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Resumo

Este trabalho foi elaborado a partir do estudo das teorias, conceitos existentes e pesquisa
sobre a utilizacdo das redes sociais pela administragdo publica a fim que possamos
entender como essa ferramenta é utilizada pelo setor publico, em especial pelas prefeituras
destacando-se a prefeitura de Salvador. Se a sua utilizacdo € uma tendéncia que veio para
ficar, se esse modelo traz vantagem competitiva para as organizacdes, entre outras
perguntas que cercam o tema. Foram identificados quais sdo as principais redes sociais
utilizadas, como se da seu uso, qual a percepcao dos cidaddos e gestores e o nivel de
interagdo com os cidad&dos. Posteriormente foram aplicados questionérios tanto para os
funcionarios da adm. publica tanto para os cidadaos que interagem com essas redes, depois
analisadas e tratadas as informac¢des colhidas para que se pudesse chegar a um
diagndstico. Neste trabalho estudamos como a prefeitura municipal de Salvador utiliza os
meios tecnoldgicos para se aproximar e ter uma comunicacdo mais eficiente com os
cidaddos, com foco na utilizagdo das redes sociais, tentando vislumbrar situagées/modelos
que possam levar a administracdo publica a inserir e incrementar essa ferramenta de forma
mais efetiva nos seus processos. O objetivo dessa pesquisa é apresentar e discorrer sobre
como as instituicdes publicas e os governos utilizam as midias sociais para ampliar a sua
comunicacdo e interacdo com os cidadaos, através de um estudo do uso das principais
redes por essas organizacdes e também de uma revisdo de literatura inerentes a area de
estudo. Como abordagem de investigacdo foram utilizados os métodos qualitativo e
quantitativo, mediante revisdo de literatura, analise documental, aplicacdo de entrevista e
coleta de dados através da aplicacdo de questionarios. Muito embora a prefeitura de
Salvador seja uma das pioneiras e referéncia na utilizagdo das midias sociais, ja tendo
inclusive uma gestao profissional voltada apenas para esse tipo de comunicagao, ainda esta
longe de proporcionar seguranca e ter uma relagdo de troca eficiente com os cidad&os
proporcionando efetividade na utilizacdo dessa ferramenta. Percebe-se entdo a confirmagéo
do estudo de diversos autores como Brand&o (2008) de que a administracédo publica utiliza
essas redes sociais quase que de forma exclusiva para informar os cidadaos sobre suas
acdes e se autopromover, ndo havendo uma interagcdo consideravel e troca entre as partes
que poderia resultar em acdes e politicas publicas mais assertivas. Como contribuicdo
dessa pesquisa ao publico sera proposto um “modelo” que possa fomentar essa troca,
aproximacao e interacdo com os cidaddos de forma mais efetiva conforme ja acontece no
privado tendo como enquadramento tedérico os preceitos do New Public Management
(NPM).

Palavras-chave: Redes Sociais, Tecnologias da Informacdo e do Conhecimento,

Comunicacao digital, Administracdo Publica.
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Abstract

This work was elaborated from the study of theories, existing concepts, and studies on the
use of social networks by the public administration in order to understand how this tool is
used by the public sector, especially by city halls, especially the city of Salvador . If its use is
a trend that is here to stay, if this model brings competitive advantage to organizations,
among other questions surrounding the topic. The main social networks used were identified,
how they are used, what is the perception of citizens and managers and the level of
interaction with citizens. Questionnaires were later applied to both adm employees. public for
citizens who interact with these networks, after which the collected information was analyzed
and treated so that a diagnosis could be reached. In this work, we study how the city hall of
Salvador uses technological means to approach and have a more efficient communication
with citizens, focusing on the use of social networks, trying to envision situations/models that
can lead the public administration to insert and increase this tool more effectively in your
processes. The objective of this research is to present and discuss how public institutions
and governments use social media to expand their communication and interaction with
citizens, through a study of the use of the main networks by these organizations and also a
literature review inherent to the field of study. As a research approach, qualitative and
guantitative methods were used, through literature review, document analysis, interview
application and data collection through the application of questionnaires. Even though the
city of Salvador is one of the pioneers and a reference in the use of social media, already
having a professional management focused only on this type of communication, it is still far
from providing security and having an efficient exchange relationship with citizens, providing
effectiveness in using this tool. Therefore, the study by several authors such as Brand&o
(2008) confirms that the public administration uses these social networks almost exclusively
to inform citizens about their actions and promote themselves, with no considerable
interaction and exchange between the parties. which could result in more assertive actions
and public policies. As a contribution of this research to the public, a “model” will be
proposed that can promote this exchange, approximation and interaction with citizens more
effectively, as already happens in the private sector, having as theoretical framework the

precepts of New Public Management (NPM).

Keywords: Social Networks, Information and Knowledge Technologies, Digital

Communication, Public Administration.
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Introducéo

E usual termos a imagem da maquina do Estado como sendo complexa, pesada e
ineficiente, principalmente quando tratamos do funcionamento da administracdo publica,
pois em muitos casos sua gestéo é fragmentada, carece de uma melhor comunicacao entre
seus 6rgdos e seus processos sdo entendidos como lentos, redundantes e complexos. Do
outro lado estdo os cidaddos que buscam mais rapidez e agilidade nos processos,
informacfes mais rapidas e de facil acesso e clamam por menos burocracia (Ferreira, 2018).
Entretanto nos ultimos anos tém se observado uma tendéncia pela administracao publica de
melhora na eficiéncia, eficacia e efetividade nas prestagfes dos servigos publicos e uma
tentativa de maior didlogo com os cidadaos, com a utilizagdo das Tecnologias da Informacéo
e do Conhecimento (TICs), no intuito de proporcionar que cada vez mais cidadaos possam
ser atendidos/ouvidos, com maior clareza, agilidade e de forma mais eficiente (Ferraz,
2020).

O modo do Estado se comunicar com a populacédo alterou-se, muito por conta do
surgimento da internet, fazendo com que o uso das TICs nos ultimos anos prolifera-se nos
programas governamentais de varios paises em todo o mundo com a evolugdo das
tecnologias da informacédo e comunicagéo presenciada nos Ultimos anos. Com a chegada da
internet e das tecnologias digitais surgiu um novo paradigma social, que muitos autores
descrevem como “Sociedade da informagao” ou rede fundamentada no poder da informacéo
(Castells, 2002).

A expressdao transformacéo digital tornou-se muito comum no mundo corporativo e ja
€ uma realidade também na administracdo publica, mas ao contrario do que muitas
empresas ainda pensam, essa transformac&o vai muito além da utilizagdo da internet e da
renovacgdo de softwares, ela chegou para revolucionar a forma como pensamos 0os modelos
de negdcios, a sociedade e suas relagdes e esta se tornando também uma transformacgéo
cultural. Por meio da tecnologia as organizacdes deverdo se tornar mais organizadas,
eficientes e automatizadas (Fonseca & Carapeto, 2009).

As tecnologias estdo cada vez mais inseridas em nossas vidas, com isso torna-se
essencial dominarmos sua aplicacdo e estarmos cada vez mais informatizando os
processos do nosso dia a dia. Com a pandemia o numero de pessoas e organizagbes que
passaram a operar a partir de suas residéncias aumentou de forma consideravel fazendo
com que todos tenhamos que nos readaptar a essa nova realidade e consolidar uma
tendéncia que embora bastante falada nos ultimos anos era inserida de forma muito lenta no
nosso modus operandi que é o trabalho remoto. Sendo assim, outra tendéncia que vem
crescendo e se consolidando nessa atual conjuntura é a utilizacdo das redes sociais como

ferramenta capaz de auxiliar os gestores a se aproximarem dos cidadaos.



Na Reforma Gerencial do Estado de 1995, observam-se acdes e intencdes que
visam a mudanca e o aperfeicoamento das relagbes entre o poder publico e os cidadaos.
Nesse processo um dos pontos primordiais envolve a comunicagao entre essas partes, seja
para o poder publico informar acfes e prestar contas a populacdo, seja para o cidadado emitir
sua opinido, reclamar ou pedir esclarecimentos. Paralelamente as mudancas na estrutura da
administracdo publica em todas as suas esferas resultantes dessa reforma deu-se ainda
uma consideravel expansdo da informatizacdo das organizacfes. Esta nova visdo de uso
das tecnologias da informacdo como meio de proporcionar interacdo entre usuarios e
desenvolvedores tornou as emergentes midias sociais potenciais canais de comunicacdo
devido a sua flexibilidade, rapidez e alcance, além da possibilitar o compartilhamento de
conteudo, e aproximag¢do com os 6rgaos publicos (Saad Correa, 2009).

Sendo assim para Santos (2016)

A comunicacdo com o cidaddo é pressuposto para o fortalecimento da
democracia ao permitir que a conducdo do Estado seja realizada de
maneira aberta e controlada pela sociedade, que podera monitorar o
desenvolvimento das a¢cbes de governo e estabelecer controle social. Nesse
aspecto, politicas que fortalecam a transparéncia dos atos publicos e o
acesso dos cidaddos as informacgdes produzidas pelo Estado sao
comumente associadas a boa gestédo e clamadas na tentativa de prevencao
e combate a corrupcéo. Antes, informag8es publicas eram obtidas apenas
por meio de midias tradicionais de comunicacdo em massa. Agora, além
dos veiculos tradicionais, as pessoas conectadas a rede podem se interagir,
informar-se e gerar conhecimento em tempo real, mais do que o

proporcionado pela televis&o, radio e jornal. (p. 16).

Visto toda essa evolucao dos aparatos tecnoldgicos e da maneira atual de se pensar
a gestao publica e a sociedade, isso nos leva cada mais a uma busca exaustiva por uma
modernizacdo administrativa, onde 0s processos, respostas e interacdo com os cidadaos se
deem de forma mais eficiente, eficaz e efetiva, trazendo assim uma maior assertividade na
tomada de deciséo e na implantacdo de politicas publicas, conforme explicitam Guimarées e
Medeiros (2005):

A evolugdo da informética, dos meios de comunicagdo e da Internet
definiu (e define cada vez mais) novos modelos para o relacionamento
Estado/sociedade, configurando novas estruturas de governanca. Essas
novas tecnologias, portanto, teriam potencial para construir uma nova

relacdo entre governantes e cidadaos (OCDE, 2001), pressupondo-se que



possibilitam uma administracdo publica mais eficiente, democratica e

transparente. (p. 2).

Portanto se faz necessario o estudo da utlizacdo das redes sociais pela
administracdo publica pois ela € uma das ferramentas mais utilizadas atualmente pelos
orgédos publicos visto a sua facilidade e rapidez em comunicar, aproximar, interagir e colher
informacdes de milhares de usuérios quase que de forma instantanea e por um baixo custo.

As redes sociais oferecem ao internauta/cidaddo uma maior possibilidade de didlogo
e aproximacdo na rede, onde todos podem ser emissores e receptores, podendo alternar
essas posi¢cdes com facilidade. Elas podem representar para o Estado mais uma alternativa
de se relacionar e ter interacdo com o cidadédo, seja na divulgacdo de informacdes publicas
e no controle social dos atos administrativos, quanto no monitoramento do conteudo
resultante dessa interagdo. Por meio da andlise de dados e informacdes do resultado das
trocas nas midias sociais 0s gestores publicos tém a possibilidade de vislumbrar o interesse
dos cidadaos para o desenvolvimento de politicas publicas mais efetivas e que supram as
necessidades da sociedade (Kniess, 2019).

E sabido que as midias sociais ja fazem parte da rotina de vida da maioria dos
Brasileiros, mas segundo uma pesquisa recente da Global Digital Overview 2021, feita pelo
site We Are Social em parceria com o0 Hootsuite, o Brasil é o pais que mais utiliza midias
sociais na América Latina e os Brasileiros passam, em média, 10 horas e 08 minutos por dia
conectados as plataformas. Visto esse cenario e 0 momento atual em que estamos todos
repensando e revendo 0 modo como atuamos, nos conectamos e interagimos no ambiente
virtual, principalmente por estarmos passando por uma pandemia onde os fluxos e
deslocamentos devem ser reduzidos, devemos perguntar qual é a estratégia que as
instituicdes publicas tem adotado para criar relacées com as pessoas?

Entdo temos como perguntas norteadoras dessa pesquisa:

* Qual a contribuicAo das redes sociais na transparéncia da governanca e

comunicagdo na Administragcdo Publica?

« Como a administragdo publica utiliza as TICs e ferramentas tecnoldgicas para

aumentar a aproximacao e a participagdo popular nos processos governamentais?

» Como ¢ a utilizacao das redes sociais na administracédo publica de Salvador?

Como a PMS utiliza a rede social como fermenta de comunicagdo e aproximagao
com o cidadao?

O objetivo desse estudo é descrever e analisar como as instituicdes publicas e os
governos utilizam as midias sociais para ampliar a sua comunicagdo e interacdo com 0s
cidadaos, através de um estudo do uso das principais redes por essas organizacdes e

também de uma revisdo de literatura inerente a area de estudo. Pudemos perceber através



do estudo de diversos autores que a Administracao publica utiliza essas redes sociais quase
gue de forma exclusiva para informar os cidadédos sobre suas acdes, ndo havendo uma
interacdo e troca entre as partes. O que essa pesquisa propde € estudar como se dao esses
processos e como eles produzem resultados significativos para as organizacdes que 0s
utilizam, conhecer sua utilizacao pela administragcdo publica e tentar propor um modelo que
possa fomentar essa troca, aproximacao e interagdo com os cidaddos de forma mais efetiva
conforme ja acontece no privado, tendo como enquadramento teérico os preceitos do NPM.
Foi proposto fazer um estudo de caso na Prefeitura municipal de Salvador por se tratar de
uma administracdo municipal que é referéncia nacional na utilizacéo das redes sociais, tem
um forte engajamento com os cidaddos e possui um plano de governo atual, dindmico e
voltado para a inovacdo e modernizagdo administrativa, principalmente através da utilizagéo
de ferramentas tecnolégicas como as TICs, Inteligéncia artificial e Redes sociais.

O trabalho compreende cinco segmentos. O capitulo | traz teorias que nos ajudam a
compreender a evolucao e relevancia do tema estudado onde s&o abordados os conceitos e
caracteristicas das Tecnologias da Informacdo e conhecimento; A nova Gestdo Publica;
Modelos de Governanca na Administragdo Publica; Governo eletrénico e a Lei de Acesso a
Informacdo (LAIR). O capitulo Il estuda as Redes Sociais na Administragdo Publica,
conceituando-as, demonstrando como se da a sua utilizacéo e o seu papel na Adm. Publica.
Ja o capitulo Ill estuda as Redes Sociais na Prefeitura Municipal de Salvador/BA, mostrando
0 seu panorama atual, exemplificando a utilizacao através do ultimo gestor da cidade, como
se da essa utilizacdo pelos cidadaos e sua interacdo; os beneficios de ambas as partes com
a sua utilizacdo e quais politicas sdo aplicadas para melhorias das fragilidades e exclusoes.
Chegando ao capitulo 1V iremos trabalhar com a abordagem metodolégica, os métodos de
abordagem; Técnicas, procedimentos e instrumentos de recolha de dados (questionarios) e
apresentar e analisar os dados obtidos. No capitulo V sdo evidenciadas as discussdes e
resultados. No capitulo VI sdo apresentadas contribuicdes para a pratica de um modelo
ideal de utilizacdo das Redes Sociais; Limitagbes da investigacdo; Sugestbes de
investigacdo futura. Por fim temos a conclusdo onde s&o aprofundadas as respostas as
perguntas da pesquisa e 0 que se apreendeu com esse estudo.

Espera-se que esta pesquisa, além de contribuir com os estudos de comunicacao,
transparéncia e governanga publica, se faca relevante por propiciar maior compreensao
acerca das relacdes entre o Estado e os cidaddos. Além disso estudar as conexdes entre as
redes sociais digitais e os valores democraticos é fundamental, uma vez que essas
plataformas podem ser utilizadas a fim de ampliar o conhecimento dos cidad&os acerca das
instituicdbes publicas, ampliar a participacdo politica e consequentemente propiciar a
aproximacdo com essas instituicbes a fim de que se possa resultar em uma maior

assertividade na gestao publica e nas politicas publicas.



1 Enquadramento Teérico e Conceitos Importantes

1.1 Tecnologia da Informacdo e Conhecimento (TICs)

Nos ultimos anos o0 mundo vem adquirindo uma nova configuracdo, fundamentada
nas tecnologias da informacéo e da comunicagcéo, no entanto esse processo, que se iniciou
no final da década de 60 e inicio da década de 70 n&o foi por si s6 responsavel pela nova
forma de organizacdo social. A sociedade pés-industrial vem sofrendo modificacdes de
forma acelerada, na medida em que todas as economias mundiais estdo interdependentes
umas das outras. Com o crescimento do uso das Tecnologias da Informacdo e de
Comunicacdo em quase todos os setores da atividade humana, aliado a sua integragcdo as
facilidades das telecomunicacdes, tornou-se evidente a possibilidade de ampliar cada vez
mais o0 acesso a informacgéo e o desenvolvimento de novos mecanismos que proporcionem
de forma rapida sua distribuicdo em qualquer campo. Portanto, as atividades rotineiras e
tradicionais como a leitura, a escrita, 0 correio, 0 comércio, a publicidade ou o ensino,
passam agora a ser realizadas em ambientes virtuais e serem integradas por esses novos
dispositivos tecnoldgicos de informatica, que estdo cada vez mais avancados (Castells,
2005).

Por intermédio da tecnologia, redes de capital, de trabalho, de informacéo e
de mercados conectaram fun¢des, pessoas e locais ao redor do mundo, ao
mesmo tempo em que desconectaram as populagbes e territérios
desprovidos de valor e interesse para a dindmica do capitalismo global. O
proprio capitalismo passa por um processo de profunda restauracéo,
caracterizado por maior flexibilidade de gerenciamento; descentralizacéo
das empresas e sua organizacdo em redes tanto internamente quanto em

suas relagdes com outras empresas. (Castells, 2007, p. 21).

As TICs séao ferramentas indispensaveis no processo de fortalecimento e integracéao
das organizacbes na nova cadeia global. Segundo Castells (2007), esse processo foi de
extrema importancia, pois sua utilizagdo conferiu uma dindmica e formacgéo de redes nos
diversos setores da atividade humana. Esta nova légica preponderante de redes, sobre a
gqual a nova sociedade se molda, transformou todos as esferas de vida social e econémica.

Recuero (2000), afirma que a Internet foi o advento mais revolucionario da historia
humana, e explica que isso se deve as suas peculiaridades e também porque permitiu uma
reconfiguracdo do nosso modo de pensar e da nossa ideia de comunicacdo, restando o

questionamento de o quanto ainda essa revolucao podera atingir e impactar o nosso futuro.



Castells (2005) completa que com o advento das TICs e a sociedade em rede, novas
formas de organizagéo social e de estrutura social foram observadas e foi evidenciado que a
informag&@o e conhecimento ja estdo enraizados na cultura das sociedades modernas; as
emergentes tecnologias da informacdo agregam processos de producdo, distribuicdo e
direcdo permitindo diferentes tipos de atividades interligadas de acordo com o modo
administrativo que se ajusta melhor a estratégia da empresa ou a histéria da instituicao.
Além disso sao articulacdes entre as atividades; redes que configuram as organizagfes; e
fluxos de fatores de producdo e de mercadorias; flexibilidade e adaptabilidade sao
necessidades fundamentais para a dire¢cdo de organiza¢cdes, pois complexidade e incerteza
sao caracteristicas essenciais desse novo ambiente organizacional.

Os centros de poder na sociedade e entre as sociedades séo alterados pelo carater
estratégico das tecnologias da informacdo na produtividade da economia e na eficacia das
instituicdes sociais, pois as novas tecnologias de comunica¢do tém um impacto direto nos
meios de comunicagéo, sobre a formacéo de imagens, representacdes e opinido publica. A
capacidade de promover as mudancas tecnoldgicas estdo relacionadas diretamente com a
habilidade de uma sociedade em difundir e intercambiar informacg@es e relaciona-las com o
restante do mundo (Castells, 2005).

No Portal do Governo Eletrénico (Portal E-Gov), os propésitos brasileiros em utilizar
as TICs, tem como principio democratizar o acesso a informacdo, ampliar discussdes e
dinamizar a prestacao de servigos publicos com foco na eficiéncia e efetividade das fungbes
governamentais através da utilizacdo das tecnologias de informacdo e comunicacao (Brasil,
2012).

[...] a tecnologia (é) como um catalisador ou provocador de mudancgas: 0s
usuarios dos servicos governamentais desenvolvem habitos e tém
expectativas sobre como o0s servicos podem e devem ser prestados; a
utilizagdo da tecnologia em outros setores, tais como em terminais de
autoatendimento, a expansdo do uso doméstico dos PCs (e do seu acesso
a Internet); e o crescimento do comércio eletrénico e do consequente
surgimento de tecnologias de seguranca na informacéo, tudo isso cria uma
infraestrutura sobre a qual o governo pode e deve atuar, para melhor
desempenhar suas fungdes. E possivel, também, imaginar que o governo
crie demandas, forcando a utilizagdo da tecnologia em setores que ndo a

utilizam intensivamente. (Santos & Cardoso 2004, p. 5).

A evolucdo da informatica, dos meios de comunicacdo em especial da Internet
definiu novos modelos para o relacionamento Estado/sociedade, configurando novas

estruturas de governanca. Essas novas tecnologias, portanto, tém potencial para construir



uma nova relacdo entre governantes e cidaddos, pressupondo-se que possibilitem uma
administracao publica mais eficiente, democratica e transparente (Mello, 2006).

