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Resumo

A crescente valorizacdo de preceitos democraticos e 0 consequente aumento da participacdo civil nas decisdes
publicas, aliados ao surgimento de novos canais digitais de informagdo e de comunicacdo, resultaram em uma
mudanca paradigmética que redimensionou as politicas de transparéncia administrativa, exigindo maior atencgéo
nos processos de producéo, disseminacdo e uso de dados e informagdes de carater publico. Objetiva-se mapear
pardmetros avaliativos que monitorem a qualidade de servicos infocomunicacionais mediados pelas redes sociais
digitais enquanto canais de transparéncia institucional. Trata-se de uma pesquisa documental de carater descritivo
e de natureza quantiqualitativa, que buscou integrar indicadores e critérios usados para avaliagdo de servigos
infocomunicacionais em sites e portais de transparéncia as orientagdes de uso das redes sociais institucionais. Os
principais achados cientificos sdo apresentados em dois quadros. O primeiro aponta o arcabougo informacional
que serviu de base para o mapeamento e a consolidacdo dos indicadores, e o0 segundo, 0s indicadores e seus
respectivos critérios de valoracdo. Os cinco indicadores identificados destinam-se a avaliacdo da
comunicabilidade, da acessibilidade, da usabilidade, da confiabilidade e da transparéncia nos canais sociais.
Considera-se a importancia da orientacéo e da avaliagdo do uso das redes sociais digitais para o alinhamento dos
servicos prestados pela Administracdo Publica com os seus proprios objetivos e as suas estratégias, com 0s
dispositivos legais e com as expectativas da sociedade. Além de validar o uso destes canais enquanto ferramentas
infocomunicacionais institucionais, a definicdo destes pardmetros supre uma lacuna que precisa ser reparada em
termos de transparéncia administrativa.
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Abstract

The growing appreciation of democratic precepts and consequent increase in civil participation in public decision-
making, combined with the emergence of new digital information and communication channels, resulted in a
paradigm shift that reframed administrative transparency policies, demanding greater attention to production,
dissemination and use of public data and information. This study maps evaluation parameters that monitor the
quality of info-communicational services mediated by digital social networks as institutional transparency
channels. A documentary, descriptive, quantitative and qualitative research was conducted to integrate indicators
and criteria used to evaluate info-communicational services on transparency websites and portals to the use
guidelines of institutional social networks. The main scientific findings are presented in two tables. The first
summarizes the informational framework used as the basis for mapping and consolidating the indicators; the
second presents the indicators and their respective evaluation criteria. The five indicators identified seek to assess
communicability, accessibility, usability, reliability, and transparency in social channels. Guiding and evaluating
the use of digital social networks is paramount for the alignment of services provided by the Public Administration
with its own objectives and strategies, with legal provisions and with societal expectations. Besides validating the
use of these channels as institutional info-communicational tools, defining these parameters fills a gap in terms of
administrative transparency.
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1. Introducéo

A ampla valorizacdo dada a informacdo e ao conhecimento, que emergiu,
especialmente, em resposta a necessidade de conciliacdo entre 0s anseios sociais e as mais
recentes politicas de transparéncia administrativa, tem mobilizado esforgos para o maior
controle e padronizagdo dos processos de producgdo, disseminacdo e uso de dados e
informacdes, e uma consequente insercdo popular nos diferentes cendrios sociais. Com efeito,
“Na atual conjuntura social, politica e econdmica, o direito a informacao € um dos principais
fundamentos da democracia, na medida em que informagéo e conhecimento correspondem aos
elementos essenciais a consciéncia politica, a participacdo cidadd e ao controle social”
(SOUZA, 2014, p. 2544).

Neste protagonismo popular, é primordial a intervencdo do Estado e de seus agentes
administrativos como facilitadores do livre acesso a dados e a informacgdes de interesse
particular e/ou pablico. Essa condicdo de mediador da a possibilidade de interferir de forma
ética no cotidiano dos cidadédos, ao fomentar o seu “desejo” e a sua necessidade de ler, de buscar
informagdo e, consequentemente, de construir o seu conhecimento. Ou seja, ao procurar atender
a demanda informacional da populacdo, a Administracdo Publica contribui para um maior

engajamento popular em suas acoes.

Essa crescente abertura informacional, que encoraja a formagdo de uma sociedade
menos reclusa e mais ativa, ganha novas dimensdes com o surgimento e a massificacdo das
Tecnologias Digitais de Informacdo e de Comunicacao (TDIC). Por facilitar o acesso e mitigar
as barreiras de espaco e de tempo, 0s novos canais digitais, dentre os quais se destacam as redes
sociais, ou rede de relagdes entre atores sociais conectados a Internet (LIMA; FREIRE, 2014),
tém se mostrado essenciais para a concretizacdo da transparéncia praticada pelos agentes

administrativos e para a participacao dos cidaddos comuns no cenario publico.

Estabelece-se ai a relagdo entre o acesso a informacdo, a participacdo popular e a
transparéncia da informacdo, em que as redes sociais mais comuns como Instagram, Twitter,
Facebook etc., criaram um ambiente mais informal para a mediagdo da informagéo que tem
chamado a atencéo dos agentes publicos para 0 uso desses canais em prol daquela transparéncia.
E inegavel que a adocgdo das redes sociais esta modificando e inovando a relagio entre a

sociedade e seus agentes administrativos.
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Desvinculada de qualquer abordagem reducionista que impde as novas tecnologias a
solucdo dos atuais dilemas de ordem infocomunicacional, a intencdo, aqui, é esclarecer que as
TDIC tém transformado os processos infocomunicacionais, inclusive no ambito institucional,
e tém provocado seus efeitos, negativos e positivos, em diversos setores da sociedade. Ressalta-
se que, apesar dos pontos positivos, 0 uso das redes sociais no contexto politico-administrativo
imp0s alguns desafios de ordem estrutural e normativa aos envolvidos no processo interacional.
Porém, mesmo com as dificuldades que se apresentam, que, inclusive, precisam ser superadas
para se alcancar a almejada transparéncia, € possivel notar que o Brasil caminha em direcéo a
essa realidade. Tal pensamento estd amparado, por exemplo, pelo aperfeicoamento do
ordenamento juridico a partir da inclusdo de diretrizes que asseguram o direito a informacao e
que dispbe sobre deveres do Estado de prestar servicos para garantir este direito, inclusive a
partir do uso das novas tecnologias de comunicacdo. Neste rol, destacam-se a Constituicdo da
Republica Federativa do Brasil de 1988 (CRFB/88), a Lei de Acesso a Informacao (LAI), o
Marco Civil da Internet (MCI) e a Lei Geral de Protecéo de Dados (LGPD).

E certo que o acesso a informagéo, conforme Cunha (2014), deve ser respaldado pela
qualidade dos sistemas de medicdo a fim de garantir sua democratizagéo e a participacdo da
sociedade na construcdo de um pais mais justo. E certo também que as inovacdes tecnoldgicas
colocaram em cena novos canais digitais como sites, aplicativos para dispositivos maveis e,
principalmente, redes sociais, dentre outros, que tém se apresentado como espac¢os dedicados
a comunicacdo e a disponibilizacdo de informaces por diferentes atores sociais, inclusive pelos
agentes publicos. Partindo desses pressupostos, evidencia-se a necessidade de um conjunto de
ferramentas avaliativas que proporcionem maior eficiéncia e eficdcia dos servicos
infocomunicacionais prestados, e a ampla convergéncia destes com 0s objetivos e as estratégias

institucionais, com os dispositivos legais e com as expectativas dos usuarios.

