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O NEOMUNICIPE NA COMUNICACAO PUBLICA DAS CIDADES
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RESUMO:

Com o crescimento de novos termos relativos as novas tecnologias como SAC 3.0, WEB 3.0, entre outros, este
artigo busca avaliar os canais de comunicacao online oferecidos pelas Prefeituras do ABC Paulista focados no
atendimento aos municipes. Utilizando conceitos que definem a figura do neoconsumidor, o artigo aborda
e discorre — por analogia - sobre a figura do neomunicipe € como as administracdes estdo tratando este novo
publico, formado por moradores que ndo abrem mao de pesquisar, recorrer ou reclamar dos servigcos publicos pela
Internet. Este estudo se valeu de questionarios de pesquisa preenchidos por responsaveis pela comunicagao dos
municipios do ABC que apontaram a necessidade de melhorias no processo de atengdo ao neomunicipe.

Palavras-Chave: Consumidor 3.0, Comunica¢do Publica, Neomunicipe.

Introducao

O avanco da Internet e a introducdo de novas ferramentas tecnologicas no Brasil facilitam o acesso a
informacao e este fendmeno faz com que o consumidor critico e bem informado provoque uma transformagao na
forma de relacionamento das organiza¢des com este publico. Castells (2003, p.8) afirma que os efeitos das redes
da Internet abrangem questdes econdmicas, sociais, politicas e culturais.

No caso das administragdes publicas, criar ferramentas de SAC (Servigo de Atendimento ao Cliente)
virtual para atender as demandas dos municipes € monitoramento de imagem ¢ uma forma de agilizar o servigo e
medir a percep¢ao do municipe quando a qualidade dos servigos publicos.

Para Brito (2006, p. 16), “os governos estao se reinventando quando incorporam a rede em seus processos
sociais ou politico-eleitorais”. Nicolini e Ribeiro (2004) afirmam que o e-government atua na prestacdo de
servigos ao cidadao (e-administracdo), no fomento a extensao dos processos democraticos (e-democracia), na
dinamizag¢ao dos processos internos e de elaboragao de politicas publicas (e-governanca). E neste sentido objetiva
ampliar as discussdes, democratizar o acesso a informag¢ao, dinamizar a possibilidade, a realiza¢dao de negdcios e
economizar dinheiro dos recursos publicos. Estes autores observam que a maioria dos governos t€ém empreendido
esforcos para construir um governo eletronico “e-gov” (ou governo digital, como um conceito mais amplo), tendo

como objetivo agdes publicas direcionadas ao cidadado; ofertas de meios de acesso a informagdes e servigos; além
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da organizacao das informacdes dentro dos o6rgaos do governo, troca de informagdes entre as varias esferas do
governo e suporte a interoperabilidade. Para Nicolini e Ribeiro (2004), as novas tecnologias de informagao e
comunicacao tém o potencial para melhorar a eficiéncia na prestagdao de servicos publicos e privados, melhorar
a inser¢ao das empresas. Ao analisar a abertura em que as administragdes publicas da regido do Grande ABC
Paulista, formada por sete municipios - Santo André, Sao Bernardo do Campo, Sao Caetano do Sul, Diadema,
Maua, Ribeirdo Pires e Rio Grande da Serra - a0 novo consumidor, observa-se que o nimero de canais virtuais de
atendimento disponiveis aos municipes varia de maneira significativa de municipio para municipio. De acordo
com dados do IBGE (Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica) de 20107, a regido o 4° lugar entre as maiores
economias do Pais, somando um PIB (Produto Interno Bruto) de R$ 70,3 bilhdes, fato que credencia a regido
como recorte interessante para avaliar ao avango tecnoldgico em prol da qualidade do servigo prestado.

O objetivo desta pesquisa foi identificar se efetivamente as administragdes publicas do Grande ABC
Paulista se relacionam virtualmente com seus municipes; quais os canais de relacionamento e que tipo de recursos
oferecem.

