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RESUMO

Muito mais do que apenas informar sobre ag¢des, produtos e servicos, as organizagdes, sejam
elas privadas ou publicas, devem saber se comunicar com seus publicos de interesse. Posto
desta forma, este estudo procura avaliar os beneficios no processo de comunicagdo, sobretudo
tendo-se em vista o continuo crescimento do universo digital, uso dos dispositivos moveis e
midias sociais. Para verificar a pertinéncia destes conceitos, o estudo apresenta o caso da
Prefeitura de Santo André/SP, um oOrgdo publico que recentemente decidiu investir em
melhorias no relacionamento com os municipes, substituindo seu fluxo de atendimento manual
por um sistema integrado e automatizado, capaz de facilitar consideravelmente o contato entre
municipes e setores de atividade, tanto para estes se comunicarem quanto para abrirem novos
chamados, com vistas a resolu¢ao de problemas em seus bairros. O que se verifica, a partir deste
estudo, € que quanto mais as organizagdes souberem se comunicar, mais elas podem obter
vantagens em termos de proximidade e relacionamento duradouro com os publicos de interesse.

Palavras-chave: Comunicagdo. Informag¢do. Administragdo publica. Relacionamento.

ABSTRACT

Much more than just informing about actions, products and services, organizations, whether
private or public, must know how to communicate with their stakeholders. In this way, this
study seeks to evaluate the benefits in the communication process, especially in view of the
continuous growth of the digital universe, use of mobile devices and social media. To verify
the relevance of these concepts, the study presents the case of the Municipality of Santo André
/ SP, a public agency that recently decided to invest in improvements in the relationship with
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citizens, replacing its manual service flow with an integrated and automated system capable of
facilitating considerably the contact between citizens and sectors of activity, both for them to
communicate and to open new calls, with a view to solving problems in their neighborhoods.
What can be seen from this study is that the more organizations know how to communicate, the
more they can gain advantages in terms of proximity and long-term relationships with
stakeholders.

Keywords: Communication. Information. Public administration. Relationship.
1 INTRODUCAO

Este estudo tem o objetivo de compreender as diferencas entre os atos de informar e
comunicar, tendo em vista a popularizagao da Internet, das midias sociais e dos dispositivos
moveis, sobretudo na ultima década. Procura, neste sentido, avaliar como as organizagdes, mais
especificamente do setor publico, devem compreender a comunicacdo no sentido de elevar o
nivel de seus servigos e estreitar o relacionamento com os seus publicos de interesse.

Para alcancar este objetivo, a metodologia do estudo se define, primeiramente, pela
revisdo de livros, revistas e matérias especializadas, a fim de formular um marco teorico que
contemple a distin¢ao entre informac¢do e comunicagdo, além de dados quanto ao crescimento
e uso da Internet, dos dispositivos mdveis e das midias sociais. Em seguida, para demonstrar os
beneficios em aproveitar o potencial do universo digital, apresenta-se um estudo com a
Prefeitura de Santo André/SP, que recentemente substituiu seu fluxo de atendimento por um
sistema integrado e automatizado, cujos beneficios incluem a melhoria na comunicagdo com os
municipes e o controle e resolugdo mais facilitado de incidentes publicos.

O estudo se justifica por verificar que hd muitos beneficios em investir em
comunicacdo, em vez de as organizacdes, sejam privadas ou publicas, apenas se preocuparem
em informar seus publicos sobre agdes ou novidades de produtos ou servigos. Comunicar &,

afinal, um ato essencial para garantir um vinculo mais duradouro entre pessoas e negocios.
2 FUNDAMENTACAO TEORICA
2.1 Informacéao e comunicacio

Muito mais do que apenas informar, as organizacdes, seja qual for sua natureza,

precisam aprender a se comunicar com seus publicos, e esta, por certo, ndo € uma tarefa tao
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simples quanto se possa imaginar. Como explica Wolton (2011, p. 12-18), embora estejam no
mesmo contexto, o processo de informar ¢ muito diferente do conceito de comunicar: enquanto
informar ¢ um ato de via Unica, que privilegia a emissao de mensagens (como um relato, um
esclarecimento ou uma instru¢ao), a comunicac¢ao ¢ um processo de via dupla e pressupde a
negociacao entre interlocutores. Ou seja, na comunicacdo, ndo basta apenas falar ou anunciar;
¢ preciso ouvir; dialogar, compreender quem ¢€ o outro e saber interagir com ele.