Tendo em vista que a adocdo de parametros esta associada a efetividade da transparéncia
da informacéo, pois: sdo definidos como referéncia para a avaliagdo da qualidade dos servigos
informacionais; ajudam a mensurar a adequacdo dos canais usados nOS pProcessos
infocomunicacionais; e servem para nortear a atuacdo dos usuarios destes canais, este artigo
objetiva mapear indicadores e critérios que possam ser usados para avaliar a qualidade das redes
sociais digitais enquanto canais de transparéncia institucional. Ja € comum o uso de métricas
dedicadas a avaliacdo das transparéncias ativa e passiva da informacéo em sites e em Portais da

Transparéncia, contudo, elas ndo atendem de forma especifica as demandas das redes sociais
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(FERREIRA, 2021). Assim, a definicdo destes parametros busca preencher uma lacuna que

precisa ser reparada em termos de transparéncia administrativa.

Nesse horizonte, foi realizada pesquisa descritiva, que buscou evidenciar as relacdes
correntes entre as categorias analiticas a partir de uma abordagem quantiqualitativa e de uma
pesquisa documental. Ou seja, fez-se um levantamento dos indicadores e dos critérios
comumente usados para a avaliacdo de servigos disponiveis em sites e em Portais da
Transparéncia e adaptou-os, a partir do exame de manuais institucionais, a demanda das redes
sociais digitais enquanto ferramentas de comunicacdo e de transparéncia administrativas. Os
principais achados cientificos sdo apresentados em dois quadros que podem contribuir com
analises desses em outros dominios. O primeiro aponta o arcabouco informacional que serviu
de base para 0 mapeamento e a consolidacdo dos indicadores, e o segundo, os indicadores e

seus respectivos criterios de valoragéo.

2. Transparéncia institucional e democratizacéo da informacéo

A tendéncia mundial de democratizagdo da informacdo e do conhecimento vem
transformando o papel do Estado e de seus agentes publicos e criando mecanismos para a
participacdo mais ativa da sociedade em diferentes contextos, sejam politico, administrativo,
cultural etc. Com isso, o novo papel do Estado tem exigido clareza das decisGes que afetam

direta e indiretamente a vida coletiva e particular dos cidadaos.

Nesse cenario, a mediacdo, que pode ser compreendida como toda acdo de interferéncia,
direta ou indireta, consciente ou inconsciente, singular ou plural, individual ou coletiva, que
propicia a apropriacdo de informacdo que satisfaca, plena ou parcialmente, uma necessidade
informacional (ALMEIDA JUNIOR, 2009), assume um papel importante no desenvolvimento
do sujeito critico e deve ser entendida como um dos principais mecanismos motivadores de
interacdo social. Esse relacionamento muatuo e primordial para a ascensdo da postura ativa da

sociedade.

Nas palavras de Gomes (2014, p. 55), fica mais facil perceber “[...] que o objetivo
implicito da mediacdo da informacéo consiste no desenvolvimento do protagonismo social e
que esta é dependente do processo dialogico [...]” entre Estado e sociedade. Agora, é preciso

ter clareza que,
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[...] para que se possa falar em efetivo acesso a informacdo no Brasil, necessitamos
de instituicGes sociais que efetivamente exercam o papel fundamental de promocéo
do acesso a informacgéo aos diversos cidadéos brasileiros, considerando todas as suas
particularidades, sociais, politicas, econdmicas e, notadamente, educacionais
(SOUZA, 2014, p. 2562).

A referéncia as instituicdes sociais ressalta o valor da conduta solicita e integrativa que
0s agentes publicos precisam assumir diante dos anseios e das necessidades coletivas no cenario
da administragéo transparente, visto que estes devem se apresentar e atuar de forma prestativa
e devem considerar os diferentes contextos que envolvem os cidaddos. Gomes (2014) destaca
a importancia da acdo de mediacdo ao ponderar que o0 sucesso da mediagéo, do acesso, do uso
e da apropriacdo da informacdo depende da consciéncia de seus agentes de que todos 0s

envolvidos nesta acdo sdo interlocutores e, portanto, também protagonistas nesses processos.

A CRFB/88 estabelece 0 acesso a informacgdo como direito fundamental de todos, ao
expressa-lo, no art. 5°, inciso XXXIII. Esse entendimento tem contribuido para inser¢do no
ordenamento juridico brasileiro de normas que buscam assegurar e disciplinar 0 acesso a
informacdo como, por exemplo, a Lei n® 12.527/2011 (LAI), a Lei n® 12.965/2014 (MCI), e a
Lei n° 13.709/2018, que dispbe sobre a protecdo de dados pessoais (BRASIL, 2011, 2014a,
2018b). E forgoso considerar que o inovador conceito de mediacéo atrelado a esses amparos
legais, que disciplinam o acesso e o uso da informacdo, fornece o suporte necessario a

transparéncia praticada pelos agentes publicos.

2.1 O uso de novos canais digitais de comunicacéo

O avanco tecnoldgico que vem marcando os ultimos anos também tem contribuido para
modificar e dinamizar a relacdo entre a sociedade e seus agentes publicos. A versatilidade dos
atuais canais de comunicacdo e a adesdo massiva da populacdo criaram um ambiente familiar
para a pratica da disseminacdo da informacdo. Essas mudancas atrairam a atencdo dos agentes
publicos que perceberam o potencial das novas formas de interagdo na conducdo de uma

administracdo transparente.
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No ambito publico, a presenca das instituicdes em espacos virtuais de convivio social
a um so tempo auxiliam no cumprimento do principio da publicidade das informacdes
de interesse coletivo, promovem maior visibilidade institucional e propiciam feedback
dos cidadaos. Tudo isso por meio de ferramentas eficazes e de baixo custo: as midias
sociais digitais (BRASIL, 20183, p.6).

E importante destacar que apesar de, ndo raramente, se encontrar os termos midia social
e rede social sendo tratados como sinénimos, ambos possuem algumas peculiaridades que 0s
distinguem. O conceito de midia social esta mais atrelado aos canais e as ferramentas usados
na comunicacdo e na mediacdo da informacdo. As redes sociais digitais sdo parte das midias
sociais e se distinguem por permitir maior aproximacdo entre 0S uSuarios, ou seja, Sao
ambientes virtuais de interacdo e convivio social. Lima e Freire (2014, p. 122), de forma
precisa, entendem “[...] que a midia social é o espaco onde ha a possibilidade de se desenvolver
redes sociais na internet entre os usuarios dessas midias”. Assim, com o intuito de acompanhar
as revoluc@es causadas pelo avanco tecnologico e de atender a exigéncia legal, muitos agentes
publicos integraram os novos canais de comunicacdo como, por exemplo, as paginas virtuais,
os aplicativos e os perfis em redes sociais, ao conjunto de ferramentas usadas na transparéncia

institucional.

