carga extenuante
de trabalho. Isso nos leva a perceber como existe uma linha ténue em relacdo ao uso do

WhatsApp, entre adequado e indevido.

Portanto, diante da pandemia de Covid-19, o0 WhatsApp emergiu como uma ferramenta
essencial no Campus Anapolis, preenchendo lacunas deixadas pela falha inicial nos telefones e
se tornando o principal meio de comunicacao disponivel. Com o trabalho remoto se tornando a
norma, 0 WhatsApp néo s facilitou a comunicacéo interna, mas também se expandiu para o
dialogo com o publico externo, desempenhando um papel crucial durante esse periodo
desafiador. No entanto, 0 aumento significativo na demanda resultou em uma carga de trabalho
extenuante para a equipe, exigindo revezamento entre colegas para manter o atendimento
funcionando. Essa experiéncia destacou a importancia de usar o WhatsApp com cautela e ética,

para evitar sobrecarregar as equipes e servidores. Apesar das dificuldades, o WhatsApp se
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mostrou uma ferramenta vital para garantir o funcionamento continuo da instituicdo e a

prestacdo de servigos publicos durante a pandemia.

No que diz respeito aos desafios e limitacdes que o WhatsApp apresenta quando
utilizado institucionalmente, podemos citar que o uso sem moderagéo e conscientizagdo, pode
gerar uma sobrecarga de trabalho nos servidores dos setores envolvidos neste atendimento. 1sso
porque, 0 WhatsApp é uma ferramenta invasiva, que permeia a privacidade e extrapola os
horarios de trabalho dos servidores. Como estd presente nos aparelhos celulares, que se
tornaram, praticamente, uma extensdo do ser humano nos dias de hoje, o0 WhatsApp permite
que as pessoas recebam e enviem mensagens a qualquer momento, de qualquer lugar. Se néo
houver cautela e controle, essa ferramenta pode, de fato, causar prejuizos decorrentes do

aumento da demanda de trabalho aos servidores.

Assim sendo, o uso institucional do WhatsApp enfrenta desafios e limitacdes
significativas, incluindo a possibilidade de sobrecarga de trabalho para os servidores e impactos
na salde mental, como o burnout e crises de ansiedade, devido ao constante fluxo de mensagens
e a invasdo da privacidade. A falta de uma "etiqueta padrdo" para o uso institucional também
pode levar a impasses e expectativas irreais de resposta imediata, mesmo fora do horério de
trabalho. Além disso, a falta de equipamentos, estrutura e capacitacdo adequados representam
obstaculos persistentes para equipes como a do setor de comunicacdo social do Campus
Anépolis, desde a implementacdo do WhatsApp até os dias atuais. Esses desafios ressaltam a
necessidade de uma abordagem cuidadosa e estratégica ao utilizar o WhatsApp como
ferramenta institucional, priorizando o bem-estar dos servidores e estabelecendo diretrizes

claras para 0 Seu uso.

Em relacdo a seguranca e oficializacdo, O WhatsApp também apresenta alguns
obstaculos, tais como, o fato de ndo ser oficializado por parte do governo federal,
consequentemente, nem pelo IFG. Nas palavras da Diretora de Comunicagéo do IFG, Adriana
Souza, “isso (uso do WhatsApp) nao esta instituido no IFG, creio que nao estd instituido em
nenhuma instituicdo federal de educacao superior, apesar do uso ocorrer em algumas unidades

por alguns setores”.

Ademais, seguindo orientacdes da SETEC (Secretaria de Educacdo Profissional e
Tecnoldgica Secretaria de Educacdo Profissional e Tecnologica) sobre o assunto, o IFG

somente vai institucionalizar o uso da ferramenta, quando houver alguma orientacdo por parte
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do governo federal para tal. De acordo com Adriana Souza, “até no MEC, até nos ministérios,

até fora do IFG, ¢ um assunto que ainda est4 engatinhando”.

Também existe a legitima preocupacdo com a questdo da seguranca de dados, uma vez
que, ndo se sabe até que ponto as mensagens trocadas via WhatsApp tém protecdo contra
hackers e vazamentos de dados. Golpes que utilizam contas falsas de WhatsApp e tentativas de

phishing, séo muito comuns no aplicativo.

O relatorio de Spam e Phishing 2022 (Kaspersky, 2022) da empresa de seguranca
Kaspersky, aponta que o phishing ainda € uma ameaca relevante para usuarios da internet em
todo 0 mundo. Em 2022, a Kaspersky bloqueou cerca de 360.180 tentativas de cliques a links
de phishing de aplicativos de mensagens. Deste montante, 82,71% vieram do WhatsApp, e
14,12% do Telegram.

Portanto, o WhatsApp apresenta obstaculos importantes em relagcdo a sua seguranca e
oficializacdo para uso institucional. A falta de reconhecimento oficial por parte do governo
federal e do IFG levanta questdes sobre sua legitimidade como ferramenta de comunicagéo
institucional. Além disso, preocupacfes com a seguranca dos dados sdo validas, visto que o
aplicativo é frequentemente alvo de golpes de phishing e outras ameacas cibernéticas. O
relatério da Kaspersky destaca a prevaléncia dessas ameacas, com a maioria das tentativas de
phishing direcionadas a aplicativos de mensagens, como o WhatsApp. Para mais, a manutencéo
desse canal de comunicacéo exige cuidado por parte das equipes, especialmente em relacdo ao

uso adequado da linguagem e a veracidade das informac6es compartilhadas.

Por isto, é essencial que as instituicdes abordem esses desafios com cautela, adotando
medidas de seguranca robustas e aguardando orientacGes oficiais antes de institucionalizar o
uso do WhatsApp. Somente assim sera possivel garantir a eficacia e a integridade desse meio

de comunicacgéo nas organizacoes.

