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Midias Sociais e Transformacao Digital no Setor Publico
Proposta de Modelo de Analise

Resumo

As midias sociais catalisam a transformacgao digital no setor publico na medida em que
modificam a forma de comunicagdo com os cidadiaos e demandam reorganizagdo de processos
de trabalho que resultem em maior agilidade na prestacao de servigcos. Considerando que nao
foram identificados modelos de aplicagdo pratica para o estudo do uso de midias sociais no
setor publico, o objetivo geral deste trabalho ¢ apresentar uma proposta de modelo de analise,
elaborado com base na metodologia design science research, para compreender o uso das
midias sociais pela administragdo publica municipal, destacando o processo de transformacao
digital, a partir da Teoria da Estruturacdo Adaptativa (AST). A articulacdo entre os conceitos
de Midias Sociais; Caracteristicas Estruturais e Espirito da Tecnologia; Recurso, Tarefa,
Interacdo Social, Estruturas Transitérias e Estruturas Institucionalizadas, permitiu a elaboragao
de um artefato que considera Fontes de Estrutura, Transformagao e Novas Estruturas como um
processo recursivo do uso das midias sociais pela administragao publica em conformidade com
as premissas da AST.

Palavras-chave: Midias Sociais; Governo Eletronico; Teoria da Estruturagdo Adaptativa;
Design Science Research.

1. Introducao

O setor publico tem se beneficiado de Tecnologias de Informagdao e Comunicagdo (TIC)
mediadas pela internet, inclusive das midias sociais, a exemplo do Facebook, Twitter,
Instagram, YouTube e blogs em geral, o que tem alterado profundamente os modos de
relacionamento entre os cidaddos e a administragdo publica (AURYLAITE, 2017; BONSON;
ROYO; RATKALI 2015, 2017; CUNHA; MIRANDA, 2013; DINIZ et al., 2009; INTERNET
SOCIETY, 2017; LENHARD, 2016; MERGEL, 2010) constituindo-se na quinta onda de
adogao de TIC no governo (ZHANG; XIAO, 2017).

Considerando que a utilizagdo de midias sociais pelo setor publico encontra-se no plano das
experimentacdes (BONSON; ROYO; RATKALI 2015; ROTHBERG; DA SILVA VALENCA,
2014) a realizagdo de estudos que busquem compreender as questdes organizacionais relativas
ao uso de tais tecnologias torna-se interessante para a area de Administragdo da Informagao,
bem como para a area de Administracdo Publica.

A observacao direta indica que as midias sociais catalisam a transformagado digital no setor
publico na medida em que modificam nao s6 a forma de comunicagdo com os cidaddos, mas,
também, demandam reorganizacdo de processos de trabalho que resultem em maior agilidade
na prestagdo de servigos. Neste cenario, os municipios se apresentam como um ldcus
privilegiado para identificacdo e compreensdo do uso de midias sociais pelo setor publico, uma
vez que se constituem no nivel de governo mais préximo da populagdo (local government).
Contudo, nao foi identificado na literatura disponivel modelos de anélise de aplicagdo pratica
para o estudo deste fendmeno em especial, sendo este o problema a ser resolvido por esta
proposta.

Este trabalho tem como objetivo geral apresentar uma proposta de um modelo de andlise,
elaborado com base na metodologia design science (DSR) research (HEVNER ET AL., 2004;
HEVNER, 2007), que permita compreender o uso das midias sociais pela administragdo publica
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municipal, destacando o processo de transformacao digital, a partir da Teoria da Estruturacao
Adaptativa. Considerando que a DSR pressupde a acdo do pesquisador em uma determinada
realidade, compreendendo um problema, construindo e testando uma possivel solucdo para ele,
este artigo consiste na apresentacao da proposta de modelo (artefato), com vistas a possibilidade
de analise e sugestdes de ajustes pela comunidade cientifica.