No entendimento de Cunha (2014), as possibilidades democraticas podem ser
influenciadas pelas TDIC ao ampliar a participacéo cidada e ao fortalecer os instrumentos de
controle da gestdo publica. Ao discutir a efetividade do acesso a informagao, Souza (2014, p.
2561-2562) destaca as potencialidades do atual contexto, na medida em “[...] que as novas
tecnologias de informacéo e comunicagdo colocaram a disposicdo da sociedade contemporanea
um instrumental capaz de promover diferentes formas de organizacgdo e participagcdo em seus
diversos matizes [...]”, que podem ser percebidas nas diferentes possibilidades dialégicas mais
intimas viabilizadas por essas tecnologias. Assim, ao abrir um canal para a intervencao externa
direta, o gestor publico desconstr6i algumas barreiras historicamente estabelecidas que

dificultam a participagéo popular.

Segundo Barreiros (2015, p. 212), “As novas tecnologias sdo fundamentais na conexéo
Estado-sociedade, ainda mais no contexto das atuais redes sociais de elevada interatividade.
Falar de publicidade renovada na atual dindmica comunicativa requer a adequacao da maquina
estatal &s novas tecnologias.”. E importante salientar que essa adequacio ndo se limita & maior
abertura a participagdo direta da sociedade. Com a regulamentacdo do direito de acesso a

informacao e a popularizagéo dos canais digitais de comunicacéo, 0s agentes publicos passaram
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a estar, legal e tecnologicamente, motivados e amparados para intensificar a comunicagdo com

a sociedade, mesmo que de forma sutil devido as fragilidades normativas que se apresentam.

Os agentes publicos estdo inserindo um volume cada vez maior de informag6es em seus
perfis digitais. Barreiros (2015) aponta o Facebook como importante meio de integracdo e de
comunicacdo, tendo sido utilizado por cidaddos e entidades estatais que estdo criando seus
perfis oficiais, nos quais divulgam eventos, campanhas e informacdes variadas. Acrescente-se
a isso que, ao atuar de forma transparente, o agente publico estd aumentando sua credibilidade
e sua confianca e melhorando sua comunicagdo com a sociedade. 1sso ajuda a reduzir o abismo

entre administrador e administrado e favorece a participagdo social. E forgcoso considerar que:

A crenca nas instituicfes publicas depende de sua transparéncia. Regimes fechados,
em que seus lideres se sentem donos da informagao, tendem a excluir a sociedade do
cenario politico, criando um clima de ceticismo, descrédito e indiferenca a estrutura
do Estado. A transparéncia na gestdo, aliada a outros instrumentos que reforcem o
direito e a possibilidade real de fiscalizacdo da maquina pablica, € o antidoto para esse
cenario (MARTINS, 2011, p. 234).

Estes sdo indicios de uma mudanca de paradigma no contexto das politicas de acesso a
informacdo, que estabelecem a publicidade e a transparéncia como regra e 0 sigilo como
excecdo. Essa percepcdo foi mais bem fundamentada com a publicacdo da LAI, ao criar
mecanismos que possibilitam a pessoas fisicas ou juridicas, sem necessidade de apresentar
motivo, o recebimento de informacdes publicas de 6rgaos e entidades (BRASIL, 2011). Este
dispositivo legal estabelece procedimentos que buscam assegurar o controle social da
administragdo publica, o desenvolvimento da cultura da transparéncia e, entre outros, a
responsabilidade dos 6rgdos e das entidades publicas de facilitar o acesso a informacgédo no

ambito de suas competéncias.

Além disso, deve-se pensar na versatilidade dos formatos em que essas informacdes sdo
disponibilizadas no meio digital e nas ferramentas de pesquisa usadas para a busca de contetdo.
O inciso V do art. 24 do MCI, por exemplo, destaca a adogéo preferencial de tecnologias,
padrdes e formatos abertos e livres (BRASIL, 2014a). O intuito é diminuir 0 maior nimero

possivel de barreiras que cercam a administracdo publica e limitam a publicidade de suas a¢oes.

No contexto politico-administrativo, tradicionalmente a distin¢&o entre a transparéncia
ativa, na qual a divulgacéo de dados e informagdes é feita de forma espontanea e proativa e
parte do préprio agente publico, sem que este tenha sido provocado diretamente, e a
transparéncia passiva, que consiste na disponibilizacdo de dados e informacGes mediante o

atendimento a demandas especificas de uma pessoa fisica ou juridica (BRASIL, 2019), é
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mitigada. Com o0 uso das redes sociais digitais, ambas podem ser praticadas, quase que
instantaneamente, no mesmo canal. A abertura a interferéncia direta da populacdo e a
possibilidade de uma interacdo imediata entre os usuarios reduziram o controle do agente

publico sobre o canal e, consequentemente, aproximaram as transparéncias ativa da passiva.

Apesar dos beneficios para 0s processos infocomunicacionais advindos da
implementacao das TDIC nos contextos da comunicacdo e da transparéncia institucional, que
podem ser percebidos, principalmente, na redefinicdo dos conceitos de tempo e de espaco e nas
diferentes possibilidades de ordem interacional, alguns entraves passaram a exigir mais atencao
para que se tenha uma satisfatéria manutencéo da transparéncia e da participacdo social. Estes
entraves se estendem, inclusive, a necessidade de superar os limites de ordem educacional e

estrutural impostos pelas redes sociais que, originalmente, ndo foram criadas para tal finalidade.

2.2 Os desafios no uso dos canais digitais de comunicacao

Apesar da adesdo aos novos canais digitais de comunicacdo, o seu rapido avan¢o ndo
deu o tempo necessario para que grande parte dos usuarios desenvolvessem as competéncias
necessarias para lidar com essas novas ferramentas. A falta de educacédo tecnoldgica para uso
dos equipamentos digitais e para 0 aproveitamento de suas principais funcionalidades, bem
como a auséncia de senso critico para buscar e identificar as informacdes satisfatorias, podem

desqualificar o uso desses novos canais no dominio da transparéncia institucional.

Goncalves (2017, p. 191) chama a atencdo para o fato de que “A falta de educacéo
digital é um dos grandes fatores de excluséo digital do cidaddo brasileiro. Nao enfrentar essa
realidade, que é maior do que simplesmente capacitar pessoas, € ignorar os verdadeiros fatores
que impedem o florescimento da internet no pais”. Complementarmente, a falta do
desenvolvimento daquelas competéncias impossibilita que os servicos providos pelos entes
federativos sejam efetivamente acessados pela populacao, gerando duvidas quanto a efetividade
do exercicio da publicidade dos atos administrativos por eles proferidos. E mais, 0 ambiente
das redes sociais coloca o sujeito diante de uma avalanche de informacdes, verdadeiras e falsas,
e, conforme destacado por Del Vicario et al. (2016), de um processo informacional direto entre
produtores e consumidores de conteldo, alterando, inclusive, a maneira como 0S usuarios séo
informados, debatem e formam suas opinides. Por isso a competéncia critica em informacéo se

torna essencial.

InCID: R. Ci. Inf. e Doc., Ribeirdo Preto, v. 14, n. 1, p. 24-47, mar./ago. 2023.

