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Este artigo tem por finalidade
apresentar o trabalho da Oficina
Social Media Gov que foi
realizada dias 5 e 6 de novembro
de 2015 na sala de “Comunica-
¢ao e Sociedade” no 6° Congresso
Brasileiro de Gestao do Ministério
Piblico. Estiveram presentes mais
de 30 comunicadores de Ministé-
rios Publicos de diversos estados

Palavras-chave -

Sociais Digitais, Transparéncia, Coproducio

INTRODUCAO

A sociedade foi para as ruas
em junho de 2013 (movimento
“Vem pra rua’) pedir transpa-
réncia e melhor uso de recursos
piblicos. E inegdvel que esse
movimento teve inicio nas redes
sociais. As rela¢des entre governo
e sociedade em busca de formas
mais eficientes na prestaciao
dos servicos publicos tornou-se
diversos

pauta de eventos,

Comunicagio,

brasileiros. O textosegueométodo
de abordagem narrativa (relato de
uma reuniao de trabalho). Como
a Oficina Social Media Gov é
dividida em 10 passos, falaremos
sobre 0s passos e apresentaremos
o plano de acao que o grupo criou
para uma campanha tnica entre
os Ministérios Pubicos.

Comain-
ternet o cidadao

Midias

repensa seu proprio
papel de coprodutor

do servico publico pelas
transformacodes sociais
e demanda do governo
uma atuacao mais de-
mocratica, transpa-
rente e agil.

livros e artigos nao
somente em fun¢io do
movimento, mas pela necessidade
de melhoria.

Essa mudanca nao ¢é somente
sobre um cidadao-usudrio que
deseja ser um prestador de
servico mais preocupado com
suas verdadeiras necessidades, e
sim algo significativo na forma
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de se relacionar. Com a
internet o cidadio repensa
seu proprio papel de coprodutor
do servico publico pelas trans-
formacoes sociais e demanda do
governo uma atua¢ao mais demo-
cratica, transparente e 4gil.

Esse contexto obriga as institui-
¢oes publicas a se atualizarem,
refletirem como sera seu posicio-



namento nas novas midias on-line
e redesenharem seus processos de
trabalho no relacionamento com
a sociedade, com modelos mais
ageis e transparentes.

A comunicacao publica em meios
digitais sociais é um fendémeno

muito recente, e poucas institui-
¢oes publicas possuem diretrizes
do que fazer e do que ndo fazer.
Justamente por essa divida de
como gerenciar os perfis nas redes
sociais, o Conselho Nacional
do Ministério Publico procurou
uma capacitagdo que tratasse da
temdtica com maestria. Por este
motivo, convidaram a WeGov

Para  transformar a
realidade da  gestio
publica brasileira com
base no empoderamen-
to dos agentes publicos,

a WeGov organiza a rede,

faz a curadoria do contetdo,

promove e realiza oficinas e

eventos que proporcionam o com-

partilhamento de informagées e

de projetos inovadores entre os

0 o agentes publicos que possam ser
— — replicados.
Todas as nossas acoes tém
como premissas: empoderar
:. ‘,. os agentes publicos; iluminar

ideias e acoes que possam ser
replicadas; promover a aproxi-
macao interinstitucional entre
os agentes publicos das trés
esferas e dos trés poderes.
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para facilitar uma Oficina sobre o
uso de redes sociais digitais para
institui¢des publicas. A Oficina
Social Media Gov ¢é tnica no
seu conteiido e formato. Ja foi
facilitada em 4 edi¢des para ins-
tituicbes publicas de todos os
poderes e esferas.

O artigo torna-se relevante pois é
uma forma de registrar o conheci-
mento que foi gerado.

Faremos um resumo do que foi
apresentado em cada passo da
Oficina e apresentaremos o plano
de a¢do que foi resultante desses
dois dias de trabalho.

OS 10 PASSOS DA OFICINA SOCIAL MEDIA GOV

Nossa metodologia de ensino
¢ baseada na abordagem me-
todolégica “Learning by doing”
- Aprender fazendo. Narramos
a Oficina por passos (sao 10 no
total).

Na oficina que facilitamos no
Congresso, estavam presentes
aproximadamente 30 partici-
pantes das seguintes institui¢des:
CNMP, MPAP, MPTRS, MPMG,
MPMS, MPPR, MPPE, MPBA,
MPDFT, MPAC, MPRO, MPMT,
MPAL, MPSC, MPCE, MPMA,
MPGO, MPPA, MPPB, MPEMT
e MPRN.
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Passo 1: Introducao - Contexto das redes sociais
nas instituicoes publicas

Iniciamos os trabalhos pergun-
tando para cada participante: qual
palavra vem na sua cabeca quando
vocé pensa no uso de redes
sociais por institui¢des publicas?
E recebemos como reposta estas
palavras: prestacao de servico,
transparéncia, agilidade, parti-
cipacao, interacao, relaciona-
mento, dialogo. Isso demonstra
que o grupo ji possui nogoes
intermedidrias sobre o assunto
e nos fez progredir significativa-
mente nas discussoes.