Ha intimeras organizagdes, sejam elas do setor privado ou publico, que sdo excelentes
em informar, mas n3o em comunicar: elas usam diversos canais para publicar antincios de
acdes, ofertas e servigos; compartilham noticias diariamente e até fazem publicidade de sua
reputacdo ou das conquistas que frequentemente recebem. No entanto, quando o assunto ¢ a
comunica¢do, a mesma organizacdo que tenta, diariamente, tornar mais conhecidos seus
produtos e servigos, pode acabar cometendo inimeras falhas em termos de mau atendimento,
ndo ouvir as pessoas ou ainda tratd-las como se fossem meros receptores ou personagens
passivos do processo (PEREZ, 2016, p. 113; LIPOVETSKY, 2007, p. 177; QUESSADA, 2003,
p. 122). Como complementam Reichheld e Markey (2011, p. 21-27), as organizag¢des que ndo
souberem se comunicar ou ndao compreenderem as pessoas como ativas e participantes dos

negocios podem pagar um preco altissimo em relagdo a sua imagem ou reputagdo publica.
2.2. Surgimento e ascensao do universo digital

A Word Wide Web, diferente dos meios tradicionais de comunicagao tais como radio,
TV ou impressos, oferece inimeras possibilidades de as pessoas se comunicarem umas com as
outras, além de compartilharem informacdes, opinides e diversos conteudos multimidia como
dudios, fotos e videos. O advento da Internet € do ambiente digital ¢ tdo importante que pode
ser considerado uma verdadeira Revolu¢do Comunicacional (DI FELICE, 2008, p. 23).

Nio é que, desde o inicio da Internet e da Word Wide Web,' o ambiente digital fosse
propicio para alta interatividade. Muito pelo contrario, O’Reilly (2005), assim como Schmidt
(2011), lembram que as primeiras paginas, surgidas na década de 1990, eram meramente

estaticas e sem muita possibilidade de interagdo, além de serem essencialmente acessadas por

' Vale explicar que Internet € World Wide Web ndo sdo termos em comum. A Internet € a infraestrutura fisica de
cabos, conexdes, computadores e dispositivos, enquanto a web é o espago virtual em que trafegam informagdes
(textos, imagens, sons, videos etc.).
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computadores fixos instalados em empresas ou nas residéncias dos usudrios. Esta época, de
acordo com os autores, ficou conhecida como web 1.0.

No entanto, uma verdadeira transformagao do universo digital encontra-se no final da
década de 1990 e inicio da década de 2000, pois de acordo com O’Reilly (2005), € nesta época
que a conexdo discada deu lugar a popularizacdo banda larga, além de haver a explosdo de
novos sites, o surgimento de plataformas de blogs (como Blogger ¢ Wordpress), além do
advento de muitas das midias sociais, incluindo o Twitter e o Facebook, que hoje sdo
extremamente famosas e utilizadas. Alguns anos mais tarde, Schmidt (2011, p. 102-103) lembra
que a conectividade chegou aos dispositivos mdveis, mais especificamente aos recém-langados
smartphones, permitindo que as pessoas pudessem, entdo, acessar ou compartilhar informagdes
de onde estivessem. O universo digital evoluiu, enfim, para a chamada web 2.0, de maior

velocidade para conexao, alta interatividade e acesso movel.
2.3. Influéncia do universo digital hoje

Hoje, a Internet ¢ acessivel por diferentes dispositivos, sejam fixos ou moveis, além de
permitir que ndo apenas pessoas, mas inimeras organizagdes possam utilizar seus recursos para
tornar seus negocios e acdes mais conhecidos, oferecer produtos e servicos, divulgar
informagdes e, sobretudo, manter um contato mais proximo com seus publicos de interesse.>

Os dados em relagdo ao acesso e uso da Internet sdo bastante promissores. De acordo
com estatisticas do Hootsuite (2020), mais de 4,5 bilhdes de pessoas no mundo ja possuem
acesso a Internet, significando um aumento de cerca de 7% em relagdo ao segundo trimestre do
ano anterior. Isso representa quase 60% da populacdo global, estimada em 7.7 bilhdes.