31



As redes sociais digitais como canais de transparéncia da informagao: uma proposta de

Jodo Rodrigo Santos Ferreira e Edivanio Duarte de Souza
[InCID
parametros de avaliacdo de uso

De forma conceitual, EImborg (2012) associa a competéncia critica & capacidade de
identificar, acessar e apropriar-se de informagdes necessarias de maneira eficaz e eficiente. O
sujeito torna-se, entdo, apto a avaliar criticamente as informacdes e suas fontes, para incorpora-
las a sua base de conhecimento, que passa a direciona-lo de maneira a compreender as questdes
econdmicas, legais e sociais que envolvem 0 acesso e 0 uso de informacdes. Ferreira, Lima e
Souza (2021) inferem que com competéncia critica 0s sujeitos assumem o controle de suas
vidas e de seu préprio aprendizado, e se tornam agentes ativos, capazes de lidar com questfes

que afetam a si proprios e o ambiente no qual estdo inseridos.

Além desses obstaculos, faz-se necessario pensar nos valores morais e éticos dos
agentes envolvidos nos processos dialégicos nesse novo ambiente. 1sso porque uma acao
antiética pode resultar em um caos ambiental com consequéncias negativas para 0s usuarios,
para a instituicdo, para o canal e, consequentemente, para a pratica da transparéncia. Como
exemplos, dentre outros, destacam-se o0 uso adverso do ambiente ou das informac6es
disponibilizadas e a acdo invasiva de alguns softwares e aplicativos, que acessam informacoes
privadas dos usuarios sem o devido consentimento. Porém, entre vantagens e desvantagens, a
manutencdo do bom convivio entre os envolvidos nesse novo processo infocomunicacional é
essencial para o fortalecimento das politicas de transparéncia informacional e institucional e

para a efetiva participacdo cidada no contexto socio-politico-administrativo.

A falta de competéncia critica, de educagdo tecnoldgica ou mesmo de preceitos morais
e éticos sdo apenas alguns desafios ligados diretamente aos sujeitos que merecem atencdo no
processo de transparéncia mediado pelas redes sociais digitais. A estes, somam-se outros
problemas que estdo mais ligados a estrutura das redes sociais, que podem se tornar grandes
obstaculos ao seu uso como ferramentas de transparéncia. Como exemplo, tem-se a questdo da
acessibilidade nas redes sociais. O inciso VIII do § 3° da LAI, por exemplo, dispde sobre a
adocdo das medidas necessarias para garantir a acessibilidade de conteudo para pessoas com
deficiéncia (BRASIL, 2011). Para que 0 acesso a informagdo contemple um nimero maior de
pessoas e contribua para o sucesso da transparéncia dos agentes publicos, é preciso que se pense
naqueles que possuem algum tipo de limitacdo, seja ela cognitiva, motora, visual, auditiva etc.,

que impeca 0 acesso ao conteudo disponibilizado em meio digital e o manuseio desses
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equipamentos eletronicos, visto que pelo menos 45 milhdes * de brasileiros tém algum tipo de
deficiéncia, cerca de 24% da populacéo do pais.

O apelo visual é muito comum nas publicagdes feitas nas redes sociais digitais. Sendo
assim, este tipo de publicacdo exige alguns cuidados para que 0 acesso aos contetidos digitais
ocorra de forma mais inclusiva. Pessoas com deficiéncia visual, por exemplo, costumam usar
softwares de acessibilidade conhecidos como leitores de tela para ter acesso as informacgoes
disponibilizadas em meio eletrdnico. Entretanto, parte das informacbes € veiculada em
formatos ilegiveis para tais instrumentos, como imagens, videos, gifs e cards, entre outros. A
acessibilidade requer o uso de descrigcdes textuais ou audiodescricbes. Em muitos casos, ter
acesso ao que esta sendo representado em imagens ou videos é essencial para a adequada

compreensdo do que se pretende transmitir.

E também por causa dos limites de ordem estrutural que as redes sociais ndo suportam
a divulgacdo de informacBes com alto nivel de complexidade e detalhamento, conforme é
legalmente exigido em termos de transparéncia institucional. Entretanto, esses canais, a partir
de sua infraestrutura mediacional, podem manter conexdes com outras fontes de informacao,
inclusive com os Portais da Transparéncia das respectivas instituicdes, e podem motivar a busca
por informacgdes que tragam as especificidades dos temas levantados. Com efeito, em
decorréncia dos obstaculos estruturais, as redes sociais, isoladamente, ndo atendem as
demandas de transparéncia informacional e institucional, pois se configuram mais como canais

complementares, auxiliares e promotores desse processo.

Entretanto, um dos maiores problemas que pode resultar na ineficiéncia dos novos
canais € a falta de normas mais consistentes dedicadas a avaliacdo e ao uso das redes sociais
digitais como ferramentas de transparéncia. Com estas normas, 0s gestores dos perfis
institucionais poderiam atuar de forma orientada em favor da transparéncia e da participacao
social; as possiveis desordem no ambiente, consequentes da méa atuacdo de alguns usuérios,
poderiam ser evitadas ou prontamente sanadas; e o canal poderia ser validado como ferramenta

de transparéncia.

Em que pesem essas lacunas estruturais e normativas, é certo que a popularizacéo e a
dinamicidade das novas ferramentas e tecnologias de comunicagéo estdo inovando a mediagdo

da informacéo e possibilitando a pratica da transparéncia e, consequente, a participacao social,

1 Disponivel em: https://www.gov.br/pt-br/noticias/assistencia-social/2021/09/politicas-publicas-levam-
acessibilidade-e-autonomia-para-pessoas-com-deficiencia

InCID: R. Ci. Inf. e Doc., Ribeirdo Preto, v. 14, n. 1, p. 24-47, mar./ago. 2023.

33


https://www.gov.br/pt-br/noticias/assistencia-social/2021/09/politicas-publicas-levam-acessibilidade-e-autonomia-para-pessoas-com-deficiencia
https://www.gov.br/pt-br/noticias/assistencia-social/2021/09/politicas-publicas-levam-acessibilidade-e-autonomia-para-pessoas-com-deficiencia

As redes sociais digitais como canais de transparéncia da informagao: uma proposta de

Jodo Rodrigo Santos Ferreira e Edivanio Duarte de Souza
[InCID
parametros de avaliacdo de uso

mas é inegavel que um conjunto de esforcos de ordem estrutural, educacional e legal deve ser

viabilizado para que as transparéncias informacional e institucional se concretizem.

3. Iniciativas de parametros de avaliacdo

As bases legais que buscam garantir e disciplinar o acesso a informac&o representam
um significativo avanco para a sociedade democréatica. Entretanto, a normatizacdo juridica
brasileira voltada a padronizacdo e a avaliacdo dos servi¢os informacionais prestados pela
administragdo publica, principalmente aqueles de base tecnologica promovidos pelos novos

canais de comunicacao, ainda é discreta.

Apesar dos dispositivos legais voltados ao tratamento da informac&o de carater pessoal
e publico, o paradigma informacional atual vem exigindo politicas mais bem elaboradas
direcionadas a avaliacdo e ao monitoramento das interacBes infocomunicacionais no meio
virtual. E possivel perceber, no Brasil, um modesto avanco nesse sentido. O Ministério de
Planejamento, Orcamento e Gestdo (MPOG), ja em 2007, disponibilizou um importante
documento intitulado “Indicadores e métricas para avaliacdo de e-servicos”, dedicado
especificamente a avaliacdo da qualidade dos servigos publicos prestados por meios eletrénicos
de acordo com sua conveniéncia para o cidaddao. Apesar de ter sido lancado hd mais de dez
anos, muitos dos critérios contidos naquele documento podem ser resgatados e/ou adaptados

para atender a demanda atual.