Neste passo falamos sobre a co-
municacao publica utilizada antes
das redes sociais, como no caso
do Moisés, que teve a missdo de
comunicar aos judeus que, para se
libertarem da escravidao do Egito,
eles deveriam fazer o éxodo para
“terra prometida” Para tal, ele
decidiu informar os dez cidadaos
mais influentes para que estes
comunicassem mais dez, e assim
por diante, até que a noticia fosse
espalhada. Nota-se que o conceito
de comunicac¢do em rede ja existia
antes das redes sociais digitais,
mas ndo havia um retorno do en-
tendimento da informacao.

A comunicagao, até pouco tempo,
era feita de um para muitos, e isso
fazia do ato de comunicar algo
meramente informativo, ¢ nao
comunicativo. Chamamos esse

=

\

A 2

modelo de Comunicacio 1.0. Para
passar da Comunica¢ao 1.0 para
a Comunicac¢do 2.0, os assessores
de comunicacio precisam exercer
um novo olhar sobre seu trabalho
e vislumbrar que, com as transfor-
magoes provocadas pela internet
hoje, o setor pode oferecer uma
série de servigos antes ndo imagi-
naveis.

Para ilustrar exemplos de Co-
municagdo 2.0, apresentamos
alguns cases como: Prefeitura
de Curitiba, Colab, Forca
Aérea Brasileira, Ministério
Pablico de Santa Catarina,
Exército, Senado,
troladoria Geral da Uniao,
Conselho Nacional de Justica

Con-

e o proprio CNMP, que criou
uma persona (Jodo Cidadao)
para dar o recado necessirio e
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assim causar empatia nos seus
seguidores. Falamos tanto dos
fatores de sucesso quanto de
fatores de fracasso dessas institui-

¢oes, pois acreditamos que com-
partilhar o erro é tdo importante
quanto o acerto.

A comunicacao,
até pouco tempo,
era feita de um para
muitos, e isso fazia do
ato de comunicar algo
meramente informa-
tivo, e nao comuni-
cativo.
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Passo 2: Mobilize os gestores sobre a importancia das redes sociais

Apresentamos alguns dados para os participantes utilizarem como justificativa para utilizar as redes sociais,
como:

Dados da pesquisa TIC Governo Eletronico de 2013 informam que atualmente temos 98 milhoes de contas
cadastradas no Brasil, com acesso didrio de 59 milhdes de usudrios. A pesquisa ainda informa que o percentual
de 6rgaos presentes em redes sociais ¢ relevante tanto nos entes federais (88%) quanto nos estaduais (73%).

Quando o dado ¢ analisado por poder, os resultados apontam que os dérgaos do Judici

tivo (88%) s3ao os mais presentes nas redes sociais digitais.

0 (96%) e do Legisla-

Além disso, a Lei de Acesso a
Informagio n° 12.527/2011, no
seu artigo 8, prevé que ¢é dever
dos orgaos e entidades publicas
promover, independentemente de
requerimentos, a divulgacdo em
local de facil acesso, no ambito de
suas competéncias, informacdes
de interesse coletivo ou geral por
eles produzidas ou custodiadas.
Caso nenhum desses dados sejam

suficientes para mobiliza-los,
sugerimos que fagam um monito-
ramento do que falam sobre a sua
institui¢ao nas redes, pois nao ter
um perfil nio significa que vocé
ndo esteja 13, e € importante que o
cidaddo tenha uma resposta.

Se nada disso adiantar, sugerimos
que informe que “até o Papa esta
nas redes” (a Igreja catélica é mais

Passo 3: Elabore um planejamento estratégico

tradicional do que o governo),
argumente sobre a qualidade do
investimento (a midia tradicio-
nal exige um investimento muito
maior do que a digital), sem contar
que ¢ a tnica midia que possibili-
ta mensurar os resultados.

“O planejamento ndo ¢ uma tentativa de predizer o que vai acontecer, e sim um instrumento para raciocinar

sobre que trabalhos e a¢des serdao necessarios hoje, para merecermos um futuro”
Peter Drucker.

