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A crise que assola os meios de comunicagdo chanaadicionais, advinda da
nova era digital, exige também uma nova postureedgzesas e instituicdes publicas. Os
caminhos de mediacdo da informacao realizados rauprelos considerados veiculos de
"referéncia" perderam a centralidade e parte sggtiva de relevancia (embora ainda néao
estejam esgotados como promotores de opinido etesggoliticos). E, se ainda ha
perplexidade e desorientacdo da midia convencemade posicionar diante da revolucao
dos meios, 0 cenério ndo € diferente no que deiesa comunicacdo publica, incluindo

aquela de viés governameftah qual abordamos mais diretamente neste artigo.

Ao centralizar as acbes comunicativas na middidi@al, as instituicdes publicas
perdem oportunidades inovadoras na direcdo de nexpsriéncias de integragdo ao
panorama que a propria sociedade, de uma formautna, cavanca com rapidez. A
tecnologia se impde ao cotidiano, moldando os egtda sociedade, assim como seus

atores, a adaptar-se a ela.

N&o raro, porém, quando se trata de comunicagaesteuturas fisica e pessoal das
instituicbes, como seus orcamentos, privilegiamcasais de sempre na tentativa de

comunicar-se com seus publicos. O ainda timidorsecdos novos suportes e 0 uso de
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% Neste artigo vamos utilizar a definicdo de comagém governamental feita por Elisabeth Pazito Bémd

a partir do conceito desenvolvido por Jorge Dua2€07, p.5), "A comunicagdo governamental pode ser
entendida como comunicacgdo publica, na medida eenel@ € um instrumento de construcdo da agenda
publica e direciona seu trabalho para a prestac&oobntas, o estimulo para o engajamento da popuolaga
nas politicas adotadas, o reconhecimento das agf@aovidas nos campos politico, econémico e soeial,
suma, provoca o debate publico".



linguagens mais criativas e atraentes ao novo @ulkceptor, formado pelo ambiente

virtual das midias eletrénicas, é perdido. Ou, psémos, subutilizado.

A partir de tais pressupostos, a proposta destgoartle carater estritamente
exploratério, € abordar os desafios que envolvetoraunicacdo governamental, que se
pretende publica e democratica, no novo cenaritavet trazido pela internet. Um
ambiente potencializador das diversas vozes dositegjesociais e ampliador da
participacdo democratica, mas que também deixdagtds ou organismos mais suscetiveis

a constantes crises de imagem.

N&o se trata de um desafio simples, tampouco merzEp experiéncias
interessantes promovidas até aqui. Sabe-se quieandeitas prontas, a literatura sobre o
tema é incipiente e navega-se em aguas turvasu@mntomo diz o ditaddmar calmo
nunca fez bom marinheiro'E urgente, portanto, arriscar. Conforme Nunes {200
terreno a ser desbravado na internet a coloca aomdimenso laboratorio de novas
experiéncias em tempo real". Isso porque os desafiem-se no presente, sendo que as

disputas hegemonicas na arena discursiva acontec@gora.

Muitos tedricos e analistas dos campos politicoraunicacional apontam para o
clima de “campanha politica permanente” vigente teyapos atuais. Expressdo que,
embora criticada por muitos setores da imprensas@pde ela mesma sustentar boa parte
de suas pautas sobre tal mote), ndo parece deqodacada. A cada dois anos ha elei¢cdes
gue, mesmo em instancias diferentes, se entrecropardiscursos. Ou seja, ndo raro uma
eleicdo municipal “contamina” 0os governos estadeafederal, e vice-versa, bem como
outros atores sociais (in)diretamente envolvidas og pleitos. Portanto, ha que se pensar
a governanca, no caso das instituicbes publicassanperspectiva de clima eleitoral
constante. Ou melhor, a governanca imersa numa desdiscursos sociais em permanente

disputa.