Mais recentemente, em 2019, a Controladoria-Geral da Unido (CGU) divulgou uma
ferramenta de monitoramento e de avaliacdo da transparéncia publica em estados e municipios
brasileiros. A “Escala Brasil Transparente: metodologia e critérios de avaliacdo EBT 360°” traz
orientacdes sobre a pratica da transparéncia ativa e passiva mediada pelo uso de ferramentas
eletronicas (BRASIL, 2019).

Nesse mesmo sentido, em 2018, ponderando o consideravel tempo que o0s brasileiros
despendem conectados as redes sociais e também a presenca dos agentes publicos no meio
digital, a Secretaria Especial de Comunicacdo Social (Secom) publicou 0 Manual de Uso de
Redes Sociais, propondo exemplos de boas préaticas nestes ambientes e colaborando, dentre
outros propositos, no processo de inspiragdo que abrange produgdo de conteudo, no
relacionamento com outras presengas digitais e na definicdo de métricas avaliativas (BRASIL,
2018c). E, ainda em 2018, agora de modo mais especifico, o Conselho Nacional do Ministério
Publico (CNMP), observando o inédito modelo de comunicacgéo estabelecido entre institui¢do
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e populacdo baseado em tecnologias digitais, divulgou o Manual do Ministério Pablico para
Midias Sociais.

Essas e outras iniciativas revelam preocupac6es em disciplinar a atuagdo nas redes
sociais digitais e ressaltam a importancia do processo avaliativo operacionalizado por um
sistema de indicadores e critérios de valoracdo. Com efeito, esses mecanismos estabelecem
padronizacdo e coeréncia quanto a disponibilizacdo de informacGes mediada pelos canais
digitais de comunicacdo, de forma a proporcionar um alinhamento dos servigos prestados aos
objetivos e as estratégias dos agentes publicos com os dispositivos legais e com as expectativas
da sociedade. Esse entendimento € fundamentado na publicacdo do MPOG ao considerar que a
avaliacdo e a definicdo de critérios permitem “[...] visualizar os pontos fracos e fortes de um
servico e a proximidade maior ou menor em relacdo as expectativas dos usuarios apds sua
implantacéo [...]” (BRASIL, 2007).

Ao discutir a problemética e a necessidade da avaliagdo, o manual da Secom traz a ideia
de que, “Com a definicdo de métricas de acordo com os objetivos de cada 6rgao, é possivel
apontar o melhor caminho a seguir para alcan¢a-los” (BRASIL, 2018c). Percebe-se, de forma
mais evidente, a ligacdo que existe entre a padronizacao/regulamentacdo das acdes e dos
servigos envolvidos nos processos infocomunicacionais mediados pelas redes sociais digitais e

a efetivacdo das politicas de transparéncia informacional e participacéo social.

4. Procedimentos metodoldgicos

No ambito cientifico, a pesquisa esta direcionada a busca por respostas ou solucdes a
determinados questionamentos. Para Alves (2003, p. 41), a pesquisa € “[...] um exame
cuidadoso, metodico, sistematico e em profundidade, visando descobrir dados, ou ampliar e
verificar informacgdes existentes com o objetivo de acrescentar algo novo a realidade
investigada”. Trata-se, entdo, de um conjunto de procedimentos voltados ao desenvolvimento

e/ou aperfeicoamento do conhecimento.

A pesquisa cientifica pode ser caracterizada com base nos objetivos definidos, na
abordagem adotada e nos instrumentos de coleta de dados utilizados. Quanto aos objetivos, esta
pesquisa caracteriza-se como descritiva, que “[...] é a exposi¢cdo minuciosa das caracteristicas
de determinado objeto de estudo. N&o se busca uma explicacdo, mas uma definigéo deste, ou
de suas relagdes com 0s outros, ou ainda, das relacdes correntes entre suas variaveis” (ROCHA,
2002, p. 81).
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Adotou-se uma abordagem de natureza quantiqualitativa, pois, conforme orienta Alves
(2003), parte da identificacdo de parametros e examina hipoOteses de carater particular e,
complementarmente, analisa tais parametros partindo do ponto de vista de sua significancia e
sua adequacdo as caracteristicas do objeto estudado, buscando construir um quadro teérico geral

acerca da transparéncia da informagdo mediada pelas redes sociais digitais.

E, no que se refere aos procedimentos de coleta de dados, trata-se de uma pesquisa
documental, que, conforme Alves (2003), utiliza-se das fontes que ndo receberam tratamento
analitico e tem como vantagem ndo necessitar de contato com pessoas e ser de baixo custo.
Ocorre que, na coleta de dados, foram mapeados alguns importantes indicadores dedicados a
avaliacdo da transparéncia mediada por sites, especificamente por portais de transparéncia.
Procedimentalmente, foram priorizados aqueles que poderiam ser usados para avaliar, também,
a transparéncia no ambiente das redes sociais. Concomitantemente, foram buscados, em
documentos institucionais, atributos que disciplinam o uso das midias e redes sociais como
ferramentas de comunicacéo e de informacao informacionais, e que norteiam as acdes de seus
usuarios. Para tanto, foram observados os Indicadores e Métricas para Avaliagdo de e-Servigos
do MPOG, o Manual de Uso de Redes Sociais e 0 Manual de Orientacdo para Atuacdo em

Midias Sociais, ambos da Secom, e 0 Manual do Ministério Publico para Midias Sociais.

Observando os referenciais tedricos adotados, a intencéo foi, a partir dos elementos
coletados, relacionar um conjunto de indicadores e critérios que, combinados, pudessem ser
utilizados como pardmetros para avaliar especificamente a transparéncia mediada pelas redes
sociais digitais. Os elementos identificados foram organizados em quadros, buscando melhor

visualizacdo e maiores condigdes de anélises.
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5. Parametros de avaliagdo: anélises e discussdes

A transparéncia da informacdo no contexto digital pode ser considerada a partir de
diferentes desdobramentos. Do ponto de vista legal, € comum associar a transparéncia aos sites
institucionais oficiais, que normalmente trazem links para seus respectivos portais de
transparéncia, criados com a principal finalidade de prestar contas a sociedade quanto ao uso
dos recursos publicos e informar sobre assuntos relacionados a gestdo publica. Atualmente,
também é possivel associar a préatica da transparéncia informacional as redes sociais digitais,
devido ao crescente nimero de perfis institucionais oficiais, com objetivos afins, neste
segmento. Evidencia-se, dessa forma, que as instituicdes tém a sua disposicéo, pelo menos, dois
diferentes caminhos digitais de comunicacao e disseminacdo de informacGes, mas, para que
haja maior aproximacdo aos padrdes de transparéncia almejados, € essencial que se busque a
conformidade e a correspondéncia dos parametros de transparéncia adotados nesses diferentes
dominios. Com efeito, para o desenvolvimento deste estudo, foram considerados os parametros
mais direcionados a avaliacdo dos servigcos informacionais mediados pelas redes sociais
digitais.

