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RESUMO

Este estudo busca detectar quais aspectos da comunicagdo publica se
alteram com o advento das novas tecnologias da informagdo e comunicagdo. Com
esse objetivo, foi desenvolvido um trabalho de pesquisa tedérica sobre as vantagens
e entraves apresentados no funcionamento da Internet como ferramenta mediadora
da comunicagdo entre governo e sociedade. A partir dessa pesquisa, o estudo é
direcionado para a comunicagao publica municipal, completando-se com a anélise
de um veiculo de comunicagdo municipal desenvolvido a partir de um dos recursos

proporcionados pela rede: o web site da Prefeitura Municipal de Curitiba.
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1 INTRODUGCAO

O mundo passou por rapidas e diversas transformag¢des nos ultimos anos. A
comunicagao publica, com a responsabilidade de acompanhar o contexto na qual
esta inserida, também tem se modificado. Os modelos de Comunicagao Publica que
possuiam seu foco principal na concesséo de informagdes do servico publico ao
cidaddo ja ndo atendem as novas demandas sociais. O deslocamento do poder da
esfera do Estado para outros segmentos sociais, 0 aumento de poder da empresa
privada e a maior organizacéo da sociedade civil, exigem que o poder publico realize
uma comunicagdo coerente com o ritmo dessas mudangas, ou seja, uma
comunicagao caracterizada pela agilidade e interatividade.

A Internet surge, nesse contexto, como uma nova midia € um novo espago
onde se estabelecem outras formas de relagbes sociais. Empresas online, namoros
virtuais, conversas a distancia, cidades digitais s&o faces que compdem 0 universo
das novas tecnologias da informagao e comunicagao.

Devido a potencialidades como a rapidez, grande capacidade de
armazenamento de informagcdo e, principalmente, grande capacidade de
interatividade, a Internet € apontada atualmente como um veiculo capaz de corrigir
as distor¢bes ocorridas na comunicagéo mediada por outros veiculos.

Por outro lado, coloca-se ao profissional de comunicagado a obrigatoriedade
de compreensao dessas mudancgas, bem como a definicdo do papel a desempenhar
dentro desse processo.

A partir desse quadro que se desenha, varios questionamentos podem ser
levantados. Como as caracteristicas da rede, mencionadas acima, podem auxiliar no
aperfeicoamento do processo da comunicagéo publica? De que forma a Internet esta
sendo usada na pratica pelo servigo publico? Qual o papel do profissional de
Relacdes Publicas nesse ambiente comunicacional em transformagao?

Foi buscando respostas para essas indagagbes que este trabalho foi
desenvolvido. Para a realizagdo da pesquisa foram utilizados referéncias
bibliograficas de Comunicagdo Publica e da Sociedade de Informagdo e alguns
estudos, ainda bastante recentes, que unem essas duas areas de conhecimento.
Essas referéncias serviram como base para o posicionamento a respeito da



utilizacdo da Internet pelo poder publico e também para definir o papel do
profissional de Relagdes Publicas dentro do processo comunicativo realizado a partir
do uso das novas tecnologias.

A partir desse ponto, o trabalho tem entdo um recorte, destacando a
comunicagao publica municipal e a forma como ela se desenvolve dentro de um dos
recursos proporcionados pela Internet. os web sites das prefeituras municipais. Para
auxiliar na compreensao do estudo, foi realizada uma analise das paginas virtuais da
Prefeitura Municipal de Curitiba, localizado no enderec¢o http://www.curitiba.pr.gov.br.

A escolha do web site se deve, em grande parte, a facilidade de acesso do
pesquisador em relagcdo ao objeto de estudo e ao fato deste se constituir uma
referéncia dentre os sites municipais, alcangando, através de um juri popular, o
prémio Ibest 2002, nas categorias governo e revelagao do ano.

Ndo se levou em conta nesse trabalho a andlise de recepcdo das
informacgdes veiculadas ou a eficiéncia dos mecanismos contidos no site. O estudo
esta centrado na estruturagdo do veiculo, na tentativa de identificar a existéncia e a
natureza dos mecanismos e as caracteristicas das informagdes contidas nas
paginas. Buscou-se comprovar através da analise do documento os argumentos
defendidos na fundamentacéo tedrica.

O estudo se completou ainda com entrevistas aos realizadores e
idealizadores do site analisado, com o objetivo de obter dados estatisticos e
informacgdes técnicas sobre o material estudado.



2 COMUNICAGAO PUBLICA EM UM NOVO CONTEXTO SOCIAL
21 CONCEITUANDO COMUNICAGAO PUBLICA

Zémor (1995, p. 5) define a comunicagao publica como a “comunicagao
formal que realiza a troca e/lou compartilhamento de informagdes de utilidade
publica, assim como a manutengéo do lugar social, e cuja responsabilidade € das
instituicées publicas”. Sao fungbes da comunicagao publica:

= Responder a obrigacdo que as instituicbes publicas tém de oferecer

informacgdes ao publico;

» Estabelecer uma relacido de didlogo de forma a permitir a prestacdo de

servigco publico;

» Apresentar e promover os servicos da administragdo, as coletividades

territoriais e os estabelecimentos publicos;

» Tornar conhecidas as instituicbes por meio tanto da comunicagao interna

quanto externa;

» Divulgar agdées de comunicagao civica e de interesse geral.

Porém, os paradigmas que, a exemplo do acima descrito, centravam suas
fungbes na comunicagdo como informagado formal direcionada do Estado para a
Sociedade, tém se mostrado insuficientes. Para ser eficiente o modelo de
comunicagao publica tem, hoje, a necessidade de acompanhar uma realidade social
caracterizada por frequentes e rapidas transformagdes nos aspectos econdmico,
social, politico e cultural.

A globalizagao econdmica _ caracterizada pelo intenso fluxo de capitais para
além das fronteiras geograficas dos paises _ provocou um deslocamento do poder,
antes concentrado na esfera estatal, para outros setores sociais como as empresas
privadas, organizagdes nao governamentais (ONGs) e poderes regionais e locais.
Ou seja, o Estado deixou de ser o unico provedor de bens sociais. Empresas
privadas, buscando cativar o consumidor, passaram a se preocupar com projetos
sociais; ONGs substituem pouco a pouco a representacdo partidaria, encarregando-
se de levar ao poder publico as reivindicagbes de setores sociais aos quais

representa. As instancias de poder locais ganham maior importancia devido a



descentralizacdo de recursos antes centrados no governo federal, e ao fato de,
estando mais préximas dos cidad&os, serem redutos de preservagéo de identidades
e culturas.

Outro aspecto percebido em decorréncia da predominancia do capital é
adocdo dos valores proprios do consumo em outros segmentos da sociedade. Ou
seja, os mesmos critérios utilizados para realizar uma compra de bens de consumo
sdo utilizados pelo cidaddo no que se refere a aquisicdo dos servigos publicos ou as
expectativas sobre a gestdo do poder publico.

Para competir com empresas privadas _ com quem agora disputa recursos _
e atender a demanda de um publico cada vez mais exigente, o servico publico
necessita desenvolver uma forma de comunicagao que, além de informar o cidaddo
e divulgar o servigo publico, englobe outras fungdes.

Essas pressbes se traduziram na prevaléncia, dentro da prépria
comunicagao publica, da utilizagdo de recursos ou ferramentas proprios do mercado
de consumo. Além do uso das técnicas de publicidade, propaganda ou relagdes
publicas, passamos para a utilizacdo do marketing como principal ferramenta da
comunicagao do servigo publico.

Dentro da administragcdo publica, o marketing se divide em modalidades.
Além do Marketing Politico, que tem como fun¢&o principal construir e manter a
imagem do administrador publico, encontramos ainda o Marketing Publico ou
Governamental.

Segundo Matos (1999, p. 39), no Marketing Publico “a comunicagéo publica
€ elaborada como uma estratégia para o planejamento e tomada de decisbes
governamentais, estratégia ditada pelas condigdes do cenario do mercado politico”.

Essa definicdo ndo se diferencia do conceito de Marketing Governamental
definido como “aplicacdo de técnicas mercadologicas pelo nucleo de poder,
objetivando atender as expectativas da populagéo” (VAZ, 1995, p. 187).