Sobre 0s pontos positivos, os entrevistados destacaram agilidade e velocidade de reposta
que o WhatsApp proporciona. Para Edmar Cotrim, “os pontos positivos sdo esses da agilidade,
da instantaneidade da comunicacéo, e o alcance (...) porque é um instrumento utilizado por todo
mundo”. Outrossim, ¢ uma ferramenta muito democratica e acessivel, em razao do baixo custo
para acessé-la. Nas palavras de Priscylla Dietz, “¢ uma forma barata de comunicagao, vocé
fazer uma ligacdo para um telefone fixo, isto tem um custo. O e-mail, ele exige uma banda
larga, e 0 WhatsApp ndo, o WhatsApp praticamente as operadoras de telefonia colocam como

um beneficio (ndo consome dados) ™.
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Ademais, o0 WhatsApp melhorou muito o fluxo de comunicagdo da instituicdo,
principalmente no que tange a comunicagéo interna; a variedade de recursos disponibilizados
no aplicativo, como mensagens de audio, chamadas de voz e de video, entre outros, proporciona
uma experiéncia de uso muito simplificada, até mesmo para os cidaddos que possuem alguma
dificuldade em lidar com equipamentos de tecnologia, como os smartphones. De acordo com
Priscylla Dietz, “O WhatsApp ele facilitou muito, as vezes a pessoa ndo quer escrever, ja grava

um audio, eu ja retorno com mais informagdes”.

Para mais, 0 extensivo acesso proporciona uma democratizacdo da informacdo, que é
disponibilizada amplamente, atendendo diversos publicos, e ainda facilita a comunicagdo a
distancia, uma vez que o cidaddo ndo precisa se deslocar até o campus (ou o0 érgdo publico que

seja), para ter sua duvida sanada ou sua solicitacdo atendida.

Outro ponto positivo relevante é a facilidade de uso garantida pelas constantes
atualizacdes do aplicativo, e 0 uso continuo que habitua a populacéo a utilizar esse meio de
comunicacdo como ferramenta para ter acesso aos 6rgaos publicos, de forma mais rapida e agil.

Destarte, atualmente, no ambito do Campus Anapolis, a ferramenta estd bem
estabelecida e consolidada, sendo hoje o principal canal de comunicacdo do campus. O
WhatsApp € utilizado hoje em dia de duas formas: existe um perfil da comunicacéo social que
responde institucionalmente pelo IFG Campus Anapolis como um canal oficial de
comunicacgdo; e existe um grupo de comunicagdo institucional onde apenas a comunicacgado
social e os gestores do campus podem enviar mensagens, que é utilizado para envio de informes
pertinentes a instituicdo, e a presenca dos servidores neste grupo é facultativa. Dos cento e
quarenta servidores do campus, cento e quinze fazem parte deste grupo nos dias de hoje, o que

representa cerca de 82%.

O resumo dos dados obtidos na pesquisa qualitativa sera apresentado na figura 2.
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10 CONCLUSAO

As conclusdes da pesquisa foram alcancadas por meio de um processo sistematico de
coleta e analise de dados das entrevistas realizadas. Inicialmente, foram conduzidas entrevistas
com uma amostra dos individuos envolvidos na implantagdo do uso institucional do WhatsApp
no campus Anapolis, incluindo membros da equipe responsavel e gestores. Durante essas
entrevistas, foram explorados diversos aspectos relacionados ao uso do WhatsApp, como 0s
beneficios percebidos, os desafios enfrentados e as percepgdes sobre sua eficacia como

ferramenta de comunicacao institucional.

Apo6s a coleta das entrevistas, os dados foram analisados de forma qualitativa,
identificando padrdes, tendéncias e insights comuns emergentes das respostas dos
entrevistados. Foram utilizadas técnicas de codificacao e categorizacdo para organizar os dados
e identificar temas relevantes. A partir dessa analise, foi possivel extrair insights significativos
sobre os principais pontos fortes e fracos do uso do WhatsApp no contexto institucional, bem

como as percepcdes dos entrevistados sobre sua eficacia e relevancia.

As conclusdes da pesquisa foram entdo formuladas com base nessas analises,
destacando os principais achados e insights obtidos a partir das entrevistas. Foram identificados
padrGes e tendéncias comuns nos dados que permitiram chegar a conclusdes solidas e
fundamentadas sobre o impacto do WhatsApp na comunicacdo institucional, os desafios
enfrentados e as oportunidades de melhoria. Essas conclusfes foram entdo apresentadas de
forma clara e concisa, destacando as principais descobertas da pesquisa e suas implicacdes para
a pratica e teoria da comunicacédo publica. O resumo destes dados foi apresentado na Figura 2

na secao anterior.

A andlise abrangente do uso institucional do WhatsApp no Campus Anapolis revela
uma série de conclusdes importantes sobre a eficacia, desafios e implicagdes dessa ferramenta
de comunicagdo. A implementacéo inicial do WhatsApp demonstrou ser uma solucéo eficaz
para melhorar o fluxo de comunicacéo interna na instituicao, preenchendo lacunas deixadas por
sistemas tradicionais, como o e-mail institucional. A agilidade, acessibilidade e democratizagéo
da informagcé&o oferecidas pelo WhatsApp foram amplamente reconhecidas pelos entrevistados,

destacando sua utilidade tanto para a comunicacgéo interna quanto externa.



65

Como afirmam Filgueiras, Palotti e Testa (2023), a governanca trata-se de “uma forma
de resolver dilemas de agdo coletiva”, dessa forma, podemos afirmar que a implantagéo do
WhatsApp contribuiu diretamente para a melhoria da governanca na instituicdo, aprimorando a

comunicacdo publica e o acesso as informagdes.