Quando ndo sabemos quais
os objetivos e onde queremos
chegar, a impressio que temos
a todo momento é que estamos
“apagando incéndios” Sabemos
que o problema real nao ¢ uma
estratégia bem formata, e sim uma
execucdo ruim e sem indicadores

precisos, por isso sugerimos que o

planejamento seja simples.

Apresentamos a matriz de forcas,
oportunidades e
ameacas e atentamos para o fato

fraquezas,

de que cada objetivo deve olhar
para essa matriz; falamos sobre
os envolvidos (stakeholders) e sua
importancia no processo de pla-
nejamento; indicamos a neces-
sidade de fazerem benchmarking
positivo e negativo.
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Visando facilitar o processo
de planejamento, criamos um
Canvas. Nele cada institui¢do
podera definir objetivos por pers-
pectivas, projetos e/ou iniciativas

estratégicas.



Elabore uma linha editorial

Apresentamos a linha editorial do Mi-
nistério Publico de Santa Catarina e
falamos sobre a importancia de fechar
o escopo criando uma linha editorial,
que servira como um guia das a¢des da
institui¢ao nas redes.

Entre os pilares editoriais mais co-
cidada-

nia, campanhas ez eventos. Sobre as

muns estdo: institucional, Institucional, cidadania

campanhas e eventos
linguagens vocé pode optar por definir
um perfil mais cémico, formal, didati-

co, criativo ou audiovisual.

Apresentamos a hora certa para postar
Perfil mais comico,
formal,
didatico
criativo ou audiovisual

e o volume indicado para postagens
por redes sociais, além de um mode-
lo de fluxo de informacado. Lembrando
que o importante na linha editorial é
conhecer o potencial da sua institui-
¢do, pois tem o ideal e o real, e no pla-
nejamento devemos lidar com o real.

Atendimento ao cidadao - Ferramentas de atendimento
ao cidadao

Neste passo o recado que deixa-
mos é que além do Social Media
Gov ter o dever de comunicar as
agdes e estratégias de atuacio da
instituicdo publica, ele também
leva para as institui¢cdes as de-
mandas e os anseios da sociedade.

As midias oportunizam essa
troca de informagoes, e a partir

do monitoramento ficou viavel
receber um feedback, antes ini-
maginavel. Dessa forma, o Social
Media Gov alcancard um lugar
estratégico na alta administragio,
prevendo crises, analisando riscos
e oportunidades para politicas
publicas que facam sentido para
as demandas da sociedade. O pro-
fissional que trabalha nesse setor
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nao deverd somente entender de
comunicacao, devera se preparar
para entender de estratégia,
gestdo e ter uma visdo global da
institui¢ao.




Além do papel que o Social Media
Gov deve assumir, falamos sobre
o cidadio. Foi bem oportuno
este passo visto que o tema do
Congresso foi: foco no cidadio e
transformagdo social. Separamos
a turma em 4 grupos, e cada
grupo teve que pensar nas neces-
sidades de um cidaddo quando
atendidos pelas midias sociais
digitais. Usamos como ferramenta
para essa atividade o Mapa de
Empatia, utilizado constantemen-

O que ele

PENSAE
SENTE?

O que ele realmente

conta. prin

O que el
ESCUTA?

0s dizem,

que arn

te para aplicar a abordagem meto-
dolégica do Design Thinking, em
que o foco sempre ¢ o usudrio do
servico ou produto. Pelo mapa,
as pessoas pensaram em cOmo o
cidaddo se sente quando entra em
contato pelas redes sociais, o que
ele pensa da instituicdo, o que ele
escuta sobre o servigo prestado,
o que ele vé, o que ele fala e faz,
quais sdo os ganhos que ele tem
a0 entrar em contato por meios
digitais e quais sao as dores dele.

Costumamos iniciar com a
pergunta: “Vocé sabe com quem

esta falando?”.

Essa atividade é muito interessan-
te pois estimula os envolvidos no
processo a pensarem sob a pers-
pectiva de quem recebe o servico
e ndo com as limita¢des de quem
presta.

O que ele

FALAE FAZ?
Atitude em publico
aparencia
comportamento

Ccom OL

GANHOS




Acompanhe o movimento da rede e mec¢a o desempenho do

seu trabalho

Este passo ¢ dado como uma caixa
de ferramentas para que o Social
Media Gov possa fazer o monito-
ramento, a gestdo e a comunica-
¢ao digital efetiva.

Entre as ferramentas de mo-
nitoramento  que  apresenta-
mos estavam: Google Analytics
(necessita de integragio com
website da institui¢o e apoio da
TI, mas ¢ possivel acompanhar a
quantidade de acessos, a locali-
zagdo de quem acessa e a origem
do acesso, ou seja, permite que
tenhamos um panorama do

acesso ao site).