No Brasil, esta tendéncia de crescimento também pode ser constatada. A partir de dados
coletados pelo Cetic.br (2019), verifica-se que mais de 70% da populagdo ja possui acesso a
Internet, representando um universo de quase 127 milhdes de pessoas. Vale destacar, conforme
demonstra uma pesquisa realizada pelo Instituto DataSenado (2019), que deste universo, 98%
dos usudrios fazem o acesso por dispositivos moveis, mais especificamente smartphones;
embora também possam acessar por outros dispositivos, como computadores fixos (e até ao

mesmo tempo), o que se constata ¢ que, cada vez mais, os celulares sdo o principal meio para

2 Embora, como mencionado anteriormente, muitas vezes as empresas se preocupam mais em informar do que se
comunicar com estes publicos.
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conexao e uso da Internet. Nao ¢ surpresa, afinal, o Hootsuite (2020) demonstrar que o nimero
de linhas celulares no mundo esta aumentando cada vez mais, hoje alcan¢ando a incrivel marca
de 5,16 bilhdes de linhas mdveis, ou seja, uma média de 66% da populacdo mundial.

Se a Internet, afinal, permanece em constante crescimento, também as midias sociais
apresentam constante evolucdo. Dos 4.5 bilhdes de usudrios com acesso a rede no mundo, mais
de 3.8 bilhdes ja utilizam alguma midia social (HOOTSUITE, 2020). Dentre elas, sites como o
Facebook, Youtube e Instagram, além de aplicativos como WhatsApp, Facebook Messenger e
We Chat sdo os mais populares (STATISTA, 2020).

As midias sociais hoje sdo tdo influentes que, depois do Google, os principais sites
acessados pelos internautas sdo o Youtube e o Facebook, seja para se entreter, obter
informagdes, mas principalmente, se comunicar e interagir. Os brasileiros passam, em média,
9 horas por dia conectados, sendo uma das maiores médias mundiais (HOOTSUITE, 2020).

Por sua capacidade nativa de comunicar e compartilhar, as informagdes disseminadas
nas midias sociais possuem a capacidade de influenciar cada vez mais a opinido das pessoas.
Na pesquisa realizada pelo Instituto DataSenado (2019), que entrevistou 2400 individuos, 83%
deles alegam ser influenciados por opinides ou dados em midias sociais. No entanto, ¢
importantissimo levar em conta que as pessoas confiam muito mais na opinido de amigos ou
contatos em suas redes do que em anuncios ou propagandas de marcas (KOTLER;
KARTAJAYA; SETIAWAN, 2017, p. 21); logo, embora institutos de pesquisa como a Kantar
(POOLE, 2020) demonstrem que os usudrios ndo vejam problemas em as organizagdes
continuarem a anunciar nas midias sociais, somente disseminar propagandas ndo basta; ¢
preciso, como ja mencionado, ser capaz de se conectar as pessoas, € para 1sso, € preciso muito

mais do que informar: € preciso se comunicar!
3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Como ¢ possivel verificar pelos dados e levantamentos apresentados anteriormente, as
organizagdes ndo apenas devem saber informar suas ag¢des, produtos e servigos, mas sobretudo
ter plena consciéncia da necessidade de se comunicar; precisam, neste sentido, reconhecer o
potencial do universo digital, dos dispositivos moveis e das midias sociais, cuja tendéncia ¢ a
de continuo crescimento, a fim de manterem um relacionamento mais proximo com todos os

publicos de seu interesse. Mas ndo sdo, afinal, apenas as marcas de comércio, atacado ou varejo
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que necessitam reconhecer este comportamento: qualquer organizagdo que queira manter um
vinculo com algum publico deve saber lidar com a comunicag¢ao; isso inclui, por certo, pessoas
fisicas ou personalidades publicas, organizacdes ndo governamentais € até mesmo governantes
e 6rgaos de governo, tais como prefeituras, estados e nagdes.

Tendo em vista uma administra¢do publica mais transparente e eficiente, as prefeituras
devem, afinal, saber se comunicar aos municipes, ndo apenas para ouvir suas sugestdes mas
também receber feedbacks ou atender a chamados, a fim de solucionar problemas publicos das
mais diversas natureza, que vao desde buracos no asfalto das ruas até falhas de iluminagao ou
acidentes mais graves. Logo, ¢ imprescindivel uma boa comunica¢io, muito mais do que apenas
informar ao publico sobre as obras que pretendem ou ja estdo sendo realizadas.