Além desta introdugdo, este artigo esta organizado em mais cinco partes, sendo que a primeira
delas conceitua transformacgdo digital, apresenta as midias sociais no contexto dos governos,
informa sobre a Teoria da Estruturacdo Adaptativa e apresenta o problema. A seguir ¢ retomado
o objetivo e detalhada a proposta de modelo. Na sequéncia, sdo apresentadas técnicas e roteiros
a serem utilizados na demonstragao; definidos os balizadores para a avaliagdo do artefato e as
consideragdes finais.

2. Conceitos, Lente Teodrica e Problema

2.1 Transformagao Digital

Embora o conceito de transformacdo digital ndo possua uma defini¢do uniformizada na
literatura académica, o tema tem sido bastante abordado em estudos recentes. Para Rogers
(2016), a transformacao digital trata de estratégia e de novas formas de pensar, indo além da
estrutura de tecnologia da informagao. A transformacao digital €, pois, o uso da tecnologia para
melhorar radicalmente o desempenho ou o alcance das organizacdes e esta se tornando um tema
importante em todo o mundo (BERGER, 2013; KEANE, 2018; WESTERMAN; MCAFEE,
2012). A chave para a transformacgao digital, segundo diversos autores, € superar a visao de que
a tecnologia por si s6 € a responsavel pela transformagao, passando a considera-la como uma
ferramenta que permite a essas organizagdes alterarem a sua forma de trabalhar, inclusive, nas
operagoes internas (BERGER, 2012; KEANE, 2018; WESTERMAN ET AL, 2012).

Para Da Rosa e De Almeida (2018), a transformagdo digital no setor publico ¢ um requisito
inevitavel para os governos, devido a crescente complexidade e interconexao dos sistemas de
informagdo e as demandas dos cidaddos, que estdo se tornando mais bem informados e estdo
cada vez mais buscando servigos ageis e inovadores.

2.2 Midias Sociais e Governos

As midias sociais sdo compreendidas, neste trabalho, como sites na internet que permitem
criacdo colaborativa de conteudo, interacdo social e compartilhamento de informagdes em
diversos formatos, tais como textos, imagens, audios e videos (ARNAULT ET AL., 2011;
EVANS, 2010; TELLES, 2011). Como observado por Sweetser ¢ Weaver-Lariscy (2008, p.
180 apud SHIEL; VIOLANTI; SLUSARSKI, 2011), midias sociais sd3o “oportunidades
mediada para aproximar pessoas incentivando redes sociais € comunicagao dialdgica”.

No contexto internacional, a utilizacdo das midias sociais no setor publico ganhou visibilidade
durante a campanha do Senador Barack Obama a presidéncia dos Estados Unidos da América,
em 2008 (MERGEL, 2012) e, desde entdo, governos e governantes de diversos locais tém se
valido de algum tipo de midia social para estreitar lacos com os cidaddos, aumentar a
transparéncia e accountability, viabilizar a participacdo democratica e a coprodugdo, realizar
avaliagOes, dentre outras formas de utilizagdo (TURSUNBAYEVA; FRANCO; PAGLIARI,
2017). Desde que as midias sociais passaram a ser utilizadas no contexto publico, seja ele
administrativo ou politico (DJERF-PIERRE; PIERRE, 2016), a academia tem se preocupado
em identificar e entender os modos de utilizacdo, de apropriacao e de aceitagdo dos usuarios
(cidaddos) e governos frente a esta novidade tecnologica.



2.3 Teoria da Estruturagdo Adaptativa

As teorias sociais, em especial, a Teoria da Estruturacdo de Anthony Giddens, tém sido
utilizadas para aprofundar a dimensdo social relacionada a Tecnologia da Informagdo (TI)
(FURBRINGER, 2015). De acordo com Fiirbringer (2015), as duas extensdes mais importantes
da Teoria da Estruturagdo, no contexto da TI, sio o Modelo Estruturacional de Tecnologia
(ORLIKOWSKI, 1992) e a Teoria de Estruturagdo Adaptativa (DESANCTIS; POOLE, 1994).