No entanto, apesar dos beneficios evidentes, a pesquisa também identificou uma série
de desafios e limitagcbes associados ao uso institucional do WhatsApp. A falta de
reconhecimento oficial e orientacdes por parte do governo federal e do IFG, levantam
preocupacOes sobre sua legitimidade e seguranca como ferramenta de comunicacdo
institucional. Além disso, a possibilidade de sobrecarga de trabalho para os servidores,
preocupacfes com a seguranca dos dados e a falta de uma "etiqueta padrdo” para uso
institucional, destacam a necessidade de uma abordagem cuidadosa ao implementar e gerenciar

0 WhatsApp em contextos organizacionais.

Considerando esses desafios, é essencial que as instituicbes adotem medidas de
seguranca robustas, priorizem o bem-estar dos servidores e estabelecam diretrizes claras para o
uso ético e eficaz do WhatsApp como ferramenta institucional. Além disso, a espera por
orientacgdes oficiais do governo federal pode ser crucial para garantir a integridade e eficacia do

uso do WhatsApp no contexto educacional e institucional.

Como observado em Mello e Slomski (2010),

A governanga eletronica é a utilizagdo pelo setor publico de tecnologias de informacéo
e comunicacdo inovadoras, como a internet, para ofertar aos cidaddos servigos de
qualidade, informacdo confidvel e mais conhecimento, de modo a facilitar o acesso
aos processos de governo e encorajar a participacdo do cidaddo (MELLO e
SLOMSKI, 2010, p. 379).

Em outra analise, o WhatsApp emergiu como uma ferramenta valiosa para facilitar a
comunicacdo eficaz no campus Anapolis, especialmente durante periodos de crise, como a
pandemia de Covid-19. Como afirma Santos (1997, p. 9) “na governanga, incluem-Se nao
somente os tradicionais meios de agregagdo e articulacdo de interesses, como os partidos
politicos, mas “também redes sociais informais (...), hierarquias e associacdes de diversos

tipos”.

No entanto, sua implementacédo e uso continuo devem ser cuidadosamente gerenciados
para maximizar os beneficios e mitigar os riscos associados, garantindo assim sua relevancia e

eficacia como meio de comunicacéo institucional.
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Em relacdo ao uso do WhatsApp de maneira geral, foi possivel constatar que, apesar de
mais de 90% dos 6rgéos publicos federais e estaduais utilizarem as redes sociais como meio de
divulgacdo de servicos e campanhas, apenas 30% desses 0rgdos realizam atendimento por chat
em tempo real. Ou seja, as redes sociais, em sua maioria, estdo sendo usadas como canais de
comunica¢do de uma via s, onde o governo apenas informa os cidaddos sobre dados e
informacdes relevantes. Apesar de melhorar o acesso as politicas publicas, uma vez que o
cidaddo passa a ter maior conhecimento sobre as politicas e servicos ofertados, e
consequentemente, maior possibilidade de acesso a essas politicas, essa forma de comunicacéo,
por si s, ndo representa aumento da inclusdo social ou maior acesso a democracia, uma vez

que, na maioria dos casos, o cidaddo é mero espectador do governo.

Para falarmos em inclusdo digital e acesso a democracia, o WhatsApp, como
instrumento de politica pablica, ndo representa essa funcdo. Apesar de ser uma ferramenta
popular e democratica, ela ndo é acessivel a totalidade da sociedade, existindo uma parcela
consideravel da populaciao que se encontra “excluida digitalmente” (cerca de 20%), ndo s6 do
WhatsApp, como de qualquer outra TIC. Para esse segmento da populacédo, é necessario pensar
e estabelecer diferentes estratégias de acesso. Ndo sO 0 acesso dessas pessoas as politicas
publicas, como também, e principalmente, canais de comunicacao que sejam disponibilizados
em diferentes ambientes, que ndo apenas o online. Sobre incluséo e participagdo, podemos
concluir que:

Processos de participacdo devem priorizar que dimens@es de equivaléncia e incluséo
estejam presentes em instancias participativas. A participagdo implica a construcdo de
um espagco coletivo no qual exista certa igualdade entre os participantes, pressupondo-

se que se pode jogar 0 mesmo jogo do adversario (Miguel, apud Ferreira et al., 2022,
p. 270).

A inclusdo do WhatsApp como uma ferramenta de comunicacao publica € um aspecto
importante a ser considerado, especialmente no contexto da pesquisa sobre seu uso na
administracdo publica. No entanto, é igualmente relevante investigar como o WhatsApp pode

contribuir para o acesso a democracia e para a participacao civica dos cidad&os.

Embora esta pesquisa tenha se concentrado principalmente na eficacia e nos desafios do
uso do WhatsApp na administracdo publica, é fundamental reconhecer o potencial dessa
ferramenta para promover a participacdo democratica. O WhatsApp pode facilitar a
comunicacédo entre governos e cidadaos, permitindo o envio de informacdes, solicitacOes de

servicos publicos e até mesmo a realizacdo de consultas publicas.
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Além disso, 0 WhatsApp pode ser utilizado como uma plataforma para o engajamento
civico, permitindo que os cidadaos expressem suas opinides, participem de debates publicos e
até mesmo organizem movimentos sociais. Sua natureza instantanea e ampla adocao torna-o
uma ferramenta poderosa para mobilizar pessoas e promover a conscientizacdo sobre questdes

importantes para a sociedade.

Portanto, em pesquisas futuras, seria interessante explorar mais a fundo o papel do
WhatsApp como um instrumento de acesso a democracia, analisando como ele influencia a
participagdo civica, a transparéncia governamental e a prestacdo de contas. Isso poderia
fornecer insights valiosos sobre como aproveitar a0 maximo o potencial do WhatsApp para

fortalecer a democracia e promover uma governanga mais participativa e inclusiva.