O investimento em um governo eletrénico se justifica pela aparicdo de um novo
espaco publico, criado a partir da utilizacdo em massa das TICs sem a necessidade da
presenca fisica dos personagens, onde todos os individuos estao ligados por meio dos seus
relacionamentos. Dito isso, 0 estado aparece entdo como uma entidade imaterial que deve
preencher esses novos espacos, as novas conexdes entre pessoas ndo englobam mais
apenas 0 espaco comum da comunidade, da vizinhanca e dos espacos publicos, pois a
cidadania também conecta as pessoas. Assim como as rela¢gbes de trabalho, afetivas e
familiares mudaram com o advento da internet, a relagédo entre cidaddos e governo também
esta constantemente sendo alterada (Castells, 2007).

Existe uma expanséo do ciberespago que com o aumento do uso das redes pode
trazer muitos beneficios indiretos para as cidades, a medida que se elimina a necessidade
de deslocamentos e consequentemente, de custos relacionados a essas estruturas perenes
também para o estado que podem ter centros de atendimentos publicos menores e em
menor numero, realocando seus esforcos para o atendimento, gestdo e controle do
ciberespaco (Lévy, 2012).

O uso das TICs, em especial da internet, € uma tendéncia que esta cada vez mais
presente nas organizacdes e também na Administragdo Publica, entdo o grande desafio dos
governos atualmente é atender cada vez mais um namero maior de cidadaos, com maior
agilidade e eficiéncia. Com a maior cobranca dos utentes por informacdes, processos e
respostas mais rapidas, surge entédo o governo eletrénico e 0s seus processos digitais, onde
o0 Estado busca oferecer cada vez mais esses servicos com maior rapidez e em maior
volume, através de plataformas e servigcos user friendly, fazendo com que cada vez mais 0s
cidaddos tenham seguranca e afinidade a essas ferramentas e possam aderir em maior
namero aos servicos oferecidos através desse modelo administrativo (Ferraz, 2020).

Portanto, com a utilizacdo das TICs as organiza¢Bes vao na contramao das tipicas
organizacdes burocraticas hierarquicas, permitindo que tanto as organiza¢des quanto o
Estado se descentralizem, informatizem e aprimorem seus processos através da
comunicagdo virtual e se veja obrigado a fragmentar a sua estrutura hierarquica para
atender as diversas identidades virtuais dos cidaddos e as suas novas demandas por

informacdes (Nyer, 2013).

1.2 Nova Gestédo Publica (NGP)

No final da década de 70 e inicio da década 80 os estados comecaram a dar sinal de

que o modelo aplicado a altura na Administracdo Publica estava desgastado e dando sinais



de enfraquecimento. Os cidaddos estavam mais conscientes do seu papel na sociedade e
cada vez exigiam mais servi¢cos e de melhor qualidade do estado. Entdo surge o conceito do
New Public Management aparecido em meados da década de oitenta, ndo trouxe o
surgimento de ideias novas, mas apenas que se procurou substituir a gestdo publica
tradicional e burocrética por processos e técnicas de gestdo empresarial mais eficientes.

A “Nova Gestao Publica” (NGP) é um conceito que pretende representar os
processos de privatizagao e “empresarializacao” da administragao publica
que vém ocorrendo nos Ultimos 30 anos, sobretudo nos paises que tém
enfrentado os limites do desenvolvimento do Welfare State. Embora possa
ser aplicado a realidades diversas, em geral tem como aspectos comuns 0
estabelecimento de objectivos organizacionais e de procedimentos de
gestao “tipicos” das empresas privadas. (Marques, 2011, p. 1).

Como ideologia, o NPM recuperou ideais do liberalismo classico, sobretudo
a reducdo do escopo e do tamanho do Estado e a insercdo do espirito e dos
mecanismos de mercado no governo. Nesse sentido, a Administracao
Pdblica deveria apenas direcionar o0s servicos, e ndo executd-los
diretamente. Havia uma preferéncia por terceirizar e contratar fora. Por meio
de varios provedores privados, poder-se-iam usar os beneficios da
competicdo entre eles, evitando monopdlios e permitindo maior flexibilidade
na gestédo. (Motta, 2013, p. 84).

Além disso, Kettl e Milward (1996) argumentam que uma das contribuicdes mais
significativas do NGP para a administragdo publica como uma disciplina em transicdo € o
foco sobre o desempenho das organizagBes governamentais. Ja segundo Lynn (1996) os
principais pilares do NGP foram: Reforgar o conceito de Cidadania, Estimular os valores da
coisa Publica nos servidores, foco na satisfacdo do cidad&o, Incrementar qualidade e
guantidade nos servi¢os, aproximacdo do privado e énfase no controle social. Torna-se
essencial ainda desencadear politicas de motivacdo dos funcionarios, ndo somente através
da aposta na sua formacdo, mas também através de metodologias de descentralizacdo e
desconcentracdo de poder e decisdo, fazendo com que 0s mesmos possam ter autonomia e
flexibilidade na tomada de decisdo e a consciéncia da importancia do seu papel e do seu
trabalho perante a sociedade.

Para Carvalho (2009), “a eficacia s6 pode ser obtida por meio do abandono da
centralizacdo e da concentracdo de poderes, ou seja, permitindo que as pessoas que estdo
diretamente em contato com os problemas tenham cada vez mais iniciativa e capacidade de
decisao” (p. 1155).



De acordo com Rezende (2014), todas as atividades organizacionais terdo que se
ajustar e adaptar a nova dindmica social e econdmica, sendo esse fator sinequanon para
que novas oportunidades de negécio sejam criadas. O atendimento com exceléncia aos
clientes (no caso da adm. publica, os cidadaos) deve ser considerado como ponto chave
assim como a utilizacdo de tecnologia para otimizagdo de processos. Dessa forma, para
entendé-los deve-se propor pesquisas, contatos diretos e entendimento de seus desejos e
até mesmo quando necessario disponibilizar servicos personalizados. Nesta nova
conjuntura, a tecnologia da informacdo torna-se cada vez mais estratégica para a
organizacao e passa a ter caracteristicas de apoio aos diversos processos organizacionais,
em cada fase do ciclo de gestdo (planejamento, organizacdo, dire¢cdo e controle) (Silva,
2011).

1.3 Governanc¢a na Administracdo Publica e Estado Digital

O termo Governanga deriva de governo e pode ter varias definicbes e interpretacdes
a depender do contexto em que é utilizado. Para esse trabalho vamos utilizar o conceito
voltado para a Administracdo Publica que o Banco Mundial (citado por Gongalves, 2005)
define da seguinte forma: “Governanca é a maneira pela qual o poder é exercido na
administracao dos recursos sociais e econdmicos de um pais visando o desenvolvimento, e

a capacidade dos governos e planejar, formular e programar politicas e cumprir fungcbes”
(p. ).

A governanga ndo é necessariamente uma “entidade fisica”, nem é o ato de
governar cidad@os. De modo mais realista, &€ entendida como um processo
pelo qual instituicdes, organiza¢Bes e cidaddos “guiam” a si proprios. A
governangca trata, também, da intera¢do entre o setor publico e a sociedade,
e de como esta se organiza para a tomada de decisdes coletiva, a fim de
gue sejam providos mecanismos transparentes para que tais decisdes se
materializem. (Nacdes Unidas, 2002, pp. 53-54, citado por Guimardes &
Medeiros, 2005, p. 4).

Avancando para o conceito de Governanca eletrdnica temos a definicdo de que
“Governanga Eletrénica” é uma expressao cujo significado remete a implementacao,
utilizacdo e disseminacdo das TICs no ambito do poder publico, com vistas & melhoria da
gestdo publica, do monitoramento e da avaliacdo das politicas publicas e a ampliacdo do

acesso do cidadéo a todas as informagdes sobre o0s servigos publicos (Mello, 2006).



Torna-se entdo importante ndo confundir os conceitos de Governo eletrébnico com
Governanga eletrbnica pois eles muitas vezes podem parecer sin6nimos, mas trazem
contribuic6es diferentes ao estudo da Administragdo Publica e ao uso das TICS. O primeiro
€ uma ideia mais abrangente que engloba varios steakholders como governo, cidadaos e o
mercado, j& o segundo fundamenta-se em uma visao ampla de governabilidade, sinalizando
como opera, trabalha e se organiza a sociedade a qual o governo deve assegurar 0 acesso
e a participacdo em diversas redes de informacao, tendo potencial de diminuir custos, do
desenvolvimento econdmico, reducéo da redundancia, maior transparéncia, accountability e
aprimoramento de servicos para os cidaddaos como melhores condicbes de acesso a
informagdo e aos servicos governamentais, ampliando a qualidade destes servicos e
garantindo maiores oportunidades de participagdo social no processo democrético (Jardim,
2004).

O governo eletrbnico e a democracia eletrbnica sao representados por cinco
subgrupos de praticas: conteudo, servigos, participacdo cidada, privacidade e segurancga e
usabilidade. J& a governanca eletrénica engloba o governo eletrdnico, que esta relacionado
com a prestacao de servigos publicos, e a democracia eletrénica, que trata da participagcéo
cidada (Holzer & Kim, 2005).

Por outro lado a “sociedade digital”’, refere-se ao conjunto de usuérios ligados e
dependentes das tecnologias da comunicagdo e informacdo. Com a utlizacdo das
ferramentas que permitem a distribuicdo de contetdo gratuitamente, como é o caso das
redes sociais, os utilizadores desta sociedade partiiham com outros usuarios, ideias,
opinides e informacdes para 0s consumidores presentes neste contexto, fazendo com que
os dispositivos digitais sejam parte integrante e indissociavel da rotina diaria, as quais
sempre recorrem para realizar tarefas, resolver problemas, comunicar ou consumir
(Lipovetsky & Serroy, 2010).

Nos paises de primeiro mundo a “sociedade digital” ja € uma realidade, muito
embora ainda emergindo nos paises menos desenvolvidos. A crescente difusdo leva a
considerar que no futuro a “sociedade digital” sera Unica e universal, uma mescla de todas
as sociedades exteriores pois ela é um espaco sem fronteiras onde se partilha uma
‘linguagem digital” comum que permite a utlizadores de diferentes nacionalidades e
contextos comunicar com sentido, atraveés da natureza mutavel do seu principal veiculo de
propagacdao, a Internet (Lipovetsky e Serroy, 2010).

Galindo (2017) acrescenta que para 0 estado se tornar digital deve haver um
conjunto de politicas publicas voltadas a ciéncia, tecnologia e inovacdo assim como priorizar
investimentos em infraestruturas digitais como banda larga em fibra éptica e data center. Ele

fala ainda que os governos ndo devem pegar a Burocracia e digitaliza-la, mas sim olhar para
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as formas e processos no servico publico e redesenhé-las, tornando-as mais simples,

intuitivos, 4geis e mais conectéveis e conectantes.

1.4 Governo Eletrénico

O Governo Eletronico (e-gov) como marco mundial teve origem logo apés o
lancamento do primeiro browser que possibilitou a navegacdo pela internet, em 1993
embora formalmente, a ideia de governo eletrénico sé tenha sido lancada quando o entdo
vice-presidente dos Estados Unidos, Al Gore, iniciou o primeiro Férum Mundial de
Reinvencéo de Governo. Desde entdo, governos de todo o mundo tém investido em novas
ferramentas de comunicacdo a partir das novas tecnologias eletronicas. As acfes dos
programas de E-gov priorizam o uso das TICs para democratizar o acesso a informacéao,
visando ampliar o debate e a participagdo popular na construcdo das politicas publicas,
como também aprimorar a qualidade dos servicos e informagdes publicas prestadas
(Chahin, 2004).

O Governo eletrénico, consiste na utilizagdo das tecnologias da informacgédo e do
conhecimento nos processos governamentais € na entrega de produtos e servicos do
Estado tanto aos cidaddos como a industria, além do uso de ferramentas eletrdnicas e
tecnologias da informacédo para aproximar governo e cidadaos superando obstaculos da
comunicacdo entre as duas esferas. O governo eletrénico objetiva também diminuir as
distancias entre os poderes Executivo ou Legislativo e os governados o que permite criar
uma esfera de dialogo entre as partes sem haver a necessidade de deslocamento de
alguma delas. Muitas sdo as ferramentas que podem ser utilizadas nesse processo de
aproximacdao, tais como o uso de portais de internet como féruns, redes sociais, websites,
exposi¢cdo de bancos de dados, aplicativos para telefonia mével e telefones de servico.
Muitas das tecnologias envolvidas e suas implementacdes sdo as mesmas ou similares
aquelas correspondentes ao setor privado e visam construir uma arquitetura interoperavel a
fim de munir os cidaddos com acesso a informacdes e servigos. Essas ferramentas também
podem ser usadas entre governos e organiza¢gfes privadas, publicas ou de terceiro setor
(Snellen, 2007).

O e-gov que é rotulado como uma inovacdo na area administrativa, representa,
essencialmente, o acesso via Internet a informacdes e servigos oferecidos pelos governos.
Essa prestacdo eletrbnica de servigos envolve outros aspectos, como a governanca
eletrbnica que como ja foi dito anteriormente pode ser entendida como a “unido dos
cidadaos, pessoas chave e representantes legais para participarem das comunidades, junto
ao governo, por meios eletrénicos” (Ferguson, 2002, p. 104), como acontece com as redes

sociais, tema que vamos estudar mais a fundo no decorrer deste trabalho.
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O governo eletrénico tem como premissa regenerar 0 espago publico, otimizar os
servicos prestados a populacdo e estimular a interacdo e discussdo dos problemas locais
objetivando fortalecer as relacdes dos governos e torna-los mais efetivos, aumentando a
transparéncia, a responsividade. Contudo, deve-se ficar atento a diferenga entre as teorias
relacionadas ao Governo Eletrénico e as teorias que se debrucam sobre o que é chamado
de “Democracia Digital”. Enquanto o e-gov abarca as aplicagbes das tecnologias de
comunicac¢ao digital, sobre as praticas burocraticas do governo e do Estado (cobranca de
impostos, prestacdo de servicos, dentre outras atividades), as experiéncias de Democracia

Digital se empenham em aprimorar a participacdo e a transparéncia politicas (Lemos, 2004).

Governo Eletrénico, ao contrario do que o nome pode a principio sugerir,
significa muito mais do que a intensificacdo do uso da tecnologia da
informacéo pelo Poder Publico. Em verdade, ele deve ser encarado como a
transicdo entre uma forma de governar fortemente segmentada,
hierarquizada e burocréatica, que ainda caracteriza o dia a dia da imensa
maioria das organiza¢des publicas e privadas, para um Estado mais
horizontal, colaborativo, flexivel e inovador, seguindo um figurino mais
coerente com a chegada da sociedade do conhecimento, fenébmeno que
comecou a ganhar contornos mais visiveis no Ultimo quarto do século
passado. (Agune & Carlos, 2005, p. 1).

Ribeiro (2011), faz sua contribuicdo quando diz que de modo geral, a nogcdo de
governo eletrdnico esta ligada a prestacdo de servigcos publicos por meio eletrdnico, onde as
atividades partem da automatizacdo de processos pré-existentes no papel e em escritorios,
ou seja, utilizando-se recursos de tecnologia da informacédo, em carater remoto e disponivel
a qualguer momento, o que faz surgir assim novas maneiras de debater e decidir
estratégias, fazer transacdes, escutar as demandas das comunidades e de organizar e

divulgar informag@es de interesse publico.
1.5 Lei de Acesso a Informacgdo (LAIR)

A Lei Federal n°® 12.527/2011, conhecida como LAIR, roga que as informacotes
inerentes a atividade do Estado s&o publicas, excetuando aquelas expressas na legislacao.
Ela regulamenta o direito a informacao garantido pela Constituicdo Federal, no inciso XXXIII,

do Capitulo | — dos Direitos e Deveres Individuais e Coletivos:

[...] todos tém direito a receber dos érgaos publicos informaces de seu

interesse particular, ou de interesse coletivo ou geral, que serdo prestadas
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no prazo da lei, sob pena de responsabilidade, ressalvadas aquelas cujo
sigilo seja imprescindivel a seguranca da sociedade e do Estado. (Brasil,
2011).

Em outras Palavras é incumbido aos érgdos e as entidades do poder publico garantir
a gestdo transparente da informacdo. Para isso torna obrigatoéria a divulgacédo de dados de
interesse popular em seus sites oficiais na internet, ficando isentos dessa obrigatoriedade
somente 0s municipios com populacdo de até 10.000 (dez mil) habitantes. Assim, a
divulgacdo de dados e informacdo € normatizada e ganha procedimentos para facilitar e
agilizar o acesso, além de fomentar o desenvolvimento de uma cultura de transparéncia e
controle social na administragdo publica (Brasil, 2011).

A Lei de Acesso a Informacdo se aplica as trés esferas de poder, ou seja, ao
Executivo, ao Legislativo (incluindo Tribunais de Contas) e ao Judiciario (incluindo Ministério
Publico), bem como as autarquias, fundagdes publicas, empresas publicas e sociedades
com economia mista, desde que controladas direta ou indiretamente pelos governos da
Federacéo, do estado ou do municipio. Existem duas linhas para o acesso a informacgéo
através da LAIR, a primeira é a disponibilizacdo de informagfes publicas em atendimento a
pedidos especificos de um interessado e a segunda se da através da divulgacdo de
informacbes de interesse coletivo ou geral pelo setor publico, independentemente de
solicitagéo ou requerimento (Santos, 2021).

E relevante frisar que para realizar uma solicitacdo com base nessa lei, existem
regras, especialmente no tocante aos prazos e as excegdes e que essas solicitagbes podem
ser feitas por qualquer cidaddo, desde que identificado. Em relagdo aos prazos, se o 6rgéo
solicitado ndo dispuser dos dados ou informagfes imediatamente ele tera até 20 dias para
agendar uma nova data de retorno da consulta ou indicar os motivos para a recusa da
liberacdo de uma informagé&o e apos o recebimento de uma negativa de acesso, o solicitante
tem até 10 dias para interpor o recurso (Brasil, 2011).

Informacdes sigilosas ou informacgdes pessoais sdo as excecgdes, ou seja, esses sao
os tipos de dados e/ou informagdes que ndo podem ser solicitados através da Lei de Acesso
a Informacéo. A lei define informacdes sigilosas como aquelas restritas ao acesso publico
temporariamente por ser imprescindivel a seguranca da sociedade. Ja as informacdes
pessoais sdo aquelas relacionadas a pessoa natural identificada ou identificavel (Santos,
2021).

Portanto com o advento da LAIR, a administracdo publica se viu obrigada a investir
em canais para que os cidaddos pudessem ter acesso as informacfes governamentais, o
gque fez com que aumentasse a transparéncia nos governos, o maior interesse e fiscalizacao

por parte da populacdo nas acdes da adm. publica e o uso de tecnologias para facilitar o
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acesso e disseminacdo dessas informacdes, como € o caso das redes sociais e sites oficiais
dos ¢6rgdos governamentais. Essa Lei foi um grande avanco no que diz respeito a
transparéncia publica e também foi importante como ferramenta de combate a corrupcéo e
engajamento popular na fiscalizacdo das contas e procedimentos publicos (Lima & Portela,
2019).
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2 As Redes Sociais na Administracédo Publica

2.1 Conceitos de Redes Sociais

Musso (2006) define rede social como “‘uma das formas de representagdo dos
relacionamentos afetivos, intera¢des profissionais dos seres humanos entre si ou entre seus
agrupamentos de interesses mutuos” (p. 34). Diante dessas consideracdes tem-se para
esse trabalho rede social como uma representacdo de relacionamentos afetivos e/ou
profissionais entre individuos que se agrupam a partir de interesses mutuos e tecem redes
informacionais por meio das trocas discursivas realizadas no ambiente virtual.

Conforme ja apresentado, as redes sociais sdo ambientes digitais organizados por
meio de uma interface virtual que torna possivel a conexao de um perfil a outros de amigos
virtuais pertencentes a um cenario comum compartilhando entre si pensamentos e diversas
formas de expressdo acerca de determinado assunto. A integragdo entre esses
personagens, perfis ou logins se constitui pela vinculagdo de avatares em redes sociais
especificas que se associam espontaneamente em torno de afinidades, desejos,
curiosidades comuns. As redes sociais permitem aos seus usuarios executar diversas acoes
como receber, enviar, criar e responder mensagens instantaneamente além de disponibilizar
botdes para seguir, curtir e compartilhar ou para recomendar ou comentar 0os posts. Todos
esses mecanismos sao designados a interacdo daqueles que utilizam essas redes para se
relacionarem com outros membros a partir de um interesse comum (Yu et al., 2013).

Segundo Recuero (2009), as redes sociais ganharam seu lugar de uma maneira
acelerada nas trocas colaborativas na vida de adultos e jovens, pois elas proporcionam um
aumento expressivo das interacdes e da conectividade entre grupos sociais por serem um
meio favoravel para a divulgacdo de conteudo e de propagacéo de ideias. O diferencial das
redes sociais esta na facilidade que possuem para construir as mensagens, pela facilidade
na veiculagdo, no acesso rapido e em pontos distanciados que proporcionam as trocas de
saberes disponibilizados pelos pontos na rede social e no gerenciamento de perfis para
aceitar e propagar esses saberes.

O rapido avanco e a evolugdo constante das comunidades virtuais que se sabe hoje
foram proporcionados pela adesdo em massa de diversas camadas da populacéo,
especialmente, por adolescentes e jovens adultos pertencentes a diferentes classes sociais
(Castells, 2011).

Destarte, as redes sociais podem ser fontes de informacdo capazes de refletir
a opiniao dos cidaddos sobre diversos temas de interesse publico, inclusive politica

e administracdo publica. Por consequéncia, nos dUltimos anos, tem aumentado
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significativamente o numero de pesquisas académicas e corporativas que exploram as

informacdes contidas nessas redes (Sobkowicz et al., 2012).