Com o Marketing, as instituicbes publicas, a exemplo do mercado, fazem
uso de pesquisas objetivando detectar expectativas e medir o grau de
satisfacdo/insatisfacdo da populagdo para, a partir dessa mensuracgao, definir as
acdes do governo.

O que fica claro a partir desses acontecimentos é o fato de que a

administracéo publica, a partir da utilizagdo dos recursos do Marketing, ganha uma
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nova dimensdo. Ela continua a se constituir um espaco publico e politico, mas
possuindo agora também uma dimens&o mercadoldgica (MATOS, 1999, p. 33).

Uma das consequéncias diretas desse fendbmeno é a intensificagdo do
processo, no qual o cidaddo passa a ter com o servico publico o mesmo tipo de
relagdo que tem com o mercado de consumo. E o surgimento do misto cidadao-
consumidor, sem que os dois papéis estejam necessariamente em equilibrio.

Na verdade, na maioria dos casos, o papel de consumidor prevalece sobre 0
papel do cidadao, como também a dimensdo mercadoldgica passa a prevalecer
sobre o aspecto institucional das administragées publicas.

Ao ser convertido em consumidor, o cidaddo reduz sua capacidade de
participacdo politica e a comunicagdo passa a funcionar menos como base de
cidadania do que como ferramenta propria do mundo dos negadcios.

O conceito de comunicagao publica definida por Matos (1999,. p. 33) como
“processo de comunicagdo instaurado em uma esfera publica que engloba Estado,
governo e sociedade: um espaco de debate, negociacédo e tomada de decisdes
relativas a vida publica do pais”, pode ser utilizado como um contraponto no sentido
de recuperar a dimens&o politica e institucional das administracées publicas e, ao
mesmo tempo, atender as novas demandas sociais. Nele, é priorizada a
comunicagao na sua modalidade dialdgica e interativa que envolveria “o cidadao de
maneira diversa, participativa, estabelecendo um fluxo de relagdes comunicativas
entre estado e sociedade” (MATOS, 1999, p. 33).

E interessante observar que nesse modelo de comunicagéo publica o fluxo
da comunicagdo nao parte somente do governo para a sociedade, como na
definicdo de Zémor, mas ha também um fluxo ascendente da sociedade para o
governo.

Deve-se acrescentar, entretanto, que esse processo comunicativo
pressupbe um governo interessado em criar espagos de debate, fornecendo aos
cidadaos canais de acesso a informagdes sobre a gestdo publica, de forma a
estabelecer condi¢des propicias para o didlogo. Para isso, € imprescindivel que o
poder publico disponha de uma midia capaz de favorecer tanto a divulgacao de
informagdes como a relagéo de troca com a comunidade.

Por outro lado, pressupde também cidaddos conscientes do seu papel e
aptos a participar da vida publica.
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Seria essa a forma de comunicagéo que legitimaria o poder publico frente as

novas relagdes estabelecidas entre o cidadao e a esfera publica.

2.2 SOCIEDADE DA INFORMACAO E INTERNET

Industrias robotizadas, trabalho em casa, tempo de &cio, comunicagéo a
distancia em tempo real, softwares, relagdes virtuais, alteragéo do conceito de tempo
e espaco sao fragmentos que compde o cenario da “sociedade da informag&o” ou
‘era da informacéo”’, uma realidade criada a partir da convergéncia entre as
tecnologias da informatica e das telecomunicagdes e que resulta em uma estrutura
de redes que envolve todos os paises.

A chamada revolugéo tecnologica tem sua origem na década de 80 e, desde
entdo, as tecnologias da informacdo (TI), caracteristica principal do fenémeno,
tiveram um crescimento alarmante.

Segundo Dertouzous (1997, p. 82, 83), essa nova sociedade tem seus

“verdadeiros alicerces” nas seguintes caracteristicas:

Numeros que sdo usados para representar todas as informagdes

Estes nimeros sdo expressos em 0Os e 1s.

Os computadores transformam a informagao, ao tratar aritmeticamente esses niameros.
Sistemas de comunicagio transportam a informagdo ao mover esses nimeros.
Computadores e sistemas de comunicagdes se combinam para formar redes de
computadores. As redes constituem a base das infra-estruturas de informagéo e se
combinam para formar redes de informacgéo do futuro, que por sua vez formam a base
do Mercado de Informacédo (DERTOUZOUS, 1997, p. 82,83).

Na sociedade da comunicagéo digital, tudo gira em torno da capacidade de
geracdo e processamento da informagdo, em todos os ambitos da sociedade e
principalmente da economia.

Essa capacidade de geragao e processamento da informagao s6 é possivel
gragas as tecnologias da informagéo, dentre as quais a Internet se destaca com o
papel principal na configuragdo do novo cenario da comunicagao.

“A Internet ndo é uma dimensé&o da revolugéo tecnoldgica, é sua expresséo

concentrada, a forma em que chega a economia e a sociedade. E a base do novo
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sistema produtivo, a partir das redes de producdo, distribuicdo e gestao’
(CASTELLS)".

Criada em 1969, como um instrumento de defesa militar norte americana, a
rede, que comegou com a ligacdo de quatro computadores através de linhas
telefénicas, logo se expandiu e comegou a ser trabalhada em centros de pesquisa e
universidades sob o nome de ARPANET.

Essa iniciativa foi seguida de varias descobertas e experimentagées que
acabaram resultando no batismo da rede como INTERNET em 1981.

Ainda nos anos 80, com o redugao do pregco dos computadores, a rede saiu
do ambito restrito das universidades e centros de pesquisa e comegou a ser usada
em computadores pessoais. A Internet ja alcangava 1 milhdo de usuarios na década
de 90 e, nesse periodo, comegou a ser utilizada comercialmente.

No Brasil, o servigco de Internet foi inaugurado oficialmente em abril de 1989
mas a rede so foi se tornar acessivel e popular em 1995 quando o Ministério das
Comunicagcbées e o Ministério da Ciéncia e Tecnologia editaram uma portaria
conjunta criando o provedor de acesso privado que permitia a operacdo comercial
da Internet no Brasil.

Hoje, o numero de conexdes cresce em ritmo acelerado. Embora seja dificil
encontrar dados estatisticos precisos sobre a rede, um relatério anual da Agéncia de
Comeércio Internacional e de Desenvolvimento das Organizagbes das Nagdes Unidas
(ONU) previa que o numero de usuarios registrados na Internet atingiria 655 milhdes
no final de 2002, um crescimento de 30% em relagdo ao ano de 2001. Caso a
previsdo se confirmasse, 0 numero de pessoas conectadas a rede equivaleria a 10%
da populagao mundial.

No Brasil, estima-se que hoje 0 numero de pessoas que possuem acesso a
Internet esteja entre 15 e 20 milhdes. Segundo o Instituto Brasileiro de Opinido
Publica e Estatistica (IBOPE), dentre essas pessoas 7,8 milhdes sdo usuarios ativos
da rede, ou seja, acessam a Internet com frequéncia.

Com a expansao dos provedores e do numero de usuarios, a rede mundial
de computadores comecou a chamar a atengdo de pesquisadores, tornou-se tema
de varios estudos recentes e é descrita por estudiosos do assunto, como Pierre Lévy

'CASTELLS, M. El surgimiento de la sociedad de redes. Disponivel em:
< http://www.hipersociologia.org.ar/catedra/material/Castellscap6.html> Acesso em: 04 ag. 2002.
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e Manuel Castells, como um veiculo de grande potencial democratizante. Este
argumento se baseia na capacidade que a rede tem de armazenar e divulgar grande
quantidade de informagéo, que fica disponivel a todo cidadao que tiver acesso a ela.

Além disso, a Internet possui um potencial ainda maior no que se refere ao
processo comunicacional: o potencial de interatividade e de dialogo.

Lévy? defende que a rede representa um novo modelo comunicacional. O
processo de comunicagao centralizado e hierarquizado, na forma de um emissor e
todos os receptores, representado por veiculos como a televisdo e o radio, foi
substituido por um modelo comunicacional mais descentralizado e participativo. Na
Internet, o fluxo da comunicagdo apresenta o modelo “todos e todos”, ou seja, a
informacao € gerada e transmitida de todos para todos, que sdo ao mesmo tempo
emissores e receptores. Nao ha um centro diretivo e a relagéo de troca torna-se
bastante ampliada.