Uma importante constatacdo foi que, a importancia do setor de tecnologia ja é
reconhecida pelos 6rgéos federais, sendo que, 45% destes possuem comité ou conselho diretivo
de governanca de TI, e 87% tém pelo menos, a area, ou o departamento de TI. Essa constatacdo
ressalta o reconhecimento da importancia da tecnologia da informacdo (TI) pelos 6rgdos
federais, evidenciando um movimento significativo em dire¢do a governanca eficaz nessa area.

O fato de 45% desses 6rgdos possuirem comités ou conselhos diretivos de governanca
de Tl indica um compromisso institucional em garantir uma gestdo estratégica e alinhada com
as melhores préaticas nesse campo. Além disso, a presenca de departamentos de Tl em 87% dos
6rgdos demonstra uma infraestrutura organizacional dedicada a gestdo e operacdo de sistemas
de informagé&o.

Esses dados sugerem que os 6rgdos federais estdo cientes da importancia da Tl para o
seu funcionamento e estdo investindo em estruturas e processos para garantir a eficiéncia e
seguranca dos sistemas de informacdo. Isso € fundamental em um contexto onde a tecnologia
desempenha um papel cada vez mais central na prestacdo de servicos publicos e na tomada de
decisdes governamentais. O reconhecimento e fortalecimento do setor de TI refletem um
compromisso com a modernizagdo e aprimoramento da gestdo publica, contribuindo para uma

maior eficacia e transparéncia na administracdo dos recursos e servigos publicos.

Outra descoberta relevante foi que, ainda, sdo poucos os 6rgdos que fazem uso de
chatbots e inteligéncia artificial para se comunicarem com seus publicos, apenas cerca de 16%.
E que, apesar de ser um tema relevante, e uma tecnologia em grande evidéncia atualmente, a
administracdo publica ainda a utiliza muito pouco para esse fim, deixando um grande territério

a ser explorado nessa area.
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Essa descoberta ressalta uma lacuna significativa no uso destas tecnologias emergentes,
na comunicacgdo entre 6rgaos publicos e seus publicos. O fato de apenas cerca de 16% dos
orgdos fazerem uso dessas tecnologias indica uma subutilizacdo de ferramentas que poderiam

otimizar e aprimorar a interacdo com os cidad&os.

Embora o uso de chatbots e inteligéncia artificial ainda esteja em estagio inicial na
administragdo publica, essas tecnologias tém o potencial de oferecer beneficios significativos,
como o atendimento automatizado de consultas e solicitacfes, a personalizacéo de servicos e a
reducdo da carga de trabalho dos servidores publicos. Além disso, podem contribuir para uma
comunicacdo mais eficiente, acessivel e abrangente, atendendo as demandas crescentes por

servigos digitais e interacdo online.

Diante desse cenario, fica evidente a necessidade de investimento e capacitacdo por
parte dos orgaos publicos para explorar adequadamente o potencial destas tecnologias. Ao
incorporar essas ferramentas em suas estratégias de comunicacao, os 6rgaos podem melhorar a
experiéncia do usuario, aumentar a eficiéncia operacional e promover uma maior participacao

e engajamento civico.

Ainda, observou-se que, apesar de ndo haver nenhuma formalizacdo do WhatsApp por
parte do governo federal, cerca de 45% dos 6rgdos publicos fazem uso da ferramenta para
dialogar com seus publicos. Por maiores que sejam os desafios apresentados pela ferramenta,

guase metade dos 6rgdos da administracdo publica escolheram por utiliza-la de alguma forma.

Essa observacao destaca um paradoxo interessante: embora o WhatsApp nao tenha sido
formalmente reconhecido pelo governo federal como uma ferramenta de comunicagédo
institucional, quase metade dos 6rgédos publicos ainda optaram por utiliza-lo para se comunicar
com o publico. Isso sugere que, apesar dos desafios e limitagcbes associados ao uso do
WhatsApp, muitos 6rgaos reconhecem seu potencial como uma ferramenta eficaz para interagir

com os cidadaos.

No entanto, essa situagdo também destaca a necessidade urgente de uma abordagem
mais estruturada e formalizada em relagdo ao uso do WhatsApp na administragdo publica. A
falta de formalizacdo pode resultar em inconsisténcias na comunicagéo, questdes de seguranca
de dados e dificuldades na gestdo do fluxo de informagGes. Portanto, € essencial que o governo
federal estabeleca politicas claras e orientacGes para o0 uso ético, seguro e eficaz do WhatsApp

como uma ferramenta de comunicacao institucional.
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Além disso, € crucial fornecer os recursos adequados, como equipamentos e
treinamento, para as equipes de comunicacdo dos 6rgdos publicos. Isso garantird que o uso do
WhatsApp seja realizado de maneira profissional e responsavel, maximizando seus beneficios
e minimizando seus riscos. Ao oficializar e formalizar o uso do WhatsApp, 0 governo pode
promover uma comunicagdo mais transparente, eficiente e acessivel aos cidadaos, fortalecendo

assim a governanga e a prestacao de servigos publicos.

Ademais, foi possivel observar que os esfor¢os do governo em implantar e popularizar
0 governo eletrdnico estao surtindo efeito. A maioria das pessoas ja esta se habituando a utilizar
0s servicos do governo eletrdnico e a principal razéo para aquelas que ndo utilizem os servicos
online, séo que: os servicos que elas procuram ndo sao oferecidos online, as pessoas preferem
resolver seus problemas pessoalmente, ou ainda, em razao da preocupa¢do com a seguranca de

dados.

Essa constatacdo reflete um avancgo significativo na adocdo e aceitacdo do governo
eletronico pela populagéo. Os esforcos do governo para implantar e popularizar servigos online
estdo gerando resultados positivos, conforme evidenciado pelo aumento no numero de pessoas
que utilizam esses servicos. Isso indica uma mudanca de comportamento por parte dos
cidaddos, que estdo cada vez mais dispostos a utilizarem plataformas eletronicas para acessar

informacdes e servicos publicos.