A Teoria da Estruturacdo Adaptativa ou Adaptative Structuration Theory (AST) explica a
adocdo e utilizagdo de Sistemas de Informacdo em termos de construgdo social através de
apropriacao da tecnologia pelos membros de uma organizagdo. A AST estende os modelos
estruturacionistas que consideram a mudanga organizacional totalmente tecnocéntrica para
incluir a influéncia mitua da tecnologia e dos processos sociais.

A AST ¢ direcionada para investigar o uso de tecnologias de informagao avangadas, definidas
por DeSanctis e Poole (1994) como aquelas que habilitam a participagdo multipartidaria nas
atividades organizacionais, por exemplo, sistemas de colaboragao a distancia, sistemas de apoio
a decisdo, sistemas de informagdes executivas, sistemas de mensagens, entre outras, inclusive
as midias sociais - objeto de estudo considerado neste trabalho.

Os trabalhos Schmidt, Walczuch e Ruyter (2008), Shiel, Violanti e Slusarski (2011) e Orbunde
(2017) sao convergentes na adocao da premissa da AST de que outros fatores - que ndo a
tecnologia por si s6 - sdo fontes de estrutura e interagem entre si para dar origem a novas
estruturas. Os autores entregam conceitos aplicaveis na analise do uso de midias sociais
utilizando a AST como referencial tedrico analitico, conforme apresentados no Quadro 1.

Quadro 1: Conceitos aplicados ao estudo de midias sociais baseados na AST.
Conceito Descricao Referéncia
Midias Sociais “Oportunidades mediadas para aproximar pessoas | Shiel, Violanti e
incentivando redes sociais e comunicagdo dialdgica” | Slusarski, (2011)
(Sweetser & Weaver Lariscy, 2008, p. 180).

Caracteristicas Regras e recursos especificos que sdo incorporados no | Orbunde (2017).

Estruturais da Tecnologia | artefato material de TIC.

Espirito da Tecnologia Valores e objetivos intengao relativa subjacentes a um | Orbunde (2017).
determinado conjunto de caracteristicas estruturais.

Recurso “Qualquer coisa que pode servir como uma fonte de poder na | Shiel, Violanti e
interagdo social” (Sewell, 1992, p. 9) Slusarski, (2011)

Tarefa Acgdes executadas no processo de transformagao de instru¢des | Orbunde (2017).
em produtos.

Interag@o social Esforgo de integracdo que inclui a intera¢@o entre tecnologias | Orbunde (2017).

avancadas de informagdo, estruturas sociais ¢ interagdo
humana, no centro dos sistemas socio-tecnoldgicos.
Estruturas  fugazes e | Alteracdes transitorias com desfechos desfavoraveis, cujo | Orbunde (2017).
transitorias significado e influéncia sdo percebidos durante um tnico
episodio, num curto periodo de tempo e sdo rapidamente
abandonadas e esquecidas.

Estruturas reificadas e | Legados de episddios de estruturacdo que servem como | Orbunde (2017).
institucionalizadas matéria-prima para uso futuro e adaptacdo, sendo mais
propensos a tornarem-se institucionalizados com influéncia
ao longo do tempo e espaco.

Fonte: Elaborado pelos autores a partir de Shiel, Violanti & Slusarski, (2011) e Orbunde (2017).

Assim, tem-se a AST como uma alternativa para analisar o uso das midias sociais pois permite
evidenciar como as estruturas destas tecnologias avancadas penetram nas organizagdes,



influenciando-as e modificando-as, e como as interagdes sociais, por sua vez, influenciam e
modificam a inten¢ao original deste artefato tecnologico.

2.4. Problema

Muito embora a articulacdo entre os conceitos identificados nos trabalhos de Schmidt,
Walczuch e Ruyter (2008), Shiel, Violanti e Slusarski (2011) e Orbunde (2017) permita a visao
geral do processo de transformacao digital desencadeado pelo uso de midias sociais, nao foi
identificado na literatura disponivel modelos de aplicagdo pratica para o estudo do uso de midias
sociais no setor publico, em especial pelos governos locais, sendo este o problema em questao.