De natureza exploratoria, este estudo faz uso da pesquisa documental nos sites das organizagdes municipais
e questionario aplicado aos responsaveis pela comunicacao das prefeituras contendo questdes abertas, que foram

analisados por meio da metodologia da analise de conteudo.
O novo consumidor

De acordo com Galindo (2011, p. 15), “¢ possivel perceber que as mudangas em curso estdo dotando os
consumidores de uma for¢a ou capacidade expressiva que no nivel individual se caracteriza como um micropoder,
no sentido coletivo se firma como uma revolugdo, ou um contra fluxo nas relagdes com as organizagdes €
institui¢des desprovidas de sensibilidade para entender o consumidor contemporaneo com mobilidade e espaco
na agora virtual”.

Esse autor ainda destaca que os conteudos trabalhados junto ao consumidor-cidaddo, mesmo aqueles
oriundos do marketing, da publicidade, do governo, da midia ou das comunidades-tribos, apontam para um lugar
comum: “Um discurso verdadeiro, coerente, transparente e essencialmente de duas maos, afinal, eles t€ém vozes
e estdo em busca de relacionamentos simétricos” (GALINDO, 2011, p.15).

Recuero (2009, p.25) atribui as redes sociais o poder de amplificar a voz das pessoas, mais construcao de
valores e maior potencial de espalhar informagodes.

Souza (2009, p.233) ressalta que o conceito de “neoconsumidor” vem sendo delineado nos ultimos dez anos
por conta das mudangas nos habitos de consumo e das formas de relacionamento entre o varejo e os consumidores
motivadas pela adocao de tecnologias digitais como Internete celular. Segundo o autor, basicamente, trata-se de

um consumidor digital, multicanal e global, ou seja, que tem perspectivas internacionais para seu consumo.

(...) o neoconsumidor vem migrando das midias tradicionais, como jornais, revistas e televisdo, para as
novas plataformas digitais, como Internete celular, consideradas até recentemente como um mercado de
nicho. Plataformas digitais que hoje sdo primordiais no dia a dia de milhdes de pessoas no Brasil e no
mundo. (...)

o neoconsumidor realiza pesquisas ¢ busca informag¢des sobre produtos, servigos ¢ novidades. Algo

3 Informagdes extraidas do Mapa da Inclusao Digital FGV. Disponivel em
<http://www.cps.fgv.br/cps/bd/mid2012/MID_Apresenta%C3%A7%C3%A30 ALTERADA i.pdf>, acesso em 01/09/2012.
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totalmente novo para quem ha 10 anos buscava novidades em revistas, jornais e televisdo. (SOUZA, 2009,
p- 234).

Para Souza (2009, p.233), os neoconsumidores responderiampor algo entre 3% e 7% das vendas do varejo
brasileiro, percentual que terd forte expansdo nos proximos anos, uma vez que 88% das pessoas entrevistadas
no estudo empreendido por ele afirmam j& comparar precos e caracteristicas de produtos na Internetantes de
realizar uma compra. Para ter acesso a informacdes e novidades, o neoconsumidor vai as plataformas digitais,
como Internete celular, onde ha uma geragdo colaborativa de contetdo, que se tornou importante moeda social,
com o valor — ainda ndo calculado, mas efetivo — do compartilhamento de experiéncias de compra e utilizagao de
produtos e servicos, difundidas livremente entre as diversas comunidades e usuarios de Internetno mundo. Isso
tem profundo impacto sobre os negocios das empresas, que passam a ser pressionadas a oferecer melhores precos
e servicos, reduzem suas margens e t€ém mais necessidade de se diferenciar.

No que tange ao cidadao, que € o objeto deste estudo, Haswani (2006, p38) considera que a consciéncia
cidada que a sociedade vem adquirindo em relacao ao estado, seu papel e suas obrigacdes, torna os individuos
em um agente transformador, porque ¢ capaz de cobrar, denunciar ou, simplesmente, solicitar aos 6rgaos estatais
informacdes precisas sobre assuntos de seu interesse.

Brito (2006, p.121) atribui a crescente transformacao da classica democracia representativa para os
moldes da democracia eletronica a revolugdo tecnologica, por meio da qual a comunicacao ¢ dupla-mao, mas

transparente e interativa.