Apresentamos  algumas  fer-

ramentas que possibilitam a

Trello

(estas ferramen-

gestio como Basecamp,
e Wunderlist
tas sdo muito parecidas, tudo vai
depender da maturidade que se
encontra sua institui¢do. Caso ja
possua projetos mais estrutura-
dos e com cronograma de longo
prazo,
Basecamp e Trello, caso queira

sugerimos que utilize
gerenciar atividades de curto
prazo, o Wunderlist atende muito
bem. Essas ferramentas permitem
compartilhamento de arquivos,
inser¢io de tarefas por usudrio
e data de entrega). E também
a ferramenta MailChimp, que
viabiliza campanhas de marketing
interno, customizadas por listas
de e-mails.

As ferramentas sio inimeras,
o importante é descobrir quais
fazem sentido para vocé no dia
a dia. Sugerimos que seja criado
um relatério mensal para inserir
as pequenas vitorias do trabalho
e assim registrar o crescimento de
seus perfis, 0 que deu muito certo,
o que deu muito errado e assim
por diante.

As ferramen-
tas sao inume-
ras, o importante

€ descobrir quais
fazem sentido
para voceé no dia
a dia.

Defina a rede social para cada tipo de relacionamento com

o cidadao

Atualmente temos uma infinidade
de redes sociais digitais, e a
cada dia esse niimero s6 cresce.
A reflexio que devemos fazer
para saber o que e como postar
em cada uma delas é sempre
em relagio ao publico-alvo da

comunica¢io e o formato que
cada rede demanda. A maioria
das institui¢bes publicas ainda
replica noticias institucionais da
assessoria de imprensa do site
para todas as redes. Sugerimos
que repensem essa pratica, pois

o

A maioria das
instituicoes pu-
blicas ainda replica
noticias institucionais da
assessoria de imprensa
do site para todas as redes.
Sugerimos que repensem
essa pratica, pois cada
rede tem uma lingua-
gem e um publico
diferente.



cada rede tem uma linguagem e

um publico diferente.

No Instagram, por exemplo,
o ideal é postar fotos de boa

qualidade com textos curtos e usar
hashtags; no Facebook, imagens
com textos que chamem o publico
a interagirem e assim por diante.
E importante também que a ins-

tituicdo tenha em mente que o
canal deve servir, na maioria das
vezes, como um local para prestar
servigos ao cidadao.

Passo 8: Decida publicar ou néo publicar - Fluxo de deciséao

com indicadores

E cada vez mais comum posts
que viram grandes crises insti-
tucionais. Parte disso deve-se a
auséncia de um planejamento
e linha editorial detalhada, mas
mesmo instituicoes que possuem
uma estratégia definida correm o
risco de publicar algo que causa

um grande problema. Pensando
nisso criamos um fluxo de decisao
para ajudar em momentos de
duvidas.

O Social Media Gov pode pontuar
cada resposta: 0 para ndo ou nulo;
1 para baixo; 2 para médio e 3

para sim ou alto.

Caso a pontuagdo final fique de
25 a 36, pode ser publicado; de 15
a 24, revisar; e abaixo de 15, nao
publicar.

Nio ¢é tdo cartesiano, mas serve
de base para refletir em questoes
fundamentais na publicacdo de

um post.

Importancia da mensagem

Formato (de acordo com o canal a ser publicado)

Agenda Setting (atualidade, intensidade)

Espiral do siléncio (ineditismo)

Sou o emissor correto?

Esta no campo de atuagao da linha editorial?

E de interesse do publico-alvo delimitado no PE?

Atributos da

Novidade
mensagem
Fonte

Veracidade
Perguntas

Eu e meus amigos compartilhariamos?

A mensagem esta clara /sem perigo de ma interpretacao?

Tenho condi¢oes de responder a todos caso tenha uma
crise em funcao do mau entendimento do post?

Tabela 1 - Fluxo de Decisao
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Passo 9: Beleza é fundamental - Campanha

O desafio da Oficina era criarmos
umacampanhatnicaaserutilizada
por todos os Ministérios Puablicos.
Para tal, criamos uma dinamica
em que as pessoas pensavam in-
dividualmente em um tema que
fosse tnico para todos, e depois

os grupos escolhiam um para

indicar. Entre os temas sugeridos
tivemos: corrupgdo, respeito,
deveres do cidadao, cultura de
paz, reconhecimento de pater-
nidade, controle social, escassez
de recursos hidricos, alienacdo
parental, feminismo, obrigato-
riedade da pré-escola, papel do

Pablico, trabalho
infantil, trabalho escravo reducao

Ministério

da maioridade, transporte escolar
e transparéncia. O tema com mais
votos e, portanto, o que definiu
o tema da campanha em comum

foi: Papel do Ministério Publico.