N&o quer dizer que deva adotar-se na comunicagBlicg de governo (ou das
instituicdes diversas) 0 mesmo tom usualmente @i@mnid das campanhas de marketing
eleitoral. Muito pelo contrario, 0 que se propda fspiracdo da energia dispensada nos
pleitos eleitoraisem prol de uma comunicacéo dinamica, argumentatigmpla (quando
assim deve ser), e setorializada, nas ocasifen assiessarias. Registre-se ainda o cuidado
com as restricdes legais sobre a comunicacaouaistital de 6rgaos e instituicdes publicas,
gue deve ser mantido nas plataformas digitais. Cpmoexemplo, a vedacao a promocao
pessoal de dirigentes. Alias, neste sentido seteadssante que a linha comunicativa de
uma gestdo adotasse, irrestritamente, o caratemprdstacdo de servicos. O que
redimensionaria para menos a chamada comunicagétkifcional” - na maior parte dos
casos com formatos mais préximos de marketing gapdistico de gestdes do que o de
prestacdo de contas & populacdo, como prega o &itiga Constituicdo FedefaBituacdo
que, por seu turno, ampliaria o carater informaties inUmeros servicos prestados pelas
administracdes, o que em termos de retorno de iMmaga mesma linha de prestacédo de
contas, pode até ser mais producente na esfer@gdlal comunicacéo social responsavel.

Nesta analise preliminar, que ndo segue um rotstabelecido, elencamos trés
aspectos pertinentes, que se entrecruzam ao langgxu, para reflexdo nas consideracgoes
sobre o tema da comunicacdo publica em um novorioemligital: velocidade da
informacdo; abrangéncia na propagacdo, e linguagamativa - este Ultimo item
particularmente complexo em razdoglegebra da linearidade no discurso das redes sociais
Ou seja, pelo surgimento do multidialogismo impgstta sua propria natureza interativa

do meio.

Com a popularizacdo do uso da internet, espontGneaesmo compulsoria pela
exigéncia de novas praticas de relacionamento Is@cieede rompeu o papel mediador

outrora dominado pelos demais meios tradicionai€ataunicacdo. Assim, o tempo de

% E consenso hoje em dia da importancia da interasteieicdes, dado o poder multiplicador das redes
sociais, sendo o territério da web considerado ws principais palcos estratégicos no delineamenat® d
campanhas eleitorais.

* O §1° do artigo 37 da Constituicdo Federal disigipl a publicidade oficial, nos seguintes termos: A
publicidade dos atos, programas, obras, servicosampanhas dos 6rgdos publicos deverd ter carater
educativo, informativo ou de orientacédo social,adefio podendo constar nomes, simbolos ou imagens qu
caracterizem promocéao pessoal de autoridades ovidmmes publicos.”



interacdo entre as partes tornou-se quase quaté@sém. A velocidade e facilidade com as
guais um usuario entra em contato com a admin&irpgblica pelos canais digitais acaba
por exigir desta uma mesma postura na respostardato feito. Algo que, na maioria das
vezes, € impraticavel num érgéo de governo com sngs e procedimentos burocraticos
préprios, arraigados numa cultura sedimentadamas de rotinizacdo na qual o tempo nao
era primordial no estabelecimento das relagdessitmma, o novo multidialogismo entre as
inter-relacdes estabelecidas por meios digitaisifiogu o fetiche da velocidade, algo que

sempre permeou 0s processos de comunicacdo masugaofia dimensdo nos tempos
atuais. Como lembra MORETZSOHN (2000), é o "ritmm rdundo" atual, no qual "a

I6gica da velocidade, apresentada como se fosselalate uma dindmica propria, e nao
como resultado de uma rotina industrial". Tantanasgue nos meios digitais o principal

valor noticia tornou-se a postagem da noticia emmgira mao — mesmo que sejam

necessarios futuros “ajustes” posteriores na indgén.

Desta forma, é interessante repensar as estrutarasmunicacdo montadas pelas
instituicdes na qual abriguem um aparato adequadesi@belecimento de um processo de
comunicacdo dialégico, pelo qual a velocidade deragdo seja considerada como
elemento central. Abgica do correio eletrénico, por exemplo, demanda deptr um
retorno ao remetente na maior brevidade possivigrdpo. E o que deve acontecer com as
"respostas” aos eventuais questionamentos, virg@asgrensa ou do publico em geral. O
desafio, portanto, torna-se compatibilizar, dewkos "ritmos" diferentes das organizacdes
publicas ou empresariais, a sincronia mais adegesmita emissor ou receptor. Ou seja, que
o didlogo se efetive no menor intervalo de tempssip@l entre um e outro. Deve-se
ressalvar, no entanto, que ndo se trata de coaolotal fetiche da velocidade em si,
exigindo uma postura que nem sempre pode ser cimfipata com 0s movimentos
burocraticos de uma gestdo, mas estabelecer o dandiilogo com prazos factiveis de
retorno (determinados e cumpridos) ao longo dogs®w, evidentemente considerando que
urge acelerar também os ritos da burocracia, nrasceenprometé-la em que esta tem por

dever: garantir seguranca aos tramites processuais.