3. Definicao do Objetivo e Apresentacdo da Proposta de Modelo
Uma vez definido o problema, este topico retoma o objetivo do artefato e detalha a proposta.
3.1 Objetivo

Considerando que nao foram identificados modelos de aplicagdo pratica para o estudo do uso
de midias sociais no setor publico, o objetivo deste trabalho ¢ propor um modelo de analise que
permita compreender o uso das midias sociais pela administracdo publica municipal,
destacando o processo de transformacao digital, a partir da Teoria da Estruturacao Adaptativa.

3.2 Proposta

O uso das midias sociais pela administragdo publica municipal traz consigo vetores de
mudancas organizacionais. Neste sentido, este trabalho se propde, em sintese, entregar um
modelo que permita entender como essas mudangas ocorrem, adotando as midias sociais como
a tecnologia estruturante de tais mudancas, no processo de transformagao digital.

Como ja afirmado, o conceito de transformagdo digital encontra-se em construgado. Por ora,
considera-se transformacdo digital as mudancas organizacionais que sdo orquestradas em
funcdo da adocdo das tecnologias digitais com vistas ao aproveitamento maximo destas
ferramentas. A literatura sobre transformagdo digital afirma que ela ¢ tdo intensa quanto
presente duas capacidades: capacidade digital, expressa pela presenga das tecnologias digitais
e a capacidade de lideranga, expressa pela aproximacao dos gestores no sentido de entender,
valorizar e investir nas tecnologias digitais.

O modelo tedrico analitico aqui proposto ¢ baseado nos estudos de Schmidt, Walczuch e Ruyter
(2008), Shiel, Violanti e Slusarski (2011) e Orbunde (2017) e considera como inputs a
tecnologia — neste caso a midia social, os recursos e as tarefas; tem a interagdo social mediada
por fatores individuais e organizacionais e apresenta como outputs as novas estruturas (Figura

1.



Figura 1: Modelo de Anélise
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Fonte: Elaborado pelos autores a partir de DeSanctis e Poole (1994), Schmidt, Walczuch e Ruyter (2008), Shiel,
Violanti e Slusarski (2011) e Orbunde (2017).

Com base na AST, as fontes de estrutura que abrem o modelo s3o: a tecnologia, neste caso a
midia social, os recursos e as tarefas. Neste contexto, as midias sociais devem ser
compreendidas a partir de duas dimensdes: estrutura e espirito. A primeira dimensao condiz
com o aparato fisico disponivel para operacionalizacao da tecnologia, ja o espirito esta atrelado
as caracteristicas subjetivas da tecnologia, em especial a interacdo, a fluidez e a
horizontalizagdo da cadeia hierarquica.

Os tedricos da AST afirmam que a tecnologia por si, isolada de outros fatores, ndo ¢ capaz de
transformar as organizacgdes. Assim, a entrada das pessoas e das regras como fontes de estrutura
busca evidenciar a contribui¢do dessas dimensoes na transformacgao digital. Importante destacar
que, no ambito das organizacdes publicas, as regras trazem consigo enforcement sendo
necessario a compreensao de sua existéncia e de sua oficializagao.

No que concerne as tarefas como input, pretende-se compreender os processos internos da
administragcdo publica municipal no sentido de identificar pontos de convergéncia com a
tecnologia em estudo e os impactos da tecnologia em estudo para a modificagdo,
aprimoramento ou otimizagao dos processos, o que em tese se configura transformagao digital.

A seguir, na etapa denominada de transformacao, propde-se analisar a interagao entre as fontes
de estrutura. Para tal andlise serdo observadas duas dimensdes: fatores individuais e fatores
organizacionais. Como fatores individuais tem-se as caracteristicas das pessoas em interacao e
como fatores organizacionais as diretrizes do governo local, sobretudo a abertura democratica
e adocao de inovacdes de base tecnoldgica. Tais fatores podem ser geradores de conflitos,
dentre eles os de natureza geracional e os hierdrquicos advindos de um contexto liquido no qual
as agoes e reacoes sao instantaneas e os poderes sao difusos.