Esse aspecto & enfatizado na visdo de Negroponte (1999, p. 173), para
quem a

Internet é interessante ndo apenas por ser uma vasta e onipresente rede global, mas
também como exemplo de algo que se desenvolveu sem a presenca de projetista de
plantdo e que manteve um formato muito parecido com aquele dos patos voando em
formacéo: inexiste um comando e, até agora, todas as suas pegas se ajustam de modo
admiravel (NEGROPONTE, 1999, p. 173).

Além disso, as informagdes disponiveis na rede ndo séo fixas, viajam no
novo espaco, indo de uma direcdo para outra e podendo sofrer alteragcdes por parte
de quem as utiliza, recuperando um processo semelhante ao da comunicagao oral,
no entanto de forma mais ampliada e mais complexa. A mensagem escrita pode ser
alterada pela interferéncia de qualquer usuario, assim “o espaco virtual introduz a
idéia de que toda leitura € uma escrita em potencial” (LEVY)3.

Levy* acrescenta ainda que as mensagens estdo desterritorializadas e a
coletividade é a portadora do conhecimento e do saber em um espaco onde o
conhecimento é vivo e dinamico. A interatividade e o descentralismo desse novo

ZLEVY, P. A Emergéncia do Cyberspace e as mutagdes culturais. Disponivel em:
<http://www1.portoweb.com.br/pierrelevy/aemergen. html> Acesso em: 24 jun. 2002.
> Ibidem.

* Ibidem.
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ambiente social poderiam ser transmitidos para o contexto econémico e politico,
modificando radicalmente nossa cultura.

Esses dois principais potenciais da Internet poderiam favorecer de maneira
significativa o processo comunicacional entre Estado, Governo e Sociedade. As
formas para o aproveitamento da rede e os entraves que impedem o uso efetivo
dessa midia serao vistos a seguir.

2.3 COMUNICAGCAO PUBLICA E INTERNET

A comunicagado na atualidade tem com principal caracteristica o fato de ser
mediatica, ou seja, uma comunicacdo mediada sempre por um veiculo de
comunicagdo. Em um fendbmeno iniciado em meados do século XIX, a comunicagao
interpessoal, caracterizada pela espontaneidade e intercambialidade, da lugar a
comunicacdo “mediada necessariamente por um aparato sociotecnolégico que
requer uma peculiar organizagédo e uma tecnologia determinada” (RUBIM, 2000, p.
26).

Apesar do fendbmeno ser inevitavel, dado que o processo de
desenvolvimento e expansdo das tecnologias, que caracteriza a sociedade atual,
tenha se tornado irreversivel, a comunicacdo de carater publico mediada pelas
midias nunca chegou a ser satisfatoria.

Nos estudos desenvolvidos sobre o assunto, varios fatores foram apontados
como causas da ineficiéncia dos veiculos de comunicagdo no papel de mediadores
das relagbes comunicativas entre Estado e Sociedade.

Zémor (1995, p. 40), ao analisar o papel desempenhado pela midia na
relagéo de troca entre Estado e Sociedade, defende que

as midias podem por um lado proceder a difusdo de dados publicos e, no maximo, encorajar
a interatividade dos dialogos com as instituicdes puablicas, mas, raramente, contribuir para a
andlise direta de questbes complexas. Por outro lado, a comunicacdo publica mais
importante é aquela que se faz fora da midia (ZEMOR, 1995, p. 40).

H4a, nesse argumento, a defesa da comunicagao interpessoal como a unica

forma de atender o cidaddo de maneira personalizada e satisfatéria. A comunicagao



15

medidtica, ao contrario, ofereceria um atendimento padronizado e unico para todos
0S usuarios.

Matos (1999, p. 34) reforca a idéia de dificuldade de realizagdo da
comunicagao publica através da midia. A partir da realidade brasileira, conclui que a
comunicagao publica realizada pelas midias ou esta sob controle do Estado ou sob o
controle do mercado. No primeiro caso, a comunicagao caracteriza-se como oficial,
informativa ou persuasiva e, no segundo, apresenta-se sintetizada, recortada de
acordo com diversos interesses, que ndo sdo o interesse publico, colocada em um
espaco de entretenimento. Em nenhum desses casos haveria um real interesse pela
comunicacgao publica como relagdo de troca ou como “processo de reconstrugéo da
cidadania’.

A comunicagdo mediada pelos veiculos tradicionais _ radio, TV, imprensa
escrita _ ndo estimularia, dessa forma, a participacdo dos cidaddos no debate
politico e na tomada de decisdes sobre questbes publicas.

A Internet, como uma nova midia, € apresentada como um veiculo capaz de
realizar de forma satisfatéria o papel de mediadora ou de espago onde as relagbes
entre governo e cidadaos e seu potencial tem sido alardeado como algo
revolucionario.

Sao varias as razbes que credenciam a rede mundial de computadores
como a midia mais adequada para a mediacdo da comunicagdo publica. Para
Murad®, a Internet se apresenta como uma importante ferramenta para atender as
demandas das administragcdes publicas, pois possui potencial de interatividade,
capacidade de armazenamento de dados e difusdo instantdnea com amplo alcance.
Essas caracteristicas possibilitariam ao servigo publico disponibilizar ao cidadao
acesso a um numero grande de informagbes do poder publico. Por outro lado,
poderiam ser aberto canais de didlogo com a comunidade visando o debate publico
e a solugéo de problemas que atingem a populagéo. Essas iniciativas favoreceriam a
maior transparéncia administrativa, maior acesso a informagéo governamental , e a

simplificacao e rapidez no atendimento ao cidadao.

3 MURAD, A. Nem tudo o que cai na rede é peixe: os desafios da comunicagdo piblica na Internet. Disponivel
em:

<http://www.e-democracy.lcc.ufmg br/e-democracy.nfs/papersmurad. html?OpenPage> Acesso em: 12 ag. 2002.
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No argumento de Murad®, estdo enfatizadas as capacidades da nova midia
tanto para auxiliar na comunicagdo do governo enquanto instancia administrativa,
visando a melhoria dos servigos publicos, quanto politica, com o objetivo de buscar
uma maior participagéo da populagéo no que diz respeito a tomada de decisao por
parte da gestédo publica.

O novo espaco criado pela Internet, segundo Castells’ poderia ser utilizado
“para reviver a democracia, ndo enquanto substituicdo da democracia representativa
por meio do voto, e sim para organizar grupos de conversagao, plebiscitos, consultas
sobre distintos temas, proporcionar informagéo a populagéo.”

Interlandi® acrescenta que essas novas ferramentas (Internet e Intranet)
‘podem se constituir um meio para aproximar os cidaddos de um novo modo de
participacdo descentralizada e transparente; entretanto, ainda assim, € necessario
gerar recursos necessarios que possibilitem que o acesso dos cidaddos possa
realizar-se efetivamente”.

E nesse ponto que se encontra um dos primeiros entraves & utilizagéo do
potencial da Internet pelo poder publico.

Conforme foi citado anteriormente, dados apontam que 655 milhdes de
pessoas tem acesso a rede, numero que equivale a 10% da populagdo mundial. Isso
significa que as outras pessoas, 90% dos habitantes do planeta estao privados do
contato com essa nova midia.

No Brasil, segundo dados do Ibope, na primeira pesquisa feita no pais
através da prépria Internet, dentre os usuarios da rede, mais de 50% ganha acima
de vinte salarios minimos; 36% freqUentou ou freqlienta uma universidade; 62% fala
inglés; 63% sao solteiros e apenas 12% s&o mulheres. Ou seja, o perfil do usuario
da Internet que se consegue tracar a partir desses dados, € do homem jovem, rico,
instruido e solteiro. Levando em conta a situagéo sécio econdmica brasileira, na qual
o grau de escolaridade ainda é reduzido e uma grande parte da populagao vive com
renda mensal de até cinco salarios minimos® podemos perceber que o acesso a
Internet ainda é bastante restrito e elitizado para que o potencial democratizante da
Internet seja efetivamente aproveitado.