Portanto, deve estar no horizonte do gestor puillle comunicagdo que preze o
zelo a governancga positiva, a citada expectativeagelez que a tecnologia traz em sua
concepcdo. Ha algum tempo, para citarmos um exedplgue estamos falando, em um
municipio da regido do ABC, em Sao Paulo, o ¢érgébligpp voltado a regulacdo e
fiscalizacdo de transito exigia que o agendameata feitura de uma nova habilitagéo de
motorista fosse feito apenas pelo sitio do depaéon mesmo que o cidaddo estivesse
presente fisicamente ao local. Além disso, a digpladade de datas para o referido
agendamento no sitio indicado apontava para megas@ Um consideravel descompasso
entre a exigéncia “tecnoldgica’ inicial e o proeesnto da demanda. Algo similar

acontece com a confeccdo de passaportes, entos setvicos publicas

A adocao da tecnologia de “entrada” ou recebimet#godemandas deve ser
acompanhada da devida resposta em tempo pertirtemiendendo-se que a reposta néo
precisa ser a definitiva no primeiro contato, maxlep ser escalonada, e dada ao
conhecimento do interessado, ao longo do processoanlégica semelhante ao
“acompanhe seu pedido” dos sitios de compras oolinmesmo de entrega dos Correios.
Tal “amparo comunicacional” torna-se fundamentaldasenvolvimento estabelecido nas
vias digitais entre emissor e receptor e diminmibera nunca elimine, os potenciais ruidos
que podem surgir no desenrolar do processo. E pot@ta comunicacdo e do acesso (as
informacdes e também as suas fontesjlemand.

Para lidar em tal ambiente, o gestor de comunicagd tempos atuais deve pensar
seu trabalho sob a otica do meieeb caracterizada pela hipertextualidade, a néo-
linearidade, a convergéncia e a personalizacaqux®essos comunicacionais. Panorama
gue exige do comunicador talentos, e recursos @atemais amplos para "construir" sua
informacdo da maneira mais adequada possivel. @msioa Nunes (2005"a conquista
de ferramentas, para melhor utilizar a informag¢é@@depender da capacidade criativa de

guem a produz e da assimilacdo de novos utengiogparte de quem consome e constroi

® Sabe-se que os 6rgédos publicos estdo modernizemdada vez mais no que diz respeito a tecnolagia d
informagdo, mesmo assim perduram algumas barreieste sentido, tal como a cultura das "pastas" ou
"processos" de papel, que trafegam de setor enn sgjae imperou a anos no servigo publico e da ,catgl
por questdes culturais, € muito dificil eliminar.



narrativas". E tornar a informagdo mais atrativeompreensiva ao navegante das ondas
virtuais da internet.

Mesmo raciocinid'on demand"vale num quadro de crise agravada de imagem,
onde a demora na "resposta” contribui para sedanemh imaginario coletivo negativo.
Diante da “quebra” da linearidade da comunicacdm @s novas midias, a informacgéo
espalha-se em rede e sem controle ou filtros, sgondoos prejuizos tornam-se evidentes
num curtissimo prazo e 0s reparos exigem muito resisrco por parte do gestor de
comunicacdo. E importante lembrar que a ndo-lidedd da rede permite que a
informacgéo negativa seja amplificada e espalhadangmneros atores, muitos dos quais
sem compromisso com a correcdo da informacédo eidmbuwlo espirito beligerante de

acirrar confrontos politicos-partidarios, empresarou de qualquer outra natureza.

Muito embora a busca por um novo ritmo de didlogjoque em xeque a conhecida
prerrogativa do gerenciamento de crises, a de ‘&namtcalma”, € possivel agir com
serenidade sem comprometer a agilidade. Longe d&rathedidas intempestivas, e por
vezes inapropriadas (pois levadas somente pelanciegé cabe ao gerenciador da
comunicagao, ou o gestor de crises, ter conhecor#a iniciativas adequadas diante de
um tempo premente para lidar com casos agudos dgrometimento da imagem

institucional do 6rgéo.