2.2 A Utilizacdo das Redes Sociais

Segundo publicacé@o da revista Forbes em 2016, o Brasil € o pais que mais utiliza as
redes sociais na América Latina somando 93,2 milhdes de usuarios e em 2017 de acordo
com o estudo digital Global Overview ja existem 122 milh8es de usuérios ativos nas redes.
As midias digitais e as redes sociais estdo intensamente presentes no cotidiano da
sociedade. Em face disso tanto instituicdes publicas como privadas “startaram” & utilizagéo
dessas midias como ferramentas estratégicas no desenvolvimento de suas atividades.

Sobre o0 uso das redes sociais como ferramenta da comunicagéo digital, em 2013, o
estudo Mapa da Comunicacgéo Brasileira do Instituto FSB Pesquisa ja apontava as midias
sociais como a segunda atividade mais citada na area de comunicagdo do setor publico.
Apurou-se ainda que com o surgimento de novos lideres voltados para uma gestdao mais
moderna, 94% dos gestores do setor publico acreditavam ser preciso tracar novas
estratégias de comunicacao para se adequar a essa nova realidade e 56% desses gerentes
informaram que precisaram alterar o desenho e a configuracdo da equipe de comunicagéao.
Ainda de acordo com o estudo notou-se que o setor publico tem caracteristicas tipicas que
sua comunicacdo deve atender especialmente pelas peculiaridades da cultura
organizacional: “A valorizacdo da conduta ética, a preocupacdo com a reputacdo e a
consciéncia dos deveres de servir ao cidaddo sdo valores que norteiam os gestores de
orgaos publicos e explicam as diferencas mais evidentes reveladas na pesquisa” (Santiago
et al., 2013, p. 70).

Contudo dados da pesquisa TIC — Governo Eletrénico 2015, langado pelo Comité
Gestor da Internet no Brasil, por sua vez, apontam que ha disparidades por regido do Pais
no que tange a presenca na Internet sendo que o indice de prefeituras que tém website é
praticamente universalizado nas regides Sul (99%), Centro-Oeste (98%) e Sudeste (92%),
enquanto a propor¢ao é menor nas regides Norte (78%) e Nordeste (76%).

Quanto ao indicativo de presenca das prefeituras nas redes sociais, 0s resultados
sdo menos destoantes mostrando a existéncia de perfil ou conta em redes sociais por 67%
das prefeituras do Norte, 66% dos municipios do Nordeste, Sul e Centro-Oeste, e 64% do
Sudeste. J& quando se compara as esferas governamentais, o Executivo (91%) obteve o
menor percentual de presenca por website. A pesquisa mostra ainda que 92% dos 6érgaos
publicos federais e 74% dos estaduais possuem perfil ou conta propria em redes sociais. No

Judiciario, 99% dos 6rgaos possuem website e 94% perfil em alguma rede social.
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Outros dados da pesquisa apontam sobre a atualizacdo dos perfis, indicando que
84% das prefeituras realizam publica¢des diarias ou pelo menos uma vez por semana. Entre
as principais atividades nota-se a publicacdo de noticias sobre a prefeitura (95%), a
divulgacdo de servicos ou campanhas (90%), e a resposta a duvidas e comentarios dos
cidaddos (77%). Em se tratando dos 6érgaos publicos federais e estaduais, 86% atualizam
suas redes todos os dias ou a0 menos uma vez por semana e tem como principais
atividades postar noticias sobre os 6rgaos publicos (93%), divulgar servicos ou campanhas
(90%), e responder a duvidas e comentarios dos cidadaos (82%) o que ratifica o que foi
mostrado no decorrer da pesquisa que os 6rgaos publicos federais tém uma melhor atuacéo
nas redes sociais.

Sendo assim, as redes sociais sao mais do que uma instrumento de entretenimento
para uso pessoal e tém complementado o processo de comunicacdo e informagédo na
atualidade. Além disso, a simplicidade e rapidez em utiliza-las tem proporcionado que as
pessoas passassem a visualizar os perfis de prefeituras, 6rgdos e setores publicos como
LinkedIn, Instagram, Facebook ou Twitter com frequéncia. As redes vém ganhando espaco
em virtude de sua praticidade e por baratear os custos dos processos de brainstorm e de
gestao participativa por exemplo culminando em um retorno mais rapido, além de ajudar a
montar uma base de dados para estudos e projetos futuros. N&o obstante, o uso das redes
sociais € uma realidade cada vez mais comum e presente no setor publico e ao que tudo
indica com 0s recentes acontecimentos, essa pratica ndo vai deixar de existir e deve até se
acentuar nos préximos anos (Santana & Souza, 2007).

O numero de pessoas que usam as redes sociais aumentou, gerentes de RH,
gestores, 6rgdos governamentais, politicos, empregadores e potenciais servidores, cidadaos
comuns, pesquisadores, todos estdo dentro delas. Elas sdo uma das formas mais rapidas e
faceis de alcancar o publico desejado. Por isso a maioria das organizagdes ja estdo
presentes nelas objetivando promover seus produtos e servigos, tendéncia essa que vem se
revelando também no setor publico. Acrescentar conteddo novo que possa atrair o interesse
das pessoas é algo que pode ser facilmente incorporado nas estratégias organizacionais por
meio de estudos online, com o monitoramento dos perfis de um determinado grupo através
de publicagbes, comentarios, entre outras divulgacdes publicas. Explorar o comportamento
das pessoas e 0 seu interesse em relagdo a certos temas nas redes sociais € mais um
ganho de tempo na hora de se avaliar e propor politicas publicas (Solides, 2020).

Solides (2020) completa ainda que o alto volume de interagbes durante a pandemia
pode dificultar o trabalho do gestor de redes sociais, por exemplo, pode ser que haja a perda
de boas ideias, sugestbes e informacdes por coincidéncia de horarios, problemas com
internet, grande volume de mensagens entre outras questdes comuns nesse ambiente. Do

lado dos governos é necessario avisar que a sua exposicdo e das suas movimentacoes
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organizacionais € demonstracao de transparéncia ndo s6 com os cidadaos, mas também

com os colaboradores, parceiros, fornecedores e stakeholders.

2.3 O Papel das Redes Sociais na Administracdo Publica

A maioria das prefeituras, cdmaras municipais, estaduais, 6rgaos publicos e até
mesmo politicos como vereadores, prefeitos, deputados e governadores buscam cada vez
mais enxergar as oportunidades e os ganhos que podem surgir a partir de uma atuacéo bem
desenvolvida nas redes sociais. Para acompanhar essa dinamica veloz dos meios digitais
precisamos avaliar e perceber de que forma o uso dessas redes tem um grande potencial de
alcance e de aproximagdo com o cidaddo, como um novo canal de comunicagdo crucial
para o desenvolvimento de uma nova etapa de humanizagdo das relacdes de troca de
informacgé&o. O objetivo da utilizacdo desses mecanismos deve ser entdo conhecer, avaliar,
planejar e mensurar os melhores resultados que podem ser obtidos com as plataformas de
midias sociais disponiveis, disponibilizando uma comunicagédo de alto impacto com baixo
custo (Haas, 2019).

A comunicagéo digital ndo se restringe a existéncia de um site na internet ou ao uso
do correio eletronico, ela engloba o planejamento de estratégias mais abrangentes para a
sua utilizacdo a fim de estabelecer os canais de comunicacéo e as respectivas ferramentas
para que a empresa se comunique da melhor maneira com seus diferentes publicos, tanto
com o intuito de iniciar o relacionamento com seus stakeholders, quanto de fortalecer os
lacos e o dialogo e troca de informagdes com eles (Ribeiro, 2014).

Como as instituicbes publicas hoje fazem o benchmarking nas empresas privadas,
premissa do NPM, entdo cada vez mais precisam estar inseridas nessas redes, com 0
intuito de criar um canal de comunicagéo e interacdo mais eficaz, de facil acesso e em maior

volume. Maia (2002) complementa essa afirmacéo quando diz que:

Com a internet, na esfera da comunicacéo publica, é possivel proporcionar
um meio de interacao através do qual o publico e os politicos possam trocar
informacdes, consultar e debater, de maneira direta, contextualizada, rapida

e sem obstaculos democréticos. (p. 47).

A utilizacéo das Redes sociais € mais uma maneira inovadora de dilatar os canais de
comunicacdo utilizados pelos 6rgédos publicos, pois esta representa uma plataforma de
interacdo com a sociedade, tanto para divulgacao de informacg@es publicas e controle social

dos atos administrativos, quanto para o monitoramento do conteddo resultante dessa
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interacdo, podendo ser utilizado ainda para saber a opinido e anseios da populacéo (Santos,
2016).

A era digital esté diretamente ligada ao uso de redes sociais como Facebook, Twitter,
LinkedIn, Instagram. Por meio dessas midias o gestor podera criar diferentes formas de
divulgacdo do 6rgdo, de eventos e politicas publicas, vagas de emprego e/ou concurso,
interacdo e troca de informagdes com a populacao, entre outros, fazendo com que cada vez
mais elas se tornem uma ferramenta importante para o setor publico no processo de
aproximacao com os cidadaos. E com o grande nimero de redes sociais no mundo de hoje
a troca de informacbes se torna uma tarefa cada vez mais possivel, rapida e pratica,
possibilitando a coleta de informagbes mais detalhadas e assertivas em relacdo as
demandas locais, os anseios da populagdo, além de proporcionar feedbacks com mais
agilidade. No entanto essa ferramenta também pode apresentar algumas desvantagens
guando nao utilizada de maneira planejada. Por ser uma rede onde todo o tipo de
informagé&o e conteudo fica disponivel a seus participantes, 0os gestores devem tomar
cuidados na hora de se relacionarem com os cidadaos, evitando expor alguns detalhes
confidenciais por exemplo, evitar divulgar algum projeto que ainda nao foi aprovado ou
liberado para execugdo ou expor muitas criticas a alguma acdo promovida pela
administracdo publica (Santos, 2015).

Vazquez (2010), expde que a melhor maneira dos estados, municipios e 6rgaos
publicos tirarem proveito dessas ferramentas é considerar que essas redes se fazem a partir
das pessoas e por elas séo difundidas, entdo temos ai uma vasta fonte de divulgacdo de
interesses, preferéncias, experiéncias, contatos, crencas, valores, etc. Além disso, as
pessoas expdem publicamente nas redes e criam network, o que também demonstra algo
do que sao, como pensam, como agem, do que gostam e 0 que querem. Também é
perceptivel a todos que o mundo tecnoldgico nos aproxima, cada vez mais uns dos outros,
entdo os profissionais que atuam nas organizagbes publicas, que atuam com e para as
pessoas, sdo impelidos a buscar formas de estreitar essa relacdo em todas as esferas de
nossa atividade profissional fazendo com que as estratégias de comunicagéo digital devam
se direcionar para o planejamento, elaboracdo de objetivos e metas, compreensdo dos
publicos, monitoramento e avaliacdo de agfes, e que possibilitem perceber se os objetivos
gerais determinados pela organizacdo estdo sendo alcancados.

Segundo o estudo de Santos e Harmata (2013), a experiéncia pioneira em um 6rgéo
do poder judiciario mostrou como “o equilibrio entre uso do humor e uma linguagem
adequada ao meio com informacdes e servigco publico podem provocar aproximagéo entre
um Orgdo publico e sua populagdo” (p. 15). Através desse modelo foram percebidas
melhoras significativas nos canais de atendimento e maior velocidade no esclarecimento de

davidas dos cidaddos. Outro fator positivo do uso das redes se deu pela abertura da
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participacdo popular para contribuicbes para Lei Orcamentaria Anual, o que demonstra a
importancia das trocas entre administragdo e populacdo nessas midias para discutir os
rumos do municipio. Segundo dados do 6rgéo, foram 4.218 contribuicdes que chegaram por
meio virtual, em contrapartida, apenas 1.267 vieram por outros meios, como urnas e central
telefénica.

O modelo conceptual abaixo (Figura 2.1) mostra as variaveis que séo trabalhadas
para que 0s organismos publicos possam ter uma boa utilizacdo das redes sociais e 0s

fatores que condicionam a utilizacdo dessa ferramenta com maior eficiéncia e eficacia.

Figura 2.1: Modelo conceptual
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coma

internet da redes socias na administragdo publica.

Fonte: Elaborado pelo autor.

Para que a Administracdo publica possa trabalhar as redes maximizando seus
resultados ela deve atentar para as variaveis mostradas na Figura 2.1, pois elas se
relacionam entre si, e até dependem uma das outras. Entdo é imprescindivel que todas
essas variaveis estejam bem geridas, o que acarretara em uma maior probabilidade de se
alcancar os resultados propostos por esse meio. Na observacédo de todas essas variaveis,
vamos conseguir enxergar e entender como esse processo se da atualmente, identificando
0 que esta bom, o que precisa ser aperfeicoado e como fazé-lo, a fim de que possamos
vislumbrar um modelo que chegue perto do que populacéo e gestores julguem como ideal.

No que diz respeito a variavel “tecnologia” as organizagcdes devem sempre buscar

gue os melhores, mais inovadores e mais eficazes recursos tecnologicos sejam adotados,
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tais como internet de alta velocidade, softwares sofisticados e atualizados, equipamentos de
ponta e pessoal qualificado para operacionalizar todos esses recursos.

No tocante a comunicacdo, a administracdo deve ter uma programacao diaria de
postagens e escolher a melhor linguagem e formato para que sua mensagem seja clara e
perceptivel para o seu “publico alvo” visando sempre alcangar o maior contingente de
cidaddos possivel, o que nos faz entra na varidvel gestdo, pois é aqui que deve ser
trabalhado um dos pontos chaves para 0 sucesso da utilizacdo dessa ferramenta que € a
interacdo com os cidadaos, fazendo com que os 6érgdos ou secretarias que ofertaram
alguma informacao/servico tenha pessoal qualificado e em namero suficiente para atender
as solicitagcdes dos cidadaos e responde-los em tempo habil, assim como tratar de forma
adequada suas demandas e sugestbes para que possam trazer solucdes efetivas para a
cidade/estado, atentando sempre para a melhor relacdo custo x beneficio.

Por fim, a pega-chave do processo que sdo os proprios cidadaos, séo eles que vao
fazer toda essa engrenagem funcionar, mas para isso precisam confiar no sistema, terem
suas demandas respondidas e/ou atendidas, além de politicas ndo excludentes para que
todas as parcelas da populacdo tenham acesso a utilizagdo das redes sociais, tais como
acesso a internet gratuitos, pontos de ajuda e orientacdo sobre a utilizacdo desse canal,

linguagem e temas voltados parra minorias, entre outros mais.
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3 As Redes Sociais na Prefeitura Municipal de Salvador/BA

3.1 A Cidade de Salvador

Salvador é uma cidade que pertence ao Estado da Bahia e fica na regido Nordeste
do Brasil, tendo seus habitantes denominados soteropolitanos. O municipio se estende por
693,3 km2 e no ultimo censo tinha uma populacdo estimada em 2.872.347 habitantes, é o
municipio mais populoso do Nordeste e o terceiro do Brasil. Dentre as cidades latino-
americanas é a nona, atras apenas de Sao Paulo, Cidade do México, Buenos Aires, Lima,
Bogota, Rio de Janeiro, Santiago e Brasilia. A cidade possui uma densidade demogréfica de
4 143,1 habitantes por km2 e tem como vizinhos 0s municipios de Lauro de Freitas, Simdes
Filho, Candeias, Madre de Deus, Salinas da Margarida, Saubara, Itaparica, Vera Cruz e Sao
Francisco do Conde. E nucleo de regido metropolitana conhecida como “Grande Salvador”,
que tem uma populagdo estimada de 3 957 123 habitantes em 2020 de acordo com o
Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), o que a torna a segunda &area
metropolitana mais populosa do Nordeste, sétima do Brasil e uma das 120 maiores do
mundo.

Salvador foi fundada pelo primeiro governador-geral do Brasil, Tomé de Sousa, em
1549 por ordem de D. Jodo Il que resolveu ali instalar a sede do governo da colbnia a fim
de promover seu desenvolvimento e coordenar a defesa contra indios e piratas. E uma das
cidades mais antigas da América e uma das primeiras cidades planejadas no mundo.
A cidade surgiu e comecou a se desenvolver a partir da colina da Sé e foi se estendendo
para oeste até o vale que corresponde a atual Baixa do Sapateiro. No século XVI Salvador
limitava-se a area hoje compreendida entre o Pelourinho e a praca Castro Alves.
Nos primérdios de sua historia, Salvador foi atacada, conquistada e libertada dos
holandeses e se tornou palco de diversos movimentos pré independéncia nacional
(Salvador, 2010).

A expansdo agricola principalmente da lavoura canavieira no recéncavo teve reflexos
no desenvolvimento da cidade proporcionando um grande crescimento até meados do
século XVIII. Nessa altura construiram-se paldcios e solares, conventos e igrejas que
ampliaram os limites da cidade em direc&do ao alto das colinas: para o norte, o convento do
Carmo e a capela de Santo Antdnio; para o sul, o convento de S&o Bento; e para oeste, 0 do
Desterro, contudo em 1763 a capital do Brasil foi transferida para o Rio de Janeiro e se
iniciou uma fase de declinio no ritmo de crescimento de Salvador. Até o século XIX, a cidade
baiana limitava-se a leste pelo dique de Tororé, construido durante a ocupac¢do holandesa,
ao sul pelo forte de Sdo Pedro e ao norte pelo forte do Barbalho. No final do século XIX, o

ritmo de crescimento foi retomado e se acelerou na segunda metade do século XX,
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sobretudo gracas a exploracdo do petréleo com a instalacdo da refinaria de Mataripe e de
outras unidades da Petrobras e a implantacdo do Centro Industrial de Aratu. Ampliou-se
assim a oferta de empregos, a formacéo de méo-de-obra e a circulacdo de riqueza. A partir
de entdo, a cidade consolidou suas fungbes de metrdpole regional e cresceu na direcao das
praias e colinas (Teles, 2016).

Teles (2016) ressalta ainda que a cidade do Salvador desenvolve-se em dois niveis
distintos: a Cidade Baixa, que é nucleo das atividades portuarias e comerciais, sobretudo do
setor atacadista e a Cidade Alta que abriga os bairros residenciais que contornam o centro
histérico, caracterizando-se pelo comércio varejista, sendo essa a area da cidade que mais
se modernizou e onde se localizam os prédios da administracéo publica, embora também se
conservem casardes, sobrados, igrejas e palacios caracteristicos da cidade antiga, muito
pelo fato dos incentivos governamentais para essa preservacdo. Os dois niveis estdo
ligados pelo elevador Lacerda, que estd em funcionamento desde 1873, e pelo plano
inclinado de Goncgalves, também servido por elevador e construido numa rampa de
montanha aberta pelos jesuitas no século XVII.

Na década de 1960 Salvador aproveitou os vales para realizar uma grande
modernizagdo viaria com a abertura de amplas avenidas que facilitaram o transito entre o
centro e 0s novos bairros e também as localidades de veraneio pois antes da ampliacdo
vidria essa ligagdo se realizava mediante o contorno da orla maritima. O crescimento da
cidade, porém, agravou os problemas sociais fazendo com que a populacdo mais pobre
ficasse concentrada em bairros que se estendem na direcdo norte, geralmente sem
infraestrutura urbana, outra curiosidade interessante € que em Salvador esta a maior favela
sobre palafitas no Brasil, os “Alagados” (Salvador, 2011).

Predominam em Salvador as atividades de servigos, turismo e comércio, mas é
notério o crescimento da industrializacdo. O Centro Industrial de Aratu, criado em 1967,
incentivou a instalagdo de unidades fabris que tém crescido em numero e diversificacdo de
produtos, as principais industrias sdo do setor téxtil, alimenticio, de construcéo civil e de
transformacé&o de couro, fumo e cacau. Outro grande centro industrial € o polo petroquimico
de Camacari que industrializa o petréleo do recéncavo e funciona como centro de atragéo
para diversas atividades da é&rea industrial e comercial. Destacam-se ainda a pesca e a
agricultura, em especial a de frutas como coco, laranja, banana e manga no quadro
econdmico. Salvador em 2018, tinha o segundo maior produto interno bruto (PIB) dentre os
municipios nordestinos. Ademais, é sede de importantes empresas regionais, nacionais e
internacionais, a exemplo da Organizacdo Odebrecht, Braskem, Coelba, Suzano (AGECOM,
2014).

A cidade também é importante nulcleo de comunicacbes, Salvador tem um porto

tradicional e movimentado que atende as cidades do rec6ncavo e a regido cacaueira do sul
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da Bahia, uma linha de ferry-boat que liga Salvador a ilha de Itaparica além do movimentado
aeroporto, a cidade conta com estagdes ferroviarias e é intenso o movimento rodoviario para
0 Sul e o Nordeste, também é sede de inUmeras universidades e viu nascer o primeiro
centro de estudos médicos criado no pais, a Faculdade de Medicina, hoje integrada a
Universidade federal da Bahia (UFBA) (Teles, 2016).

Outrossim, Salvador tem uma vocacao natural para o turismo e € um dos maiores
polos turisticos do pais, a cidade se beneficia de caracteristicas muito especificas, tem clima
guente e ensolarado o ano todo; a beleza natural de praias como as de Itapua, Barra e
Ribeira, e de lagoas como a do Abaeté; variadas manifestacdes da cultura negra, culinaria
rica e exodtica, € destaque também na musica, sendo celeiro de varios artistas e bandas de
projecdo nacional e internacional, sincretismo religioso forte, terreiros de candomblé e
exibicdes de capoeira; as festas como as do Senhor do Bonfim e o carnaval com seus trios
elétricos; e um conjunto impar de arquitetura histérica (Sedham, 2009).