¢ Ibidem.

7 Ibidem.

® INTERLANDI, L. Participacién y Ciudadania en las redes. Disponivel em:
<http://www.hipersociologia.org.ar/papers/interlansp.html> Acesso em: 11 mar. 2002.
? Dados do IBGE, censo 2000.
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Soma-se a esse problema, a estrutura lenta e burocratica das instituigdes publicas
que dificultam o funcionamento pleno da Internet. A rapidez do veiculo esbarra no
funcionamento de uma estrutura incapaz de reagir com igual rapidez e precis&o
(MURAD)'®.

E, quando se trata do ambiente interno das instituicbes publicas, o problema
geralmente se estende também aos recursos humanos, ainda n&o suficientemente
preparados no que diz respeito ao dominio das novas ferramentas de comunicagéo.
Outras questbes s&o apontadas ainda como entrave para a utilizagdo da rede.
Adaszko (1998, p. 52) defende a idéia de que o uso da Internet amplia o espacgo
privado e reduz o espaco de interagdo da sociedade civil. A comunicagao publica,
como lugar social, perde espacgo, pois as agdes, antes efetuadas no espago publico,
deslocam-se para o ambito privado de cada individuo.

Diante desses argumentos, podemos concluir que apesar das caracteristicas
que, inegavelmente, credenciam a Internet como um veiculo capaz de realizar de
forma eficiente a mediag&o das relagdes entre o poder publico e a sociedade, todo
esse potencial ndo sera efetivamente aproveitado enquanto o processo
comunicativo ocorrer em um ambiente ainda nao preparado para a inser¢cao das
novas tecnologias.

Dessa forma, coloca-se como condi¢des para que as vantagens oferecidas
pela Internet sejam aproveitadas: que o0 acesso a Internet se torne possivel a um
numero maior € mais diversificado de cidadaos; que a estrutura e a cultura das
organizagdes publicas sejam trabalhadas de modo a permitir o uso dos meios
digitais; e que haja estimulo para que as relagbes sociais se intensifiquem, através
da criacdo de grupos de discussdao e comunidades virtuais, evitando a
individualizag&o do usuario da rede.

E mesmo em um ambiente propicio a implantagido da comunicagéo digital, o
uso adequado da rede por si s6 ndo garantira a participagao dos cidadaos no debate
publico. Ou seja, ndo partira das novas tecnologias da comunicagao e informagao o
desenvolvimento de uma cultura politica de participacdo por parte da comunidade.
Antes, essa cultura politica sera fruto de iniciativas do poder publico no sentido de
democratizar a gestdo (NOGUEIRA)".

'* bidem.
" NOGUEIRA, M. A. Governos eletrdnicos. Disponivel em:
<http://www.artnet.com.br/gramsci/arquiv143.htm> Acesso em 12 ag. 2002.
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Somente superando os problemas acima levantados o poder publico tera

condi¢cbes de aproveitar o potencial dessa nova midia na realizagdo da comunicagao
publica.

2.4 COMUNICACAO PUBLICA, INTERNET E RELACOES PUBLICAS

Relagdes Publicas é a atividade que tem como objetivo facilitar a
compreensdo entre a organizagdo e seus publicos e buscar o entendimento entre
ambos através da negociacéo (SIMOES, 1995, p. 42)

Esse objetivo é perseguido através do desempenho de fungdes proprias da
atividade, dentre as quais se destacam:

» Analisar tendéncias

= Prever consequéncias

» Assessorar o0 poder de decis&o

* Implementar programas planejados de comunicag¢do (SIMOES, 1995, p.

42).

No ambito das mudancgas sociais que estamos analisando, o bom
desempenho dessas quatro fungbes sera essencial tanto paras as organizagbes nas
quais os profissionais de relagdes publicas atuam quanto para o préprio profissional
de RP.

Antes de tudo, para a fungdo de analise das tendéncias e progndsticos
quanto ao desenrolar do processo comunicativo, o Relagbes Publicas precisara ter
profundo conhecimento das transformagdées sociais e, consequentemente,
organizacionais. A partir disso, ele tera condigcbes de adequar suas habilidades as
condicdes do novo cendrio que se desenha e podera direcionar 0 processo
comunicativo em transformacao.

As redes de computadores (Internet e Intranet) apresentam-se hoje como
mais uma ferramenta de trabalho a disposicdo dos profissionais de Relagdes
Publicas e as possibilidades de uso dessa nova midia s&do muitas. Citamos aqui
alguns exemplos:

» A rapidez da rede pode permitir a emissdo de respostas quase

instantaneas, o que pode ser muito Util em situacdes de crise;
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= A grande capacidade de armazenamento de informagdes permite a
criagdo de um banco de dados que pode auxiliar na definicao perfil dos
publicos das organizagdes e de suas necessidades e expectativas.

» O potencial de interagcdo da rede pode possibilitar o didlogo efetivo entre
as organizagdes e seus publicos.

Porém para fazer uso desse novo instrumento de comunicagdo, o
profissional tera que aprender a trabalhar com ele. Isso ndo quer dizer que todo
profissional de Relagbes Publicas tenha que ser um cientista da computacdo, mas
ele tem que se adaptar a linguagem e ao formato da Internet como uma nova midia.
(NASSAR, 1997).

Somente a partir do dominio dessa nova ferramenta, o profissional de RP
tera entdo condi¢des de realizar um planejamento de comunica¢do no sentido de
trabalhar com as novas tecnologias no interior das organizagao.

O contexto no qual as novas tecnologias serdo trabalhadas é muito
importante e, principalmente, no caso das administracdes publicas muitas
dificuldades podem ser encontradas.

Nao acostumadas ao ritmo competitivo do mercado, as organizagbes
publicas ndo possuem a agilidade, tampouco a flexibilidade que caracterizam hoje
as empresas privadas. Pelo contrario, tendem a conservar uma estrutura de
funcionamento pesada, burocrética e, consequentemente, ineficiente. Esse fator se
constitui um entrave que dificulta a implantagdo de uma tecnologia que tem como
principais caracteristicas a rapidez e a interatividade (MURAD)”.

A implantacdo da comunicagao digital requer que esta seja precedida ou
acompanhada por uma reformulagéo estrutural nos 6rgaos publicos. Essa mudanga,
por sua vez, requer transformacdes no ambiente organizacional, ja culturalmente
instituido como lento e ineficiente.

E papel do profissional de Relagdes Publicas direcionar essas mudancas
através de um planejamento de comunicagido, que institua uma transformacao
progressiva do funcionamento publico.

Coloca-se nesse contexto também a necessidade de recursos humanos
aptos a trabalhar com essa nova midia. Todos os funcionarios devem ser capazes
de lidar com a rede, de forma a aproveitar seu descentralismo e acrescentar

12 Ibidem.
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agilidade aos processos de comunicagédo das administragdes publicas. Campanhas
de conscientizagcdo e treinamento adequado s&o, portanto, essenciais e é
responsabilidade das relagdes publicas auxiliar nessas atividades.

Quando se trata da implantagdo das novas tecnologias, a participagdo do
Relagbes Publicas na idealizacdo do site e no acompanhamento de seu
funcionamento também é muito importante. A partir de um planejamento de
comunicagdo, o Relagdes Publicas tera condicdes de sugerir mecanismos e
processos que favorecam a transparéncia do servigco publico e que garantam a
participacdo da populagéo através de consulta, sugestdes e debate com os gestores
publicos.

E responsabilidade, portanto, do profissional de relacdes publicas fazer com
que essa nova midia seja usada de forma a favorecer o desenvolvimento de uma
comunicagéo publica satisfatéria, condicdo essencial para a vivéncia democratica.

Uma possibilidade que n&o pode ser desperdicada, pois como relata Andrade':

A realidade é que as pessoas ou grupos sociais sempre estdo desejosos de participar,
basta que lhes seja dada meia oportunidade. As instituicbes ou empresas cabe a
responsabilidade de fomentar a participacdo, por intermédio de um auténtico trabalho de
"participacdo programada", que é uma das principais atribuicdes da atividade de Relag¢des
Publicas, nas organizacdes publicas ou privadas.