O que torna-se necessario ao gestor é compreendégia da producdo e
circulagdo dessa narrativa ndo-lineamady de modo a fazer valer também a sua producéo
discursiva no ambiente virtual. A nova comunicacgital tem um potencial que os
tradicionais meios de comunicagao nao tém: a pibdsithe de contextualizar explicacdes e
respostas num ambito mais amplo. Primeiro, € iraptetlembrar que a midia, pelo menos
a tradicional e particularmente a imprensa "deréefga", tem regras préprias no trato de
gestbes publicas. Em geral, épréori, “do contra”, como fruto de posicdes ideoldgicas e
mercadoldgicas. Neste ponto, a noticia como mer@zagwecisa ser vendida e se vier
embalada no formato da “defensora” do cidaddo a denutncia’, tanto melhor. E a

postura do jornalismodo de guardala sociedade, inspirada na imprensa norte-ameagican



gue tem sua legitimidade no campo comunicacional em papel social relevante. Mas a
midia (mais especificamente a imprensa) ndo deseriacomo nos ultimos tempos, apenas
um ator social que late alto e morde muito. E, pezes, funcionando como definiu

Waisbord (2000 p.85) numon-partisan partisanisrpartidarismo nao-partidario).

Trata-se de uma posicdo que pouco faz no sentidapdesentar contribuicbes
efetivas para solucdes ou sequer oferecer condigdes debate qualificado sobre os
problemas que aborda. Em geral, sente-se conforégmeservir de palco para criticas
negativas, geralmente sofismas de “especialistas’ snlucdes prontas, aparentemente de
simples solucao - porém de dificil adocao por desicerar a complexidade do problema
como um todo. E o império da superficialidade, mulificil de ser desconstruido pela
prépria estrutura e linguagem dos meios de comegd@dicaradicionais, que privilegiam a

rapidez e a concisdo, embaladas num vocabularitea-se tecnicidades.

Pela sua caracteristica mais importante - o fatsesleuma midia a privilegiar o
convergente -, 0 universo digital, pode ocupar @pep importante como contraponto ao
debate por ventura tendencioso da imprensa tradicigue valhe-se da velha dicotomia
situacao x oposicado e poucas vezes vai além damegfio de sensos comuns. Ou seja, ha
uma denuncia ou uma crise, houve-se o chamadoo“tadip” e aquele que expressar-se
melhor ganha o debate, inclusive se auxiliado poa wdicdo “competente”. Em casos
recentes percebeu-se a derrota na disputa pelonénagdo cidaddo durante o debate que
se deu sobre o reajuste de IPTU (imposto prediairigorial urbano) e mobilidade urbana,
ambas no municipio de Sdo Paulo, com o lancamestdaikas exclusivas de dnibus. No
primeiro caso, o reajuste do tributo significarra beneficio para a maioria da populacdo
(que receberia seu carné com valores a menor). MEnte, a versao que prevaleceu,
sustentada pela midia tradicional, foi a de questiawm amplo aumento para todo o
conjunto da cidade. O debate sobre o tema néo €ibdo fem seu conjunto, mas
"selecionado” pelos atores contrarios ao reajsstedo que o poder publico coube o papel
defensivo, consequentemente, desfavoravel diantbodtbardeamento midiatico feito a
proposta. Um discurso tdo potente que, embora @j@op®ssivel afirmar com seguranca

mas cuja hipotese também ndo possa ser descatfemtay o Judiciario barrar



momentaneamente a aplicacdo de novos indices plaranca do imposto. Alids, nenhum
dos trés poderes é alheio as seducdes feitas peeéa da midia. Basta ver a adocdo de
tantas medidas “simpaticas”, porém de cunho deme@dQu, como se diZjogadas para

a plateia” vindas dos niveis federal, estaduais ou municipas quaisquer instancia de

poder.

Assim, uma nova mediacdo passa a ser promovidanpeos atores, muitos
adversarios, mas ha um outro contingente potenergkrforte aliado para o debate que se
pretende travar. Trata-se de uma infantaria abaiges redes sociais, com enorme poder
multiplicador para o bem e para o mal. Mas um "@i@rque para ser disseminador de um
discurso antagbnico ao da crise e/ou critica messr municiado de argumentos
consistentes que permitam-se espalhar pelo cenidsmrsivo digital (videos, textos,
apresentacgfes etc). A nova midia, convergente gtesmeéa vantagem de ser também um
multimeio (imagem, som e texto), o que |he valegniBcativo papel de contextualizador
de situacdes. Mas, como 0 novo receptor virtualfolteducado” para a leitura no meio
digital e a faz de modo anarquico e autbnomo, dipichdor presente na "infantaria" da
guerra discursiva também precisa ser dotado denfemtas que o habilitem ao confronto,
artilharia que deve ser fornecida pelo respongaelal producdo da informacéo primaria, o
gestor. Aquele que detém as condi¢cdes mais favisrélee elencar os argumentos e 0s

meios adequados a serem expostos ha arena sodistcdeso.