Tudo isso faz com que a cidade se consolide e seja vista como um grande centro
cultural, com museus, igrejas, monumentos de arte e histéricos e conjuntos arquitetbnicos
singulares como o Pelourinho, tombado pela UNESCO-Organizagdo das Nacdes Unidas
para a Educacdo, Ciéncia e Cultura, em 1983 e considerado patrimdnio histérico da
humanidade. Situado na Cidade Alta, € o mais antigo centro histdrico da cidade, com
construcdes dos séculos XVII e XVIII. No fim do século XX, foi realizado um projeto de
restauracao onde foi recuperada a paisagem do Pelourinho que até entdo era composto de
prédios em ruinas ou em franca decadéncia, devolveu-se a beleza a mais de cem de seus
quase mil casarbes seculares, fomentando ainda mais o turismo, comércio e servicos
naquela regido (Sedham, 2009).

Em relagcdo a gestdo publica municipal a transparéncia do governo, mais
especificamente a do poder executivo, foi avaliada pela Controladoria-Geral da Unido (CGU)
em 2015 e ficou na 30.2 posigdo nacional com a nota 6,67 (maximo de 10) e entre as
capitais a posigéo foi a 14.2. Segundo a Escala Brasil Transparente (EBT) da CGU que foca
na Lei de Acesso a Informacéo, foram parcialmente atendidos os critérios sobre o prazo de
envio de informacdes e a correspondéncia entre o pedido e o envio, 0S outros oito critérios
foram atendidos. Em outro indice, a prefeitura ficou com 38,08 (maximo de 100) ao lado de
outras 14 capitais no nivel baixo de transparéncia da pesquisa Indicadores da Cidade
Transparente. Esta foi elaborada por diversas organizacdes ndo-governamentais divulgada
em setembro de 2015 ap0s avaliacdo das prefeituras das capitais e do governo do Distrito
Federal, que classificou a prefeitura soteropolitana em 14.° lugar, dos 27 avaliados, e abaixo
da média de 41,78 pontos. E pelo indice de Transparéncia, em 2014, a posicdo registrada
foi a 13.2 entre as 26 capitais (IBGE, 2017).
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3.2 Quadro Geral das Redes Sociais da PMS

A PMS possui um nucleo dentro da secretaria de comunicagdo que € a direcao de
comunicacdo digital. Segundo o atual diretor desse nucleo(entrevistado 1), a diretoria de
comunicacdo digital s6 foi criada no segundo mandato do prefeito ACM Neto, em 2016,
antes era integrada com a secretéria de comunicacao. A secretaria de Comunicagdo tem a
frente da pasta a Jornalista Renata Vidal que manteve grande parte da equipe que atuava
na gestao anterior com excecdo de alguns membros que sairam junto com o antigo prefeito
ACM Neto, como é o caso da antiga Diretora de comunicacao. A Secretaria de comunicacao
ganhou destaque nacional principalmente pela atuagdo do seu nucleo de comunicag&o
digital, através da utilizacdo e engajamento nas redes sociais.

Ainda segundo o entrevistado 1 as principais redes utilizadas pela PMS séo o
Facebook, o Instagram, o Twitter e agora em 2021 eles entraram no Tiktok, plataforma que
tem mostrado um crescimento muito rapido devido ao humor e temas de questionamentos
utilizados nas postagens. Hoje a principal rede da prefeitura é o Instagram, a qual tem o
maior engajamento, onde a maioria das postagens sao feitas através de inputs do Twitter. O
processo de criacdo de conteudo é coletivo, feito através de troca de ideias e debate da
equipe de comunicacdo de acordo com percepc¢des dos integrantes do grupo sobre temas
sensiveis a sociedade como a questdo racial, LGBT, violéncia contra as mulheres entre
outras de grande apelo e relevancia social, sempre buscando levar informacéo e levantar
questionamentos e fomentar debate. Além da divulgacdo de eventos e acbes da prefeitura,
resultados e divulgacdes de politicas publicas e do feeling da equipe sobre temas diversos
que sao do interesse publico.

A equipe da direcdo de comunicagdo digital possui tarefas bem definidas, sendo
composta por 12 colaboradores contando com fotégrafos, editores de video/foto, analistas
de performance e monitoramento, analistas de conteldo, e profissionais responsaveis pelas
postagens e respostas aos comentarios dos cidaddos. Apenas 4 ou 5 pessoas dessa equipe
tem acesso total a rede e sdo responsaveis pela gestdo dela, o que proporciona maior
agilidade e rapidez a esse processo. A equipe trabalha de forma presencial, tendo 1 ou 2
funcionérios de acordo com a necessidade individual trabalhando a partir de casa. No inicio
da pandemia toda a equipe ficou com suas atividades laborais a partir de casa durante 4
meses. A partir de fevereiro de 2021 com o novo decreto estadual a equipe teve que
trabalhar de forma remota a partir de suas casas e estdo focando quase de forma exclusiva
na divulgacéao, informacao e esclarecimentos de dividas em relacdo a vacinacdo da COVID
19. Esse, alias € um tema que tem levantado bastante questionamentos e interacdes. A
equipe informou que tiram bastante duvidas e informam a populacdo de maneira eficaz

sobre os locais de vacinagdo, quantidade de vacinacao, publico-alvo e 0 que mais venha a
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gerar duvidas, através das suas redes sociais, fazendo também a monitoracdo do tema
(quantidade de curtidas, retwites, comentarios, compartilhamentos) e assim definir
estratégias e propor mudancas. Nesse tema em especial houve alteracdo de local de
aplicacdo da vacinacao e a permissao para que idosos tomem a vacina nos postos de saude
visto que as vacinas até entdo sO estavam sendo aplicados no sistema de drive-thru,
percebendo um grande numero de reclamacdes e comentérios sobre a dificuldade de
locomocao e também o questionamento de que muitos idosos nao tinham carro, quem 0s
levar e que as filas estavam muito grandes, solicitando que fossem abertos novos pontos de
vacinacao. A demanda foi encaminhada para a secretaria de saude que tomou as devidas
providéncias para mudar esse cenario de forma rapida e eficiente, criando mais locais de
vacinagao proporcionando que os idosos também pudessem ser vacinados nos postos de
saude das localidades onde residiam, assim como criou o gatilho para a criagdo do
“fitbmetro”, site gerido pela PMS que mostra como estéo as filas no pontos de vacinagéo e a
gquantidade de pessoas vacinadas naquele dia, site esse que é atualizado em tempo real,
fazendo assim com que a populagdo se dirjja ao posto de vacinagdo que estiver com o
menor numero de pessoas, mostrando a importancia da utilizacdo dessa analise e
monitoramento da ferramenta em prol da populagéo.

Um outro exemplo citado de bom resultado desse engajamento nas redes sociais foi
quando houve a polemica da bienal do livro do Rio de Janeiro, em 2019, onde a
repercussdo nas redes sociais foi enorme e a PMS buscou se posicionar sobre o tema
tentando atrair a Bienal do Livro para Salvador, conseguindo fomentar o debate, um namero
enorme de intera¢gBes, curtidas, comentarios com suas publicacdes e apoio com seu
posicionamento diante do ocorrido. O que se mostrou eficaz visto que a PMS conseguiu
firmar parceria com a bienal e ela seria realizada na Cidade de Salvador em 2020 e 2021, ja
no novo Centro de Conveng¢Bes Municipal, porém o evento foi cancelado devido a
pandemia.

Uma das afirmagbes do Diretor de comunicacdo digital que chamou bastante
atencao foi informar que as redes sociais da PMS por ser um canal de comunicagéo rapido
e de facil acesso por todos, funciona como uma espécie de ouvidoria pela administragéo
local. Eles fazem a triagem das principais demandas/reclamacdes/sugestdes feitas pelos
cidaddos através dessas redes e encaminham para a secretéria ou 6rgédo responsavel o que
torna o processo muito mais rapido para a tomada de decisdo e resolugcdo de problemas,
como ocorreu com o caso da vacinacdo, pois muitas vezes o cidadao ndo tem acesso ou
tem muita dificuldade para ter acesso a esses 6rgaos. Entdo através do repasse dessas
demandas por pessoal de dentro da propria prefeitura, a informagdo consegue chegar ao

setor/secretéria de forma mais célere. Ele afirmou ainda que buscam responder e atender

27



grande parte dos comentarios dos cidadaos, porém, muitas vezes ndo conseguem devido a
grande demanda de intera¢cBes e porque a equipe é insuficiente para tal.

A Prefeitura também percebe um aumento significativo na interacdo dos utentes
(curtidas, comentarios) nas publicacdes referentes as festas populares mais tradicionais da
cidade, como o ano novo, carnaval, e festa de lemanja. Além de postagens sobre grande
interesse e repercussao social como é o caso das campanhas de vacinacdo e de cadastro
de empregos. Abaixo iremos observar alguns gréficos extraidos do Facebook e do

Instagram da PMS mostrando a evolucdo do nimero de fas dessas redes.

Figura 3.1: Evolucéo de fas no Instagram da PMS (marcgo de 2020 a fevereiro de 2021)
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Fonte: Diretoria de Marketing Digital PMS/Instagram.
Figura 3.2: Numero de seguidores Instagram da PMS
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Fonte: Diretoria de Marketing Digital PMS/Instagram.

De janeiro de 2020 a marco de 2021 a PMS ganhou 228.286 novos fés, o que
representa um crescimento de 51%.
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Figura 3.3: Evolugéo de fas do Facebook PMS
Facebook Fas
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Fonte: Diretoria de Marketing Digital PMS/Instagram.

De janeiro de 2020 a marco de 2021 o facebook da PMS ganhou 7.289 fas o que
representa um aumento de 35,28%. Na figura 3.3 podemos claramente observar um vale
entre os meses de junho a dezembro de 2020, periodo que foi marcado pelo aumento de
forma bem timida do nimero de seguidores, devido a equipe de comunicagdo, assim como
a de comunicacéo digital terem voltados seus esforgos para a campanha eleitoral, tendo
deixado as redes sociais da prefeitura um pouco de lado para focar na dos candidatos da
atual gestdo, ACM NETO e BRUNO REIS. Tendo a partir de janeiro retomado na tendéncia
de evolucdo e de maior engajamento nas redes sociais. O mesmo fendbmeno pode ser
observado na figura 3.4, tendo inclusive o nimero de fas/seguidores reduzido nos periodos

de setembro a dezembro de 2020.

Figura 3.4: Crescimento no nimero de fas do Facebook da PMS
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Fonte: Diretoria de Marketing Digital PMS/Instagram.

Apesar da Literatura mostrar que a utilizagdo das redes pelas prefeituras e governos
ainda é precéria e é utilizada na maioria desses 6rgdos apenas com o intuito de divulgar e

informar, na PMS j& podemos ver que o engajamento das redes é forte e que existe a troca
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e interacdo com os cidaddos. Engajamento esse representado pela evolu¢gdo do nimero de

fas/seguidores das suas duas principais redes sociais.

Figura 3.5: Seguidores do Instagram nas capitais do Brasil

Instagram Capitais do Brasil
600.000

374.126
400.000 345.896

240.709
N, 181.174 177.704 173.411 172.603 165.109 156,555 156.52
U0.000 v
I I I I I I . I [T ]

Salvador  Curitiba Rio de Belo Manaus Recife Maceié  Goidnia Teresina Fortaleza S3o Paulo Natal Bm ilia Selem
Janeiro  Horizonte

Seguidores

J’|

Fonte: SECOM Salvador.

A figura 3.5 mostra que a cidade de Salvador é a capital brasileira com maior niumero
de fas no Instagram entre todas as outras, 0 que aponta para sua boa capacidade em,
conseguir atrair a atencéo e curiosidade dos cidadaos para acessarem essas redes, tendo
quase 150.000(cento e cinquenta mil) seguidores a mais do que a cidade que aparece em
segundo lugar.

3.3 ACM Neto e as Redes Sociais

ACM Neto, ex-prefeito de Salvador é uma referéncia quando falamos na utilizagéo
das redes sociais, desde a sua primeira campanha para a prefeitura em 2012, ele contava
com uma equipe responsavel por acompanhéa-lo nos eventos, fazer a cobertura e
divulgacdes de suas aparicdes publicas, sempre obtendo bons resultados e proporcionando
um bom engajamento e interacdo com seus seguidores. Atualmente (marco de 2021) ele
conta com 510.356 fds no Facebook, 874.485 seguidores no Instagram e 418.817
seguidores no Twitter ante, 264.792 e 471.000 seguidores das PMS respectivamente.
Abaixo veremos alguns graficos que demonstram o comportamento dos seguidores das
redes sociais de ACM Neto, compreendo o periodo de abril de 2018 a julho de 2019. Os
graficos mostram grande variacdo durante esse periodo que podem ser explicados
principalmente pelos principais fatos: Em abril de 2018, Neto desiste da candidatura ao
Governo do Estado e sua base de seguidores tem tendéncia a diminuicdo em todas as
redes analisada. O anuncio da desisténcia da candidatura ao Governo do Estado foi

realizado durante “live” em suas redes sociais no dia 6 de abril de 2018. ApGs o anuncio, a
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base de fas registrou queda. Entre abril e dezembro, Neto perdeu mais de 2 mil fas. A
recuperacao ocorreu no fim de dezembro (com o Réveillon e os festejos do verdo). Em
marco, como saldo do carnaval, ao assumir a presidéncia nacional do DEM e o retorno
sistematico dos impulsionamentos, o prefeito de Salvador voltou a crescer a sua base de
fés, tendo como pico o més de julho, periodo da visita de Bolsonaro a Bahia para
inauguragdo do Aeroporto Glauber Rocha, localizado em Vitoria da Conquista, sudoeste
Baiano, Neto recepcionou o presidente, enquanto o governador Rui Costa hdo compareceu

ao evento o que fez com gue a tendéncia a ganhar seguidores aumentasse.
Figura 3.6: Comportamento da série histérica da pagina de ACM Neto no Facebook
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Fonte: LABCaos/API/Facebook.

No Instagram, que tende a ser a rede mais “positiva” para os politicos, a desisténcia
da candidatura, a presidéncia do DEM e a visita de Bolsonaro tiveram menos impacto do
gue o periodo do verdo em Salvador (dezembro a margo). Os picos de crescimento
ocorreram com selfies e fotos com artistas durante o Réveillon e Carnaval, tendo destaque

para a publicagdo com a artista Baiana Ivete Sangalo.
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Figura 3.7: Série histérica no perfil de ACM Neto no Instagram
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Fonte: LABCaos/APl/Instagram.

No Twitter, Neto registrou a maior perda de seguidores. Entre abril e dezembro, mais
de 12 mil perfis deixaram de segui-lo. Apesar de retomar o crescimento a partir de janeiro, o
prefeito de Salvador que contava com mais de 419 mil seguidores, até julho de 2019, nédo
tinha conseguido voltar ao nimero inicial de seguidores (figura 3.8). O melhor pico de
crescimento ocorre apdés assumir a presidéncia nacional do DEM e voltar as polémicas com

0 governador da Bahia, Rui Costa (PT).

Figura 3.8: Série histdrica do perfil de ACM Neto no Twitter
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Fonte: LABCaos/API/Twitter.

No Facebook, foi identificado uma relacdo da queda de fas e de impulsionamento
com a queda no engajamento ao longo do periodo analisado. Depois da desisténcia da

candidatura, nos ultimos 15 meses, Neto ndo registrou 0 mesmo pico do volume total de
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interagbes. Em 2019, os melhores resultados coincidem com as campanhas pagas no

Facebook de obras/entregas na capital baiana( figura 3.9).

Figura 3.9: Total de reacBes + comentarios + compartilhamentos no Facebook
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Fonte: LABCaos/API/Facebook.
No Facebook, as reacdes séo as interagcbes mais frequentes na pagina de ACM

Neto. O volume de comentérios € regular, tendo como pico o més de abril quando Neto

esteve em Brasilia com Bolsonaro.

Figura 3.10: Tipologia das interagdes
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Legenda: __Reacdes __Comentarios ___Compartilhamentos

No Instagram, os melhores periodos de engajamento coincidem com os melhores
periodos de crescimento seguidores (dezembro a mar¢o). Nem a visita de Bolsonaro e nem
presidéncia do DEM resultaram em aumento do volume de interacBes. Apesar de ter
crescido a base de seguidores, a desisténcia da disputa eleitoral (em abril/2018)

representou também queda no engajamento do prefeito de Salvador.
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Figura 3.11: Volume de intera¢gBes no Instagram — total de curtidas + comentarios
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Fonte: LABCaos/APl/Instagram.

No Instagram, os seguidores curtem mais do que comentam, que é comportamento
padrdo desta rede. Os picos ocorrem justamente nos periodos das festas populares na

cidade que vai desde o que vai desde meados de dezembro até Marco.

Figura 3.12: Tipologia das interagdes no Instagram
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No Twitter, justamente por ser uma rede mais politica, apesar de perder um namero
consideravel de seguidores, com o envolvimento de Neto na campanha eleitoral — com
apoio a candidatura do aliado politico, José Ronaldo, ao Governo do Estado, o engajamento
cai em abril mas retorna em outubro. O pico de interagdes ocorre com 0 posicionamento de
Neto em defesa da Semana do Clima, realizada pela ONU, em Salvador e 0 meme do

bandeirinha na Copa América.
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Figura 3.13: Volume de interagBes no Twitter — Total de curtidas + retuites
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No Twitter, Neto recebe mais curtida do que retuites o que ajuda a compreender a
gqueda expressiva de seguidores ao longo do periodo analisado. O pico de retuites ocorre

com o0 meme do bandeirinha.

Figura 3.14: Quantidade de curtidas e retuites no Twitter
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Legenda: __ Curtidas __Retuites

Portanto a partir da analise dos dados de Neto em suas contas no Facebook,
Instagram e Twitter é possivel identificar uma queda no crescimento e engajamento, apés
desistir de disputar as eleicbes estaduais em 2018 e a “pausa” no impulsionamento das
publicagfes. Foi identificado também a reducdo no volume de publicagdes, o que indica uma
“saida” dos holofotes midiaticos, agendas e presenca digital. A festa da virada do ano e o

Carnaval (fevereiro e margo) resultaram no aumento expressivo de novos seguidores
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principalmente ao postar selfies com artistas. Curiosamente, com publicacbes sobre os
festejos baianos, Neto conseguiu os melhores picos de crescimento de fas e interacdes no
Facebook e Instagram do que com 0s posicionamentos politicos. J& no Twitter, o cenario foi
diferente: quanto mais politico, maior o crescimento de seguidores e volume de interagdes.
Ao assumir a presidéncia nacional do DEM e ao se posicionar sobre temas politicos, o
prefeito de Salvador também conseguiu ampliar sua base de seguidores e volume de
interacoes.

Quando se analisa as interacdes mais frequentes na rede de Neto observa-se,
claramente, a influéncia de campanhas pagas, cujo objetivo mais recorrente é o
“engajamento”. Contudo, o baixo volume de compartilhamentos e retuites sinalizam para
uma “bolha”, mesmo com o impulsionamento. A visita de Bolsonaro também contribuiu para
0 aumento das métricas de engajamento e crescimento de seguidores. De modo geral, o
“fator Bolsonaro” impulsionou os politicos do Nordeste, pelo menos até aquele momento

analisado.
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4 Abordagem Metodoloégica

Este capitulo apresenta os procedimentos metodoldgicos utilizados para atingir 0s
objetivos propostos pela pesquisa. Para Myers (2005), um projeto de pesquisa deve conter
informacgbes sobre o pressuposto filoséfico seguido pelo pesquisador, os métodos de
investigacao, as técnicas de pesquisa, modos de andlise e interpretacao dos dados.

4.1 Técnicas, Procedimentos e Instrumentos de Recolha de Dados

Para se atingir o objetivo desta pesquisa optou-se pela adocdo de uma abordagem
mista qualitativa e quantitativa. Segundo Creswell (2014), a pesquisa qualitativa é um
conjunto de praticas que transformam o mundo visivel em dados representativos, incluindo
notas, entrevistas, fotografias, registros e lembretes. Os pesquisadores qualitativos buscam
entender um fendmeno em seu contexto natural.

A natureza da pesquisa € de uma pesquisa pratica, pois o objetivo é estudar e
entender o fendbmeno que sdo as redes sociais na Adm. Publica e tentar desenvolver
solucdes praticas que possam ser aplicadas para a sociedade. Ja a pesquisa quantitativa €
aguela onde o pesquisador vai analisar uma quantidade de dados de uma amostra, onde as
informacfes serdo expressas em termos numéricos e serdo tratadas e entendidas por meio
do uso de estatistica.

A pesquisa quantitativa é, normalmente, derivada de uma hipétese que sera testada.
Os calculos estatisticos resultardao em um coeficiente que, dada a interpretacdo do
pesquisador, pode validar ou ndo a hipotese de pesquisa, ou seja, verificar se existe ou nao
relacdo entre conceitos testando esses conceitos e coletando os dados em forma de nimero
para, posteriormente, realizar calculos com eles (Coelho, 2020).

Com base nos objetivos pretendidos, a pesquisa classifica-se em exploratéria e
descritiva. De acordo com Gil (2002), “as pesquisas exploratérias tém como objetivo
proporcionar maior familiaridade com o problema, com vistas a torna-lo mais explicito ou a
construir hipéteses” (p. 41). Por sua vez, as pesquisas descritivas visam a descricdo das
caracteristicas e dimensGes de determinada populacdo ou fendmeno ou, entdo, o
estabelecimento de relagBes entre as variaveis.

O estudo serd feito em uma administracdo local (prefeitura), no municipio de
Salvador, estado da Bahia, Brasil. Onde seréo identificados quais séo as principais redes a
serem utilizadas, como se da seu uso e o nivel de interacdo com os cidadaos,
posteriormente serdo aplicados questionarios tanto para os funcionarios e gestores da

secretaria de comunicacéo da cidade de Salvador/BA, tanto para os cidadaos que interagem
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com essas redes, depois analisadas e tratadas as informagdes colhidas para que se possa
chegar a um diagnéstico e sugestdo de um modelo ideal.