Foi com este pensamento que a prefeitura de Santo André, cidade com mais de 500 mil
habitantes e localizada na regido do Grande ABC, sudeste do estado de Sdo Paulo, decidiu, em
2014, elevar os seus servigos ao substituir o processo manual de atendimento ao cidadao
(baseado principalmente em ligagdes telefonicas), por um sistema integrado e automatizado,
capaz de ndo apenas oferecer mais vantagens aos municipes na tratativa e resolu¢do de
problemas, como também estreitar a comunicagao e o relacionamento com este publico. Neste
caso, a Prefeitura aproveitou o uso cada vez mais constante da Internet e dos aplicativos moveis
por parte dos municipes para oferecer a eles um canal mais direto e eficiente de comunicagao.

A seguir ¢ apresentado este caso em mais detalhes, cujas andlises t€ém, como base,
entrevistas realizadas com trés profissionais que trabalham na Prefeitura e possuem vinculo
direto com o uso e controle deste sistema. Tais entrevistas, realizadas em particular no més de
junho de 2020, questionaram os entrevistados como era a comunicacao e o fluxo de atendimento
antes da implementacdo do sistema para, em seguida, interrogar os resultados obtidos apos a a
sua implementacdo. O método utilizado no estudo €, como descrito por Duarte (2017, p. 62), o
uso de entrevistas qualitativas abertas, com amostra ndo probabilistica intencional. Procura-se,
neste sentido, buscar informacgdes, percepgdes e experiéncias dos entrevistados, de modo a
analisé-las e apresenta-las de forma estruturada.

Os topicos a seguir apresentam a sintese dos principais dados obtidos em cada entrevista

para, em seguida, analisa-los e retirar certas conclusdes relevantes.
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3.1 Entrevista 1: Assessor de Diretoria

A primeira entrevista deste estudo foi realizada com um Assessor de Diretoria, que
trabalha na Secretaria de Manutengao e Obras da Prefeitura de Santo André/SP. Questionado
inicialmente como era o fluxo antes da implementacao do sistema, o entrevistado explica que
ndo existiam recursos dindmicos para atendimento; em geral, os municipes ligavam no Call
Center da Prefeitura ou se dirigiam diretamente em pontos de atendimento espalhados na
cidade. Seja como for, todo o processo era tramitado manualmente via papel, resultando em um
gargalo de efetividade, ja que estes papeis demoravam muito até chegar no setor responsavel
por solucionar o caso, ou, as vezes, acabavam por nem chegar. Além da enorme burocracia, o
processo era lento e ineficiente, o que, por certo, se refletia no descontentamento da populagao.

Questionado, em seguida, sobre as mudangas percebidas com a implementacdo do
sistema, o entrevistado esclarece que o fluxo de atendimento ficou muito mais otimizado, ja
que, neste caso, os municipes podem se cadastrar e abrir um chamado, que ¢ imediatamente
encaminhado ao setor responsavel. Além disso, o municipe pode acompanhar, diretamente pelo
sistema, o status da tratativa até a resolu¢c@o do problema. Alids, caso o municipe prefira, pode
ligar no Call Center da Prefeitura e informar o niumero do protocolo de atendimento para ter
mais informagdes sobre a previsdo de resolugcdo do chamado que cadastrou no sistema.

Com relagdo ao grau de satisfacdo percebido com o uso do sistema, o entrevistado
explica que tanto os departamentos quanto os municipes possuem, agora, um relacionamento
mais proximo no sentido de atender a populacdo e solucionar problemas urbanos, tais como
falhas na iluminacao publica. Esse investimento em tecnologias gera respostas mais rapidas, o
que, por certo, eleva a satisfagdo e melhora a comunicagdo com a populagao.

Ao ser questionado como ocorreu a divulgagao do sistema aos municipes, o entrevistado
explica que o trabalho foi realizado pelo proprio Call Center da Prefeitura: quando um municipe
ligava para abrir um chamado ou solicitar um atendimento, no final da ligagdo, o atendente
informava que, além deste canal de telefonia, também ja era possivel acessar o site da prefeitura
e conhecer o recurso de autoatendimento, bem como fazer o download do aplicativo
diretamente no celular. Além do Call Center, também foram realizadas acdes em redes sociais,
em paralelo as divulgagdes presenciais nos postos de atendimento ao cidadao, espalhados pela

cidade; nestes postos, os promotores apresentavam aos municipes o sistema e os incentivavam
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a utilizd-lo, a fim de obter mais facilidades para abrir chamados, bem como um contato mais
proximo com os setores responsaveis por soluciona-los.