No entanto, é importante reconhecer que ainda existem obstaculos a serem superados.
Algumas pessoas podem preferir resolver seus problemas pessoalmente devido a questfes de
confianga ou familiaridade com métodos tradicionais de atendimento. Além disso, a
preocupacdo com a seguranca de dados continua sendo uma barreira para muitos, destacando a
importancia de medidas robustas de protecdo de informagfes pessoais nos servigos online

oferecidos pelo governo.

No geral, esses dados indicam uma tendéncia positiva em dire¢do a uma maior
digitalizacdo dos servigos publicos e uma maior integragdo da populagdo com o governo
eletronico. Isso pode contribuir para uma maior eficiéncia na prestacéo de servicos, bem como

para uma maior transparéncia e participagdo civica.

Quando as TIC séo utilizadas para fomentar e fortalecer o processo democratico, tem-
se um cenario de instrumentos de “democracia eletronica”. A internet aparece, entdo, COmo

possivel meio capaz de viabilizar e aprofundar praticas democraticas, proporcionando formas
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de participacdo e controle social quando adotada de forma adequada (AVRITZER apud
FERREIRA et al., 2022, p. 268).

O WhatsApp se estabeleceu como uma das plataformas de comunicacgdo mais populares
no Brasil, com uma ampla base de usuarios que representa a maioria dos internautas do pais.
Sua popularidade ¢ evidenciada pelo fato de que 97% dos usuarios de redes sociais o utilizam
regularmente. Dentro da plataforma, as trocas de mensagens de texto e udio S0 0S recursos
mais utilizados, destacando a preferéncia dos usuarios por uma comunicacdo direta e

instantanea.

Além disso, é importante notar que o WhatsApp ndo é apenas uma ferramenta de
comunicacdo entre individuos, mas tambem é amplamente utilizado como canal de
comunicacdo entre empresas e clientes. A grande maioria dos usuarios utiliza o WhatsApp para
se comunicar com empresas, destacando o papel significativo que a plataforma desempenha no

contexto empresarial e comercial do pais.

Esses dados demonstram a relevancia e onipresenca do WhatsApp na vida cotidiana dos
brasileiros, bem como sua importancia como meio de comunicacdo tanto pessoal quanto
profissional. Essa popularidade e aceitacdo generalizada do WhatsApp tornam ainda mais
crucial a consideracao de seu uso na administracdo publica, dada sua eficacia comprovada como

ferramenta de comunicacao.

Contudo, apesar desta notabilidade e evidéncia, em reunido dos gestores de
comunicacdo da SETEC (Secretaria de Educacdo Profissional e Tecnoldgica) com
representantes do grupo META (WhtasApp, Instagram e Facebook), apesar de solicitado pelos
gestores, ndo foi incluido na pauta da reunido, o uso institucional do WhatsApp na
administracdo publica. Isso sinaliza que existem barreiras que impedem o governo, ainda, de

formalizar o uso desta ferramenta.

No contexto atual de embate entre o governo e as Big Techs, a decisdo de néo
institucionalizar o uso do WhatsApp na administracdo publica pode ser motivada por uma série
de fatores complexos e multifacetados. Questbes relacionadas a privacidade e seguranca de
dados dos usuarios emergem como preocupacdes primordiais, especialmente considerando 0s
recentes incidentes de vazamento de informacoes e violagOes de privacidade que abalaram a

confianca do publico nas plataformas de tecnologia.
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Além disso, ao adotar o WhatsApp como uma ferramenta oficial de comunicacéo, o
governo poderia se tornar ainda mais dependente de empresas privadas para suas operacoes,
levantando questionamentos sobre soberania e seguranca nacional. Adicionalmente, questdes
politicas e ideoldgicas podem influenciar a decisdo, refletindo diferencas de opinido e
abordagens entre o governo e as empresas de tecnologia estrangeiras. Assim, diante desse
complexo cenario, a ndo institucionalizagdo do WhatsApp na administragdo publica pode ser
vista como uma medida cautelosa, alinhada com preocupacdes sobre privacidade, seguranca,

soberania e independéncia tecnoldgica.

No entanto, a despeito de ndo ser possivel 0 governo ignorar essa relevancia desta rede
social, além do fato de pelo menos metade dos 6rgdos publicos j& fazerem uso da plataforma
para se comunicar com os cidaddos, afirma-se que o préximo passo € institucionalizar e
formalizar o uso do WhatsApp por parte do governo federal, pela SECOM (Secretaria de

Comunicagéo Social), por meio de diretrizes claras e orientagdes concisas.

Podemos entdo, afirmar que o WhatsApp ndo é a Unica ferramenta de comunicagao
disponivel no momento atual, mas é a rede social mais utilizada no pais. Ele tem a capacidade
de conectar governos, cidaddos e instituicbes. Embora existam diversas ferramentas de
comunicacdo disponiveis, 0 WhatsApp se destaca como a mais utilizada no Brasil, com uma
ampla base de usuérios que abrange diferentes segmentos da sociedade. Sua popularidade e
acessibilidade tornam-no uma opcédo relevante para fortalecer a comunicacdo publica das
instituicGes, permitindo uma conexdo direta entre governos, cidaddos e outras entidades.
Através do WhatsApp, é possivel disseminar informagdes de forma rapida e eficiente, além de
facilitar o engajamento dos cidaddos em processos participativos e na prestacdo de servicos
publicos. Essa capacidade de conectar diferentes atores sociais faz do WhatsApp uma

ferramenta valiosa para promover a transparéncia, a inclusdo e a democracia na esfera publica.