Cabe aqui refletir que: ao tomar as midias sociais como tecnologia estruturante da mudancga da
administragdo publica municipal, parece que a transformacao digital se d4 de forma emergente,
a partir de iniciativas isoladas feitas por agentes publicos que nao estdo no topo da hierarquia
organizacional, o que refuta a ideia de que a transformagao digital ¢ sempre top — down.



A saida do modelo, conforme a AST, busca analisar as estruturas resultantes da interagdo entre
as midias sociais, 0s recursos ¢ as tarefas no ambiente da administragdo publica municipal.
Tem-se como proposta identificar a existéncia de novas estruturas, bem como a perenidade ou
ndo de tais outputs. Aqui, buscar-se-4 a evidéncia da efetiva a transformagdo digital
caracterizada pela mudanca de processos e otimizacao das atividades desenvolvidas com o uso
da midia social pela administracao ptiblica municipal.

Ressalta-se que, como um processo recursivo, o modelo sugere a possibilidade de
retroalimentagao entre as fontes de estruturas e as estruturas emergentes, num processo de
interacao social dinamico e continuo.

4. Demonstrac¢ao

Para a demonstragdo do artefato (modelo de andlise), propde-se a realizagdo de aplicacdes em
municipios, selecionado em fun¢ao do uso de midias sociais e da conveniéncia quanto ao acesso
aos informantes.

4.1 Coleta de Dados

Para a coleta de dados, sugere-se as seguintes técnicas: observagao direta de sites, entrevista e
analise de documentos.

4.1.1 Observagao Direta de Sites

Nesta fase, importa identificar sites de midias sociais oficiais referentes a prefeitura do
municipio selecionado, nos quais deve-se proceder a leitura do conteudo com sistematizagao
proposta no Quadro 2.

Quadro 2: Sites de Midias Sociais do Municipio

1. Nome do Municipio
2. Populacdo Residente
3. Midia Social
3.1 Tipo 3.2 Endereco do Site 3.3 Data de 3.4 Numero de | 3.5 Numero de
cria¢do Seguidores Publicacdes

Facebook
Instagram
YouTube
Twitter

4. Regras | 4.1 Permissdes

4.1.2 Entrevistas

As entrevistas devem ser realizadas com um agente politico e um técnico responsavel pela
gestao operacional das midias sociais, face a face ou por meio de tecnologias, com a utilizagao
do roteiro apresentado no Quadro 3. No inicio de cada entrevista, o termo de consentimento
livre e esclarecido deve ser lido pelo entrevistador e assinado pelo entrevistado.

Quadro 3: Roteiro de Entrevista Semi estruturada
Identificacdo do(a) Entrevistado(a)

1. Nome 2. Idade

3. Escolaridade 4. Profissdo

5. Cargo/Fun¢ao 6. Tempo de servigo na funcao |
7. Tipo de vinculo com a Camara |

8. Quais midias sociais vocé usa e ha quanto tempo |

Questbes Especificas




9. Fale um pouco sobre o municipio e sobre as diretrizes do seu governo/trabalho.

10. Existem espagos de discussdo com a sociedade, p.e. conselhos, audiéncias publicas etc.?

11. A camara tem paginas em quais redes sociais?

12. Além das redes sociais quais outras formas de contato com o cidaddo séo disponibilizadas pela cAmara?

13. Qual o principal uso das redes sociais? Como isso era feito antes? Porque comegaram a usar redes
sociais, fale sobre o inicio: quem propds o uso, quem fez a pagina, houve conflitos etc.?

14. Como ¢ a intera¢do com os cidaddos por meio das redes sociais? Esta aberta para os cidaddos fazerem
comentarios ou postarem algo?

15. Quem ¢ o responsavel por gerenciar a pagina da rede social? Como faz isso? Tem diretrizes, normas e
regras? Sao oficiais?

16. Qual o fluxo para alimentagdo da rede social da cAmara? Existe rotina?

17. Quanto tempo por dia ¢ dedicado a gestdo das redes sociais? quais equipamentos utilizados? tem
softwares especificos? Qual foi o investimento para o uso de redes sociais?