Ainovagao digital tem mudado os paradigmas comunicacionais quando segmenta, “desintermedeia’ ou corta
transversalmente as tradicionais relagdes da sociedade em diversas dimensoes e facetas. A comunicagdo
nesta nova configuragdo permite que todos os atores sejam emissores e receptores, num elevado nivel de
interatividade entre as partes e, em tese, com os mesmos graus de visibilidade e de oportunidade. A Internet
, em especial, provocou expansao na forma pela qual as pessoas e organizacdes se relacionam, dada a sua
rapidez, acessibilidade, transculturalidade e transnacionalidade. Ela alterou a no¢ao do tempo e do espaco,
o tipo de acesso aos bens e servicos, a relacdo entre a nocao de cidadania e o universo da politica. Até a
linguagem e cultura locais tém sofrido sgnificativas transformacdes. (BRITO, 2006, p. 113)

Assim, com base no conceito de neoconsumidor e observando as transformagdes no comportamento
do cidadao nos valemos da analogia para sugerir, neste estudo, a ado¢cdo da terminologia neomunicipe para
conceituar o cidadao que, de forma indireta, consome servigos publicos oferecidos pelas administragdes publicas
e o fazem, muitas vezes, por meio do uso da Internet. Dessa forma, neomunicipe € o morador eleitor que exige um
bom servigo publico, compartilhando sua insatisfagao pelas mais variadas ferramentas online ou de convergéncia
digital, podendo ferir a imagem publica da gestao.

Nesse quesito, ouvir os anseios do consumidor ¢ uma forma das organizacdes se adaptarem aos anseios
da sociedade. A ouvidoria, por exemplo, deve ser entendida como uma “midia organizacional”, capaz de alterar
a cultura organizacional de uma empresa (IASBECK, 2011, p.29). Do ponto de vista de aquisi¢cao de bens e
servicos, os neoconsumidores sao divididos em trés grupos a partir de seus perfis demograficos e comportamentais.
Neotradicionais (36% da amostra, 17% no Brasil); Neoecléticos (19% da amostra, 5% no Brasil); Neovanguarda
(45% da amostra, 78% no Brasil).

Para Souza (2009, p.239), o consumidor neotradicional ndo acessa a Internetpelo celular e tampouco faz
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compras por ele, ja que ndo o considera um meio seguro para trocar informagdes. Ndo aposta no crescimento do
comeércio por celular tdo cedo. Se, para a compra de alimentos, esse consumidor prefere as lojas, para vestuario, ¢ o
que mais compra pela Internete pretende continuar comprando. Diga-se, contudo, que esse resultado ¢ fortemente
influenciado pela presenca de diversos paises europeus na amostra.

Souza (2009, p.239) identifica leve predominancia de mulheres com o perfil em que ele denomina como
“neotradicional”, compreendidas na faixa etaria entre 45 e 54 anos, sendo o grupo com menor grau de escolaridade
e mais ligados a lojas fisicas. O uso da Internet para este grupo resume-se a comparacgao de pregos.

Ja os consumidores denominados “neoecléticos” (Souza, 2009, p.240) acreditam que a Internet nao ¢
um meio seguro, mas esta crenca nao os impedem de comprar pela rede. Compreendem a faixa etaria entre 35
e 44 anos, e neste caso, sem predominancia de género. Em geral possuem escolaridade média e utilizam-se da
Internetpara compra ha pelo menos 3,5 anos. Utilizam-se de diversos canais de relacionamento com marcas,
produtos e servicos.

Ainda de acordo com Souza (2009, p.240), os neoecléticos sentem falta quando as lojas ndo tém presenca
online e valorizam as que a possuem. Entretanto, acessam pouco a Internetpelo celular, embora no futuro consigam
se ver utilizando mais esse canal. Ainda € o grupo que mais realiza compras em multiplos canais nas diversas
categorias de produtos, com exce¢do do canal Internetno segmento de beleza (¢ o consumidor que menos compra
esse tipo de produto pela web).

Outro grupo concebido por Souza (2009, p.240) € o “neovanguarda”, que apresenta discreta predominancia

de homens na faixa etaria entre 35 e 44 anos.