O QUE
ACAO

Realizar uma
campanha nacional

nas redes sociais sobre

o papel do Ministério
Publico

PARA QUANTOS

METAS

Alcancar no minimo
a quantidade de
seguidores de todas

QUANDO
INICIO E FIM

1° semestre

de 2016

ONDE
CANAL

Prioritariamente
no Facebook

PARA QUE
OBJETIVO

Tornar conhecida a
atuacao do Ministério

Publico

COMO

LINGUAGEM
E CONTEUDO

Linguagem clara,
simples e direta.
Conceito criativo e

PARA QUEM
PUBLICO-ALVO

Sociedade

COM QUEM

COLABORACAO

Todas as unidades
do Ministério Publico

poderao elaborar
e compartilhar o
conteudo

Secundariamente no

as paginas das
unidades do MP nas Twitter
redes sociais

atraente voltado para
as necessidades do
cidadao

Passo 10: Pratique o desapego - Prepare-se para sair

Com as trocas de gestio, toda  cliques. Na era da informacao, a  responsavel pelo setor e espe-

dedicagio aplicada com compe-  perda desse trabalho serd extre-  cialmente para os cidaddos, que

téncia pode se perder em poucos  mamente prejudicial ao préximo  também passam a enxergar esses

4._-4
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meios como uma ponte entre
sociedade e Poder Publico.

As redes sociais exigem login e
senha de acesso, e esses dados
estio sob responsabilidade de
uma pessoa ou de uma equipe
(agéncia) terceirizada. Com a
troca de gestdo, essa informacao
pode simplesmente desaparecer,
ou pior, ser ocultada proposital-
mente para uma nova gestio. Isso
certamente provocara indignacao
e choradeira.

Neste momento da oficina
destacamos a diferenca sutil entre
um trabalho de Estado e outro
de Governo. Os gestores e suas
equipes devem ter maturidade e
consciéncia suficientes para que
possibilitem a continuidade dos
servigos prestados nos mesmos
canais de comunicacdo. Serd
uma afronta aos cidadios caso os
trabalhos construidos sejam des-
cartados e tenha que se comegar
tudo do reinventando

a mesma roda com dinheiro

zero,

publico.

Uma transicio de governo ja é
complexa, cabe ao departamento
de comunicagdo facilitar aquilo
que estd sob sua responsabilidade.
Nio ¢ utopia, e sim uma questdo
puramente ética e profissional.

Imagine um piloto e sua tripulagao
sabotando oavido paraaequipe do
proximo voo. Parece surreal, mas
infelizmente é praxe em diversas
gestoes. Em outros segmentos do
governo, temos exemplos recentes
de otimos trabalhos sendo des-
perdigados.

Estimulamos que o Social Media Gov se prepare para sair. Deixamos algumas dicas:

Crie um
documento
registrando as ati-
vidades do setor de
comunicagao em

Registre
esse documen-
to na instituicao
como forma de
homologar e validar
que tudo foi deixa-

Lembre-se:
o cidadao é
sempre priori-
dade.

relacao as redes Principais
sociais. ~ dados de acesso
(senhas), relatorios
de uso e de resultados,
casos expressivos, al-
guns prints de telas que
sejam interessantes,
principais numeros
etc.

CONCLUSAO

do para o traba-

Llho seguir. /7

N

Comuni-
que claramen-
te nas redes que o
trabalho estara "sob
nova direcao” a
partir de determi-
nada data.

Com as mudangas na sociedade e
o0 avango das tecnologias e ferra-
mentas disponiveis, um departa-
mento de governo em especifico
sofreu imensa transformacio: as
secretarias de comunicag¢do. O
setor recebeu a responsabilidade
pelo gerenciamento, atuagio e

manuten¢io das contas em redes
sociais das instituicées. Alguns
governos, inclusive, criaram
projetos dedicados exclusivamen-

te as novas midias.

Em 2010 as redes sociais ja
existiam, mas nio havia tamanha

— .

taxa de adesdo e disponibilidade
de tecnologia como facilitadora de
trabalho. As paginas do Facebook
eram pouco comunsantes de 2012.
Em 2014 a disputa no meio digital
alavancou debates em roda de
amigos e dominou as manchetes
da imprensa tradicional. Enfim,



