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O PAPEL DAS MIDIAS SOCIAIS NA SOCIEDADE
DEMOCRATICA: WHATSAPP COMERCIAL COMO
CANAL DE COMUNICACAO GOVERNAMENTAL
DOS SETORES DE TRANSPARENCIA E OUVIDORIA
DO ESTADO DO RIO GRANDE DO NORTE

Amanda Verissimo da Silva!

1 CONSIDERACOES INICIAIS

Com a ascensao da transformacao digital, o fazer da democracia e o exercicio da
cidadania vem sendo reinventado em tempo real. Espacos digitais tornam-se aliados
como meios de interlocucdo e da pratica da transparéncia publica e de ouvidoria, sendo
a internet um espago para uma interacdo direta com os cidaddos no ambito da

comunicag¢do publica.

Questdes como inclusdo e exclusdo digital, privacidade dos dados, direitos e deveres
executados em meio digital, e o impacto cultural de todos esses fatores na sociedade,
precisam ser pensados, principalmente quando trata-se de oOrgdos que estdo diretamente
relacionados com a populagdo. O setor de transparéncia do RN tem a responsabilidade de,
através do uso de uma linguagem objetiva, clara e de facil compreensdo, assegurar o direito
fundamental a informac¢do ao cidaddo e a sociedade, garantindo ampla divulgacao do
cumprimento das missdes relativas aos orgdos e entidades vinculadas ao Poder Executivo
Estadual. Ja a Ouvidoria-Geral do Estado tem a missao de receber e dar o devido tratamento a
denuncias, reclamacgodes, elogios, sugestoes e solicitagdes diversas da sociedade, referente a

servigos publicos prestados pelos 6rgaos e entidades do Poder Executivo.

! Graduada em Comunicagdo Social - hab. Jornalismo (UERN), mestranda do Programa de Pés-Graduagio em
Antropologia Social (UFRN), bolsista pesquisadora na Controladoria Geral do Estado do Rio Grande do Norte
(CONVENIO FAPERN/CONTROL - N° 02/2021). Email: amandal verissimo@gmail.com.
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Mediante a relevancia desses dois 6rgdos que integram a Controladoria Geral do
Estado, o presente estudo pauta a importancia de maximizar as possibilidades de acesso as
demandas de transparéncias e ouvidoria por parte dos cidadaos. Sugere-se coletar informagdes
contidas nos canais de comunicagdo virtuais destes o6rgaos, sendo estes o e-SIC RN e Fala.BR,
no intuito de categorizar seus dados para ampliar e otimizar a atuagdo popular através de uma

comunicagdo mais acessivel.

Propomos como uma nova pratica de gestdo, a criagdo de uma conta comercial no
aplicativo WhatsApp, o 2° aplicativo de midia social mais utilizado no mundo (We Are Social
e Hootsuite, 2021), contratando um servico de chatbot, que fara um pré-atendimento de forma
automatica, respondendo as perguntas frequentes dos cidaddos que serdo previamente

mapeadas na etnografia digital.

2 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O procedimento metodoldgico inicial que tenciona-se empregar ¢ etnografia digital
(ZANINI, 2016), nos canais de comunicacdo e-SIC RN e Fala.BR, referentes a
Transparéncia e Ouvidoria, respectivamente. Pretende-se tracar o perfil dos cidadaos que
interessam-se por contatar esse setores, mapeando o sexo, grau de instrucdo, idade etc (caso
essas informacdes sejam apresentadas ou sejam de facil acesso). Além disso, almeja-se
quantificar quantas vezes um mesmo perfil manifestou questdes referentes a transparéncia
publica e ouvidoria. Assim como, realizar uma andlise da linguagem usada, tanto pelo
membro da sociedade como pelos servidores. Entendemos que no decorrer da pesquisa pode

haver mudancas estruturais nesse processo metodologico.

A partir da coleta dessas informagdes, o intuito € elaborar: uma nuvem de palavras
para solicitacdes dos cidaddes ao E-sic; graficos de barras classificando por setor, a
linguagem usada, pelos servidores e pela sociedade, como formal ou informal; graficos de
barras para tipagem por grau de instrucdo, sexo, renda etc, dos cidaddes que contatam os

setores em questdo; histogramas para o tempo médio de resposta das solicitagdes, por setor;
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grafico de séries temporais para a quantidade de demandas ao longo dos meses, dividida por
ano e por setor. Esses dados histdricos serdo usados para desenvolver um conjunto de
perguntas frequentes, a serem implementadas para resposta automatica no Whatsapp, por

meio de um chatbot.
3 DESENVOLVIMENTO

O desenvolvimento da presente pesquisa se insere no Projeto de Inovagdo
Institucional conduzido pela Controladoria-Geral do Estado do Rio Grande do Norte
(CONTROL) e pela Funda¢ao de Apoio a Pesquisa do Estado do Rio Grande do Norte
(FAPERN), relativo ao Edital CONTROL/FAPERN n° 02/2021, na 4rea de Comunicagdo

Social com hab. em Jornalismo.