Apesar do carater informal das redes sociais, alguns dos indicadores selecionados para
avaliar a transparéncia informacional neste ambiente foram extraidos da criteriosa lista de
indicadores dedicados a analise dos servicos/canais formais, como 0s mencionados sites oficiais
e portais de transparéncia, assegurando, dessa forma, maior sintonia entre os dois dominios. A
pesquisa, entdo, levantou parametros a partir da combinacdo de indicadores e de critérios

identificados nos documentos e ferramentas listados no Quadro 1.

Quadro 1 — Fontes de parametros de avaliacao.

FONTES FINALIDADE
Indicadores e Meétricas para | Avalia a qualidade dos servicos publicos prestados por meios eletrénicos de
Avaliacdo de e-Servicos acordo com a conveniéncia para o cidaddo (BRASIL, 2007).

Apresenta as principais diretrizes e caminhos para a utiliza¢do assertiva e ética
de midias sociais, considerando a geracdo de contelido, interacdo com o
cidaddo e atuacdo em casos de gerenciamento de crise (BRASIL, 2012).
Orienta a criacdo e manutencao de perfis sociais. Objetiva cuidar da imagem
da instituicdo e seus integrantes e fortalecer o didlogo do cidaddo com o
Ministério Publico (BRASIL, 2018a).

Propde exemplos de boas praticas em redes sociais e colabora no processo de
Manual de Uso de Redes | inspiracdo que abrange producdo de conteGdo, relacionamento com outras
Sociais presencas digitais, alinhamento do discurso governamental, moderac&o,
monitoramento, métricas e gerenciamento de crise (BRASIL, 2018c).

Manual de Orientacdo para
Atuacdo em Midias Sociais

Manual do Ministério Publico
para Midias Sociais.

Escala Brasil Transparente:
metodologia e critérios de
avaliacdo EBT 360°

Monitora 0s processos de transparéncia ativa e passiva em estados e
municipios brasileiros. (BRASIL, 2019).

Fonte: Dados da pesquisa (2020).
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A identificagdo de parametros que possam ser utilizados para avaliar servigos
informacionais nas redes sociais digitais € uma forma de assegurar, até certo ponto, a
conformidade entre os anseios sociais e 0s valores da administracao publica. Seguindo a ideia
contida no Manual de Uso de Redes Sociais (BRASIL, 2018c), com a definicdo de métricas é
possivel apontar o melhor caminho para se alcancar o que € realmente importante para o 6rgéo
ou a instituicdo em termos de comunicacdo digital em midias sociais. Nessa perspectiva, 0
Quadro 2 traz os indicadores gerais e seus respectivos critérios. E importante enfatizar, a titulo
de categorizacdo, que 0s parametros avaliativos sao estruturados por indicadores, tidos como
medidas quantificaveis, cujos critérios detalham qualidades especificas e complementares, que

ajudam a garantir uma avaliagdo mais consistente e mais completa.

Quadro 2 — Indicadores e critérios para avaliacdo de redes sociais digitais.

INDICADORES CRITERIOS
Comunicabilidade Contat~o
Interacio
Acessibilidade Percepcao
Compreenséo
Linguagem compreensivel
Usabilidade Navegabilidade

Proatividade
Confianca no canal
Confianga no contetdo
Gestdo administrativa
Ac0es institucionais

Fonte: Dados da pesquisa (2020).

Confiabilidade

Transparéncia

Inicialmente, foram tomados como base os indicadores e as métricas do MPOG. Em
seguida, os parametros selecionados, quando necessario, foram confrontados com os critérios
da CGU. Por fim, a intersecgdo com as especificidades encontradas nos manuais da Secom e
do CNMP, ampliou ou restringiu os parametros identificados na analise inicial, possibilitando
maior compatibilidade avaliativa com os servicos informacionais mediados pelas redes sociais.
Com efeito, esse tipo de trabalho “[...] busca, ainda, estimular a simplificacéo e a qualificacéo
constante do acesso aos servigos e informacOes prestados nos sitios e portais publicos,
garantindo a centralidade de acesso aos servigos on-line, sempre com foco no cidadao”
(BRASIL, 2007, p. 8).

A Comunicabilidade valoriza a receptividade e a abertura da instituicao a influéncia e
a participacao dos cidaddos, assim como a capacidade de oferecer ajuda para facilitar o acesso
as informacdes prestadas (BRASIL, 2007). O critério contato esta associado a presenca ou a

indicacdo de meios alternativos de contato do cidaddo/usuario com os responsaveis pelos
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servigos informacionais como e-mails, telefones, chat de ajuda on-line, links de
sistema/formulério eletrénico etc., para esclarecimento de ddvidas, envio de sugestGes ou
criticas e/ou solicitacdo de informagdes em geral (BRASIL, 2007, 2019). Também sdo
considerados meios de contato os links para outros canais de comunicacgdo, como Ouvidoria ou
Fale Conosco, desde que seja mencionada a possibilidade de solicitar informacdes por esses
canais (BRASIL, 2019). O critério interagdo aborda as interacGes entre 0s usuarios e entre os
usuarios e o canal, ou seja, verifica, nas postagens veiculadas, a presenca das manifestacoes,
expressas através de curtidas, comentarios, compartilhamentos etc., e das reagdes/respostas a
essas manifestacfes (BRASIL, 2012, 2018a).

O indicador Comunicabilidade esta mais associado a transparéncia passiva da
informacdo, na qual a instituicdo fornece informac@es a partir de uma provocacao do usuério.
Esse tipo de interacdo da ao usuério o direito de receber respostas adequadas as suas perguntas.
Sendo assim, a avaliacdo deste indicador oferece subsidios preliminares para identificar o grau

de participacdo social no contexto politico-administrativo.

Ao analisar 0 uso das redes sociais digitais pela Administracdo Publica, Tenoério e
Deboca (2016) expdem que o feedback entre governo e populacdo indica uma valorizacdo do
elemento democrético, ou seja, o levantamento de informaces e de opinides da populacdo pode
vir tanto a melhorar os projetos encabecados pela Administracdo quanto forgar a transparéncia
e a criacdo de novas medidas que tenham como finalidade priméaria o interesse dos cidad&os.
Para os autores, “A possibilidade de os cidaddos emitirem suas opinibes e interagir
argumentativamente entre si no cenario digital cria um paradigma completamente novo de
comunicacao em prol da democracia” (TENORIO; DEBOCA, 2016, p. 2). Ou seja, a interacdo
nas redes sociais institucionais deve ser efetivamente praticada, para que o canal cumpra o seu

papel de ferramenta de comunicacéo e de transparéncia.