As vozes inteligentes dos “loucos”, as vozes criativas dos imprestaveis, as vozes engenhosas dos “inuteis”,
as quais a empresa esteve surda, estdo fazendo falta. Ja se faz hora da incorporagao produtiva dessa polifonia
nos projetos organizacionais. (ROMAN, 2005, p. 82)

Souza (2009, p.31) relata em sua pesquisa o perfil da evolucao do consumidor. O consumidor 1.0 representa
os primérdios do comércio, que compram de feiras e ambulantes. E dependente do comerciante; o consumidor
2.0 ¢ mais consciente de seu valor, tendo sua preferéncia e fidelidade disputada; o consumidor 3.0 ja representa
o neoconsumidor, multicanal e digital, comparando e criticando o produto pela rede virtual; o consumidor 4.0 ¢
o neoconsumidor de segunda geracdo, que ja compra pelo celular e consome entretenimento e individualizagao;
Por fim, o consumidor 5.0 que ja conta com a TV digital interativa, que deve chegar a maioria das residéncias em
10 anos.

Para Geierhos (2011, p. 01), “estes clientes, em primeiro lugar, partilham os seus problemas em
comunidades de rede social antes de abordar diretamente uma empresa, em sites como o Facebook, Twitter,
MySpace ou Foursquare fazendo uma interface entre o cliente e a empresa. Por esta razdo, considera-se que as
redes sociais irdo evoluir para um canal de comunica¢do comum - ndo s6 entre individuos, mas também entre
clientes e empresas”.

Assim como os neoconsumidores, 0s neomunicipes encontram nas midias sociais o canal ideal para
compartilhar as informagdes. Segundo Castells (2002, p.67), estamos vivendo uma significativa mudanga em
nossa cultura material pelos mecanismos de um novo paradigma tecnologico que se organiza em torno da

tecnologia da informagdo. As relagdes estabelecidas entre as instituigdes e seus publicos tém sido influenciadas
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pelo crescimento das midias sociais. Sobre essas midias, Terra e Bueno (2010, p. 01) as definem como sendo

“aquelas utilizadas pelas pessoas por meio de tecnologias e politicas na web com fins de compartilhamento de

opinides, ideias, experiéncias e perspectivas”.
Pesquisa

Como ferramenta de pesquisa foi utilizado um questionario encaminhado no més de maio de 2012,
direcionado aos responsaveis pelos departamentos de comunicacdo das prefeituras do Grande ABC Paulista,
para colher informagdes de todas as Prefeituras do ABC, por meio das seguintes questdes: quais 0s canais em
que a Prefeitura utiliza para se relacionar com os municipes? Quais os canais de Internet disponiveis? Quais
servicos o morador pode utilizar e resolver pela Internet ao invés do SAC presencial? Qual a quantidade média
de atendimentos feita pela Internetem 2012? E presencial? A Prefeitura costuma responder questionamentos
oriundos das midias sociais?

O passo seguinte foi investigar os sites das sete prefeituras por meio de buscas na Internet:Santo André
(SA), Sao Bernardo do Campo (SBC), Sdo Caetano do Sul (SCS), Diadema, Maua, Ribeirao Pires (Rib. Pires) e
Rio Grande da Serra (RGSerra).

As respostas foram categorizadas para a analise de conteudo seguindo como base o modelo de Bardin

(2004). As categorias estabelecidas para analise do objeto deste estudo estao descritas no quadro 1.

Quadro 1 — categorias de analise

Categorias Descrigio

Canais de atendimento Meios disponibilizados pelas prefeituras municipais para

atendimento ao adadio: presenaal ou virfual

Ferramentas de Internet Recursos de Internetdisponibilizados aos municipes

Servigos disponiveis em meio | Servicos oferecidos aos nunicdpes em seus portais (site)
digital

Uso de redes sodais Pos=ui perfil institudonal em redes sodais

Canais de comunicagdo das Prefeituras do ABC

Dados apresentados pelo Mapa da Inclusao Digital da Fundacdo Getulio Vargas de 2010 refor¢am ainda
mais a importancia de manter canais de atendimento ao municipe pela Internetno ABC Paulista, uma vez que trés
cidades da regido ocupam as primeiras colocagdes em nimero de computadores e acesso a Internet. A cidade de
Sao Caetano do Sul ocupa a primeira posicao, a cidade de Santo André a décima primeira, enquanto Sao Bernardo

do Campo encontra-se na décima oitava posi¢ao no Ranking do Acesso Domiciliar* (2010).