Questionado se os municipes, a principio, demonstraram-se receosos em utilizar o
sistema ou informar dados pessoais, tais como nome completo, e-mail, RG e CPF, o
entrevistado salienta que nao percebeu qualquer dificuldade ou receio neste sentido por parte
da populacdo. Diz, ao contrario, que como os municipes sabem que a Prefeitura efetua um
trabalho sério e confidvel, acabaram por comecar a utilizar normalmente o sistema. Alids, conta
que alguns municipes, inclusive, mostram-se bastante engajados no sentido de abrir novos

chamados com frequéncia para se comunicar com a Prefeitura.

3.2 Entrevista 2: Auxiliar Administrativo

A segunda entrevista foi realizada com um Auxiliar Administrativo da Prefeitura,
responsavel por gerenciar o recebimento de atendimentos pelos municipes, até a finalizacao
destes chamados. Perguntando ao entrevistado como era o fluxo de atendimento publico antes
da implementacao do sistema, ele explica que os chamados, recebidos via Call Center ou pelos
postos de atendimento espalhados pela cidade, eram inseridos manualmente em uma planilha
do Microsoft Excel, sendo posteriormente impressos em papel; os materiais utilizados, bem
como os procedimentos realizados eram, assim, preenchidos & mao pelos técnicos de campo. O
municipe também ndo tinha qualquer informagao sobre o status do seu chamado, tampouco a
previsao de quando o problema seria resolvido. Alias, prossegue o entrevistado, se por algum
motivo o servigo ndo tivesse sido executado, o municipe deveria ligar novamente na prefeitura
para cobrar respostas. Isso, por certo, gerava desconforto por parte do publico.

Questionado sobre as mudangas no atendimento apos a implementagao do sistema, o
entrevistado ressalta que houve melhoras significativas tanto no fluxo de trabalho quanto na
comunicagdo com os municipes. Por meio dos cadastros realizados pelo sistema em virtude da
abertura de novos chamados, a Prefeitura pode ter um controle de ocorréncias por regido,
facilitando a tomada de decisdes, incluindo a modernizacdo de equipamentos em cada bairro.
Além disso, com o aplicativo, o municipe pode acompanhar o status do seu chamado, o que
gera, na opinido do entrevistado, um aumento de satisfagdo por parte do publico. Ao ser

perguntado se a Prefeitura costuma receber feedbacks dos atendimentos prestados, o
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entrevistado destaca que ¢ comum as pessoas fazerem contato tanto para elogiar ou dar
sugestdes, quanto para ocasionalmente informarem sobre a reincidéncia de ocorréncias, as quais
devem ser reavaliadas pelos setores da Prefeitura, a fim de solucionar os casos.

Para o entrevistado, ndo existem muitas dificuldades na utilizagdo deste sistema, nem
mesmo por parte da populacdo, que geralmente ndo demonstra restricio em se cadastrar,
informar seus dados pessoais, abrir novos chamados e acompanha-los até sua resolugdo. Alias,
de acordo com o entrevistado, os setores da prefeitura responsaveis por atender esses chamados
(isto ¢, integrados ao sistema) passaram a ser mais bem avaliados pelos municipes, bem como

puderam estreitar a comunicagdo ¢ o relacionamento com o publico.
3.2 Entrevista 3: Auxiliar Administrativo

A terceira entrevista foi realizada com uma Auxiliar Administrativa, responsavel por
interagir com os municipes e responder a eles apds os chamados serem finalizados.
Questionada, inicialmente, sobre como eram feitos os atendimentos antes da implantacdo do
sistema, ela responde que o processo seguia por meio de um Call Center, diretamente na
prefeitura ou ainda pelos postos de atendimento espalhados pela cidade. No entanto, argumenta
que, apos a implantacdo do sistema, ficou muito mais facil trabalhar, pois os chamados
passaram a chegar pelo autoatendimento, seja via site da prefeitura ou pelo aplicativo para
celular; ela, entdo, passou a ter a funcdo de apenas encaminhar os atendimentos as equipes
responsaveis, dando, em seguida, feedback para os municipes que abriram a chamada.

De acordo com a entrevistada, este ¢ um sistema de facil utilizagdo. Desde que foi
implantado, a Prefeitura se preocupou em realizar divulgacdes nas midias sociais € em seus
postos de atendimento. Embora mencione que algumas pessoas ainda prefiram utilizar o Call
Center para atendimento, o numero de chamados abertos por este meio tém caido
consideravelmente; a maioria das pessoas, exceto aquelas que possuem dificuldades em utilizar
a Internet, ja preferem o uso do sistema, pois ¢ uma forma mais direta de interagir e proceder
com um chamado. Em sua opinido, as pessoas ndo parecem ter problemas com o cadastro e uso
do sistema, tampouco informar seus dados pessoais para a abertura de novos incidentes.