Quanto ao procedimento do trabalho foi realizada uma pesquisa bibliogréfica
relacionada a tematica Administragdo Publica; Midias sociais; Comunicacdo; Transparéncia,
Governancga através do estudo de artigos, revistas e estudos j& publicados nos ultimos 5
anos, com a limitacdo de 40 artigos e 15 periodicos. Foram estudados autores como
Castells, Chiavenatto, Farranha, Vigoda, Santos o que permitiu organizar um arcabouco
tedrico que fundamenta a pesquisa.

Enquanto pesquisa documental, a pesquisa proporcionou uma melhor visdo do
problema apresentado, utilizando-se de uma base de documentos que ainda nao receberam
tratamento analitico, ou seja, fontes primarias de pesquisa, como a Lei de acesso a
Informacdo, além de documentos que de alguma forma ja& foram analisados,
especificamente relatorios fornecidos pela Prefeitura Municipal de Salvador.

Quanto ao posicionamento (Epistemologia) a pesquisa mostra um posicionamento
positivista, pois através do estudo a realidade das redes sociais ha PMS é “dada”. Ou seja,
podemos ir a realidade e olhar o que esta acontecendo, assumindo que todas as pessoas
vao entender ou visualizar aquele fendbmeno da mesma forma, podendo buscar idealizar ou
melhorar a maneira como as redes sociais sdo utilizadas pela administracdo publica.
Johnson e Duberley (2000) respaldam esta andlise ao afirmarem que o positivismo é a
epistemologia mais encontrada nas teorias e pesquisas no campo das Ciéncias Sociais,
sendo assim a orientagdo dominante nos estudos de administragéo e tendo se tornado um
senso comum de como se fazer pesquisa.

Por fim, a pesquisa também pode ser classificada como estudo de caso, porque esta
circunscrita a andlise de dados de caso especifico. Segundo Gil (2002), “tal modalidade de
pesquisa consiste no estudo profundo e exaustivo de um ou poucos objetos, de maneira que
permita seu amplo e detalhado conhecimento” (p. 54). Foi escolhida a Prefeitura municipal
de Salvador por se tratar de uma administracao local que é referéncia nacional na utilizacédo
das redes sociais pela sua administracéo, principalmente a partir de 2016 e por se tratar de
uma prefeitura que tem tido um aumento significativo no aumento de novos fas e seguidores
nas suas redes sociais no ultimos anos, conforme foi mostrado nos gréaficos do capitulo 1V
deste trabalho, além de que na sua gestdo atual possui um nucleo especifico para tratar
apenas da parte de comunicacdo digital, que pdde fornecer e viabilizar informagbes e
material de pesquisa. As entrevistas e aplicacdo de questionarios foram as principais fonte
de coleta de dados.

Foi realizada também a coleta de dados pelo procedimento survey. Esse tipo de
pesquisa vai coletar dados quantitativos por meio da aplicacdo de questionarios com

escalas numéricas e perguntas fechadas. Na elaboracdo das perguntas para as entrevistas
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foi utilizado como norteador o modelo conceptual (Figura 2.1) confeccionado pelo autor,
trabalhando as variaveis existentes no modelo (tecnoldgicas, comunicacdo, gestdo e dos
cidaddos) e também e os fatores que condicionam a boa utilizacdo da ferramenta de
comunicagao que sao as redes sociais.

O questionério foi confeccionado através da ferramenta do google Docs e enviado
via aplicativo de trocas de mensagens “whatsapp” e e-mail para os entrevistados. Antes do
envio para os entrevistados foram feitos 5 testes pilotos para ratificar que ele seria de facil
entendimento e que proporcione aos participantes responder o mesmo em sua totalidade.

Para a coleta de dados no dia 10/02/2021 foi realizada uma entrevista com um dos
gestores da area de comunicacao digital da PMs, o qual iremos chamar aqui de entrevistado
1, e no dia 20/09/2021 foi agendada outra entrevista com outro colaborador em posi¢éo de
gestdo da secretaria de comunicagdo da PMS, denominado aqui entrevistado 2 (que néo foi
realizada). Também foram aplicados 218 questionarios com perguntas fechadas para a
populacdo de Salvador, pertencentes ou ndo a administragdo publica, com o intuito de
entender como esse publico enxerga e qual o sentimento que tem em relagcdo as redes
sociais da prefeitura da cidade do Salvador, assim como mensurar o percentual desse
publico que conhecem e participam das redes sociais da PMS. Além disso, também foi
aplicado o mesmo questionario para 8 servidores da secretaria de comunicacao da PMS. Os
guestionarios foram aplicados e respondidos no periodo de 16/06/2021 a 04/07/2021 o que

visa garantir uma melhor confiabilidade e veracidade nos dados recolhido.
4.2 Técnica de Analise de Dados e Desenho de Pesquisa

Na Figura 4.1, a seguir, estd detalhado o desenho de pesquisa, que demonstra o
passo a passo de como foram pensadas as variaveis da pesquisa, elaborados e aplicados

0S questionarios, e como foram tratados os resultados através das respostas dos

entrevistados.
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Figura 4.1: Desenho de pesquisa

Criacio de modelo Ide.ntiﬁ.cagéo das Identiﬁcagﬁo» dos fatores
conceptual ‘ variaveisa serem que norteiam a boa
trabalhadas utilizacdo das redes sociais
Elaboracido de -
Questionario através Ela.bor’a?ao de Elaboracdo de Questionario
do google docs. - questionarios para a para os gestores e
populagdo como um todo. colaboradores da SECOM
Aplicagio Aplicacio de 5 Aplicac§9 paraa po!:v:‘llac;éo Aplicacdo para os
‘ testes pilotos de de diversas regides gestores e
11 a 15/06/2021 administrativas da cidade colaboradores da
de Salvador de 16/06 a SECOM de16/06 a
04/07/2021 04/07/2021
Entrevistas ‘ Entrevista 01 Entrevista 2 Elaboragao
10/02/2021 Arealizar de
“modelo
f ”
Resultados - 218 08 Analise de e
respondentes
da populaggo respondetes dados 05/07 a
da SECOM 05/09/2021

Fonte: Elaborado pelo autor.
Inicialmente foram identificadas variaveis que influenciam na boa utilizacdo das redes

sociais pela prefeitura de Salvador, a partir dai através da utilizacdo do software google
docs, foram elaboradas 20 perguntas, com opg¢fes de respostas multipla escolha ou caixas
de selecdo baseadas nessas variaveis para que a populacdo pudesse nos dar informagoes
sobre o modelo utilizado atualmente pela PMS e como elas gostariam que fossem esse
modelo. Foi elaborado também um questionario com as mesmas premissas com 21
perguntas para os gestores e colaboradores da PMS com o mesmo intuito, onde a posteriori
essas informagdes coletadas seriam cruzadas.

Em seguida foram feitas as aplicagfes dos questionarios pilotos durante 05 dias para
gque se pudesse ajustar as perguntas, testar se o software funcionaria bem e ainda mensurar
como seriam visualizadas as respostas. Avancando, foram aplicados os questionarios para
os dois publicos mencionados no paragrafo anterior (cidadaos e colaboradores/gestores),
esses questionarios foram aplicados durante 19 dias em diversas regides da cidade e na
secretaria de comunicacéo da prefeitura.

Anterior a esse processo também foi realizada uma entrevista com o atual diretor de
comunicacdo da PMS para que fosse entendido o modus operandi das redes sociais do
municipio, sua cultura e como se da sua gestdo. Ficou também “agendada” uma segunda
entrevista com o diretor de comunicacdo e com a secretaria da pasta, essa Ultima ndo foi
realizada por falta de agenda dela.

Finalizando, tratamos os dados obtidos através das 218 respostas dos cidadaos e
das 8 respostas dos empregados/gestores municipais. Foram elaborados, gréficos, tabelas
e textos que ajudaram a entender a complexidade da utilizacdo dessa ferramenta de
comunicagao, para que se possa sugerir um “modelo ideal” na visdo de colaboradores e da

populacgéo.
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5 Discussao e Resultados

Participaram da pesquisa um total de 218 individuos no periodo 16/06/2021 a
04/07/2021, com idades compreendidas dos 18 até os 78 anos. Na andlise da faixa etéria
houve predominancia de participantes de 20 a 39 anos conforme (Quadro 5.1). Participaram
também da pesquisa 8 individuos que sdo lotados na secretaria de comunicacdo da
prefeitura de Salvador ou que atuam na gestéo das redes sociais.

O Instituto Brasileiro de Opinido Publica e Estatistica (IBOPE) confirma os achados
desta pesquisa, ja que em 2017 um de seus estudos apontou que o0s internautas mais ativos
sao os adultos entre 25 e 34 anos e os de 35 a 49 anos, representando 26% dos usuarios,
as pessoas de 50 a 64 anos sdo responsaveis por 13% do acesso as redes sociais, seguido
dos jovens entre 18 e 24 anos (12%) e dos adolescentes entre 12 e 17 anos (11%). A Figura
5.1 extraida da publicacdo da Wizcase, que versa sobre a utilizagdo das redes sociais por
idade a nivel global, corrobora os achados e os dados apresentados com poucas variacoes,

uma delas é maior acesso de jovens acima de 18 a 24 anos em relagdo aos idosos.

Figura 5.1: Utilizacdo das redes sociais por idade

Social Media Use by Age (US)

Percentage

30-49 50 - 64

fHecENEEIO

With the exception of Linkedin and WhatsApp, Social media use decreases with age.

Source: https/www pewinteme Loeg/201803/01 fsocish-media-use-2018-sppendix-a-cetailed-table/

Fonte: Wizcase (2021).
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O publico que teve maior participagdo foram pessoas do sexo feminino, totalizando
122 mulheres. Em contrapartida o publico masculino, de 112 individuos, demostrou um
interesse menor. Foi notado uma maior participagdo feminina neste estudo, o que pode
apontar o interesse deste grupo publico sobre o tema, visto que a participacdo se fez de
forma voluntaria. A pesquisa realizada pela Influester em 2019 reforca essa ideia, onde diz
gue as mulheres sé&o mais ativas do que os homens nas redes sociais e tendem a interagir
mais com um conteldo que seja agradavel para elas, sendo esse 0 meio onde elas mais
procuram por conteudos com mais de 90% de preferéncia (Influester, 2019).

Tem-se ainda que 8 em cada 10 mulheres preferem o uso das redes sociais para
estarem mais conectadas com outras pessoas por meio do “chat” e para obterem
informagfes sobre assuntos que lhes interessam. Os homens por sua vez preferem a
sintese da informacéo, videos e a criagdo de conteudo, além de preferirem por expor suas
opinides sobre temas de interesse e relevancia no Twitter, por exemplo. Enquanto as
diferentes redes, o Pinterest e Instagram transformaram-se em dois canais onde ha maior
predominancia das mulheres, com o Facebook em terceiro lugar. Fendmeno esse que nao
ocorre com o Twitter e Youtube, que tem em sua maioria o publico masculino (Fragueiro,
2018).

Quadro 5.1: Caracterizacao sociodemografica por idade, sexo, escolaridade e ocupacao
dos participantes da Pesquisa

Idade govens Adultos Adultos Idosos

(até 19 anos) (20 a 39 anos) (40 a 59 anos) (<60 anos)
Quantidade 2,29% (5) 73,85% (161) 20,64% (45) 3,21 (7)
Sexo Masculino Feminino
Quantidade 47,7% (104) 52,3 (114)
Escolaridade | Ensino Fundamental | Ensino médio | Ensino Superior | Mestrado/Doutorado
Quantidade 10% (4) 28% (57) 60% (135) 10% (22)
Ocupacao Org. Privada Org. Pablicas Autébnomos Desempregadps/

Sem ocupagéo

Quantidade 44,5% (97) 22% (48) 19% (42) 7% (15)

Fonte: Elaborado pelo autor.

No tocante a escolaridade dos participantes, 60% responderam que tinham como
escolaridade o nivel superior, 10% mestrado e doutorado, 28% nivel médio ou técnico e 2%
ensino fundamental (Tabela 1). A utilizacdo das redes sociais esta diretamente proporcional
ao grau de escolaridade, quanto maior o nivel de instrucdo, maior é o percentual e tempo de
acesso. 97% dos brasileiros com nivel superior ou mais tem acesso as redes sociais,
guando falamos em pessoas com nivel médio de escolaridade 89% utilizam as redes
sociais. Tratando da populagdo com nivel fundamental e priméario incompleto, apenas 55% e
16% desse universo acessam as redes sociais. Até mesmo quando ampliamos o debate

para o nivel global vemos que essa tendéncia permanece (Figura 5.2).
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Ja em relacado a classe social 90%, 71% e 39% das pessoas que acessam as redes
sociais sdo das classes sociais AB, C, DE respectivamente. Pessoas com diploma
universitario usam as redes sociais, em meédia, 10% a mais do que aquelas ndo formadas, e
cerca de 20% a mais do que pessoas com diploma de ensino médio ou aquelas néo
formadas no colegial, conforme a Figura 5.2 (Helloresearch, 2016).

Figura 5.2: Utilizacao das redes sociais por nivel de escolaridade

Social Media Use by level of Education (US)

Percentage

Highschool or Less Some College College |

fHEeENEINO

Those with higher education tend to use social media more than those without.

Source: https/www pewinteme Loeg/201803/01 fsocial-media-use-2018-sppendix-a-cetailed-table/

Fonte: Wizcase (2021).

Em relacdo a ocupacao 44,5% dos participantes declararam que pertencem a
organizacdes privadas, 22% a organizacGes publicas, 19% trabalham por conta prépria
(auténomos), 2% pertencem a organizacdes do 3° setor ou de economia mista, 0,5% sé&o
estagiarios, 5% aposentados ou pensionistas e ainda 7% declararam que néo trabalham ou
estdo desempregados (Quadro 5.1). A pesquisa TIC domicilios 2019 — Pesquisa sobre 0 uso
das tecnologias da informacdo e comunicacdo nos domicilios Brasileiros nos d4 uma clara
visdo sobre essa segregacdo no que diz respeito a utilizagdo da internet e
consequentemente das redes sociais, quando mostra dados de que familias que vivem em
areas rurais, Norte e Nordeste e Centro Oeste do Pais tém respectivamente 37%, 43%, e

36% do total de domicilios sem conexao com a internet.
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No recorte por renda familiar, embora exista uma queda persistente dos domicilios
sem acesso a Internet ao longo dos anos, a maior parte daqueles com renda familiar até um
salario-minimo (53%) ndo possuia acesso a Internet em 2018, de 2 a 3 salarios 21%, de 3 a
5, 11%, de mais de 5 a 10 salarios 8% e nos domicilios com renda familiar acima dos 10
salarios-minimos o percentual sem acesso é de apenas 5% (TIC Domicilios, 2019).

O estudo produzido pelo Instituto de Pesquisa Econdmica Aplicada (IPEA) — 2019,
corrobora o que foi discutido aqui, pois mostra que a falta de acesso a internet repete as
mesmas adversidades e exclusbes ja verificadas na sociedade Brasileira no que tange a
analfabetos, menos escolarizados, negros, populacdo indigena, idosos e desempregados.
Para os analistas do IPEA se a rede ndo produz diretamente a exclusao, a reproduz, tendo
em vista que a maioria dos acessos se dao justamente pelos mais jovens, escolarizados,
remunerados, trabalhadores qualificados, brancos. Logo, é notério uma obrigacdo de se
planejar intervencdes sobre os grupos menos favorecidos por meio da estruturacdo de
politicas que visem diminuir essas desigualdades de acesso (IPEA, 2019).

Segundo classificacdo do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), as
classes sociais séo divididas em cinco categorias sendo elas: Classe A, pessoas com
rendimento familiar acima de 20 salérios-minimos; Classe B, familias com rendimentos de
10 a 20 salérios-minimos, Classe C; familias com rendimentos de 4 a 10 salarios-minimos,
Classe D; familias com rendimentos de 2 a 4 salarios-minimos e Classe E; composta por
familias que recebem até 2 salérios-minimos.

Conforme a teoria marxista, “as classes sociais sdo grupos de individuos que
partilham de uma posicao similar nas relacbes de producéo, quais sejam elas, sejam o0s
proprietarios dos meios de producdo, sejam os que vendem sua forca de trabalho”
(Resende, 2020, p. 1). Sempere (2016) reforca a ideia quando diz que as classes sociais
dizem respeito ao acesso que variados grupos tém aos recursos econdmicos da sociedade.
Essas classificacdes nos ajudarédo a entender a relacéo entre classe social e acesso internet
discutida no proximo paragrafo.

Dos 218 respondentes, obteve-se uma amostragem em todas as regides
administravas da cidade de Salvador, o que ressalta que o alcance da pesquisa abrangeu
toda a cidade, denotando éxito na aplicacdo da mesma (Tabela 2). Péde-se notar um maior
namero de participantes nas regifes administrativas da Barra/Pituba e de Itapuéd/Ipitanga
que englobam bairros de Salvador com predominancia de pessoas das classes sociais A, B,
C, em contrapartida as regifes administrativas do Suburbio/llhas e de Valéria que tem
predominancia de moradores das classes sociais D e E foram as que tiveram o menor
numero de participacdo o que se confirma com o estudo da Heloreserach (2016). Portanto,

fica evidente a relacdo entre renda e acesso a internet discutida aqui.
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Quadro 5.2: Respostas por regides administrativas de Salvador/BA

Bairros por regifes administrativas de Salvador/BA

Centro-Brotas (Acupe, Barbalho, Barris, Boa vista de Brotas, Brotas, Candeal, Centro, C.
Histérico, Comércio, Cosme de Farias, Eng. V. De Brotas, Garcia, Luiz Anselmo, Macaulbas, | 28
Matatu, S. Agostinho, S. Antbnio, Salde, Nazaré. Torord).

Subdarbio/llhas (Alt.Terezinha, Coutos, Faz. Coutos, llha de Maré, Bom Jesus dos Passos, llha
dos Frades, Itacaranha, N. Constituinte, Paripe, Periperi, Plataforma, Praia Grande, Rio Sena, | 6
Sao Joao do Cabrito, SAo Tomé).

Cajazeiras (Aguas Claras, Boca da Mata, Cajazeiras I, II, Ill, IV, V, VI, VII, VIII, X, XI, Castelos

Branco, D. Avelar, Vila Canéria, Fazenda Grande |, Il, II, IV, Jaguaripe). 15

Itapué/Ipitanga (Aeroporto, Alt. Coqueirinho, Areia Branca, Bairro da Paz, Boca do Rio,
Cassange, Imbui, Itapud, Itinga, JD das Margaridas, Mussurunga, N. Esperanca, Patamares, | 40
Piatd, Pituacu, Sdo Cristévao, Stella Mares).

Cidade Baixa (Boa Viagem, Bonfim, Calcada, Cam. De Areia, Lobato, Mangueira, Mares,
Massaranduba, Mte Serrat, Ribeira, Roma, S. Luzia, Uruguai, V. Ruy Barbosa /Jd. Cruzeiro).

Barra/Pituba (Alt. Pombas, Amaralina, Barra, Calabar, Cam. Das Arvores, Canela, Chap. Do Rio
Vermelho, Costa Azul, eng. Velho da Federacdo, Federagdo, Graca, Itaigara, Jd. Armacgédo, NE. | 46
De Amaralina, Ondina, Pituba, Rio Vermelho, St Cruz, STIEP, Vale das Pedrinhas, Vitéria).

Liberdade/Sao Caetano (Alt. Cabrito, Ba. De Quintas, Boa Vta de S. Caetano, Bom jua, Caixa
D’Agua, Camp. De Piraja, Capelinha, Cidade Nova, Curuzu, Faz. Gde do Retiro, IAPI, Lapinha, | 11
Liberdade, Mal. Rondon, Pau Mildo, Pero Vaz, Retiro, S. Mbnica, S. Caetano).

Cabula/Tancredo Neves (Arenoso, Arra do Retiro, Barreiras, Beiru/Tancredo Neves, Cabula,
Cabula VI, Calabetdo, C. Adm. Da Bahia, Doron, Engomadeira, Grja RuralPres. Vargas, Jd Sto

Antbnio, Mata Escura, Narandiba, N. Sussuarana, N. Horizonte, Pernambués, Resgate, 12
Saboeiro, S. Gongalo, Saramandaia, Sussuarana)
Pau da Lima (Canabrava, Jd. Cajazeiras, Jd. N. Esperanc¢a, N. Brasilia, N. Marotinho, Pau da 19

Lima, Pto Seco Piraja, S. Marcos, S. Rafael, Sete de Abril, Trobogy, Vale dos Lagos, V.Canéria).

Valéria (Moradas da Lagoa, Palestina, Piraja, Valéria 8

Regido Metropolitana (Camacari, Sdo Fco do Conde, Candeias, Lauro de Freitas, Sim@es Filho,
Dias D’Avila, Mata de Sdo Jodo, Pojuca, Sdo S. Do Passé, Madre de Deus, Vera Cruz e | 24
Itaparica).

Fonte: Elaborado pelo autor.

A Prefeitura de Salvador (PMS) disponibiliza suas redes sociais para facilitar a
comunicacao e aproximacao com o cidaddo. Nesta pesquisa do universo que responderam
ao questionario, 34 % afirmaram acompanhar as redes Sociais da PMS eventualmente,
23,4% acompanham diariamente, 19.2% acompanham 1 a 2 vezes na semana, 2,8%
acompanham 1 a 2 vezes no Més, 20,6 % n&o acompanham as redes.

Em relacdo ao engajamento na Redes Sociais da PMS 59,2% tem notado um maior
engajamento nas redes sociais da PMS, 20,2% ndo souberam responder, 11,5% disseram
que talvez, 8,3% disseram que ndo tem notado um maior engajamento das redes sociais da
PMS e ainda 1% disseram que notaram um aumento no engajamento, mas que ainda ndo é
o ideal.