4 Fonte: CPS/FGV a partir de microdados do Censo 2010/IBGE
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RANKING DO ACESSO DOMICILIAR - 2010 Brasil

Posigdo Computador Posigio Computador

Com Internet
P 1 XoCaaane do Sl T7.62 P 1 Ee Castane do Sl T4.07
HC 2 Flriandpolis 7547 EX 2 Firdria GE.41
EX 7 Firdria T3.BE SP 3 Santos 6753
5P 4 Fanmras 7238 SC 4 Flariandpolis G767
PR 5§ Curitiba T4 RJ 5 Niterdi 62,72
5P 6 Falinhos T0.86 PR 6 Curitiba 62.71
SC 7 SloJosé TO.49 P 7 Banio André 61,40
SC & Balwedrio Cambori T0.10 SC & Ko José o057
BRI 9 Nirerdi 69.20 5P 9 Falinhos 60,24
PR 10 Maringd 6918 5P 1) Americana 6005
P 11 Banto André GE34 SC 11 Balwadrio Camborin 50,65
5P 12 Vinhedo 6742 M7 12 Belo Horizonte 59.39
M 13 Belo Horizonte 67.17 DF 13 Brasilia 5869
SP 14 Americana 67.07 PR 14 Maringd SE.58
P 15 Campinas 66,95 RE I¥ Porw Alegre 5847
RE 16 Porto Alegre 668D 5P 16 Sio Bernarde do Campo 58.36
SC 17 Blimenan 66,70 SP 1T Campinas =
&P 18 SloBernards do Campo 66.51 SP 18 Apuar de 5o Pedro 5778
OF 19 Brasilia 6648 SP 19 Rio Pawlo 57.15
SP 20 Apwas de 8o Pedro 66.37 EX 20 Fila Felha 56,80

Fodar CFEFGV & pardir dos micredlacas db Ceveso 20 3IBGE

Verificou-se a presenca ou nao das categorias descritas no quadro 1 nos questionarios de pesquisa € no site
das sete prefeituras.
O quadro II aponta o resultado da andlise no que diz respeito aos canais de atendimento disponibilizados

pelas prefeituras municipais para o atendimento ao cidadao.

Quadro II — Canais de atendimento

SA SBC SCS DIADEMA | MATA RIB.PIRES | RGSERRA

Presencial | Presencial | Presencal | Presencial Presencial | Presencal Presencial

virtual Virtual Virtual "rtual
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O quadro III demonstra os recursos de Internet que as prefeituras do ABC disponibilizam aos municipes.

Quadro III — Ferramentas de Internet

SA SBC SCS DIADEMA | MAUA RIB.PIRES | RGSERRA
Site Site Site Site Site Site Site (em
manutencio)
e-mail e-mail &-mail e-rmail e-mail e-mail
Chat
O quadro IV apresenta os servigos oferecidos aos municipes por meio de seus portais.
Quadro IV — Servicos disponiveis em meio digital
SA SBC SCs DIADEMA | MAUA RIB.PIRES | RGSERRA
Portal de | Portal de | Portal de | Portal de | Portal de | Portal de
SerVICOS SETVICOS SETVICOS SETVICOS SETVICOS SErVICOS
IPTU (2* wia, | IPTU (2* wia, | IPTU (2* via, | IPTU (2* via,
venamentos | venamentos | venamentos | vencimentos
etc.) efc.) eic.) eic.)
Nota fiscal | Nota fiscal | Nota fiscal | Nota fiscal | Nota fiscal | Nota  fiscal
eletronica eletronica eletrénica eletronica eletronica eletronica
Informagdes | Informacgdes | Informagdes | Informagdes | Informagdes | Informagdes | Informacgdes
institucionais | institucionais | institucionais | institucionais | institucionais | institucionais | institucionais
Fale conosco | Fale conosco | Fale conosco | Fale conosco | Fale conosco | Fale conosco

Algumas das prefeituras estdo inseridas nas redes sociais, apresentando seus perfis institucionais para

relacionamento com seus grupos de interesse.

Quadro V — Uso de redes sociais

SA SBC SCS DIADEMA | MAUA RIBPIRES | RGSEREA
Facebook Facebook Facebook Facebook
Twitter Twitter Twitter Twitter
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Nas informagdes colhidas podemos destacar algumas particularidades de cada 6rgdo municipal que este
estudo passa a detalhar.