Com o objetivo de fomentar a participacdo cidadd e de visibilizar o trabalho
realizado pela CONTROL, esta nova ferramenta de gestdo - Whatsapp comercial - ndo tem
o proposito de substituir os canais e-SIC RN e Fala.BR, que sdo os canais oficiais de
didlogo entre a populagdo e a Transparéncia e Ouvidoria, respectivamente, mas de

aprimora-los.

Como a acessibilidade ¢ uma das demandas contidas nas leis que regem esses
orgaos, o WhatsApp seria usado para driblar o analfabetismo funcional que assola o pais.
Como explica DEMO (2007, p. 8): “estar analfabeto ndo ¢ apenas ndo saber ler, escrever e
contar, ¢ principalmente estar por fora do mundo digital, em especial das oportunidades de

2

saber pensar mediadas por plataformas informacionais.” O canal surge como uma
plataforma de apoio aos sites, propondo provocar uma maior aproximacao entre o 6rgao

publico e a populagao.

4 REFERENCIAL TEORICO

Ainda existe uma quantidade limitada de produc¢des no ambito académico quando o

tema em questdo ¢ o uso de midias digitais para promocdao da transparéncia publica e
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ouvidoria. Porém, alguns termos e palavras chaves tém sido usados para mencionar este tipo
de trabalho. Riecken (2008) afirma que estudos acerca do governo eletronico (ARAUJO;
CARDOSO, 2006) levantam termos e conceitos como "cidadania, democracia, participacao
social dos cidaddos, inclusdo digital, direitos envolvidos, entre outras questdes" (RIECKEN,

2008, p. 19), estando tudo isso ainda em continuo desenvolvimento.

Nessa linha, um termo a ser pensado ¢ cidadania digital (GERALDES; NEGRINI,
2014; JANUARIO, 2019; MARTINI, 2008; NUNES; LEHFELD, 2018), que compreende-se
como a expansdo dos "direitos civis, sociais e politicos do cidaddo através da internet"

(JANUARIO, 2019, p. 7).

Outra expressao que circula nos meios académicos ¢ democracia digital (ALMADA;
CARREIRO; BARROS; GOMES, 2019; ROSSETO; SILVA; CARREIRO, 2011;
SAMPAIO, 2013; SILVA; BRAGATTO; SAMPAIO, 2016), definindo-se como "diversas
relacdes estabelecidas entre o governo e os cidaddos, a partir da tecnologia da informacao,

com o propdsito de ampliar a participagado politica" (SANTOS, 2013, p. 198).

Como propomos um objeto de inovagdo que busca adaptar um aplicativo de uso
popular, WhatsApp, hd outro termo a vista, sendo este tecnologia civica, do inglés civic
technology, expressdo com maior numero de publicagdes em pesquisas por essa tematica na
base indexadora Web of Science (WOS), como apresentado na pesquisa de Gomes,

Schneider e Bezerra (2018).

Esses recursos tecnologicos adotados pelo Estado s@o vistos como viabilizadores do
regime democratico por inumeros pesquisadores (BORGES; SILVA, 2006; JAMBEIRO;
SOBREIRA), estes que entendem, assim como a autora do presente projeto, a participacao

dos cidaddos ativos e informados como a chave para um governo popular.

4 CONSIDERACOES FINAIS

O estudo da comunica¢do entre setores publicos e sociedade viabiliza que a

democracia seja efetiva, ao assentir que informagdes publicas tenham uma ampla e efetiva
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divulgacdo; que duvidas da populagdo sejam mais facilmente esclarecidas; e que as
solicitacdes e os desejos do povo sejam avistadas com prontiddo. Com a implementacao de
um canal de comunicagdo no aplicativo WhatsApp, a popula¢dao do Rio Grande do Norte
terd respostas rapidas para suas duvidas referentes a Transparéncia e Ouvidoria, o que
concede praticidade e maior agilidade na interlocugao entre Estado e sociedade. Além disso,
ha a visibilidade que um canal mais popular traz para as funcionalidades dos setores em

questao.
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