3 ANDRADE, C. T. de S. Participagdo programada para o didlogo. Disponivel em:
<http://www.portal-rp.com.br/bibliotecavirtual/relacoespublicas/conceituais/0028.htm>Acesso em: 12 ag. 2002
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3 COMUNICAGAO MUNICIPAL E WEB SITES

Os governos municipais tém ganhado importancia no cenario tanto da
politica como da administragdo publica nos ultimos anos. Devido aos esforgos que
visam atenuar os efeitos da elevagao da competitividade da economia apoiada na
tecnologia e na globalizacdo financeira, o governo brasileiro iniciou, década de
oitenta, um processo de descentralizagcado de recursos e de encargos das esferas
federal e estadual em relagdo a municipal. Como resultado desse processo, foi
aprovado na Constituicdo de 1988 um artigo que garante a todos Municipios, a
autonomia politica, administrativa e financeira.

Essa nova importancia da esfera publica municipal foi acompanhada
também por um novo interesse pela comunicagdo como instrumento a servigo das
atividades politicas e administrativas dos municipios.

Dentro desse contexto, a implantagéo das novas tecnologias coloca-se hoje
como um imperativo da modernidade para o servigo publico e varias consequéncias
disso ja podem ser percebidas. A preocupacdo com a inclusdo digital e com a
modernizacdo dos servigos publicos através da informatizagdo foi incluida no
discurso de politicos brasileiros nas ultimas elei¢des para os governos estaduais e
federal e multiplicaram-se na rede mundial as chamadas e-gov ou governo
eletrénico, paginas de governos ou de 6rgaos ligados ao servigo publico.

Em muitos casos, esses sites ndo tém outra utilidade do que a de mostrar
que a administragdo publica, ao qual se refere, ja esta inserida na era digital, e seu
conteudo ndo vai além da oferta de algumas informagdes estatisticas sobre o
governo ou a localidade gerida.

Por outro lado, tém se desenvolvido, principalmente na Europa, sites de
gestées publicas, nas quais a Internet é usada de forma benéfica, tanto para o
governo quanto para a comunidade a qual se destina. S0 os casos de algumas
“cidades digitais” européias, sites de prefeituras municipais que acabam por se
constituir um novo espago dentro dos ambientes urbanos e no qual as pessoas se
encontram e debatem solugbes para os problemas das cidades reais.

Um exemplo desse fendmeno pdde ser constatado em Aniéres, na Suica.

Em uma experiéncia inédita, a cidade realizou, em janeiro de 2003, a primeira
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eleicdo via Internet. O sistema democratico do pais permite que os cidaddos possam
discutir assuntos locais _ como financiamento para obras ou mesmo questdes
nacionais _ por meio de eleigdes. A consulta, da qual participaram mais de mil
eleitores, buscava determinar se um prédio da cidade deveria ou n&o ser restaurado.

Iniciativas como essas tém, como caracteristicas em comum, a preocupagao
com os problemas que podem se constituir entraves para a utilizacao eficaz das
novas tecnologias. Ha, portanto, uma grande énfase em medidas que superem a
exclusdo digital, bem como a preocupagao com a criagdo de espacos de debate,
evitando assim que os cidadaos se afastem do sentido de comunidade.

No Brasil, o primeiro site de prefeitura na Internet foi ao ar em 1995 e,
segundo dados da Fundagdo Casper Libero, em 2000, ja havia 352 paginas de
municipios na Internet, o equivalente a 6,3% dos municipios brasileiros.

Desses sites, 25% permitiam ao usuario o acompanhamento de processos
da administracdo; 19% ofereciam a possibilidade de solicitagdo de documentos; e
apenas 5,4% deles possibilitavam a requisicao de servigos através da rede. Através
desses dados, € possivel perceber que, diferentemente do exemplo europeu citado
anteriormente, o uso da Internet pelos governos municipais brasileiros ainda
alcangava um baixo nivel de desenvolvimento. No resultado da pesquisa ndo consta
a existéncia de canais de didlogo com a populagcdo sobre questées municipais, 0
que leva a crer que eles fossem ainda inexistentes.

O que se percebe aqui € que, no uso ainda incipiente da Internet, a
comunicagao estava sendo trabalhada apenas como ferramenta da administracéo
publico na sua dimensao de prestadora de servicos ao cidaddo. Ainda ndo se
desenvolveu a comunicagao virtual como um espago de interagdo ou participagcao
popular.

Os dados da era digital se alteram rapidamente e, embora fosse provavel
que muitas mudangas tenham se dado nesse periodo que sucedeu a data da
pesquisa até hoje, ndo foram encontrados dados recentes que comprovassem tal
hipétese. Dessa forma, foi acrescentada a essa proposta de pesquisa a analise de
um site de prefeitura municipal na Internet, com o intuito de verificar de que modo se
da o uso da rede por um servi¢o publico municipal.

O site da Prefeitura Municipal de Curitiba, selecionado para essa analise,
recebeu em 2001 o Prémio Ibest nas categorias Governo e Revelagéo do ano.
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O prémio Ibest € uma das poucas premiagdes de Internet no pais, e embora
nao seja definido os critérios de escolha dos vencedores, dado que este é eleito
pelos votos do publico usuario da rede, ainda assim o prémio tem um peso

importante, sendo bastante reconhecido, inclusive fora do Brasil.

3.1 O WEB SITE DA PREFEITURA DE CURITIBA

A pagina que a Prefeitura Municipal de Curitiba mantém hoje na Internet, no
endereco www.curitiba.pr.gov.br, foi ao ar em abril de 1998, como uma inovagao da
gestéo Prefeito Cassio Taniguchi. Nessa primeira verséo o site se constituia de um
modelo simples que oferecia apenas algumas informagdes de utilidade publica e
tinha, em média, 200 acessos por dia.

Hoje, quatro anos depois, o veiculo mudou bastante. A quantidade de
informacdo contida na pagina aumentou progressivamente nesses anos.
Atualmente, o sife oferece, além dos guias de servicos publicos, indicando
procedimentos, locais, data e hora de funcionamento dos érgdos publicos, também
noticias de utilidade publica, informando sobre a situagdo de trafego das ruas,
concursos publicos, data de matricula nas escolas.

Na ampliagdo, também surgiram os servigos online, através dos quais certos
procedimentos podem ser realizados pela Internet, sem necessidade de recorrer
pessoalmente a algum 6rgéo da Prefeitura. Assim, o cidaddo pode, por exemplo,
obter a segunda via do IPTU ou fazer consultas comercias pela rede.

Desenvolveu-se também o trabalho de divulgagéo ou publicizacdo das agdes
da gestdo municipal. Hoje, o site veicula diariamente as realizacbes da
administrac&o através da Agéncia de Noticias. A Internet se transformou na principal
midia da administragdo municipal e é através do trabalho que a Agéncia desenvolve
na Internet que a gestado faz a sua prestagcédo de contas a comunidade, utilizando a
rede como instrumento de marketing politico.

A central 156, servico de atendimento ao cidadao que antes funcionava
somente por telefone, passou a ser oferecida também pela Internet. Através dela, o
cidadao usuario da rede pode fazer criticas, sugestdes e reclamacgdes.

O desenvolvimento do site foi proporcionado, em grande parte, pela parceria
com o Instituto Curitiba de Informatica - ICI, firmada em 2001. O Instituto criou, além
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dos servigos online, ferramentas que permitiram a descentralizagéo do trabalho de
atendimento ao cidadao através dos e-mails.

Antes, as mensagens enviadas pelos usuarios eram destinadas para um
unico endereco, a partir do qual as mensagens eram encaminhados para os setores
responsaveis. A partir de um novo sistema de distribuicdo, as sugestdes,
reclamacgdes ou duvidas passaram a ser direcionadas diretamente para o setor
responsavel, possibilitando respostas mais rapidas e acrescentando agilidade e
descentralizag&o aos procedimentos.

Com a ampliagdo dos servigos e informagdes do site veio também o
aumento no numero de usuarios. Hoje o site tem entre 8 e 12 mil acessos por dia.
Grande parte desse numero se deve a implantacéo do projeto Digitando o Futuro.