Esse papel contextualizador, com potencial paralifieap o discurso, € dado
gracas ao chamado hipertexto (texto que remeteti@ d¢exto com algum nivel de
correlagdo e assim sucessivamente). A partir decaminho virtual, determinado pelo
internauta, as informagbes vao construindo umaalirdiscursiva contextualizada,
potencializado pelas ramificacbes da propria redg meio da infinidade de

compartilhamentos possiveis.

Para tanto, é preciso compreender a mudanca etotrarrativo no novo ambiente
virtual. Nao se trata mais de considerar a narralgAtexto em sua trajetoria até entdo

natural, pela qual as informagBes vao numa sucese#@ologica do desenrolar dos fatos.



Mas, na era da instantaneidade, € preciso que torgds comunicagdo (ou de crises)
busque dar ao consumidor da informagdo sob umaznfapertextual seus "mapas de
navegacao”. Segundo Bastos (2008B) pensar nas maneiras de relacionar a estéria com

outras estorias, arquivos e outros recursos atde/égerligacoes”.

Contudo, identificar os pontos centrais da narsatiuma plataforma digital (n&o-
linear) torna-se um dos desafios do gestor, madafuental num contexto de crise, por
exemplo. Para isso, um exercicio interessanteyvajpando raciocinio na linha de analise
feita por Lia Seixas (2005), é verificar 0 encadeatm da(s) “intriga(s)” no discurso
narrativa da web, de modo a encontrar seus ndsuauessitura, e tracar os mapas de
navegacdo mais adequados. Pela trama conceitzala gesquisadora, encontramos:
“acbes, fins (acbes implicam fins), motivos (exgiit as acdes), agentes (que fazem ou
podem fazer), circunstancias (em que agem), irdieréggir com o0s outros) e resultado da
acao (mudanca de felicidade ou infortinio). Desten&, cada “nd” narrativo pode receber

um tratamento especifico no debate de informacdes.

Assim, os temas, por mais amplos que sejam, acaeawoo abordados na rede
virtual. O caso de escandalos politicos, geralmassento complexo a envolver contratos,
troca de acusacdes e versdes controversas, podearspiamente trabalhado.
Evidentemente, cada situagcdo exige uma operac@®ulié, mas o modelo de identificar a
trama da intriga pode permitir varias perspectidasabordagem do problema e, se bem
conduzida, nenhum ponto importante do caso fican sesposta. Alias, em grandes
escandalos midiaticos a formacdo do imaginarioaémaior parte das vezes, construida
justamente pelos vazios na narrativa, os espagopseaspondidos, nos quais o receptor

utiliza sua “imaginacao” para preencher tais lasunaua maneira.

Desta maneira, 0 gestor precisa ter e mente "ashila@ades narrativas permitidas
pela convergéncia multimidia que requerem o planejo das estorias atraves da
elaboracdo de um guiatéryboard, encarado como essencial no processo da esénta-n
linear (BASTOS, 2005)Ao contrario do que costumeiramente estamos acaskosn é

preciso entdo pensarmos a comunicacdo de formardlfgtndo apenas privilegiando o
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texto escrito mas as possibilidades multimidia,cviando as mensagens a videos,
infograficos e audios, envolto no mapa de navegggaopossa orientar 0 navegador pelas

tais aguas turvas da internet.

A guisa de conclus&o, acreditamos que a goverr@nigia institucional atravessa,
assim como outros setores sociais, uma fase déiatesaadaptacbes ao novo cenario no
qual real e virtual misturam-se a cada dia, nunbacidade inédita na sociedade. O gestor
de comunicagdo publica, alids, profissional cujapdrtéancia nas instituicbes foi
recentemente reconhecida, encontra-se diante dgquaairo em ebulicdo, que pede uma
perspectiva diferenciada e mais ampla de atuagd®.s@ba conduzir a governanca de sua
instituicAo em um cenario de modernizacdo tecncéogicelerada, que dé conta das
respostas num mundo da instantaneidade e, fundalmente, saiba utilizar as novas
ferramentas ndo apenas para disseminar informag&contextualiza-la de tal modo a ser

compreendida pela maior parte dos receptores,vemmais familiarizados com a internet.
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