A Acessibilidade diz respeito, sobretudo, a participacdo das pessoas portadoras de
deficiéncia no uso das redes sociais digitais de forma irrestrita (BRASIL, 2007). Esse indicador
verifica se h& presenca de elementos que amplificam as possibilidades de apreensdo das
mensagens veiculadas no canal, independentemente dos formatos que sdo apresentadas, e se 0
conteudo foi trabalhado de modo a atender as peculiaridades desses usuarios e das ferramentas
de reconhecimento de material textual como, por exemplo, softwares leitores de tela. Assim, 0
critério percepcdo verifica, nas publicacdes, o uso de legendas, descrigdo textual, dudio,

audiodescricgéo, tradutor de libras etc., bem como a presenca de caracteristicas que facilitam a
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assimilacdo da mensagem como: layout simples, fontes com tipos, cores e tamanhos legiveis
etc. Cada um desses elementos busca atender & demanda das diferentes necessidades, sejam
elas cognitiva, motora, visual, auditiva, dentre outras. A Secom remete a importancia da
descricdo e da audiodescricao nas publicacfes multimidias para atender a demanda das pessoas
com deficiéncia visual. Além disso, no caso dos videos com &udio, é importante que estes
contenham “[...] legendas para que possam atender também as pessoas com deficiéncia
auditiva e para o publico que ndo dispde de equipamentos de som. Sempre que possivel, é
importante também que apresentem alternativa na Lingua Brasileira de Sinais (Libras)”
(BRASIL, 2012).

O critério compreensdo esta ligado a legibilidade das publicacbes e a auséncia de
ruidos, percebidas no uso de termos simples, de frases curtas, da ordem direta (sujeito + verbo
+ complemento) (BRASIL, 2007), e no uso comedido de simbolos, de sinais, de emojis, de
abreviacdes etc. Verificar o grau de acessibilidade é perceber, de forma mais precisa, 0
potencial de alcance e de penetrabilidade do conteudo disponibilizado, pois permite saber se a

mensagem tem capacidade de atingir, indiscriminadamente, um nimero maior de USuarios.

A Usabilidade trata da qualidade de interacdo e navegabilidade do canal, que deve
oferecer um ambiente amigavel que permita uma navegacdo intuitiva, rapida e proativa
(BRASIL, 2007). A usabilidade, tida como uma das principais caracteristicas das redes sociais
digitais, € um dos motivos que leva a adesdo massiva de usuarios e contribui para sua
permanéncia. Assim, o critério linguagem compreensivel verifica a clareza e a objetividade
na divulgacdo das informac6es e/ou de orientacdes, bem como a neutralidade da linguagem,
percebida no uso comedido de estrangeirismo, de palavras incomuns, de termos técnicos, de
jargdes, de girias etc. (BRASIL, 2012, 2018a). Ja& o critério navegabilidade diz respeito a
distribuicdo ou localizacdo das informacdes (BRASIL, 2007) e pode ser alcangado a partir de
uma padronizacao e de uma uniformizacdo na apresentacdo do canal e das suas publicacdes. As
redes sociais digitais, apesar de serem canais pré-formatados que ndo permitem grandes

alteracdes, podem alcancar esses atributos e tornar o ambiente mais amigavel.

Além disso, as iniciativas proativas que antecipem as necessidades dos usuarios tambem
estdo diretamente relacionadas a usabilidade do canal. Assim, o critério proatividade verifica,
no canal e nas publicagdes, a presenca de mecanismos que antecipam as necessidades dos
usudrios (BRASIL, 2007) como: links para fontes complementares, hashtags, etc. Em Gltima

analise, avaliar as facilidades de uso do canal é entender o grau de entrosamento entre as
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necessidades dos usuarios e o0s objetivos da instituicdo; e, também, aferir o nivel de adaptacao

do canal em prol do usuario comum.

Na atual conjuntura politico-participativa, Tenorio e Debog¢d (2016) entendem o
crescimento e a consolidacdo das redes sociais digitais como um desdobramento natural do
governo eletronico utilizado em beneficio do Estado e de seus cidaddos. Com isso, esclarecem
que a criacdo de espacos publicos digitais de debate e interacdo é importante para a resolucéo
das demandas relacionadas a questfes de interesse publico. Por isso os ambientes digitais e o
contetido disponibilizado nestes devem estar acessiveis a todos os cidaddos. Em sua pesquisa
sobre a efetividade informacional nos portais de transparéncia governamentais, Antunes (2018)
entende que, para que ela ocorra, € necessario que a informacdo possua atributos de
objetividade, de fidedignidade, de relevancia, de atualizacéo, de concisao, de interpretabilidade,
de facilidade de entendimento, de acurécia, de acessibilidade e de seguranca. Todos esses
atributos facilitam o contato do usuario com o canal e com o seu contetdo, fortalecendo os
principios da transparéncia e da participacdo social e contribuindo para a construcdo do
sentimento de crenca e de confiabilidade na Instituicdo. Com as devidas ponderagdes, espera-
se 0 mesmo das redes sociais digitais ja que estas passaram a integrar o quadro de ferramentas

de transparéncia informacional e institucional.

O indicador Confiabilidade refere-se a capacidade da instituicdo de oferecer seguranca
aos dados e as informagdes disponibilizados, permitindo ao cidaddo confiar, justificadamente,
nos servicos prestados (BRASIL, 2007). Para isso, o critério confianca no canal permite
observar a presenca de identidade visual percebida no uso de cores, de logomarca e de selo de
assinatura etc., a presenca de informacoes, ou links direcionados, sobre os termos de uso, as
politicas de privacidade, a missdo e 0s objetivos da institui¢do etc., e a presenca de algum tipo
de indicacdo como selo ou informacdo especifica que certifique a autenticidade da conta. A
composicdo dos elementos visuais deve representar a proposta ou a esséncia de um perfil, ou
seja, eles tém que caracterizar graficamente a instituicdo, permitindo sua rapida identificacéo.
Para facilitar essa assimilagé@o por parte do publico, é sempre importante, por exemplo, manter,
em todos o0s canais sociais, a mesma imagem de avatar (imagem do perfil), assim como as suas
fotos de capa (cover), seguir um padrdo de estilo grafico, usar o mesmo tipo de fonte etc., pois
quanto mais integrada e coesa estiver a linguagem visual, maiores serdo as chances de criar

uma relagéo direta com o publico (BRASIL, 2012).
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A confianga no contetdo, por sua vez, esté ligada a conformidade/convergéncia entre
as publicacGes e os objetivos institucionais, e a auséncia, principalmente nas publicacdes, de
termos que caracterizam opinides pessoais. Além disso, este critério estd associado a
coeréncia/sintonia do teor das publicacBes nos diferentes canais da instituicdo e a atualizacao
do conteldo, identificada a partir da indicacdo de datas, da frequéncia das publicactes, da
abordagem de temas atuais etc. (BRASIL, 2018a, 2018c). E relevante destacar que a frequéncia,
que esta relacionada a (in)existéncia de regularidade/constancia das postagens (BRASIL, 2012,
2018a, 2018c), revela-se um importante fator desse critério, pois indica certo compromisso da
instituicdo com a manutencdo do canal. Assim, analisar a confiabilidade evidencia o cuidado

da instituicdo com as suas publica¢des e com seu publico.