O projeto, que foi inaugurado em junho de 2000, se constituiu a primeira
rede publica de Internet do pais. A iniciativa visava diminuir a exclusdo digital,
facilitando a populacdo o acesso a Internet. Nos 26 pontos de acesso gratis a
Internet foi criado um portal exclusivo para rede gratuita no qual se encontram os
links para todos os servigos que a prefeitura oferece. A rede atende hoje cerca de 40
mil usuarios'

Segundo relato da Prefeitura'®, a oferta dos servigos online ocasionou uma
sensivel diminuigdo das filas dos balcdes de atendimento nos setores de Finangas e
Urbanismo; os pedidos de Segunda via de IPTU diminuiram 50%; e na Junta
Comercial as filas praticamente zeraram. Com isso, a demora nos balcbes de
atendimento diminuiu, tornando o atendimento mais agil e satisfatério para o
cidadao.

O site foi criado e € coordenado por uma equipe formada exclusivamente por
jornalistas e a ampliacdo, que ocorreu gradualmente nesses quatro anos, nao foi
resultado de um planejamento e também nunca houve consultas aos usuarios do
veiculo. As alteragdes surgiram por iniciativa dos profissionais, de acordo com o seu
julgamento sobre as necessidades dos usuarios ou de acordo com as tendéncias do
mundo virtual.

A ultima reformulagéo do site aconteceu nesse ano. Em 16 de janeiro de
2003 entrou no ar a nova versdo do site, apresentando um novo modo de

14 Segundo os dados do IBGE, censo 2000, Curitiba tinha uma populagiio de 1.587.315 habitantes

!5 Entrevista concedida pelo responsavel pelo site da PMC, jornalista Heros Mussi Schwinden, no dia
20/01/2003.



navegacdo e o conteudo reestruturado. As mudancgas visaram dar mais destaque

aos servicos e noticias da administragdo municipal.
3.2 INTERFACE: ELEMENTOS DO WEB SITE

A andlise ndo faz descricdo de item por item de todos os mecanismos e
informacdes contidas no site, por considerar esse trabalho exaustivo e
desnecessario para a finalidade do estudo realizado. Visando tornar a analise mais
objetiva, optou-se por dividir os itens de maior interesse em categorias, segundo as
funcdes que desempenham dentro do veiculo, da seguinte forma:

» Guia de servigos e informacgdes uteis

= Noticias

= Servigos online

» Canais de Interagéo

As ilustragbes s&o copias do site que estava no online no domingo, dia vinte
e trés de fevereiro de 2003, mas para a analise foram consideradas as informacgbes

contidas no veiculo no periodo de uma semana, do dia dezoito ao dia vinte e cinco
de fevereiro do mesmo ano.
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Guia de servigos e informagdes uteis

Os guias de servi¢o s&o informagdes fixas no site e apresentam os requisitos
necessarios para a utilizagdo de varios servigos publicos que a Prefeitura oferece.
Estdo contidas aqui informagdes como local, data e horario de funcionamento;
documentos necessarios para a realizagdo de procedimentos nos 6rgaos publicos.
Além disso, constam informagdes sobre programas de governo e noticias que foram
destaque na homepage nos dias ou meses anteriores.

Além das informagdes sobre 6rgaos municipais, os guias oferecem ainda
links de acesso a outros 6rgéos publicos, como os Correios e o Detran.

No site, essas informagdes ocupam uma grande parte da homepage,
apresentando-se sob o titulo de Canais, Utilidades, Transito/Transporte, nos quais
os usuarios podem obter informagdes sobre a Administracdo, Saude, Educacgéo,
entre outros.

Segundo dados da Prefeitura, entre os dez itens mais acessados no site,
oito sdo as paginas contendo os guias de servigo.

Incluem-se nessa categoria ainda o servigo de e-mail gratis e as informagdes
histdricas e estatisticas sobre o municipio.
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Noticias online

Sao informacdes sobre a gestao, sobre os érgéo publicos e também sobre o
municipio mas, ao contrario dos guias de servigos, ndo sao fixas. Apresentam-se em
forma de noticias e ficam veiculadas no site por algum tempo até serem substituidas.

Essa parte do conteudo ocupa localizagdo central na pagina, possuindo
destaque ainda pelas letras maiores. O usuario encontra neste item, informacdes
sobre acidentes de transito, dicas de programas culturais que acontecem na cidade,
informes sobre decisdes da gestéo e atos do prefeito.

Durante o periodo desse estudo, constatou-se que as noticias sobre as
acoes do prefeito ocupam grande parte desse espaco (como exemplifica a fig. 3). E
freqUente a veiculacdo tanto de noticias, como de fotos da atividade do prefeito, em

um trabalho de divulgacdo que se assemelha bastante com aquele desenvolvido
durante as campanhas eleitorais.



h

)
wl e

30

s MGty Fivatuenits
s Dbray

s Teuradl cuin

» Tednglto @ Transoowe

» Llrszmn:mn

v BaikCa

|2.2usua do Endarags
vy OETRAN

i BROGGHR

’ Flbmr‘:a Eadarni
L¥ Fedovia » Litarsl
mwwm - Morkk: g PR !
2 88 02

V> ««mx«x Gratis

‘ & LartBer Postais

Rrevighic 3o ny

“ands warde” D

ovos radares da Avenida
(das Torres comecam a
 funcionar nesta sequnda

Mais facilidades: Conhesa as
surviges que & Prafefurs
tMurcipst de Turtiba vfemee
pars 4 cidudic

Gathas , tributos
E.‘x’éﬂecieq&«... i
Forrmd#sian, faca downlaad
$ahecione., }a
Secvigor Municipais
{satactonso. 1"'
Endereges
I 3elaciane.. =

P(mte da Salgade Fitho fica
bioqueada por 30 dnaa

[ED RS

Y EPerana

565, wny

Tty & %

B AL LUY 3
Rancha day Flores faz engaio
para o Camaval £

g2

Lot dh% 2

atendnei cr'mn;,:zn's e
adolescentes

sqravte & Laner
(‘lanrca furitiha movimenta
pargueys e Regivnais

Alaxteciwvnanio

Agenda do Abaztecimenta para

sequnda-feira (23}

S Fic

“rafeitura pavcela déhitas de
1SS e IPTH em 5828 meses

Abas tecmaoate

[tens paga ajmoxe complete
- LG s

55
B ‘:ehm gatar

& ynteires
» i aie. curiity

Cotrutipagit Sauat




31

Servicos Online

Apesar de constarem também nas paginas que foram classificadas como
guias de servicos, 0s servigos online estdo em destaque na homepage e se
diferenciam daqueles pelo fato de se constituirem mecanismos que permitem
realizar alguns procedimentos pela Internet, sem necessidade de recorrer a qualquer
outro érgao da prefeitura.

Através desse mecanismo, o usuario pode obter, por exemplo, a segunda
via do carné do IPTU ou a solicitagdo de certiddo negativa de imével.

Em teoria, ao oferecer esses servicos pela rede, a Prefeitura ndo so facilita a
aquisicdo desses documentos e consultas para o cidaddo usuario da rede, como
também provoca uma diminuigdo na fila dos balcdes de atendimento de érgéos da
Prefeitura, tendo condi¢cdes de oferecer um atendimento mais agil também ao
cidadao que n&o tem acesso a rede.

Através desse mecanismo, a Prefeitura poder fazer um bom uso do potencial
de agilidade da Internet como ferramenta de prestagcdo de servigcos a populagéo e
como auxiliar no processo de reducao da burocracia do servigo publico.

Na pratica, no entanto, os servicos ainda sado poucos e as paginas
apresentam problemas técnicos. Inclusive, parte destas paginas, no periodo dessa
pesquisa, n&o estava funcionando adequadamente, nao disponibilizando os servigos
divulgados.
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Canais de Interagcéo

Para este estudo, foram considerados canais de interacdo 0os mecanismos
oferecidos no site que permitem algum tipo de expressao de opinido por parte da
populagcado, sem que isso implicasse necessariamente uma resposta verbal por parte
da prefeitura. Essa decisao se deveu a compreensao de que a resposta por parte do
servigo publico pudesse se dar através de outras agdes que n&o a resposta verbal.