Em atengdo a primeira questao apresentada no questiondrio de pesquisa (Quais canais em que a prefeitura
se relaciona com os municipes?), as respostas apresentadas foram diversificadas, com énfase a utilizagdo do
portal.

A Prefeitura de Santo André informou que seus canais de relacionamento com o municipe sdo a Praca de
Atendimento; trés Postos SIM — Sistema Integrado Municipal; atendimento telefonico por meio do 0800 (ligagao
telefonica gratuita para Central de Atendimento); a Ouvidoria da Cidade por meio de e-mail ou presencial;pela
Internet , mais especificamente no site da Prefeitura de Santo André, que contém o Portal de Servigos e CHAT,
além do Programa Cidade Interativa.

Em Sao Bernardo do Campo, a administra¢cdo informou que conta com a Rede Facil, que se destaca como
o principal canal de atendimento a populagdo, tendo como funcdo basica garantir a integracdo entre os diversos
servicos da Prefeitura. Sao mais de mil servigos disponibilizados no espago virtual.

A administragdo de Sao Caetano do Sul citou a ouvidoria da cidade. Diadema foi incisiva em seu foco
social da integracdo com os consumidores, destacando o Portal de Internet ; o Fale Conosco e o Or¢gamento
Participativo, descrevendo este tltimo como um instrumento para democratizar a gestdo publica por meio do
planejamento participativo.

Maua apresentou entre os canais disponiveis a Central de Atendimento ao Cidadao; a ouvidoria; a
ouvidoria do Sistema Unico de Saude; a pagina na Internet ; o Disque 156 (ligagdo telefonica gratuita para Central
de Atendimento) e o formulario eletronico. Ribeirdo Pires afirmou manter o atendimento presencial e virtual,
além da ouvidoria. Por fim, Rio Grande da Serra demonstrou atraso tecnoldgico, uma vez que mantém o site em
manutencao “devido a baixa demanda”.

A segunda questdo (Quais os canais de Internet disponiveis?), apresentou respostas de Santo André que
informou possuir o Site e Chat, enquanto Sao Bernardo do Campo destacou o Portal da Secretaria de Financas e
o Guia de Servigos.

Sao Caetano do Sul destacou que o municipe pode, além de se informar sobre o que acontece em sua
cidade, usufruir de servigos como o “Fale com a Prefeitura” (sugestoes e reclamagdes) e Nota Fiscal Eletronica
(emissdo de nota para prestadores de servigos). Diadema destacou sua pagina oficial da prefeitura no Facebook e
um canal oficial no micro blog Twitter, que permitem a comunicagao rapida com os seguidores, enfatizando que
o conteudo ¢ estritamente institucional e apresenta as novidades, servicos, fotos e videos das agdes e programas
da administra¢do municipal.

Maua e Rio Grande da Serra ndo responderam a esta questdo. Ja Ribeirdo Pires informou que Prefeitura
possui site oficial e perfil institucional na rede social Facebook, cujo conteudo ¢ administrado pela equipe de
imprensa da Secretaria de Comunicacao.

Na terceira questdo (Quais servi¢cos o morador pode utilizar e resolver pela Internet ao invés do SAC
presencial?), Santo André citou que o municipe pode solicitar servigos desde que ndo precise anexar documentos
como, por exemplo, tapa buracos, desratizacao, iluminagdo, castra¢ao de caes e gatos, poda e remocao de arvores,
entre outros. Também ¢ possivel, pelo site, obter 2* via de carnés de IPTU (Imposto Predial Territorial Urbano),

parcelamentos, taxas, certidoes, formularios, além de obter informacdes de toda a administragao.
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Sao Bernardo informou que no site da Prefeitura o morador pode solicitar uma significativa gama de

servigos, como certiddes; confrontantes, dados cadastrais, incidéncia de lancamento de IPTU, inexisténcia de
imovel, negativa de débitos, tempo de atividade / servigo, valor venal, verificacdo de autenticidade, alteragao
de endereco para entrega do carné de IPTU, alteracao da data de vencimento do IPTU, localizacao de processos
administrativos, 2* via de lancamentos,consultar débitos, guia de ITBI (Imposto sobre a transmissdao de bens
imoveis), NFS-e (Nota Fiscal de Servicos Eletronica), emissao e verificacao de autenticidade de NFS-e, consulta
de NFS-e, verificacdo de autenticidade de NFS, ISS-e (Nota Fiscal de Servicos Eletronica), verificacdo de
protocolo, valor atualizado de divida vencida - leitor otico evalor atualizado de divida vencida - codigo de barras.