A questdo da governanca aborda como uma organizagdo € dirigida e controlada,
envolvendo processos de liderancga, tomada de decisdo e prestacdo de contas. No contexto
institucional, uma boa governanca implica em praticas que garantam transparéncia,
responsabilidade, equidade e prestacdo de contas tanto internamente, para os membros da

organizagédo, quanto externamente, para os stakeholders e a sociedade em geral.

Ao considerar 0 uso estratéegico do WhatsApp na administracdo publica, é importante

relaciona-lo com a governanca institucional. A integracdo dessa ferramenta pode fortalecer a
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governanca ao proporcionar canais de comunicagdo mais eficazes e acessiveis, permitindo uma

integracdo mais direta entre os gestores, servidores publicos e cidadéos.

A partir dessa perspectiva, a implementacdo adequada do WhatsApp nao se limita
apenas a melhorar a comunicacao, mas também a promover uma governancga mais eficiente e
participativa. Ela pode facilitar a disseminacdo de informagdes, promover a transparéncia das
acOes governamentais, engajar os cidad@os na tomada de decisdes e ampliar os mecanismos de

prestacdo de contas.

Assim, ao incorporar o WhatsApp de forma estratégica, as instituicbes publicas tém a
oportunidade ndo apenas de aprimorar a comunicacao, mas também de fortalecer os principios
da governanga, tornando-se mais responsivas, transparentes e eficazes na prestacao de servicos

e na conducéo de politicas publicas.

Para finalizar, foi elaborado um Manual de Boas Praticas: Uso do WhatsApp na

Administracdo Publica que se encontra na secao seguinte.
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11 ELABORACAO DO MANUAL

A elaboracgdo e confeccdo deste Manual de Boas Praticas para 0 uso do WhatsApp na
Administracdo Publica, foi pensado em idealizado desde o inicio desta pesquisa. Foi um
processo que envolveu Vérias etapas, desde a pesquisa inicial até a confeccéo, e futuramente, a
implementacdo e avaliacdo continua. O objetivo de tal manual seria orientar os servidores
publicos no uso eficaz e ético do WhatsApp, garantindo que a comunicacao por essa plataforma

seja segura, responsavel e alinhada com os objetivos institucionais.

Antes de iniciar a redagdo do manual, foram definidos claramente os objetivos do uso
do WhatsApp na administracdo publica, como: melhorar a comunicag¢do com o cidaddo, agilizar
processos internos, e distribuir informac6es de forma eficiente. O escopo do manual também
foi estabelecido, determinando quais temas seriam abordados, privacidade, responsabilidade,

inclusdo e treinamento.

Antes de divulgar o manual, 0 mesmo sera submetido a uma revisdo por outras partes
interessadas dentro do governo, incluindo assessoria juridica, para garantir a conformidade com
as leis de privacidade e transparéncia. Feedback de usuarios potenciais do manual também serdo

valiosos para assegurar que o contetdo seja compreensivel e préatico.

Uma vez aprovado, o manual serd formalmente publicado e distribuido entre os
servidores publicos. Isso pode ser feito através de plataformas internas de comunicacéo,

workshops, seminarios de treinamento e também disponibilizado pela ENAP.

Ap0s a distribuicdo, a implementacao pratica das diretrizes é crucial. Deve-se monitorar
0 uso do WhatsApp conforme as recomendacdes do manual e coletar feedback para futuras

revisoes.

O manual n3o deve ser um documento estatico. E essencial que haja uma avaliagio
continua de sua eficacia e relevancia, com atualizacbes regulares para adaptar-se a novas

tecnologias, mudancas legislativas e dindmicas de comunicacgéo.
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Este processo ndo apenas promove o uso responsavel e eficiente do WhatsApp na
administracdo publica, mas também fortalece a confianga do publico nas comunicacdes oficiais

do governo.
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O WhatsApp se tornou uma ferramenta de comunicagdo amplamente
utilizada na administragdo publica devido a sua praticidade, agilidade
e alcance. No entanto, seu uso requer cuidado e responsabilidade
para garantir a protecdo da privacidade dos usudrios, a transparéncia
nas comunicagdes e a inclusdo de todos os publicos. Este manual
oferece diretrizes abrangentes para o uso ético e eficaz do WhatsApp

na administragcdo plblica, abordando aspectos relacionados &
privacidade, responsabilidade, incluséo e treinamento.
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Privacidade

Conformidade com a LGPD

E fundamental que o uso do WhatsApp esteja em
conformidade com as disposi¢gdes da Lei Geral de
Protecdo de Dados (LePD) e garanta que esteja
alinhado com seus principios e diretrizes. Para tanto,
é importante que sejam observados o0s seguintes
aspectos: Consentimento, Transparéncia,
Seguranga e Retengdo de Dados.

Consentimento Informado

Obtenha o consentimento explicito dos usudrios antes de
iniciar qualguer comunicagdo pelo WhatsApp, explicando a
finalidade do contato e garantindo que os usudrios tenham o
direito de retirar seu consentimento a qualguer momento.

Transparéncia na Coleta de Dados

Informe os usudrios de forma clara e transparente sobre
quais dados pessoais sdo coletados pelo WhatsApp, como
sdo utilizados e armazenados.

Seguranca dos Dados

Adote medidas de seguranga robustas para proteger os
dados pessoais dos usudrios contra acesso ndo autorizado,
vazamentos ou uso indevido.

Retencdo de Dados

Defina periodos de retengdo apropricdos para os dados
pessoais coletados pelo WhatsApp, conforme exigido pela
LGPD. Estabeleca politicas claras para a exclusdo segura e
apropriada dos dados pessoais quando néo forem mais
necessarios para os fins para os quais foram coletados.
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Responsabilidade

Veracidade das Informacgdes

Verifique a precisdo e autenticidade das informagoes
antes de compartilhd-las através do WhatsApp, evitando
disseminar informagoes falsas ou enganosas.