Partindo desse pressuposto, encontramos no site analisado, dois canais de
interagdo com a populagao:

* As consultas online sobre temas especificos

* Acentral 156

As consultas online ndo possuem um carater permanente, tampouco um
canal ou mecanismo exclusivo, estando presentes no site por um determinado
periodo ao final do qual séo substituidas ou retiradas.

Encontramos, no periodo dessa pesquisa, duas dessas consultas sendo
realizadas. A primeira delas, feita em parceria com o DIRETRAN, referia-se ao
conteludo de uma campanha de transito e pedia para o participante opinar sobre
quais motivos o deixariam mais irritado no transito.

A consulta podia ser acessada através de um banner, presente na
homepage, e se realizava através de uma pesquisa fechada, com alternativas pré-
definidas, pelas quais os usuarios podiam optar. Segundo informag¢des contidas no
site, a prefeitura desenvolveria, a partir do resultado desta consulta, uma campanha
em prol da melhoria do transito na cidade.

A segunda consulta era apresentada através de um pop-up _ pagina menor,
carregada automaticamente quando o usuario acessa a pagina principal do site. A
consulta se fazia através de uma pesquisa aberta, da qual as pessoas poderiam
participar através do envio de e-mails e visava obter sugestdes sobre a melhoria da
rodovia BR-116. O projeto de reforma, que ja foi elaborado pela prefeitura, prevé a

transformacédo da rodovia em uma avenida e em um novo eixo do transporte
coletivo.
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A central 156 é fixa e funciona como um canal permanente para
reclamagdes, duvidas e sugestées por parte da populagdo. Segundo informagbes
veiculadas no site, as demandas populares expressas através desse canal, s&o
encaminhadas diretamente para os 6rgéos da prefeitura responsaveis por solucionar
os problemas. Através do sistema, & possivel também pesquisar se o sistema ja
disponibilizou uma resposta do poder publico ou n&o.

O servico, que funciona também através do telefone, € acessado na pagina
através do “Fale com a Prefeitura”, localizado em letras pequenas no alto da pagina.
Cada contato implica em uma resposta por parte da prefeitura (0 que nao significa
necessariamente a resolugdo do problema denunciado) e essas respostas se dao
geralmente via e-mail ou telefone.

O sistema armazena as reivindicagdes, permitindo a criagdo de um banco de
dados, através do qual a prefeitura pode conhecer as necessidades da populagao de
uma determinada regido. A partir desse banco de dados, o sistema 156 disponibiliza
relatérios que possibilitam avaliar as melhores estratégias para a solugao de varias
questdes de competéncia do municipio.
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3.3 ANALISE DO DOCUMENTO

A partir das informagdes e mecanismos encontrados no site da Prefeitura
Municipal de Curitiba é possivel tragcar um esbog¢o de como um dos recursos proprios
das novas tecnologias, as paginas virtuais, estd sendo usado pela gestdo do
municipio em questé&o.

Na estruturacao da interface da homepage € possivel perceber que a énfase
do veiculo esta centrada na oferta de informacdes, seja através do guia de servigos
ou da divulgacéo de noticias sobre a gestdo, 6rgdos publicos e municipio. Esses
elementos possuem uma localizagdo central e ocupam a maior parte da homepage.
Os servigos online ocupam um espago menor na pagina principal, os canais de
interacdo s&o poucos e 0 Unico que possui carater permanente € pouco visivel,
localizando-se no alto da pagina em letras bem pequenas.

Essa primeira impressao € confirmada quando analisamos o funcionamento
dos elementos contidos no site, que expdéem a auséncia de processos que
justifiquem a defesa do surgimento de um modelo de comunicagao publica melhor
do que o realizado por outras midias.

Essa afirmacao n&o tem, é claro, a intencéo de invalidar o trabalho realizado
através desse veiculo. Ha vantagens no uso da nova midia que n&o podem ser
ignoradas e vamos discorrer sobre elas antes de retomar a questdo do modelo
eficiente de comunicagéo publica.

Primeiramente, percebe-se, no website em questdo, o uso adequado da
capacidade de armazenamento de grande quantidade de informagbes em um
mesmo veiculo, facilitando o acesso do usuario da rede a inumeros dados sobre
servico publico, que podem ser acessados separadamente de acordo com seu
interesse.

A agilidade da rede também é bem utilizada, permitindo a divulgagéo de
noticias quase em tempo real. Essa caracteristica proporciona que se trabalhe
melhor e mais frequentemente certos temas, favorecendo um formato de divulgacao
da gestao muito préoximo ao do Marketing Eleitoral.

Esse trabalho se encaixa no que Torquato (2002, p. 141) definiu como um
correto emprego do marketing. Ou seja, o veiculo permite a continuidade do trabalho
desenvolvido na campanha eleitoral, visando consolidar determinada imagem do
prefeito e da gestdo. Assim sendo, as noticias veiculadas estdo centradas nas agdes
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do Prefeito Cassio Taniguchi que sdo divulgadas, geralmente acompanhadas de
foto, procurando manter uma imagem, criada durante a campanha eleitoral, de um
prefeito empreendedor e preocupado com o social.

Outra vantagem para o trabalho de marketing é a central 156. Como vimos,
o sistema permite, a partir das sugestdes, duvidas e reclamagdes, a criagdo de um
banco de dados através do qual é possivel detectar as demandas da comunidade
por regido. O servico pode ser utilizado, dessa forma, como um instrumento de
Marketing Publico ou Governamental, na medida que permite pesquisar as
expectativas da comunidade, possibilitando, a partir delas, direcionar as agbes
publicas.

Temos que levar em conta também o esfor¢o na tentativa de reducdo da
burocracia do servigo publico, através da oferta dos servigos online que, segundo a
Prefeitura, tém acrescentado agilidade aos procedimentos realizados por alguns
6rgaos publicos municipais.

N&o podemos ignorar, € verdade, que durante o periodo da pesquisa, foram
encontrados nessas paginas 0os maiores problemas técnicos, impossibilitando ao
usuario o acesso aos servigos divulgados. Por outro, os relatdrios dos acessos do
site comprovam que a pagina que possibilitava a aquisicdo da segunda via do IPTU
foi a mais acessada no periodo datado para o pagamento deste imposto. Isso
comprova que, funcionando regularmente, os servigos online podem ser muito uteis
para auxiliar a administragao publica no atendimento ao cidadao

Entretanto, retornando a questdo entre um novo modelo comunicagéo
publica e o trabalho realizado no site, varios pontos merecem atengao.

No que diz respeito a questdo das informagdes veiculadas no site, podemos
verificar que o carater destas pouco se diferencia do tipo de informacéao criticada por
Matos (1999, p. 34), no que se refere a outros veiculos de comunicagdo que
funcionam como midias oficiais do poder publico. Pois ha nessa comunicagdo, como
na dos outros veiculos oficiais, o carater informativo no caso dos guias de servigco
publico, e o carater persuasivo quando se refere aos atos do prefeito e da sua
equipe através de grande parte das noticias online.

Ainda sobre as noticias online, cabe acrescentar que estas tendem a ser
ainda menos eficientes do ponto de vista do interesse publico, na medida que
apresentam uma abordagem mais superficial dos temas, nao permitindo

aprofundamento maior em questdes importantes. Isso ocorre devido a rapidez com
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que estas noticias sdo produzidas e descartadas. Como ocorre em outros veiculos
de jornalismo online, as noticias em destaque chegam a ser trocadas varias vezes
no mesmo dia.

Entretanto, o problema maior esta centrado nos canais de interagéo,
apontados como a principal caracteristica credenciada a rede e um dos pré-
requisitos para a efetivagdo de um modelo de comunicagdo publica visto na
conceituagéo desse trabalho.

No caso das consultas, os temas sobre os quais a populagdo pode opinar
sdo determinados pelo préprio governo, cabendo a este decidir quais assuntos
merecem ser discutidos com a comunidade. Embora ndo se queira aqui desprezar a
importancia dessas consultas, ndo podemos ignorar o fato de que esse canal
poderia ser mais amplamente utilizado, inclusive para saber quais temas sdo de
interesse da populagéo, para que o cidaddo mesmo decidisse sobre o que gostaria
de opinar.