18. Além das redes sociais quais outras tecnologias que utilizam a internet sdo utilizadas pela cdmara?

19. Como aprendeu a usar redes sociais?

20. Qual sua formacdo? Vocé fez cursos ligados a area de comunicagdo, TIC ou redes sociais? Participa
de forum de discussdo sobre uso de midias sociais?

21. As midias sociais da cdmara afetam seu trabalho de alguma forma?

22. Qual sua percepcao sobre o uso de midias sociais pela camara?

Fonte: Elaborado pelos autores.
4.1.3 Analise Documental

Deverao ser identificados documentos relativos ao uso de midias sociais, tais como leis,
decretos, portarias, manuais, entre outros, nos quais deve-se proceder a leitura do contetido com
sistematizagdo proposta no Quadro 4.

Quadro 4: Roteiro de Analise de Documentos

Nome do Municipio

Titulo do Documento

Tipo de Documento

Data de Publicagdo

5.1 Permissoes
5.2 Proibigoes
Fonte: Elaborado pelos autores.

4.2 Analise dos Dados

2= 2R

Regras

As entrevistas devem ser transcritas, revisadas e codificadas com vistas a garantir o sigilo € o
anonimato dos entrevistados. As informagdes obtidas nos sites, nas entrevistas ¢ nos
documentos devem ser categorizadas, de acordo com as dimensdes e indicadores do modelo,
para, por fim, proceder-se a analise por meio de triangulagao.

5. Avaliacao

Para além de capturar elementos estruturais, o0 modelo proposto deve ser capaz de revelar a
percepcao dos sujeitos quanto ao uso de midias sociais pela administragdo publica municipal e
evidenciar se a interagdo entre tecnologia, recursos e tarefas asseguram a conformagao de novas
estruturas, o que, em tese, evidenciaria a transformagao digital do setor publico.

Para além disso, sugere-se que a avaliagdo do modelo proposto deve investigar se ele ¢ capaz
de responder aos seguintes pressupostos:



a) O uso de midias sociais pela administragdo publica municipal ocorre de forma
emergente e nao deliberada?

b) O uso de midias sociais pela administragdo publica municipal ocorre em meio a
conflitos?

¢) O uso de midias sociais pela administragdo publica municipal ocorre com pouca
hierarquia formal, pouca normalizacdo e ¢ influenciado por atores externos a
organizagao?

d) Sendo o uso de midias sociais um caso particular de transformacao digital o que tem de
especifico em relacdo as caracteristicas da TD?

6. Consideracoes Finais

Este trabalho apresentou uma proposta de um modelo de andlise, formulado por meio da
metodologia DSR, para a compreensdo do uso das midias sociais pela administra¢do publica
municipal, destacando o processo de transformagao digital, com base na Teoria da Estruturagao
Adaptativa. A partir da articulagdo entre os conceitos de Midias Sociais; Caracteristicas
Estruturais e Espirito da Tecnologia; Recurso, Tarefa, Interacao Social, Estruturas Transitorias
e Estruturas Institucionalizadas, o artefato proposto considera Fontes de Estrutura,
Transformacao e Novas Estruturas como um processo recursivo em conformidade com as
premissas da AST, constituindo-se, também, numa alternativa para analise de mudancas
organizacionais mediadas por tecnologias.

Ressalta-se que, conforme o método DSR, a proposta de modelo de analise deve ser
demonstrada e submetida a comunidade cientifica para andlise e ajustes por meio de
apresentacdes em conferéncias ou publicacdo em periddicos dedicados ao tema. Uma vez
concluido o refinamento do modelo, este podera ser replicado e reavaliado por pesquisadores
interessados nas tematicas Transformagdo Digital, Midias Sociais e Governos ¢ Teoria da
Estruturacdo Adaptativa.

As perspectivas futuras para aplicagdo do modelo ora apresentado incluem a avaliagdo pelo
método observacional, com a realiza¢do de estudo de caso e estudo de campo em municipios
com diversos portes populacionais.
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