E, por fim, o indicador da Transparéncia esté relacionado ao conhecimento dos atos
praticados pela instituicdo. Refere-se a conformidade entre o teor dos dados e das informagdes
publicados e as acdes e as atividades, internas e externas, da instituicdo, e ainda evidencia se as
publicacGes revelam o grau de satisfacdo do cidaddo com os servigos informacionais prestados
pela mesma (BRASIL, 2007). Dessa forma, o critério gestdo administrativa verifica se ha
publicacdes ou links direcionados sobre gestdo administrativa, execucdo orcamentéria e
financeira etc. (BRASIL, 2019), e o critério a¢des institucionais verifica se ha publicacdes ou
links direcionados sobre campanhas e a¢fes sociais da instituicdo, indicadores de satisfacéo,
notas explicativas etc. Ao discutir acbes ou campanhas institucionais nas redes sociais, €
preciso, dentre outros fatores, saber o que se quer comunicar para o cidadao, e deixar claras as
metas e objetivos a serem alcangados (BRASIL, 2012).

Esses achados ratificam o entendimento de que as medidas avaliativas intencionam dar
um tratamento coerente e adequado ao contetdo disponibilizado nos canais digitais voltados a
transparéncia informacional, a partir de uma padronizacdo e uma uniformidade dos servicos

oferecidos nestes ambientes.

Dessa forma, as instituicOes, a partir de suas redes sociais digitais, estardo agindo em
favor da almejada transparéncia administrativa e da participacao social. Em arremate, Antunes
(2018, p. 166) assegura que “[...] a transparéncia diz respeito a possibilidade de se conhecer o
processo decisorio das organizagdes publicas, enquanto a participacao trata da possibilidade de

se fazer parte desse processo, influenciando-se na tomada de deciséo”.
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Assim, a atual configuracdo politico-administrativa associa a transparéncia da
informacgdo e a participacdo popular ao exercicio da cidadania, favorecendo a pratica da

cibercidadania, vista por Rodegheri, Raminelli e Oliveira (2014, p. 180).

[...] como uma exigéncia da sociedade moderna e informatizada que procura obter
informacdes e dados atualizados do Estado e que também prima por maior
participacdo e contribuicdo na tomada de decisdes, de modo que os interesses dos
cidaddos também sejam considerados e, assim, que as necessidades sejam atendidas.

Isto é, para os autores, a cibercidadania é a possibilidade de utilizacdo do ambiente

digital para a criacdo de relacGes interpessoais sob uma perspectiva politica, social e civica.

6. Consideragdes finais

O novo instrumental infocomunicacional, que emergiu como uma consequéncia do
avanco das TDIC, tem transformado a relagdo entre a Administracdo Pablica, que ampliou seus
mecanismos de interacdo e de veiculacdo de informacBes em prol da transparéncia, e a
sociedade, que obteve maiores condi¢cBes para assumir uma postura mais ativa diante das

acOes/atuacdes de seus agentes administrativos.

Essas transformacdes motivaram, até certo ponto, o aprimoramento do ordenamento
juridico brasileiro, que respondeu com exigéncias legais (LAIl, MCI, LGPD etc.) e com a
consequente edicdo de normas institucionais (Manual de Uso de Redes Sociais, Manual de
Orientacdo para Atuacdo em Midias Sociais, Manual do Ministério Publico para Midias Sociais
etc.) que objetivam orientar a inser¢cdo dos novos canais sociais no rol de ferramentas

infocomunicacionais.

Contudo, as redes sociais digitais, que angariaram ampla aceitacdo enquanto meio de
comunicacdo e de informacdo e que foram introduzidas no contexto de transparéncia
administrativa, ainda ndo estdo sendo devidamente enxergadas/tratadas enquanto canais
componentes deste processo. Apesar da existéncia de documentos dedicados a apropriacdo e ao
uso de midias e de redes sociais no ambito institucional, falta um aparato legal mais

direcionado, que considere, explicitamente, a nova dimenséo desses canais.

Dessa forma, entende-se que a adocéo de pardmetros é essencial para a manutencdo da
transparéncia administrativa nos canais sociais, pois estabelecem medidas/padroes especificos
que expressam a convergéncia entre o que é legal, normativa e socialmente exigido acerca da

lisura dos servigos infocomunicacionais. A inexisténcia de um conjunto de parametros
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avaliativos voltados, especificamente, a esse tipo de transparéncia motivou o mapeamento, e a
posterior confluéncia, de indicadores e critérios, comumente usados para avaliar servigos
disponiveis em sites e em Portais da Transparéncia, e de normatizacdes institucionais dedicadas

ao uso de redes sociais digitais.

A busca por indicadores e critérios em diferentes documentos foi desafiadora, pois
revelou algumas fragilidades percebidas, de modo geral, na maior ou na menor atencdo dada a
apropriacdo e ao uso das redes sociais pelas instituicdes publicas. Talvez essa seja uma
consequéncia daquela falta de um tratamento legal mais especifico que absorva essa nova
condicdo da transparéncia. Além disso, as limitacGes de ordem estrutural desses canais também
se mostraram um grande obstaculo na adaptacdo dos indicadores e dos critérios, visto que muito
do que é legalmente exigido em termos de transparéncia ndo pode ser abarcado por eles,

reforcando sua condicdo de canais auxiliares.

Apesar dos desafios, foram consolidados cinco indicadores e onze critérios gerais.
Considera-se que, tendo em vista o alto potencial das redes sociais para vencer as barreiras de
espaco e de tempo, para envolver um grande volume de usuarios, bem como para mapear suas
rotinas e interesses, dentre outros atributos, avaliar o potencial de Comunicabilidade,
Acessibilidade, Usabilidade, Confiabilidade e Transparéncia, significa observar apenas parte
do processo de insercdo destes canais no contexto de transparéncia administrativa. O maior
atributo das redes sociais a ser explorado resulta da rasa distin¢do entre as tradicionais formas
de transparéncia (ativa e passiva), que promove a interferéncia direta da sociedade nas
discussbes publicas e possibilita a interacdo imediata entre seus usuarios, aproximando
administrados e administradores e, consequentemente, reduzindo o absoluto controle, por parte

destes, de dados e informagdes.

E importante ressaltar que as redes sociais, isoladamente, ndo atendem a todos os
requisitos de transparéncia que sao legal, institucional e socialmente exigidos. Ocorre que 0s
limites de ordem estrutural inerentes a estes canais colidem com o carater robusto e/ou
detalhista esperados dos dados e das informacdes disponibilizadas. A assertiva, que pode ser
atestada com a aplicacdo dos parametros avaliativos identificados nesta pesquisa, corrobora
com o entendimento de que as redes sociais se configuram mais como canais complementares,

auxiliares e promotores do processo de transparéncia institucional.

Para a sociedade, o alinhamento entre administragéo transparente e participagdo popular

reflete a capacidade e o direito dos individuos em interferir na vida publica. 1sso permite que o
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cidaddo tenha o poder de influenciar na qualidade dos servigos publicos em prol de suas
demandas, valorizando preceitos democraticos, contribuindo para o crescimento pessoal e,
consequentemente, coletivo. Para a Ciéncia da informacdo, o texto traz contribuicdes ao
identificar e discutir parametros avaliativos para os servi¢os infocomunicacionais mediados por

redes sociais digitais, tema ainda pouco explorado na literatura cientifica brasileira.

Espera-se que este trabalho inspire novos estudos acerca da tematica e o
desenvolvimento de um aporte legal mais direcionado, para que se alcance, pelo menos, as
condicGes minimas exigidas dos servicos infocomunicacionais mediados pelas redes sociais em

prol da almejada transparéncia, do efetivo protagonismo civil e da consequente harmonia social.
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