Acrescenta-se ainda a auséncia de mecanismos que garantam a populagéo
certificar-se de que as opinides emitidas através da consulta estdo sendo levadas
em conta na tomada de decisdo do governo. Por exemplo, durante o periodo da
campanha que pedia a opinido sobre a melhoria da rodovia 116, foi divulgado na
rede, noticia sobre um evento no qual o prefeito apresentava o projeto pronto para
um grupo de futuros engenheiros. O cidad&o que opinou sobre o assunto, caso lesse
a noticia, é provavel que lhe ocorresse a duvida se o projeto, em virtude da sua
opinido ou a dos demais participantes, seria alterado em algum ponto.

Da mesma forma, a central 156 também é pouco util quando se trata do
debate publico, pois ndo ocorre, através desse sistema, uma comunicagdo como
processo: colocagao de idéias ou necessidades, debate ou negociagdo e tomada de
decisbes. O sistema n&o possibilita a relagcdo de troca que definiria a discussao
publica.

A partir do funcionamento desses elementos, verificamos que realmente o
site enfatiza a comunicagdo enquanto informagéo publica e prestagdo de servigos a
comunidade, preservando o fluxo comunicativo formal do governo para o cidad&o.
Portanto, os potenciais credenciados a rede mundial de computadores nao
proporcionaram, nesse caso especifico, mudangas significativas no processo

comunicativo. Se ha um bom uso de varias caracteristicas da nova midia, ndo é,
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entretanto, possivel afirmar que se realize com isso um modelo de comunicagao
publica melhor em relagéo a outras midias.

Embora a investigagao das causas dos problemas identificados va além dos
objetivos dessa pesquisa, algumas delas sdo evidentes. E possivel perceber que a
forma de se trabalhar com a nova midia ainda é bastante experimental. De acordo
com a entrevista concedida pela Prefeitura, ndo ha um planejamento de
comunicagdo que direcione o desenvolvimento do veiculo. E a auséncia de um
planejamento implica na auséncia de objetivos a ser atingidos, metas a ser
cumpridas.

As implantagdes de mecanismos sao feitas sempre visando resolver
problemas considerados urgentes ou importantes pelos realizadores. Nunca foram
utilizadas pesquisas de opinidao para saber quais informagées ou servigos a
populagéo gostaria de ter disponivel no site.

O préprio perfil do usuario do veiculo é desconhecido pela prefeitura. Se o
objetivo do servico publico € atender ao cidaddo, como essa tarefa pode ser
cumprida se a gestdo n&o sabe a quem esta atendendo?

Essas sdo questdes iniciais a ser pensadas para a constru¢do de um projeto
de utilizacdo do website oficial como uma ferramenta importante para execugao de

um modelo de comunicagao publica caracterizado pela participagao popular.
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4 CONCLUSOES

Vantagens e entraves se contrapdem no que se refere ao uso da Internet
pelo servico publico. De um lado estdo colocadas potencialidades como a grande
capacidade de armazenamento de informacgao; agilidade no processo comunicativo;
descentralismo e interatividade.

Essas caracteristicas tornariam a rede apta a mediacdo da comunicagao
publica na funcéo de oferecer informagdes, desburocratizar o servigo publico através
do atendimento agil ao cidadao e, principalmente, criar canais de dialogo entre o
governo e a sociedade. Condigcao indispensavel para a participacdo da populagéo na
gestao publica.

Porém, em oposicdo a essas vantagens, estdo varios entraves que impedem
que as potencialidades da Internet sejam efetivamente aproveitadas. Dentre eles
coloca-se a dificuldade de acesso de grande parte da populagédo - situagcao
verificada tanto no Brasil como fora dele — a rede; a impossibilidade de conciliagéo
da agil comunicagdo digital com a estrutura burocratica ainda vigente nas
administracdes publicas; o pouco preparo dos recursos humanos das instituicoes
publicas para trabalhar com a rede; a tendéncia que o mundo virtual tem para isolar
o individuo no seu espaco privando, causando a diminuicdo do espaco de interagao
publica.

Na andlise do site da Prefeitura Municipal de Curitiba, pudemos verificar
como essas questdes colocadas acima estdo presentes dentro da comunicagao
oficial desta gestao na Internet.

H4, no uso que a prefeitura faz da rede, um bom aproveitamento no que diz
respeito ao seu potencial de armazenar e divulgar informagdes e a capacidade de
agilidade e desburocratizacdo do servigo publico também esta sendo experimentada
através da oferta de alguns servigos online.

A rede apresenta-se como um veiculo Util para a realizagdo de um trabalho
de Marketing pela prefeitura, na medida que permite a administragéo publica saber a
opinido dos usuarios sobre diversos temas e permite trabalhar a imagem do gestor
publico, facilitando a divulgacédo das agdes do Prefeito diariamente.
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Varios problemas, no entanto, estdo presentes. Primeiramente, embora haja
iniciativas no sentindo de democratizar o acesso a Internet no municipio, 0 nimero
de habitantes usuarios do site da Prefeitura ainda € bastante reduzido. N&o foi
possivel encontrar dados precisos sobre o nimero de usuarios conectados a rede
No municipio, mas através do numero de usuarios disponibilizado pela rede publica
podemos ver que a situagcdo no municipio ndo se diferencia dos dados vistos
anteriormente neste trabalho.

Além disso, o sife apresenta ainda varios problemas técnicos que impedem
0 acesso do usuario a diversas paginas, impossibilitando a obten¢do de informagdes
€ Servigos.

O potencial da rede para o dialogo é pouco aproveitado. Os canais de
interacdo, embora busquem a opinido da populagdo, s&o mais uteis como
ferramenta de Marketing do que como canais de dialogo. Isso porque n&o se
constituem espacos de debate ou negociagdo, mas apenas mecanismos que
permitem detectar as demandas e expectativas dos usuarios.

O que se conclui € que o uso da Internet, nessa fase inicial, tem sido voltado
para o auxilio da instituicdo publica enquanto administratora ou prestadora do
servigo publico. Por falta de recursos, de experiéncia ou de interesse, o potencial da
rede como ferramenta de participagdo popular ainda € inexpressivo. Nessa midia,
como nas anteriormente criticadas, a prioridade ainda esta na comunica¢éo formal,
no fluxo de informagao que vai do governo para a sociedade.

O uso da Internet como veiculo mediador da comunicagéo publica, portanto,
requer um trabalho arduo no sentido de superar todos os problemas colocados e
esse € um desafio que se coloca aos representantes do poder publico e também aos
profissionais de Relagdes Publicas. Aos primeiros cabe repensar a importancia da
participacdo popular na gestao das instituicbes e poderes publicos e aos segundos,
cabe o esforgo para viabilizar o uso das novas tecnologias, objetivando tornar efetiva
a comunicagao entre o governo e sociedade.

Finalizando, sintetizo minhas idéias nas palavras que tomo emprestadas de
Nogueira'®

S6 se melhora o desempenho e se inova a gestdo se existirem projetos claros e
vigorosos, vontade politica e acima de tudo imaginacdo criativa, visdo ético-politica e

'¢ bidem.



44

recursos humanos qualificados. Das novas tecnologias ndo derivam, automaticamente,
competéncia e qualidade. Muito menos cidadania e transparéncia.
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GLOSSARIO

Banner - Anuncio colocado em paginas de Web.

e-mail — correio eletrénico que permite o envio e recepgcao de mensagens através de

uma rede de computadores. Cada usuario de e-mail possui um endereco na Internet.

Homepage — pagina inicial ou pagina de apresentagdo de um site da Web,
referenciada por um endereco eletronico. Pode conter textos, imagens, sons,

ponteiros ou links para outras paginas ou outros servidores da Internet.

Links — icones que ligam uma pagina da web a outra.

Online - O oposto de offline, caracteristica do que esta ligado em determinado

momento a rede ou a um outro computador.

Web site ou site — conjunto de paginas virtuais interligadas que representa uma

pessoa, empresa ou instituicao.

www ( Worl Wide Web) — sistema da Internet, baseada em hipertextos e que abriga
inumeros web sites.
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