Questionada se a utilizagdo do sistema melhorou a comunica¢ao dos municipes com a
prefeitura, a entrevistada ressalta que houve uma melhora significativa, mencionando,

inclusive, que o setor de iluminagdo publica (ja integrado completamente ao sistema) ¢ um dos
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mais elogiados deste governo. Além de novas chamadas serem atendidas e resolvidas com mais
rapidez, o municipe pode acompanhar e obter diretamente as respostas em relacdo as suas
solicitagdes. Essa exceléncia de fluxo de trabalho, na opinido da entrevistada, faz com que o

nivel de comunicagao e satisfacao dos cidaddos seja elevado.
4 RESULTADOS E DISCUSSAO

As entrevistas realizadas com os trés colaboradores da prefeitura de Santo André/SP
permitem uma analise mais apurada quanto aos beneficios de se aproveitar a Internet, as midias
sociais e os dispositivos mdveis para estreitar as comunicagdes com o publico (neste caso, 0s
municipes) e elevar o nivel de servicos oferecidos. Algumas constata¢des poder ser destacadas
a partir das informacdes coletadas: em primeiro lugar, todos os entrevistados consideram haver
uma melhora significativa no fluxo de trabalho, por causa da implementacdo deste que ¢ um
sistema interativo e automatizado; dentre os beneficios, nota-se, inclusive, a otimizacao das
demandas, melhoras no tempos de resolucdo de problemas e confiabilidade de informacdes.

Com relagdo a facilidade de uso e a confianca que os municipes tem em informar seus
dados pessoais, os entrevistados avaliam que o sistema, no geral, ¢ simples e de facil operagdo
tanto para municipes quanto para os setores da Prefeitura; além disso, na opinido dos
entrevistados, as pessoas ndo parecem ter problemas em informar seus dados pessoais para
cadastro ou abertura de chamado, pois confiam na Prefeitura e em seus departamentos.

Para os entrevistados, a comunica¢gdo com os municipes esta, agora, muito mais facil e
dindmica, afinal, qualquer pessoa consegue abrir uma solicitagdo de servigos e ter o
acompanhamento de incidentes, via computador ou aplicativo moével, até sua conclusdo.
Mesmo aquelas que possuem dificuldades no uso da Internet ou dos celulares podem, ainda,
utilizar o Call Center como forma de se comunicar. Esse investimento em um relacionamento
mais proximo com o publico faz com que o nivel de satisfacdo dos servigos prestados pela
prefeitura seja mais alto. A comunicacdo torna-se, assim, mais direta e eficiente, o que ¢ muito

valioso para a gestdo publica da cidade.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo procurou demonstrar que informar ¢ um ato muito diferente de comunicar.
Enquanto a informacao pressupde a emissdo, a comunicagdo ¢ um processo mais complexo,
pois envolve a interagdo ou a interlocucdo, sendo, portanto, um processo de mao dupla.

As organizagdes ndo podem apenas se preocupar em informar; devem, sobretudo, saber
se comunicar, a fim de manter um relacionamento mais estreito e duradouro com seus publicos
de interesse. Essa perspectiva aplica-se nao apenas a empresas do setor privado, mas também
ao setor publico, isto &, as prefeituras, estados, nagdes e outras formas de governo, que devem
saber lidar com o publico e comprovar uma administracao publica mais transparente e eficiente.

A fim de melhorar os seus servicos, este estudo citou a Prefeitura de Santo André/SP,
que ao investir em tecnologia, procurou utilizar o poder e o crescimento da Internet, dos
dispositivos méveis e das midias sociais a seu favor, a fim de se comunicar e estreitar o
relacionamento com os municipes. A partir de um sistema integrado e automatizado, os setores
da prefeitura puderam ter uma comunica¢do mais direta com as pessoas, desburocratizando o
processo de abrir novos chamados para solucionar problemas nos bairros da cidade. Com isso,
a comunicagdo se tornou mais eficiente e direta, aumentando, por consequéncia, o nivel geral
de satisfacdo da populacdo. Investir em comunicagdo €, portanto, ndo apenas importante para
melhorar os servigos, mas medida essencial para garantir uma conexdo mais proxima com

aqueles que sustentam a organizagao, seja ela do setor privado ou publico.
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