J& em relacdo a considerarem as redes sociais da PMS como uma boa fonte de
informacéo e interacdo, 94% responderam que sim, 4,6% que talvez, 0,9 responderam que
ndo sabem ou ndo conhecem e 0,5 responderam que sim, porém que considera uma fonte
de informacdes limitada e manipulada pois acreditam que quem esta por tras das redes so

responde e interage sobre temas que sdo do seu interesse, de uma quantidade limitada de
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pessoas e ainda que muitas vezes excluem comentarios que que sao vistos como
“indevidos”.

Para a populagcdo o acompanhamento dessas redes é importante, na medida em que
sdo uma o6tima fonte de informacgédo, de estar atento as agdes e eventos promovidos pela
PMS e ndo menos importante para obter alguma informagdo ou tirar davidas de forma
rapida em relacdo a essas acdes e procedimentos da prefeitura, como aconteceu em grande
volume com a vacinacdo da COVID 19, confirme relato do entrevistado 1. Os gestores da
prefeitura de Salvador avaliam que o engajamento das redes sociais é considerado muito
satisfatério e que suas postagens além de conseguirem atingir uma parcela significativa da
populacédo, cumpre o objetivo proposto. Outro dado interessante é que a gestdo municipal
possui algumas das suas redes, como o facebook e Instagram como as mais curtidas das
prefeituras do Brasil. No entanto se percebe um baixo retorno nos comentarios e
mensagens deixados pela populagéo, o que acaba por desacreditar a ferramenta.

Ratificando esse cenario 92,7% responderam gue consideram as redes sociais como
uma inovacao na comunicacao entre a administragédo publica e a populagéo, 5% que talvez,
0,9% nao souberam responder e 1,4% né&o consideram a ferramenta com uma inovagao na
comunicagdo publica e ainda 83% disseram que acreditam que através das redes sociais
haja um aumento na aproximacgdo da populacdo com os 6rgaos publicos e/ou PMS,10,6%
disseram que talvez, 1,4% disseram que ndo sabem e 5% falaram que ndo ha aumento na

aproximacao com os cidadaos através das redes sociais da PMS.

Quadro 5.3: Perfil dos seguidores das redes sociais da PMS e percepcao das redes sociais
da PMS pelos cidadaos

(continua)
Quais Redes Sociais da N0 sei/
PMS que vocé conhece/ Instagram Facebook Twitter TikTok N h
segue? ao conheco
Respondentes 76,6% (167) 33,9 (74) 22,9 (50) 23 (10,6) 16,6 (35)
Com qual frequéncia
voce N&o sei/Nao 1a2x
acompanhal/participa Eventualmente | Diariamente por Outros
- acompanho
das redes sociais da semana
PMS?
19,2%
Respondentes 34% (74) 23,4% (51) 20,7% (45) (42) 4,7% (8)
Vocé tem notado um
maior engajamento na Sim N&o Sei Talvez N&o
Redes Sociais da PMS
Respondentes 59,7 (130) 20,2% (44) 11,5% (25) | 8,8 (19)
Considera que as
Redes Sociais sdo uma N0 sei/N&o
boa fonte de Sim Talvez N&o
) . . ~ conheco
informacéo e interagéo
com os cidadéos?
Respondentes 94,1% 206 4,6% 10 0,9% 2 0
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Quadro 5.3: Perfil dos seguidores das redes sociais da PMS e percepcao das redes sociais

da PMS pelos cidadaos
(concluséo)

Considera as redes
sociais como uma
inovacdo na

; - Sim Talvez Nao Nao sei
comunicacdo entre a
administracdo publicae
a populacéo.
92,7% 202 11%5 1,4% 3 0,9% 2

Acredita que através
das redes sociais haja
um aumento na
aproximacéo da Sim Talvez Néo N&o sei
populacdo com os
O6rgédos publicos e/ou
PMS?

83,1% 181 10,5% 24 5% 11 0,9% 2

Fonte: Elaborado pelo autor.

Em 2014, o Marco Civil da Internet, definiu o acesso a internet como essencial ao
exercicio da cidadania no Brasil ratificando o entendimento da Organizagdo das Nacdes
Unidas (ONU) em 2011, que definiu a conectividade como um direito fundamental. De forma
global a internet & vista como um servico tdo imprescindivel quanto a eletricidade, no
entanto muitas ainda sdo as barreiras ao acesso. Segundo a Ultima pesquisa TIC
Domicilios, do Comité Gestor da Internet no Brasil (CGl.br), o Brasil tem 126,9 milhdes de
usuarios de internet, concentrados nos grandes centros urbanos e entre pessoas de maior
poder aquisitivo e Segundo dados da Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios
Continua (PNAD Continua) de 2019 que, no quarto trimestre de 2019, pesquisou 0 acesso a
Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo (TIC), o percentual de domicilios em que havia
utilizacdo da internet subiu de 79,1% para 82,7% de 2018 para 2019.

Apesar do entendimento da ONU sobre o acesso universal a internet, na realidade
de Salvador, como apontado nesta pesquisa, percebe-se que falta de conexdes com a
internet de qualidade (WIFI) em locais publicos afeta a utilizacdo desse canal pelos
cidaddos, sendo ainda uma barreira a esse “acesso universal’. Desta forma 78% dos
entrevistados afirmaram que sim e concordam que a conexao afeta a aproximacao da rede
(Figura 5.3), assim pode-se depreender que pode ser um meio para exclusdo desses
cidadados, quando 0s mesmo por hao terem acesso, ndo conseguem se informar da acbes
da prefeituras, sejam de cunho social, profissional entre outros e também nao conseguem
opinar nas decisdes e politicas expostas e planejadas pela prefeitura. Esse Cenario se
agrava a medida em que estamos falando de uma capital, 4° maior do Pais em populacdo
segundo do IBGE e uma cidade com forte apelo turistico, sendo a 3° mais visitada do Pais

segundo a revista veja nos primeiros 6 meses de 2021.
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Figura 5.3: Conexao com a internet na opinido do cidadao, 2021 em Salvador/BA
7- Acredita que a falta de conexdes com a internet de qualidade(WIFI) em locais publicos afeta a

utilizacado desse canal pelos cidadaos?
218 respostas

® Sim

® Nao
Talvez

@ Nao sei

Fonte: Elaborado pelo autor.

De acordo com a PNAD (2019), 40 milhGes de brasileiros ndo tém acesso a internet.
J& quando observamos os brasileiros das classes D e E, menos da metade (48%) tém
acesso. Podemos inferir que os que estdo sem acesso a internet séo prejudicados de forma
mais acentuada durante a pandemia, pois ndo possuem um meio que 0s permita manter
contato com outras pessoas, realizar atividades laborais e de lazer e buscar informagdes
sobre temas de seu interesse de maneira facil e barata, principalmente quando confinados
em casa (Andrew, 2020).

Algumas iniciativas ja foram implantadas no ambito estadual, pois segundo a
SECOM 2021, o Governo do Estado considera a internet (WIFI) gratuita como estratégia
estruturante, transversal e fundamental para o desenvolvimento econémico e social da
Bahia, como a promovida pela projeto favela on que € um dos maiores projetos de
conectividade ja realizado no Brasil, onde de acordo com Ronald Castro, coordenador da
Cufa Sussuarana, tem como objetivo democratizar o acesso e dar instrumentos para que 0s
residentes dos bairros também retomem suas atividades, superando o isolamento digital.
Esse projeto é importante pois através da utilizacdo da tecnologia WIFI em pracas, prédios
publicos e em comunidades a administracdo publica podera conhecer e entender melhor as
demandas da populagédo, gerando um canal ativo de participacdo popular, criando uma
cultura de internet local. Além disso no futuro, essas informag8es podem, inclusive, servir de
base para a criacdo de projetos e politicas publicas. H& ainda a expectativa para despertar
as pessoas em relacdo a &rea de ciéncia, tecnologia e inovagdo, e incentivar o uso das
redes sociais para que fiquem por dentro das ferramentas digitais do Governo em que estéo
inseridas, podendo assim serem mais conscientes de seus deveres, obrigacdes, fiscalizando

e cobrando de forma mais ativa e consciente dos seus gestores e representantes.
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Ja& no Ambito Municipal, na gestdo anterior, foi implantado o projeto Conecta
Salvador que tem como objetivo conectar pessoas, em diversos locais da cidade, levando
ao cidadéo inclusdo digital, acesso aos servigcos e acOes da gestdo municipal. Segundo
dados da SEMGE somente entre marco de 2018 até janeiro de 2019, o projeto Conecta
Salvador registrou mais de um milhdo de acessos e nove terabytes trafegados e que a rede
ja esta presente em mais de 15 bairros da cidade do Salvador.

Pudemos notar através das respostas da populacdo que a maioria acredita que a
falta de conexdes com a internet afeta a utilizacdo dos servicos publicos online em especial
a utilizacdo da ferramenta das redes sociais, principalmente porque segundo a PNAD boa
parte dos usudrios sdo de classes sociais baixas. Por outro lado, os gestores em sua
maioria ndo acreditam que essa limitagdo do acesso a internet possa influenciar na

utilizacdo dessa ferramenta, conforme mostrado na Figura 5.4.

Figura 5.4: Conexao com a internet na opinido dos gestores da rede, 2021 em Salvador/BA
4- Acredita que a falta de conexdes com a internet de qualidade(WIFI) em locais publicos afeta a
utilizagdo desse canal pelos cidadaos?

8 respostas

® sim

® Nao
Talvez

® Nzo sei

Fonte: Elaborado pelo autor.

Para a pergunta abaixo foram abertas caixas para respostas mdultiplas onde 275
respostas classificaram as redes sociais como acessivel; igualitaria; eficiente e/ou eficaz.
Por outro lado 64 dos participantes classificaram as redes sociais como excludentes; néo
eficiente; ndo eficiente; Nao acessivel e/ou limitado. Houve ainda 19 pessoas que nao

souberam responder, conforme demonstrado no Figura 5.5.
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Figura 5.5: Classificagéo dos cidadaos sobre as redes sociais, 2021 em Salvador/BA

8-Na sua opinido, as Redes sociais da PMS sao um canal de comunicacao?
218 respostas

Acessivel 124 (56,9%
Igualitario

Excludente

Eficiente

Nao eficiente

Eficaz

Nao eficaz

N&o acessivel

Nao sei

De comunicagéo e também...
Limitado

Muito pouco divulgada

Se em todos os lugares publ...
Local onde eles informam, m...

22 (10,1%)

21 (9,6%)
66 (30,3%)

63 (28,9%)

11 (5%)

10 (4,6%)

19 (8,7%)

0 25 50 75 100 125

Fonte: Elaborado pelo autor.

Segundo o dicionario Houaiss, a definicAo de acessivel € aquilo que que se pode
atingir, alcancar ou obter facilmente; ja o conceito de igualitario € aquilo que promove ou de
que resulta igualdade seja ela de direitos, deveres, privilégios e/ou oportunidades entre
individuos. Por outro lado, os conceitos de inacessivel e excludentes significam exatamente
0 contrario do que foi dito acima.

Eficacia € uma medida normativa do alcance dos resultados, enquanto eficiéncia é
uma medida normativa da utilizagdo dos recursos nesse processo. A eficiéncia é uma
relag@o entre custos e beneficios e esta voltada para a melhor maneira pela qual as coisas
devem ser feitas ou executadas a fim de que os recursos sejam aplicados da forma mais
racional possivel (Chiavenato, 2004).

Eficacia é, portanto, basicamente, a preocupag¢do maior com o atingimento dos
objetivos desejados por determinada acdo governamental, independente dos meios e
mecanismos utilizados para atingir esses objetivos. Ja eficiéncia vai além do simples
alcance dos objetivos propostos, € deixar explicito como esses foram atingidos. Existe
claramente a preocupacdo com os caminhos percorridos para obtencdo do éxito da acdo
governamental, e é preciso buscar sempre os meios mais econdmicos e viaveis, utilizando a
racionalidade econémica que busca maximizar os resultados e minimizar os custos, ou seja,
fazer o melhor com menores custos, gastando com inteligéncia os recursos pagos pelo
contribuinte (Torres, 2004).

Efetividade dos trés conceitos € o de entendimento mais confuso, pois aqui a
preocupacdo principal € averiguar a real necessidade e oportunidade de determinadas
acOes estatais, deixando explicito que setores séo beneficiados e em razdo de que outros

atores sociais. Essa pesquisa da necessidade e oportunidade deve ser a mais democratica,
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transparente e responsavel possivel, buscando sintonizar e sensibilizar a populacdo para a

implementacé@o das politicas publicas. Este conceito ndo se relaciona estritamente com a

ideia de eficiéncia, que tem uma conotagdo econdmica muito forte, haja vista que nada mais

improprio para a administragdo publica do que fazer com eficiéncia o que simplesmente néo

precisa ser feito (Torres, 2004).

Sendo Assim, algo que nédo é eficiente, eficaz e efetivo € algo que nédo foi feito de

forma correta (da melhor maneira possivel), nhdo obtendo racionalidade econdmica, néo

atingiu as metas e politicas definidas e ndo resultou em transformacéo social; melhoria da

gqualidade de vida ou bem-estar dos cidaddos. Pois essa foi uma das percepcbes dos

cidaddos quando essas opcdes foram destacadas em 35,2 % ou 65 das respostas (Figura

5.5). No entanto 100% dos gestores consideram as redes sociais da PMS como acessiveis,

Igualitarias, eficientes, eficazes e efetivas.

Quadro 5.4: Percepc¢éo dos cidaddos no engajamento das redes sociais da PMS, 2021,

Salvador/BA

Acredita que pode obter alguma informacéo ou resolver

alguma demanda através das redes sociais da PMS? Sim Talvez Nao |N&o sei

Respondentes 53,9% 120(30,6% 68| 10% 23 | 3,2% 7

Acredita que com o aumento do namero de feedbacks

por parte dos gestores das Redes sociais da PMS, isso . ~ - .

! S : . . - ~ Sim Talvez Nao |Nao sei

implicaria em maior confianca e maior utilizagao pelos

cidaddos?

Respondentes 73,5% 161)18,3% 41(55% 12| 1,8% 4

Acredita que através da divulgacdo de informacgdes,

eventos e dados através das redes sociais da PMS isso Sim Talvez Ndo |Nao sei

torne a gestdo municipal mais transparente?

Respondentes 77,6 169 [13,7% 30(8,2% 18| 0,5% 1

Acredita que as Redes Sociais da PMS podem ser . ~ ~ .
" . R g Sim Talvez N&o |N&o sei

utilizadas como uma espécie de Ouvidoria Municipal?

Respondentes 60,2% 133|23,7% 52(12,3%27| 2,7% 6

Participaria de alguma enquete ou proposta de

implementacédo de politicas publicas no seu Sim Talvez N&o |[Na&o sei

bairro/localidade através das redes sociais?

Respondentes 72,1% 157| 16,4%36 | 9,6% 21 | 1,8% 4

Fonte: Elaborado pelo autor.

Conforme o quadro 5.4, 53,7% acreditam que podem obter alguma informacéo ou

resolver alguma demanda através das redes sociais da PMS, 10,6% disseram que nao

acreditam, 30,7% disseram que talvez consigam, 3,2% ndo souberam e ainda 1,9%

disseram que acreditam que é possivel obter informacfes, mas que ndo que nao acreditam

gue seja possivel resolver demandas. Ja quando os cidaddos foram perguntados se as

Redes Sociais da PMS podem ser utilizadas como uma espécie de Ouvidoria Municipal,

61% responderam que sim, 12,4% acham que néo; 23,9% que talvez e 2,8% n&o souberam

responder. Por fim, 73% acreditam que o aumento do nimero de feedbacks por parte dos
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gestores das Redes sociais da PMS, implicaria em maior confianca e maior utilizacdo pelos
cidadéos.

Quando perguntado se participariam de alguma enquete ou proposta de
implementacao de politicas publicas no seu bairro/localidade através das redes sociais, 72%
responderam que participariam; 16,5 ndo participariam; 9,6% responderam talvez; o que
demonstra que esse pode ser um bom caminho para o aumento da participagédo popular no
processo de planejamento e escolha das politicas publicas na cidade.

A maioria dos cidadaos, 77,5% (tabela 4) responderem que através da divulgacao de
informacfes, eventos e dados através das redes sociais da PMS isso torne a gestédo
municipal mais transparente o que reforga a importancia da transparéncia municipal e da
divulgacédo nédo s6 de eventos e acgdes, mas também de informacdes e prestacdo de contas
através das redes.

Outros 72% (tabela 4) dos respondentes disseram que participariam de enquetes
com o intuito de propor politicas publicas na cidade. Sendo assim os cidadaos, através
dessas respostas os cidaddos mostram que estao familiarizados com a ferramenta e que
estao dispostos a ter uma interacdo, no entanto ainda falta um estimulo por parte das redes
sociais da PMS para que isso venha a acontecer, seja por meio de estimulos, por meio no
aumento de respostas, maior nimero de enquetes, caixinhas, entre outras ferramentas que
estao disponiveis nas redes sociais.

Concluindo, vimos que 61% dos cidaddos acreditam que as redes sociais podem ser
utilizadas como um tipo de ouvidoria municipal. Segundo a OGU (2012), por ouvidoria
entende-se como um canal de comunicacdo direto entre o cidaddo e o Poder Publico. A
ouvidoria publica é responsavel pelo processo de interlocucdo entre os cidaddos e 0s
orgdos publicos onde a ouvidoria tem por propdsito buscar solucdes para as demandas dos
cidadaos; oferecer informacdes gerenciais e sugestdes ao 6rgdo em que atua, visando o
aprimoramento da prestacdo do servigo, além de contribuir para a formulagdo de politicas
publicas.

Depreende-se entdo que as redes sociais da PMS sdo campo fértil para essa
interlocucdo entre o poder publico e o cidadado, pela sua facilidade de acesso, rapidez dos
processos e também pelo grande alcance. O que contradiz 0 entendimento dos gestores
que responderam a pesquisa, ja que apenas 37,5 deles tiveram esse entendimento, de que
as redes sociais da PMS poderiam ser utilizadas como ouvidoria municipal. Por outro lado, o
entrevistado 1 ressaltou que inclusive as redes sociais da PMS ja sdo utilizadas como uma
espécie de ouvidoria municipal, quando ouve a populacao e encaminha suas demandas aos

setores responsaveis.
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Figura 5.6: Percentual de demandas atendidas através das redes sociais da PMS, 2021,

Salvador, BA

13- Ja teve alguma solicitagao ou demanda atendida atraves das redes sociais de Salvador?
218 respostas

® sim
® Nao
Nunca solicitei
@ Nunca precisei
@ Nunca pleiteei
@ Nao pq nao gerei demanda
@ Nao fiz solicitagdo
@ Nunca precisei.

12V

Fonte: Elaborado pelo autor.

A figura 5.6 mostra que 83,5% dos entrevistados nunca tiveram demandas
atendidas, 11,9% ja tiveram algum tipo de demanda respondida e/ou atendida e 4,6% nunca
fizeram nenhuma solicitagdo através das redes sociais da prefeitura, ou seja, dos 218
participantes da pesquisa, 202 nunca interagiram dessa forma com essa ferramenta da
PMS. O que mostra que a ferramenta estd sendo subutilizada. Apesar das péaginas das
redes sociais terem grande quantidade de seguidores e um namero expressivo de
visualizacdes, poucos sdo os cidadaos que interagem fazendo solicitacdes, reclamacoes,
tirando duvidas, sugestfes, entre outras funcionalidades que a ferramenta permite, seja por
falta de confianca na ferramenta, seja por ndo acreditar que possam ter um feedback ou
resposta a sua demanda ou simplesmente porque nao sao estimulados a fazer, o que ja é
de entendimento dos gestores pois apenas 62,5% (5) deles acreditam que os cidaddos se
sentem seguros e confiantes para interagirem com as redes sociais da PMS e 0os mesmos
também responderam que apenas 0s comentarios ou solicitagbes mais relevantes sao
respondidos ou que ha uma programacdo de tempo e/ou numero definido diario de
respostas.

Para ratificar o que foi demonstrado no gréfico acima vimos que 98 dos cidadaos néao
acreditam que podem ter alguma solicitacdo ou demanda atendida pela Prefeitura de
Salvador, quando as solicitagbes ou demandas sdo feitas através das redes sociais.
Reforcando essa ideia 73,4% dos respondentes (cidadaos) acreditam que se houvesse um
aumento no numero de retornos por parte da equipe das redes sociais, isso implicaria em
maior confianca e maior utilizacdo e interacdo com as redes sociais da PMS.

Dos cidadaos que ja tiveram as demandas atendidas (26), 17 tiveram de 1 a 3
demandas atendidas, 2 tiveram de 3 a 5; e 5 tiveram mais de 5 demandas atendidas,

conforme o grafico abaixo, o que ratifica a ideia de que os feedbacks por parte da
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ferramenta estdo sendo insuficientes para que se crie essa cultura de interacdo entre
prefeitura e cidadéao, conforme Figura 5.7.

Figura 5.7: Quantidade de demandas atendidas através das redes sociais da PMS, 2021,

Salvador/BA
Quantas vezes?
30 respostas

@®De1a3
@®De3a5
Mais de 5
@ Nenhuma
@ Nenhuma
® Nao tive
@ Nunca precisei
@ Nunca solicitei.

Fonte: Elaborado pelo autor.

Quando perguntado se as Redes sociais da Prefeitura de Salvador sdo bem geridas,
39,9% responderam que sdo bem geridas; 21,6% disseram que talvez sejam bem geridas;
25,7% nao souberam responder e 13% responderam que elas ndo sdo bem geridas, (Figura
5.8). O que estad em consonancia com o que acham os gestores pois 75% responderam que
elas sdo bem geridas e sdo um modelo ideal e 25% responderam que ainda podem
melhorar.