Transparéncia nas Comunicagoes

Mantenha as comunicagdes claras, objetivas e
transparentes, evitando ocultar informagdes importantes
OuU enganosas.

Registro de Comunicagdes

Mantenha registros adequados de todas as comunicagoes
realizadas pelo WhatsApp, incluindo datas, hordrios e
contetdo das mensagens, para garantir a prestagdo de
contas e responsabilidade.

Protecdo da Confidencialidade

Respeite a confidencialidade das informagoes
compartilhadas  pelos usudrios e evite divulgar
informagdes sensiveis ou pessoais sem autorizagdo
adequada.

DefinicGo de Hordrio de Atendimento

Estabelega claramente os hordrios de atendimento pelo
WhatsApp, garantindo que os usudrios saibam quando
podem esperar uma resposta e evitando a invasdo da
privacidade fora do horério estabelecido.
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Linguagem Acessivel e Inclusiva

Utilize uma linguagem clara, simples e inclusiva ao se
comunicar pelo WhatsApp, evitando jargdes técnicos ou
linguagem complexa que possa excluir certos publicos.

Acessibilidade Visual e Auditiva

Esteja ciente das necessidades de acessibilidade visual e
auditiva dos usudrios e fornega alternativas para
informagdes visuais, como descricbes de imagens, e
recursos de dudio para tornar a comunicagdo mais
acessivel.

Consideracdo da Diversidade

Reconhega e respeite a diversidade de publicos atendidos
pela administragdo publica e adapte sua comunicagdo
para garantir que seja compreensivel e inclusiva para
todos.
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Treinamento

Formacdo sobre Melhores Praticas

Ofereca treinamento regular para os servidores sobre as
melhores praticas de uso do WhatsApp na administragcdo
pUblica, abordando aspectos relacionados a privacidade,
seguranga, responsabilidade e inclusdo.

Conscientizagdo sobre a LGPD

Mantenha os servidores atualizados, através de
treinamentos, e conscientes das disposicoes da LGPD e
suas implicagdes para o uso do WhatsApp, garantindo o
cumprimento das obrigagdes legais relacionadas &
protecdo de dados.

Capacitagcdo Técnica

Fornega treinamento técnico para garantir que o0s
servidores estejom familiarizados com o0s recursos e
funcionalidades do WhatsApp, permitindo-lhes utilizar a
ferramenta de forma eficaz e responsdvel.
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Conclusadao

O WhatsApp pode ser uma ferramenta
poderosa para facilitar a comunicagdo
na administracdo puadblica, desde que
seja  utilizado de forma @ ética,
responsdvel e inclusiva. Ao seguir as
diretrizes deste manual e priorizar a
privacidade dos usuarios, a
transparéncia nas comunicagdes, d
inclusGo de todos os publicos e o
treinamento adequado dos servidores,
podemos garantir uma comunicacdo
eficaz, transparente e respeitosa com
os cidaddos, fortalecendo a confianga
e integridade das instituicdes publicas.
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13 APENDICES

13.1 QUESTIONARIO DA ENTREVISTA COM 0OS SERVIDORES DO SETOR DE
COMUNICACAO SOCIAL DO IFG ANAPOLIS

1. Qual a sua area, cargo e tempo de atuacéo no IFG?

2. Como foi a implantacdo da ferramenta WhatsApp no Campus Anépolis?
3. Na época foram consideradas outras op¢oes de ferramentas?

4. Por que foi escolhido o0 WhatsApp propriamente?

5. Quais foram os principais obstaculos que surgiram na época?

6. Quais foram as impress6es sobre essa solugdo especifica do uso do WhatsApp? Quem apoiou
e quem foi contra?

7. A escolha do WhatsApp gerou resultado esperado?
8. Como foi 0 uso durante a pandemia?

9. Como os publicos, servidores e alunos, responderam ao uso deste canal durante a pandemia?
Quem era contra ficou a favor diante deste contexto?

10. Apds o retorno do trabalho presencial, mudou algum aspecto no uso da ferramenta?
11. Como esta sendo feito esse uso atualmente?

12. Quais pontos vocé considera positivos e quais negativos, sobre o uso do WhatsApp como
estad sendo feito atualmente? O que poderia melhorar?
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13.2 QUESTIONARIO DA ENTREVISTA COM A PROFESSORA ELZA GABRIELA

1. Qual a sua &rea, cargo e tempo de atuacdo no IFG?

2. Como foi a implantacdo da ferramenta WhatsApp no Campus Anapolis?
3. Na época foram consideradas outras opg¢des de ferramentas?

4. Por que foi escolhido o0 WhatsApp propriamente?

5. Quais foram os principais obstaculos que surgiram na época?

6. Quais foram as impressdes sobre essa solucao especifica do uso do WhatsApp? Quem apoiou
e quem foi contra?

7. A escolha do WhatsApp gerou resultado esperado?
8. Como foi 0 uso durante a pandemia?

9. Como os publicos, servidores e alunos, responderam ao uso deste canal durante a pandemia?
Quem era contra ficou a favor diante deste contexto?

10. Apos o retorno do trabalho presencial, mudou algum aspecto no uso da ferramenta?
11. Como esté sendo feito o uso atualmente, a partir do seu ponto de vista como do-cente?

12. Quais pontos vocé considera positivos e quais negativos, sobre o uso do WhatsApp como
esta sendo feito atualmente? O que poderia melhorar?
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13.3 QUESTIONARIO DA ENTREVISTA COM A DIRETORA DE COMUNICACAO DO
IFG ADRIANA SOUZA

1. Qual a sua &rea, cargo e tempo de atuacdo no IFG?

2. A Reitoria esta fazendo uso do WhatsApp? De que forma

3. Se sim, como foi o0 processo de implantacdo da ferramenta?

4. Qual a posicéo oficial do IFG em relacdo ao uso do WhatsApp?
5. Outros campus estéo fazendo uso da ferramenta? De que forma?
6. Foram consideradas outras ferramentas em vez do WhatsApp?
7. Por que foi escolhido o WhatsApp propriamente?