Em Sao Caetano do Sul o servico oferecido pela ouvidoria em funcionamento desde 01 de agosto de 2011
contava, na oportunidade, com 1.087 manifestacdes. As principais demandas foram as relacionadas as areas
da satde, mobilidade urbana, educagdo e servigos urbanos, sendo abordados temas de relevancia, tais como:
agendamentos da satude, limpeza publica, qualidade no atendimento, transito, perturbagdo ao siléncio e seguranca
publica, o que demonstra um senso critico no uso do equipamento publico e aos aspectos que colaboram para uma
qualidade de vida urbana. A cidade destaca que as demandas chegam para a ouvidoria da cidade na propor¢ao de
43% pelo site, 38% por e-mail, 12% via telefone, 6,5% por contato pessoal e 0,5% por meio de correspondéncia.
Além do site, os municipes podem ligar no 156 e registrar sua manifestagao.

Em Diadema, o portal permite a consulta sobre o andamento de concursos publicos, processos de licitagdes,
linhas de 6nibus, segunda via de tributos, agenda de eventos, programas e servigos e o Portal Transparéncia, por
meio do qual ¢ possivel visualizar os investimentos realizados com os recursos publicos.

A comunicagao direta entre a populacao e a Prefeitura de Diadema ¢ facilitada pelo canal “Fale Conosco™.
O espago ¢ utilizado para o esclarecimento de duvidas, solicitagdo de servigos, envio de sugestdes, criticas e
elogios, que sdo encaminhados para os setores responsaveis.

Maua e Rio Grande da Serra novamente nao responderam a esta questdo. Ja Ribeirdo Pires disponibiliza
em seu site o Servico Eletronico de Informagao ao Cidadao (E-SIC), que busca orientar o cidaddo quanto ao
acesso a informagao publica, conceder o acesso imediato a informagado disponivel; informar sobre a tramitagdo de
documentos nas suas respectivas unidades e protocolizar documentos e requerimentos de acesso a informacgdes. O
acesso a informacao publica pode ser realizado diretamente nas dependéncias do Pagco Municipal/ Secretaria de
Administracdo e Modernizagao/ Protocolo/ Servigo de Informacgao ao Cidadao ou pelo formulario virtual.

Na quarta questao (qual a quantidade média de atendimentos feita pela Internetem 2012?), Santo André
informou que até o dia 30 de abril de 2012 foram cadastrados, no Portal de Servi¢os pelos municipes, exatos
2.284 pedidos. Via CHAT, a média de 2012 ¢ de 1.100 atendimentos por més. Sao Bernardo do Campo respondeu
que, de janeiro a maio de 2012, foram realizados 5.818 atendimentos. Sdo Caetano do Sul informou apenas os
dados de 2011, totalizando 1.672 pelo “Fale Conosco”. Diadema destacou que cerca de 2 mil atendimentos foram
realizados por meio do Portal (Fale Conosco e Comentarios) no periodo de janeiro a maio de 2012.

Ja Maud, nesta questdo, informou que, no periodo de 24 de setembro de 2009 a 20 de maio de 2012,
foram recebidos 2.761 questionamentos, encaminhados por meio do formulério eletronico localizado no site da
Prefeitura. Pode-se destacar pedidos para eliminagdo de buracos nas vias publicas, realizacdo da Operagao Cata-
Bagulho, fiscalizacao de transito, fiscalizagdo de obras particulares e podas de arvores, pois predominaram nos

atendimentos. Nas midias sociais, a Prefeitura contava com 1.500 seguidores no Twitter e 4.920 no Facebook.
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Ribeirdo Pires e Rio Grande da Serra nao responderam a questao.