Figura 5.8: Percepcao dos cidaddos sobre a gestdo das redes sociais da PMS, 2021,

Salvador/BA.
14- Acha que as Redes sociais da Prefeitura de Salvador sdo bem geridas?
218 respostas

® Sim

® Nizo
Talvez

@ Nio sei

@ Nao. Eles so vao colocar aquilo g
favareca a prefeitura

® Poderiam melhorar.

@ Os comentérios negativos e criticas séo
sempre deletados

Fonte: Elaborado pelo autor.

J4 em relacdo a linguagem que deveria ser adotada pelas redes sociais da PMS
28,4% dos respondentes disseram que ela deve ser formal ante 26,1% que acham que a
linguagem deve ser informal, 29,4% falaram ainda que a linguagem adotada deve ser bem-
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humorada e 66,5 dos participantes disseram que a linguagem deve ser adaptada de acordo
com o tema abordado. Houve ainda 2,3% dos entrevistados que n&o souberam ou néo
responderam e 1,8% disseram que a linguagem deve ser acessivel, simples e de facil
compreensédo (Quadro 5.5).

Em relacdo a abrangéncia das redes sociais 40,4% responderam que gostariam
de ver as redes sociais para a cidade como um todo como é utilizada hoje; 24,8%
responderam que gostariam de ver por bairros/regido; 23,4% disseram que deveria por
orgaos/secretarias; 8,7% que cada prefeitura bairro deveria ter a sua rede social e 2,8 ndo
souberam responder (Quadro 5.5).

Em relagdo aos assuntos que as pessoas gostariam de ver nas redes sociais 0s
mais citados foram: politicas publicas 71,1%; eventos 48,6; prestacdo de contas 67,4%;
informagfes do dia a dia 68,3%; foram citadas ainda saude, seguranca e educagdo por
0,9%; 1,5% (Quadro 5.5), falaram que as redes sociais devem tratar de todos 0s assuntos e
ainda 1 pessoa respondeu que deve focar também nos assuntos relacionados aos animais e
protecdo animal. Através dessas respostas ratificamos a ideia discutidas nos paragrafos
anteriores de que os cidaddos querem sim ter acesso também a prestacdo de contas,
politicas publicas, e assuntos inerentes a gestdo da cidade e ndo somente informacdes
sobre eventos e do dia a dia.

Em relacdo ao formato 187 pessoas responderam que deve ser em video; 143 em
texto; 54 em audio; 64 em charges; 120 através de enquetes; 2 podcasts; 3 todos (Quadro
5.5).

Ja como seria uma rede social ideal 156 dos entrevistados responderam que a rede
deve ser informativa; 184 participativa e informativa; 66 por bairro; 29 gerida pelos cidaddos

e/ou lideres comunitarios (Quadro 5.5).

Quadro 5.5: Modelo ideal de redes sociais segundo os cidadaos, 2021, Salvador/BA

(continua)
Qual alinguagem que .
deve ser adotada Vai depender Bem N&o sei/
. do tema Formal Informal
pelas Redes Sociais abordado humorada Outros
da PMS?
Respondentes 66,2% (145) 29,7% (64) 28,3% (62) 26% (57) 4,1% (9)
Como vocé gostaria .
N A . Por Bairros/
de ver a abrangéncia Por 6rgéos/ | Para acidade . ~ :
)~ A Regides/Pref. N&o sei
das Redes sociais da Secretarias | como um todo Bai
airro
PMS?
Respondentes 23,3% (51) 40,6% (88) 33,4% (73) 2,7% (6)
Quais assuntos
9°Sta”6? d.e Politicas Informacdes Prestacao de
ver/participar nas L . ; Eventos Outros
o Publicas do dia-a-dia contas
Redes sociais da
PMS?
Respondentes 71,2 % (155) 68% (149) 67,1% (147) 48,4% (106) | 2,9% (6)
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Quadro 5.5: Modelo ideal de redes sociais segundo os cidadaos, 2021, Salvador/BA
(concluséo)

Qual formato de
gglz/lg;a;g;so Igg;éz”a Video Texto Enquete Charges Audio
Sociais da PMS?

0,
Respondentes 85,8% (187) 65,3% (143) 54,3% (120) 29,2% (64) 2?51)/0
Na sua opinido, como Gerida pelos
seria umarede social | Participativa/ Informativa Por bairros cidaddos/ | Nao sei/
ideal para uma Interativa Lideres outros
prefeitura? comunitarios
Respondentes 84,5% (184) 71,2% (156) 30,1% (66) 13,8% (30) 1% (2)

Fonte: Elaborado pelo autor.

A tabela 5 n6s da um visdo macro de como seria um modelo ideal de rede social
segundo os cidaddos. Na atual conjuntura vemos que nas redes sociais de Salvador a
linguagem predominante é a informal e bem-humorada, que ela tem abrangéncia para a
cidade como um todo, ndo incluindo as divisbes por regides administrativas e por
orgdos/secretarias, tem utilizado com predominancia o formato em texto e video, o que esta
em consonancia com o que a populacdo deseja, no entanto deixa de lado a comunicacao
através de charges e enquetes que podem proporcionar uma maior interagdo com 0S
cidaddos. Sobre os temas, atualmente a PMS tem focado em um tema que é de grande
interesse popular que é a vacinacao e as informacdes sobre a pandemia da COVID-19.

A PMS deixa a desejar quando com pouca frequéncia faz publicagfes relacionadas a
prestacdo de contas e pedindo a participacdo popular sobre politicas publicas. Como foi
discutido em outros paragrafos os gestores em sua maioria consideram as redes sociais da
prefeitura como um modelo ideal, entretanto na visdo dos cidadaos ela deve ser ainda mais
interativa/participativa; voltada para os bairros e ter a participacdo de cidadaos e lideres
comunitarios na sua gestdo, tratar sobre temas como prestagdo de contas e politicas
publicas, além de dar muita énfase para 0 aumento nas respostas as solicitacdes da
populacgéao.

Foi aplicado também um questionario para os gestores e profissionais da secretaria
de comunicacgdo, que sdo responsaveis pela funcionalidade e gestdo das redes sociais da
Prefeitura, englobando a direcdo de comunicacdo digital. 8 pessoas responderam o0s
questionarios, com idades entre 27 e 43 anos o que demonstra a for¢ca de trabalho jovem
dessa secretéaria. Dos respondes 4 eram mulheres e 4 homens, todos com escolaridade em
nivel superior, sendo 3 desses pos-graduados.

Na percepcao dos profissionais que trabalham gerindo e criando conteddo nas redes
sociais da Prefeitura de Salvador as redes sdo uma inovagdo na comunicagdo entre a
administracdo publica e a populacdo, que os principais beneficios sdo a aproximac¢ao com a

prefeitura e a maior informacdo, também que elas séo efetivas e proporcionam boa
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interagdo com os cidaddos. J& com relacdo as dificuldades de acesso pela falta de Wi-fi
gratuito em grande parte da cidade, eles ficaram divididos, alguns achando que isso pode
afetar 0 acesso e a inclusdo e alguns acreditando que esse cenario ndo interfere
diretamente na falta de acesso por parte dos cidaddos. Todos as respostam também
apontam para a visdo de que no longo prazo as redes sociais serdo 0 maior e mais eficaz
meio de comunicacgao entre a prefeitura e os cidadaos, e que as redes sociais sdo uma das
ferramentas mais importantes para a modernizacdo administrativa e desburocratizacdo das
informacBes publicas, e ainda, acreditam que os cidadaos se sentem seguros e confiantes
em interagir com as redes sociais da PMS.

Quando foi discutido em relacédo as politicas de inclusdo da populacdo mais carentes
na utilizagdo das redes sociais as principais alternativas citadas foram: O aumento da rede
WIFI gratuita; mais postagens com linguagem popular e senso de humor; Postagens sobre
temas de apelo social e de minorias e Estratégias de Marketing. Ja em se tratando no
aumento de transparéncia municipal a maioria respondeu que a melhor forma para isso é
através da divulgacdo de dados/informagbes e também do aumento da interacdo com os
cidadéos.

No que diz respeito aos custos para a manutencdo e gestdo das redes sociais,
embora muitos dos respondentes ndo tenham acesso a essas informagdes, a maioria
considera que a PMS tem um médio custo para essa ferramenta. Acrescentaram ainda que
todos os dias sdo feitas diversas postagens nas redes sociais, inclusive que as ideias e
temas relevantes que surgem sdo publicados no mesmo dia ou de acordo com a
programacédo previamente definida, que ndo conseguem responder a toda a demanda por
falta de pessoal, e que os feedbacks se dado através dos comentarios e mensagens mais
relevantes, ou através de uma programacao de resposta diaria.

Para os gestores e profissionais da PMS o sucesso das redes sociais da
administracdo municipal se d& principalmente pela criacdo de um nucleo especializado para
a comunicacdo digital (redes sociais); A linguagem utilizada e a gestdo. Eles definiram
também as redes sociais da PMS como um canal de comunicagdo acessivel, eficaz e
eficiente e que o modelo utilizado pela PMS é um modelo de utilizagdo préximo do ideal mas

gue ainda pode melhorar.
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6 Contribuicdes para a Pratica de um Modelo Ideal de Utilizacdo das Redes Sociais

Na resposta da pesquisa pelos cidaddos pudemos observar a importancia das
variaveis abaixo (Figura 6.1) para que as redes sociais sejam melhor aproveitadas ou
utilizadas na gestdo municipal. Os fatores tecnologicos, como inovagdo, diversidade das
redes sociais e a criacdo de um nucleo especializado, j& que na opinido deles, a diversidade
de redes sociais ajuda que os conteudos cheguem de formas diferentes a diferentes classes
sociais, fazendo com gue todos tenham acesso através da utilizacdo das redes sociais que
mais tem afinidade. Por outro lado, os gestores atribuem o alto engajamento das redes
sociais da PMS e até o seu “sucesso” devido a inovagdes tecnologicas e também a criagéo

de um nucleo especializado voltado exclusivamente para elas.

Figura 6.1: Modelo “ideal” redes sociais
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Fonte: Elaborado pelo autor.

Na variavel comunicacdo os cidaddos se mostraram satisfeitos com a linguagem
utilizada pelo municipio, onde na maioria das vezes utilizam de videos e postagens bem-
humoradas para chamar a atencédo da populacdo. Os gestores também informaram que
fazem varias postagens diarias e que as publicacées sdo postadas quase que de imediato
guando surge algum assunto ou tema especifico, o que ajuda a fazer com a rede esteja
sempre tendo contetdo novo e maior visualizagdo com o passar do tempo.

J& no que diz respeito a Gestdo, a pesquisa demonstrou que a opinido dos cidadéos
diverge em alguns pontos da opinido dos gestores das redes, ja que eles acreditam que as
mesmas séo redes ideias ou que estdo caminhando para tal, no entanto apenas 40% dos

cidaddos as consideram como bem geridas, e quase 30% julgam que nao sdo eficientes,
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efetivas e eficazes. Em relagéo aos custos, os gestores acreditam que a administracdo local
tem um custo médio para gestdo e manutencdo das redes, o que aponta para um bom custo
x beneficio. Outra questdo importante em relacdo a gestéo € que a populacdo acha que os
feedbacks através das redes sociais sdo insuficientes e ndo passam confianga por so
responderem o que convém a instituicdo, ja os administradores das redes justificam que néo
tem pessoal suficiente para responder toda a demanda. O que vai contra o entendimento de
Graham e Avery que defendem que os governos locais que permitem a comunicacao aberta
em suas paginas de redes sociais e a troca de informacdes e ideias, devem incorporar a
midia social em seus planos de comunicacdo de formas envolventes e devem envolver os
cidaddos postando regularmente e tornando suas opinides relevantes, diz ainda que os
governos devem integrar sua presencga nas midias sociais com seus sites, devem monitorar
sistematicamente as abordagens das midias sociais para avaliar a eficacia e devem
considerar as expectativas dos cidaddos como motivagdes para o uso das midias sociais,
priorizando responder as expectativas do publico (Graham & Avery, 2013).

Por fim, na variavel cidadao fica claro através das pesquisas que eles gostam e
estdo dispostos a interagir com as redes sociais, acreditam que as redes sociais sdo uma
otima forma de se aproximarem da gestdo municipal e encaram a rede social como uma
inovagdo nesse processo, No entanto ndo o fazem em maior volume, por ndo se sentirem
seguros se vao ter suas solicitacdes atendidas ou duvidas esclarecidas. Outro agravante
para um menor engajamento segunda a pesquisa é a falta de acesso gratuito a rede WiFi
em grande parte da cidade, aliada a isso existe também a percepcdo por parte desse
publico de que as redes sdo excludentes, ndo acessiveis e ineficientes.

Vale ressaltar, nesse contexto, que a digitalizacao deve fazer parte do debate publico
do governo com o Congresso e a sociedade civil, em vez de ter uma abordagem enquanto
mera questdo de melhoria administrativa. Assim, outro ponto importante no desenho e
implementacdo de estratégias de digitalizacdo € a acdo coordenada e integrada entre

diferentes areas do governo (Alston, 2019).

6.1 Recomendacdes e Sugestbes para 0s Gestores Publicos no Processo de

Comunicagéao Digital com os Cidad&os

O objetivo aqui é propor um plano de acdo que norteie 0s gestores publicos para a
implementacdo e/ou reestruturacdo da utilizagcdo das redes sociais nas administracoes
publicas locais (prefeituras). Para isso, seguem abaixo, algumas recomendacdes/sugestdes

e um modelo de grafico (figura 3) para a otimizacéo da ferramenta.
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Leitura, interpretacdo e entendimento do Guia de atuagdo do Senado nas midias
sociais, versdo 2.0 onde foram estabelecidas diretrizes para o uso seguro das redes sociais
na administragcao publica.

Colocar os cidaddos no centro da co-criacao, implementacéo e avaliagdo de politicas
publicas digitais, considerando as diferengcas de renda, idade, escolaridade e localizacao
geografica existentes, para que, com isso, desafios reais possam ser antecipados e
previstos no design dos servicos.

Garantir que a digitalizacdo de servicos e os atendimentos via redes sociais sejam
acompanhadas por pessoal qualificado, e encaminhado para os setores responsaveis, além
de opcgdes de atendimento off-line adequadas e de programas voltados a promover a
literacia digital e 0 acesso a Internet e dispositivos.

Treinamento de todo o pessoal da prefeitura que faz a gestdo e acompanhamento
das redes sociais, a fim de que tenham maior know-how e assertividade na coleta, analise,
interpretacdo, visualizagcdo e monetizacdo de dados provenientes dessas plataformas, além
do aprimoramento na utilizacdo de softwares como Stiling, V-Tracker, Netylic.

Aumentar contingente de pessoal para trabalhar criando conteldo para as redes
sociais, debater temas de interesse, respondendo a populacdo e fazendo a triagem e
encaminhamento das solicitagdes da populacao.

Proporcionar que cada 6rgdo ou secretaria tenha uma rede social independente,
onde possa haver, telefones uteis, informacdes dos bairros, interacdo com os cidadaos,
enquete para realizacdo de obras, a¢les, eventos, atendendo ao tocante da participacao,
debate de politicas publicas, cadastro de lideres comunitarios, entre outros. por exemplo, a
secretaria de saude, que pode informar os boletins diarios da COVID, locais de vacinacéo,
campanhas de doacdo de sangue, entre outros temas importantes para a pasta e a rede
social da prefeitura geral, respostaria as publicacdes das redes dessas secretarias. Pois 0
gue se observa hoje sdo 6rgaos e secretarias que tem redes sociais fortes, e outras com
pouca utilizagdo e algumas secretarias que nem se quer utilizam a ferramenta.

Garantir que no curto prazo pelo menos 50% das demandas sejam respondidas e no
médio prazo aumentar esse percentual para 100% o que trard mais confianca para a
utilizacdo da rede e consequentemente maior utilizacdo e engajamento. Além das respostas
os apoiadores que ja estavam fidelizados, sempre dar atencéo especial aqueles que fazem
criticas construtivas e em alguns casos até os mais agressivos com o intuito de “desarmar” e
buscar a conversao da opinido ali externada.

Explorar as redes e utilizar as ferramentas disponibilizadas pela prépria rede social,
no caso do Instagram, os stories, reels, stories interativos (quiz, enquete, caixa de pergunta)

para ampliar o alcance e crescimento organico da péagina.
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Postar contetdos relevantes com uma linguagem simples e objetiva; Diversidade nos
formatos de publicacado, tipo, foto, card, video, charge, enquete; hashtags, localizacao;
Postagens periddicas (planejamento de postagens), e também explorar publicacdes com
contetdo humanizado (populagéo beneficiada com determinada obra ou acao).

Monitorar e avaliar todo os contetdos publicados, a fim de se identificar o melhor
horario para postagens, quais publicagdes tiveram maior engajamento (tema, linguagem,
tipo), classificar os comentarios (positivo, negativo, neutro), mensurar quantitativo de novos
seguidores oriundos da postagem.

Utilizacdo de publicacdes patrocinadas e parcerias com digitais influencers para

alavancar o alcance e engajamento das publicacdes.

6.2 LimitacOes da Investigacédo

 Dificuldade em obter respostas da populacdo com niveis de escolaridade
fundamental e sem instrugdo devido a dificuldade de acesso dessa parcela da
populacdo a conexdo com a internet e consequentemente as redes sociais.

» Pouca adesao dos gestores no atendimento a respostas dos questionarios.

» Impossibilidade da realizacdo de entrevista com secretaria da pasta de

comunicagéo da prefeitura de Salvador (entrevistada 2).

6.3 Sugestdes de Investigacdo Futura

e Tracar um comparativo do uso das midias sociais e midias tradicionais pelas
prefeituras municipais;

» Fazer um comparativo entre a utilizacdo das midias sociais da cidade de Salvador
em relagdo a outra capital Brasileira e com o governo do Estado.

» Propor um estudo sobre a utilizacdo do whatsapp como ferramenta de atendimento
pelas Prefeituras municipais e demais 6rgaos da administracéo publica.

e Avaliar a reducdo de custos, caso exista, e 0 impacto nos or¢camentos das
prefeituras com o uso de redes sociais.

» Explorar com maior profundidade a percepcdo dos gestores e seu entendimento

sobre a efetividade da utilizacdo dessas redes.
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Concluséo

Os principios Weberianos de governanca burocratica estdo pouco a pouco sendo
substituidos por tendéncias de uma governanca em rede horizontal, linear e dinamica,
porém a burocracia continua a ser uma ferramenta importante para padronizar o
atendimento aos cidadaos, facilitar a identificacdo de responsabilidade e ter normas e
procedimentos bem definidos. Estudamos Alguns modelos administrativos e vimos que a
Administracdo ndo vai na contramao do que é pensando no privado e caminha junto com a
tendéncia atual que é cada vez mais estar inserida em um contexto digital, através das TICs,
facilitando a dinamica de vida, tendo rapidez e eficiéncia nos processos e nas respostas, e
gerir varias demandas em concomitancia.

Existe um abismo enorme entre o0 publico e o privado, nesse sentido os
pesquisadores sao inertes a este fendbmeno, talvez por conta da dificuldade de se criar ou
pensar um modelo que esbarre em uma forte legislagdo e em desprestigio politico. De certo
é que faltam estudos e a literatura sobre o tema o que dificulta muito o avango de criagédo de
algum output nesse sentido, visto a falta de dados técnicos e pesquisas cientificas acerca
desse campo.

A transformacdo e modernizagdo da Administracdo Publica tem sido pauta de
inimeras discussdes e € uma das preocupacdes basilares de diversos governos. Essa
tendéncia de digitalizacdo, seja nas atividades do dia a dia, seja nos processos de
comunicacgao e transparéncia ndo podem parar agora ja que os cidaddos vivem em plena
era digital e tem cada vez mais consciéncia do seu papel junto aos governos e a sociedade
e estdo sempre atentos e exigente a politicas e servigos nesse sentido. Ainda ha um longo
caminho a percorrer em busca da transformacdo em uma sociedade digital nesses dois
cenarios, mas com investimento em infraestrutura tecnoldgica, educagéo, politicas publicas
e legislacdo nesse tocante, essa caminhada pode vir a tornar-se mais rapida.

Este estudo mostra, primeiro, que 0 processo de e-participagdo, principalmente no
que diz respeito a utilizagdo das redes sociais é influenciado pelos interesses e a¢6es dos
diferentes atores (Gestores publicos, Politicos, Cidadaos e demais Steakholders) como
afirmado por Hardy e Phillips (1998). No caso das prefeituras, ja existe um sistema politico
gue tem autoridade para apoiar o sistema existente e defender os interesses particulares.
Os experts técnicos tém o poder de definir o processo participativo e de controlar as
informagfes. Desta forma, as relagbes de poder ficam enraizadas e dificeis de mudar,
porém a interacdo entre os atores pode influenciar a dindAmica de poder (Rodriguez, 2007).

A verdade é que ndo basta estar apenas online. Ndo basta estar presente nas
plataformas digitais, ter websites, mas ndo ter nenhum planejamento e nem aplicar

nenhuma estratégia digital. Também existem barreiras para os gestores publicos quando
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nao utilizam ferramentas inteligentes para realizar de forma eficiente e eficaz a comunicagéo
com os cidadaos e suas atividades rotineiras. A utilizacdo das midias sociais digitais € uma
tendéncia cada vez mais utilizada nas organizacdes privadas que se fortaleceu e consolidou
com o cenario da pandemia e o aumento do home office, e as redes sociais sdo um
excelente instrumento para se aproximar da populacdo, ouvi-los e informar. Entdo as
gestdes publicas devem buscar alternativas juridicas e/ou gestiondrias para que possam
adotar e utilizar essa ferramenta com maior assertividade, pensando e propondo um modelo
ideal jA que o uso das redes sociais para a governanca e transparéncia ja estdo cada vez
mais rotineiros.