8. Quais foram os principais obstaculos que surgiram na época? Quem foi a favor e quem foi
contra?

9. De que forma vocé acha que o WhatsApp contribui para o fluxo de comunicacdo da
instituicao?

10. Quiais foram as impressdes sobre essa solucdo especifica do uso do WhatsApp?

11. A escolha do WhatsApp gerou o resultado esperado?

12. Como foi o uso durante a pandemia?

13. Apds o retorno do trabalho presencial, mudou algum aspecto no uso da ferramenta?
14. Como esta sendo feito esse uso atualmente?

15. Quais pontos vocé considera positivos e quais negativos, sobre o uso do WhatsApp como
esta sendo feito atualmente? O que poderia melhorar?
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13.4 TERMO DE CONSENTIMENTO ASSINADO PELOS ENTREVISTADOS

1. Informagdes Importantes sobre a Pesquisa:

1.1 A pesquisa "Andlise das vantagens e desvantagens do uso da TIC WhatsApp em relagcdo ao fluxo de
comunicacdo do IFG" tem por objetivo conhecer como foi o processo de implantacdo do uso do WhatsApp no IFG
Campus Anéapolis.

1.2 Trata-se de um estudo de caso, contando com uma estratégia principal de coleta de dados: entrevistas com 0s
servidores envolvidos diretamente na implantacdo. Néao serdo captadas imagens e, 0 contelido sera gravado apenas
em audio e ndo havera uso da voz nos resultados publicados da pesquisa.

1.3 A participagdo na pesquisa enseja riscos apenas de ordem institucional, decorrentes da exposicao de situacdes
gue possam ter ocorrido durante o processo. Para minimizar tal risco, a pesquisadora compromete-se a nao
identificar participantes da pesquisa, tampouco caracterizar situagfes a ponto da identificagdo da unidade
administrativa em questéo.

1.4 Diante de eventuais prejuizos pessoais, 0 (a) participante pode contar com assisténcia imediata com o contato
com da coordenadora de pesquisa pelo e-mail indicado acima.

1.5 A participacdo em entrevistas serd realizada por videoconferéncia, ndo sendo possivel ressarcir despesas
decorrentes da cooperagdo com a pesquisa realizada.

1.6 Nao haverd identificacdo de qualquer participante nos resultados publicados da pesquisa, garantindo-se o
anonimato e a seguranga de privacidade.

1.7 E garantida a liberdade do sujeito de se recusar a participar ou retirar o seu consentimento, em qualquer fase
da pesquisa, sem penalizacdo ou prejuizo algum.

1.8 E garantida a liberdade do (a) participante de se recusar a responder questdes que Ihe causem desconforto
emocional e/ou constrangimento em entrevistas que forem aplicados na pesquisa.

1.9 Os resultados da pesquisa serdo tornados publicos, sejam eles favoraveis ou ndo, por meio da dissertacdo que
sera entregue como trabalho final pela mestranda e coordenadora da pesquisa, Thayrine Fonseca Turbino Siqueira,
que sera defendida perante a banca avaliadora.

1.10 Diante de danos imediatos ou futuros, é direito do (a) participante pleitear indenizacdo, garantida em lei,
decorrentes de sua participacdo na pesquisa;

1.11 N&o havera armazenamento de informagdes em bancos de dados.

1.2 Consentimento da Participagdo da Pessoa como Sujeito da Pesquisa:

EU, oo , INSCrito (8) SOb 0 CPF ......coveveveececic i, , abaixo assinado, concordo
em participar do estudo intitulado “"Analise das vantagens e desvantagens do uso da TIC WhatsApp em relagao
ao fluxo de comunicagdo do IFG". Informo ter mais de 18 anos de idade, e destaco que minha participacdo nesta
pesquisa é de carater voluntério. Fui, ainda, devidamente informado (a) e esclarecido (a), pela pesquisadora
responsével Thayrine Fonseca Turbino Siqueira, sobre a pesquisa, 0s procedimentos e métodos nela envolvidos,
assim como 0s possiveis riscos e beneficios decorrentes de minha participacdo no estudo. Foi-me garantido que
posso retirar meu consentimento a qualquer momento, sem que isto leve a qualquer penalidade. Declaro, portanto,
que concordo com a minha participacdo no projeto de pesquisa acima descrito.

Anapolis, ..... de Agosto de 2023.
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13.5 DECLARACAO DE VERACIDADE DOS DADOS APRESENTADOS NO
RELATORIO DE PESQUISA

Eu, [Nome do Entrevistado], declaro que as informacdes fornecidas durante a entrevista para a
pesquisa qualitativa sobre a implantagédo e uso do WhatsApp institucional no campus Anapolis
do IFG sdo verdadeiras e representam com precisdo minha perspectiva e experiéncia.
Comprometo-me a fornecer dados precisos e completos, sem omissdes intencionais.

Entendo que essas informac@es serdo utilizadas para a elaboracdo de um relatério de pesquisa,
e afirmo que ndo houve manipulagéo ou distor¢do dos fatos durante a entrevista. Estou ciente
de que a precisédo e integridade desses dados sdo essenciais para garantir a confiabilidade do
estudo.

Além disso, autorizo a utilizacdo destas informacdes para fins exclusivos da pesquisa em
questdo, assegurando a confidencialidade e o uso ético dos dados coletados.

Assino esta declaragédo para atestar a veracidade dos dados apresentados.
[Assinatura]

Data: [Data da Assinatura]