A quinta questdo (E o atendimento presencial?) recebeu a resposta de Santo André que informou que
a Praca de Atendimento e Postos SIM (Sistema Integrado Municipal) possuem uma média mensal de 20 mil
atendimentos. Sao Bernardo do Campo relatou que foram 78.500 atendimentos na Rede Fécil de janeiro a abril
de 2012. Sao Caetano do Sul ndo respondeu a esta questdo, assim como Maud, Ribeirdo Pires e Rio Grande da
Serra. A Prefeitura de Diadema informou que sua Central de Atendimento oferece 218 diferentes servicos. Em
média, por dia, sdo realizados cerca de 400 atendimentos.

Na sexta e ultima questdo (4 Prefeitura costuma responder questionamentos oriundos das midias sociais?),
Santo André informou que sim, mas sem detalhes; Sao Bernardo relatou que o atendimento ¢ preferencialmente
presencial; Sdo Caetano do Sul ndo respondeu a questdo. Diadema destacou que ¢ uma das caracteristicas do
trabalho realizado pela Administra¢ao e informa que a iniciativa prevé a interagdo com o usuario das redes sociais.
Este relacionamento se d& na perspectiva de que o canal de comunicagdo € de carater estritamente institucional e,
portanto, segue critérios de didlogo pertinentes a esta condi¢do primaria, qual seja, ser informativo, transparente e
democratico. Os questionamentos podem ser respondidos imediatamente ou, quando necessario, encaminhados a
secretaria correspondente para providéncia dos esclarecimentos solicitados pelo usudrio das redes sociais. Maua
esclareceu que as midias sociais também sdo utilizadas para comunicagdo entre comunidade e Prefeitura, por
meio do Facebook e Twitter. Grande parte das demandas populares observadas nas publicacdes (ou posts) da
Prefeitura, e também de outros usudrios, sdo encaminhadas para os departamentos pertinentes e respondidas

também em posts ou por meio da realizagcdo do servico pela secretaria responsavel.
Consideragdes finais

Ao observar as informagdes relatadas de forma detalhada pelas administragdes da regido do ABC € possivel
afirmar que Santo André, Diadema, Sdo Bernardo e Sdo Caetano do Sul estdo apresentando maior controle sobre
seus atendimentos digitais, pois rapidamente informaram o atendimento por secretaria, enquanto que os outros
municipios hesitaram em levantar informagdes mais precisas. Outro ponto que merece destaque € que o avango
dos servigos online também ¢ medido pela capacidade economica de cada cidade, uma vez que Rio Grande da
Serra, que apresenta o pior servigo aos internautas, ndo possui portal para o acesso dos usuarios.

Apesar de algumas cidades como Santo André, Sao Caetano do Sul, Diadema, Maué e Ribeirdo Pires
apresentarem inser¢ao do Portal e redes sociais virtuais, os canais interativos de integragdo com o municipe ainda
estdo aquém do que espera o neoconsumidor (Souza, 2009). O Consumidor 3.0 representa o perfil multicanal e
digital, que compara e critica o produto pela rede virtual. Portanto, ¢ como se o espago ao internauta disponibilizado
pelas prefeituras do ABC ainda estivesse um degrau abaixo dos anseios populacionais, uma vez que se observa
que sdao mais dedicados a informagao e pequenos servigos do que a interatividade com o municipe.

Os dados coletados demonstram que ha um conservadorismo publico ao privilegiarem o atendimento
presencial, observado em todas as prefeituras das sete cidades. Ainda que as administragdes disponibilizem
servicos online em seus portais, isso ndo substitui o deslocamento do municipe até as centrais de atendimento.

Com o numero de pessoas que utilizam as redes sociais virtuais aumentando a cada dia — de acordo
com pesquisa da consultoria ComScore — o Brasil ¢ o 4° pais e o que mais cresce em numero de usudrios no

Facebook, com 36 milhdes, a tendéncia dos municipes optarem por esse tipo de contato com as administragdes
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publicas tende a aumentar nos proximos anos. Dessa forma, ¢ cada vez mais premente que as prefeituras, 6rgaos

publicos e autarquias invistam nesse segmento, tanto na criagdo € manuten¢ao desse tipo de comunica¢ao como

na qualificacdo de funcionarios para este fim.
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