Pereira (2003) refor¢ca que o planejamento estratégico é funcdo explicita do Estado.
O planejamento governamental, portanto, além de um instrumento da ag&o publica, deve ser
visto como uma imposicdo constitucional. Isso esta explicito na Constituicdo Federal de
1988, por meio de varios dispositivos, que Ihe conferem carater imperativo, ao estabelecer a
obrigatoriedade de formulag&o de planos, de forma ordenada e sequencial, para viabilizar o
alcance dos objetivos previamente estabelecidos, que buscam atingir o progresso
econdmico e social.

Sendo assim, o setor publico enfrenta limites, alguns muitas vezes intransponiveis,
para implantar os instrumentos de comunicacdo e troca de informacdes utilizados pela
iniciativa privada, justamente devido ao robusto arcabouco juridico existente nesse tocante
que deve ser seguido. O préprio processo de elaboracdo do planejamento estatal tem
especificidades que o distingue das empresas. Um dos aspectos fundamentais de toda a
acao publica relacionada com o planejamento é a publicidade e transparéncia que deve ser
observada por toda a administracédo publica direta, indireta ou fundacional, de qualquer um
dos poderes da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios.

De acordo com Castells (2005), ja sdo muitos os esfor¢cos da comunidade académica
para se compreender a questdo da sociabilidade nas redes digitais e as consequéncias
culturais dessa nova forma de interagdo social pois é sabido que esse processo ja esta
totalmente imerso na sociedade informacional que estamos nos tornando e contribuindo
para uma nova forma de organizaco social.

Para Storch (2007), as redes sociais nos dias atuais sdo imprescindiveis para o fluxo
de informacgdes, para a construgdo do conhecimento e para a difusédo de ideias e opinides,
sendo que o dominio das técnicas de analise dessas redes pode contribuir de forma
significativa na formag&o de equipes para processos de inovagao, inteligéncia de mercado,
gestdo administrativa, comunicacao e tomada de decisao.

Portanto, avancando nesse sentido é imprescindivel que a administracéo tente rever
e flexibilizar os seus mecanismos a fim que se possa se adequar a nova realidade a qual

estamos vivendo, de cada menos contato presencial, trabalho remoto, otimizacdo dos
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processos e modernizacdo dos processos administrativos para que se possa ter celeridade
e assertividade nesses processos, proporcionando assim vantagens em relagdo a tempo,
custos, processos e participacdo popular para as organizacdes publicas. Posto isso, mais do
gue uma ferramenta de fomento aos relacionamentos interpessoais, as redes sociais tém se
mostrado um precioso meio de comunicagdo entre organizacdes e seus publicos. A
administracdo publica também tem projetado esta ferramenta, numa tendéncia de aproximar
os gestores dos cidadaos, tornando o fluxo de informac6es mais positivo e eficiente.

Por outro lado, este trabalho indica mecanismos que podem ser utilizados pelos
cidadaos para ter uma participacao eletrdnica mais ativa. O cidadao pode se beneficiar, se
for capaz de perceber o espacgo eletrdbnico como um recurso potencial, que pode ser usado
para sua vantagem. Desta forma, este estudo apresenta o potencial de uma maior
efetividade na acgdo publica, combinada a uma participagcdo mais ampla da sociedade no
planejamento e na formulacdo das politicas publicas. Os achados também podem ser
utilizados para propor melhorias na elaboracdo de plataformas de participagdo, com o
proposito de ampliar a relagéo entre governo e cidadéo, por meio das TIC (Coelho, 2018).

Esta pesquisa pode ser util para gestores publicos que visam melhorar a
compreensdo sobre o uso de tecnologias para auxiliar na elaboracdo de politicas
publicas, a partir da participacdo dos cidaddos. O governo tem o poder de posse para
decidir sobre o processo de participacdo eletrdnica. Este trabalho demonstra que as
praticas governamentais podem induzir a mudanca na politica, ao alterar as estruturas de
comunicacgdo, interacdo e aproximacao com os cidadaos, a partir do design da plataforma a
ser disponibilizada, das suas publicacbes e das suas interacbes. Por outro lado, podem
manter as estruturas ja existentes projetando plataformas menos interativas, a fim de que
ndo se tenha uma maior participacdo popular na tomada de decisdo. Sabendo disso, os
gestores publicos podem se beneficiar, se forem capazes de mobilizar recursos potenciais e
transforma-los em uso, para criar plataformas de participacdo que resultem na legitimacao
da politica ou no empoderamento do cidaddo, para a constru¢cdo da politica publica. Além
disso, ao compreender as praticas de participacdo tecnoldgicas e 0 uso dos recursos, 0S
gestores publicos podem se beneficiar dos achados para reconhecer e usar recursos para
influenciar o processo de e-Participacdo e elaboracéo de politicas publicas.

No governo, o monitoramento e analise de midias sociais pode subsidiar e
desencadear a elaboracdo de politicas publicas, pois permite uma avaliacdo rapida e de
baixo custo das opinibes, atitudes e sentimentos das pessoas, permitindo ainda a
identificacdo de diferengas entre 0os mais diversos grupos de cidadaos e de lideres de
opinido digitais geralmente associados aos stakeholders. Além disso, ajuda a entender a
evolucdo temporal da atitude publica, seu sentimento, contra questdes politicas/tépicos de

interesse, e a identificar novas questfes/topicos relevantes e tendéncias na sociedade
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(Androutsopoulou, Charalabidis e Loukis, 2015). J& Danis et al. (2009), considera que 0s
governos locais podem utilizar essas plataformas para monitorar e resolver problemas,
adquirir recursos e envolver os seus cidaddos em um clima de cooperacdo para assim
conhecer de forma célere e eficiente as demandas populacionais, unindo for¢cas no seu
enfretamento.

Branddo (2009), por sua vez afirma que a comunicacdo na administracdo publica
Brasileira possui uma natureza essencialmente publicitaria, ou seja, tem como maior
objetivo divulgar acdes e eventos dos governos e utilizar a propaganda para veiculacdo na
midia o que se faz especialmente através de suas assessorias de comunicacao. A utilizacéo
das midias sociais € uma forma de ampliar os canais de comunicagdo utilizados pelos
orgédos publicos, pois, representa uma plataforma de interagdo com a sociedade, tanto para
divulgacao de informag6es publicas e controle social dos atos administrativos, quanto para o
monitoramento, avaliacdo e acdo do conteudo resultante dessa interagdo (Santos, 2016).

No entanto os achados quanto a interacdo coadunam com as consideracdes feitas
por Terra (2012), nas quais a autora aponta que, muito embora 0s usuarios no contato com
as organizacdes via midias sociais queiram ser ouvidos, respondidos e bem tratados em um
pequeno intervalo de tempo, 0 que se apura € que as organizacdes estdo mais dispostas a
falar e a se autopromover do que ouvir as suas demandas.

Ainda de acordo com o estudo, viu-se que o setor publico tem caracteristicas
proprias que sua comunicacdo deve atender, especialmente pelas peculiaridades da cultura
organizacional: “A valorizacdo da conduta ética, a preocupacdo com a reputacdo e a
consciéncia dos deveres de servir ao cidaddo sdo valores que norteiam os gestores de
orgaos publicos e explicam as diferencas mais evidentes reveladas na pesquisa” (Santiago
et al., 2013, p. 70).
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Apéndice A — Questionario Aplicado aos Cidadaos

Utilizacao das redes sociais na Adm.
Publica

No ambito da dissertacao de mestrado em Administragédo Publica do ISCTE-IUL — Instituto
Superior de Ciéncias do Trabalho e da Empresa — Instituto Universitario de Lisboa, serve o
presente questionario para recolha de dados que permitam: Determinar como a populacéo e
os servidores da administrac@o publica enxergam a utilizacéo das redes sociais pela
Prefeitura Municipal de Salvador.

O objetivo desse estudo é analisar como as instituicbes publicas e os governos utilizam as
midias sociais para ampliar a sua comunicacéo e interagdo com os cidadaos. Espera-se que
esta pesquisa, além de contribuir com os estudos de comunicagéo, transparéncia e
governanga publica, se faca relevante por propiciar maior compreenséo acerca das relacdes
entre o Estado e os cidadéos, propiciando uma melhor utilizacdo da ferramenta estudada
(redes sociais).

Solicito a ajuda no preenchimento do mesmo, agradecendo a colaboragéo e atencao
dispensada.

OBS.: PMS = Prefeitura Municipal de Salvador

[ ] Respostas multipla escolha
() Apenas uma resposta

Rede social: E uma estrutura social composta por pessoas ou organizacdes, conectadas
por um ou Varios tipos de relagfes, que compartilham valores e objetivos comuns. Uma das
fundamentais caracteristicas na definicdo das redes é a sua abertura, possibilitando
relacionamentos horizontais e ndo hierarquicos entre os participantes (MATTHEW, 2003).
Ex.: Facebook, Instagram, Twitter.

Ouvidoria: Ouvidoria é definida como uma insténcia de controle e participagdo social
responsavel pelo tratamento das reclamacdes, solicitagdes, denuncias, sugestdes e elogios
relativos as politicas e aos servigos publicos, prestados sob qualquer forma ou regime, com
vistas ao aprimoramento da gestao publica (BIAGINE, 2016).

Feedback: E uma resposta oferecida em detrimento de alguma pergunta, solicitaco etc.
(CANDIDO, 2019).

*Obrigatorio
1. Nome
2. Idade*

3. Bairro*



4. Sexo*
Marcar apenas uma oval.
Masculino
Feminino

Outro:

5. Escolaridade*
Marcar apenas uma oval.

Sem instrucao
Ensino Fundamental
Ensino Médio
Ensino Superior
Mestrado
Doutorado

Outro:

6. Pertence a qual tipo de organizag&o*
Marcar apenas uma oval.
Publica
Privada
Auténomo
Aposentado
Né&o trabalho
Outro:

7. 1- Quais redes sociais da PMS que vocé conhece/segue?*

Marque todas que se aplicam.

& prefsalvador ® Q

) 2958 stimi 477
cacs.. Sequdores. Seguing

T

\ Prefoitura de Salvador &
) w

om

Sobwe.

Instagram Facebook



Twitter Tiktok

N&o sei/Ndo conheco Qutro:

8. 2- Com qual frequéncia vocé acompanha/participa das redes sociais da PMS?*

Marcar apenas uma oval.

Diariamente

1 a 2 vezes por semana
1 a2 vezes no més
Eventualmente

N&o sei/Nao acompanho
Outro:

9. 3- Vocé tem notado um maior engajamento nas redes sociais da PMS.*

Marcar apenas uma oval.

Sim
N&o
Talvez
N&o sei

Outro:

10. 4- Considera que as redes sociais sdo uma boa fonte de informacéo e interagdo com os
cidad&os?*

Marcar apenas uma oval.

Sim
N&ao
Talvez
N&ao sei

Outro:



11. 5- Considera as redes sociais como uma inovagao na comunicagao entre a

administracdo publica e a populacédo. *

Marcar apenas uma oval.

Sim
N&o
Talvez
N&o sei
Outro:

12. 6- Acredita que através das redes sociais haja um aumento na aproximacao da

populacdo com os érgaos publicos e/ou PMS?*

Marcar apenas uma oval.

Sim
N&o
Talvez
N&o sei
Outro:

13. 7- Acredita que a falta de conexdes com a internet de qualidade (WIFI) em locais

publicos afeta a utilizacdo desse canal pelos cidaddos? *

Marcar apenas uma oval.

Sim
N&o
Talvez
N&o sei

Outro:

14. 8- Na sua opinido, as redes sociais da PMS sdo um canal de comunicacao? *

Marque todas que se aplicam.

Acessivel
Igualitario
Excludente
Eficiente
N&o eficiente
Eficaz

N&o eficaz

Nao acessivel

N&o sei
Outro:



15. 9- Qual a linguagem que deve ser adotada pelas redes sociais da PMS?*
Marque todas que se aplicam.
Formal
Informal
Bem humorada
Depende do tema
N&o sei
Outro:

16. 10- Acredita que pode obter alguma informacao ou resolver alguma demanda através
das redes sociais da PMS?*

Marcar apenas uma oval.
Sim
Nao
Talvez
N&o sei
Outro:

17. 11- Acredita que as redes sociais da PMS podem ser utilizadas como uma espécie de
ouvidoria municipal ?*

Marcar apenas uma oval.
Sim
N&ao
Talvez
N&o sei

Outro:

18. 12- Acredita que com o aumento do numero de feedbacks por parte dos gestores das
redes sociais da PMS, isso implicaria em maior confianca e maior utilizacdo pelos
cidadaos?*

Marcar apenas uma oval.
Sim
N&ao
Talvez
Nao sei

Outro:



19. 13- J& teve alguma solicitagdo ou demanda atendida através das redes sociais de

Salvador?*

Marcar apenas uma oval.
Sim  Pular para a pergunta 20
Nao Pular para a pergunta 21

Outro:

Quantidade de vezes que teve solicitacbes
atendidas pelas redes da PMS.

20. Quantas vezes?
Marcar apenas uma oval.
Dela3
De3abs
Mais de 5

QOutro:

Continuagéo

Se vocé respondeu “Sim” na
pergunta 13.

Se vocé respondeu “Nao” na
pergunta 13.

21. 14- Acha que as redes sociais da Prefeitura de Salvador sédo bem geridas?*

Marcar apenas uma oval.
Sim
N&ao
Talvez
N&ao sei

Outro:

22. 15- Participaria de alguma enquete ou proposta de implementacao de politicas publicas

no seu bairro/localidade através das redes sociais?*

Marcar apenas uma oval.
Sim
Nao
Talvez
Nao sei

Outro:

vi



23. 16- Acredita que através da divulgacao de informacgdes, eventos e dados através das

redes sociais da PMS isso torne a gestdo municipal mais transparente?*
Marcar apenas uma oval.

Sim

N&o

Talvez

N&o sei

Outro:

24. 17- Como vocé gostaria de ver a abrangéncia das redes sociais da PMS.*
Marcar apenas uma oval.
Por érgdos/secretarias
Por bairros/regides
Para a cidade como um todo
Prefeituras Bairro
N&o sei
Outro:

25. 18- Quais assuntos gostaria de ver/participar nas redes sociais da PMS? *
Marque todas que se aplicam.
Politicas publicas
Eventos
Prestacéo de contas
Informacdes do dia a dia

Outro:

25. 19- Qual formato de publicacdo gostaria de ver nas redes sociais da PMS?*
Marque todas que se aplicam.

Video

Texto

Audio

Charges

Enquetes

Outro:

Vii



25. 20- Na sua opinido, como seria uma rede social ideal para uma prefeitura? *
Marque todas que se aplicam.
Informativa
Participativa/lnterativa
Por bairros
Gerida pelos cidadaos
N&o sei

Outro:

viii



Apéndice B — Questionério Aplicado aos Gestores

Utilizacao das redes sociais na Adm.
Publica

No ambito da dissertacdo de mestrado em Administracdo Publica do ISCTE-IUL — Instituto
Superior de Ciéncias do Trabalho e da Empresa — Instituto Universitario de Lisboa, serve o
presente questionario para recolha de dados que permitam: Determinar como o0s servidores
da administracdo publica, em especial os lotados na Secretaria de Comunicacao da
Prefeitura de Salvador visualizam, tracam estratégias e fazem a gestdo da utilizacao das
redes sociais pelo Municipio.

O objetivo desse estudo é analisar como as instituicbes publicas e os governos utilizam as
redes sociais para ampliar a sua comunicagéo e intera¢cdo com os cidadaos. Espera-se que
esta pesquisa, além de contribuir com os estudos de comunicagéo, transparéncia e
governanga publica, se faca relevante por propiciar maior compreenséo acerca das relacdes
entre o Estado e os cidadaos, fomentando uma melhor utilizagéo da ferramenta estudada
(redes sociais).

Solicito a ajuda no preenchimento do mesmo, agradecendo a colaboracéo e atencdo
dispensada.

OBS.: PMS = Prefeitura Municipal de Salvador

[ ] Respostas multipla escolha
() Apenas uma resposta

*Obrigatorio
1. Nome
2. Idade*
3. Sexo*

Marcar apenas uma oval.
Masculino
Feminino

Outro:

4. Escolaridade*
Marcar apenas uma oval.
Ensino Médio

Ensino Superior



Pds-graduacao (Especializacao)
Mestrado

Doutorado

Outro:

5. Qual o seu cargo/Funcao?*

6. 1- Considera que as redes sociais sdo uma boa fonte de informacéo e interagcdo com os
cidad&os?*

Marcar apenas uma oval.
Sim
N&ao
Talvez
N&ao sei

QOutro:

7. 2- Considera as redes sociais como uma inova¢ao na comunicacao entre a
administracdo publica e a populacao?*

Marcar apenas uma oval.
Sim
Nao
Talvez
N&o sei
Outro:

8. 3- Quais os beneficios para o cidadao na interacdo com as redes sociais da PMS?*
Marque todas que se aplicam.
Maior informagéo
Rapidez no atendimento as demandas
Facilidade de acesso aos 6rgaos
Aproximag&o com a PMS
Controle e fiscalizagdo municipal
Outro:

9. 4- Acredita que a falta de conexdes com a internet de qualidade (WIFI) em locais
publicos afeta a utilizacao desse canal pelos cidadaos? *

Marcar apenas uma oval.
Sim

Nao



Talvez
Nao sei

Outro:

10. 5- Acredita que através das redes sociais haja um aumento na aproximacao da
populacdo com os érgaos publicos e/ou PMS?*

Marcar apenas uma oval.
Sim
Nao
Talvez
N&o sei
Outro:

11. 6- Acredita que as redes sociais da PMS séao efetivas e permitem boa interacdo com o
cidadao?*

Marcar apenas uma oval.
Sim
Nao
Talvez
N&o sei
Outro:

12. 7- Acredita que a médio e longo prazo as redes sociais serdo 0 maior e mais eficaz meio
de comunicacao e interacdo com a populagcdo?*

Marcar apenas uma oval.
Sim
Nao
Talvez
Nao sei
Outro:

13. 8- Acredita que os cidadaos sentem-se seguros e confiantes em interagir comas redes
sociais da PMS?*

Marcar apenas uma oval.
Sim
Nao
Talvez
N&ao sei
Outro:

Xi



14. 9- Quais as politicas para inclusdo da populagcdo mais carente no acesso as redes
sociais e como minimizar a exclusao?*

Marque todas que se aplicam.
Aumento da rede WIFI gratuita
Postagens com linguagem popular e senso de humor
Postagens sobre temas de apelo social e de minorias
Estratégias de marketing
Outro:

15. 10- Acredita que as redes sociais da PMS podem ser utilizadas como uma espécie de
ouvidoria municipal?*

Marcar apenas uma oval.
Sim
N&ao
Talvez
N&ao sei

QOutro:

16. 11- Como as redes sociais aumentam a transparéncia e governanca na Adm. Publica?*
Marque todas que se aplicam.
Divulgando dados/informagdes
Interagindo com os cidadaos
Aproximando os cidaddos da Adm. Publica
Informando e debatendo temas de interesse popular

Outro:

17. 12- Concorda que as redes sociais sdo uma das ferramentas mais importantes para a
modernizagdo administrativa e desburocratiza¢@o das informacgdes publicas?*

Marcar apenas uma oval.
Sim
N&ao
Talvez
Nao sei
Outro:

18. 13- Considera que 0s custos para gerir as redes sociais da PMS séo de:*
Marcar apenas uma oval.
Alto custo

Médio custo

Xii



Baixo custo
Nao sei

Outro:

19. 14- Ja recebeu algum insight através das redes sociais que p6de utilizar para aplicar em
alguma politica publica?*

Marcar apenas uma oval.
Sim
Nao Pular para a pergunta 21
Talvez  Pular para a pergunta 21

N&o sei Pular para a pergunta 21

Outro:
Insights através das redes sociais que foram Responda a questdo se vocé
utilizados em politicas publica. respondeu “Sim” na pergunta 14.
20. Qual?*
Continuacio Continue aqui se respondeu nao

respondeu “N&ao” na pergunta 14.

21. 15- Quais sao as estratégias utilizadas para aumentar a participacado popular
(engajamento) na utilizacdo das redes na PMS?*

Marque todas que se aplicam.
Aumento das postagens
Postagens patrocinadas
Postagens sobre temas atuais e de grande repercussao social
Divulgagéo/informagéo

Outro:

xiii



22. 16- Qual a programacédo de postagens das redes sociais?*
Marcar apenas uma oval.

1 a 3 vezes na semana
5 vezes na semana
Todos os dias

N&ao sei

Outro:

23. 17- Como séo selecionados os feedbacks para os cidadaos que interagem comas redes
sociais da PMS?*

Marque todas que se aplicam.
Comentarios e mensagens mais relevantes
Amostragem
N° definido de respostas por dia
Usuarios com mais mensagens e comentarios
Programacé&o de tempo diario de respostas
Outro:

24. 18- Qual a velocidade de postagem a partir do surgimento de alguma ideia ou tema? Ou
guando querem divulgar algum evento/informacgao?*

Marcar apenas uma oval.
No exato momento
No mesmo dia
Na mesma semana
De acordo com a programacao
N&o sei

Outro:

25. 19- Quais fatores foram primordiais para o sucesso das redes sociais na PMS?*
Marque todas que se aplicam.
Gestéao
Criacao de nucleo especializado em comunicacéao digital
Aparato tecnoldgico
Linguagem
Diversidade de redes sociais
Postagens
Aumento de acesso a internet pela populacao
Outro:

Xiv



26. 20- Na sua opinido, as redes sociais da PMS sdo um canal de comunicagao?*
Marque todas que se aplicam.
Acessivel
Igualitario
Excludente
Eficaz
N&o eficaz
Eficiente
Né&o eficiente
N&o sei

QOutro:

27. 21- Vocé considera o modelo de utilizag&do das redes sociais pela Prefeitura de Salvador

como um modelo ideal?*
Marcar apenas uma oval.
Sim
N&ao
Talvez
Ainda pode melhorar

Nao sei

Outro:
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