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RESUMO

Como a administracao publica municipal se comunica com os cidaddos? A partir dessa pergunta de pesquisa, este artigo
apresenta um panorama dos servigos comunicacionais remotos oferecidos pelas prefeituras nos 5.570 municipios brasileiros,
com dados da Pesquisa de Informacoes Basicas Municipais (Munic) de 2019 e de outras investigagdes sobre uso da internet
no pais. O marco tedrico estabelece um dialogo entre comunicacao publica e municipalidade. Sao identificadas lacunas a
serem enfrentadas pela administracao publica na interface com a populacao.

ABSTRACT

How does the municipal public administration communicate to citizens in Brazil? Based on this research question, this study
overviews remote communicational services from the city halls in the 5,570 Brazilian municipalities following data from the
Municipal Basic Information Survey in 2019 and other investigations about the use of internet in the country. Its establishes
a dialogue between public communication and the municipality. This study localizes gaps the public administration must
address inits interface with the population.

RESUMEN

¢ Como se comunica la administracion publica municipal con los ciudadanos en Brasil? A partir de esta pregunta de
investigacion, este articulo presenta un panorama de los servicios comunicacionales remotos ofrecidos por las alcaldias
de los 5.570 municipios brasilefos, con datos de la Encuesta de Informacidn Basica Municipal (Munic) de 2019 y otras
investigaciones sobre el uso de Internet en el pais. EL marco tedrico establece un dialogo entre la comunicacion publicay el
municipio. Se identifican brechas que la administracidn publica debe enfrentar en su interfaz con la poblacidn.
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ste artigo parte do pressuposto de que a comunicacao publica no ambito municipal é de suma importancia para a

democracia, umavez que a relacdo entre os cidadaos e o Estado se da de maneira mais direta no local onde eles vivem.

A partir de dados da oferta — e auséncia — de servicos publicos comunicacionais remotos, oferecidos pelas prefeituras
dos 5.570 municipios brasileiros, o estudo faz um paralelo com dados sobre 0 uso desses servicos.

Um dos dados da Pesquisa de Informacgdes Basicas Municipais (Munic), realizada pelo Instituto Brasileiro de Geografia e
Estatistica (IBGE) em 2019, aponta que, apesar de cerca de 161,6 milhdes de brasileiros com mais de dez anos usarem ainternet
e fazé-lo majoritariamente pelo celular (98% dos casos), apenas 35% das prefeituras brasileiras (1.948) disponibilizam servicos
por dispositivos maéveis. Esse exemplo demonstra um descompasso na adaptacao das estruturas municipais as demandas e
tecnologias contemporaneas.

O artigo apresenta quatro segdes: marco tedrico, que estabelece um dialogo com referéncias sobre comunicacao publica e
municipalidade; metodologia, em que a Munic/2019 é posta em perspectiva com outras investigacoes: Pesquisa Nacional por
Amostra de Domicilios Continua (PNAD Continua), Tecnologias de Informacado e Comunicacao (TIC Domicilios) e DataReportal
Brazil; levantamento das estruturas de atendimento ao publico: canais, meios, informacoes e servigos publicos de comunicacao
(incluindo formas de solicitagdo e acompanhamento pelos cidadaos), e as correspondéncias pelo ponto de vista do cidadao —
se ele usatais estruturas, efetiva ou potencialmente, e como as avalia; e discussdo sobre a oferta e a qualidade dos servicos
municipais, com o suporte da comunicacao publica, que nao se restringe apenas a esfera administrativa, mas esta ligada
aos principios constitucionais e democraticos do pais (Mourao, 2010; Nunes; Serrano, 2019). Procura-se, assim, identificar
oportunidades para aprimorar a transparéncia e a eficiéncia em sua prestacao, promovendo maior inclusao e participacao
dos cidadaos na vida politica e social do municipio, com vistas a fortalecer a democracia.

A comunicacao publica é um conceito em construcao no Brasil. Costuma-se adotar a definicdo dada por Pierre Zémor. Para
ele, a comunicacao publica preocupa-se com a legitimidade do interesse dos cidaddos e contempla responsabilidades e
missOes das autoridades, sujeitas as regras constitucionais e legais. Define-se como: “a comunicacao formal que tende ao
intercambio e compartilhamento de informacdes de utilidade publica, bem como a manutencao dos lagos sociais, e cuja
responsabilidade cabe a instituicdes ou organizagoes publicas com missao de interesse coletivo” (Zémor, 2007, p. 6).

Entre os principios de atuacao, estao: a dupla responsabilidade de comunicadores publicos perante a autoridade publica de seu
local de trabalho e os cidadaos; o dialogo com os publicos; e a tempestividade para tomadas de decisdes, com esclarecimentos
para reduzir incompreensoes, disputas e conflito. Preserva-se o uso de recursos publicos (Zémor, 2007).

Apos revisao bibliografica de autores em diversos paises, Kocouski (2012, p. 92) apresenta o sequinte conceito para comunicacao publica:

estratégia ou acdo comunicativa que acontece quando o olhar é direcionado ao interesse publico, a partir da responsabhilidade que
0 agente tem (ou assume) de reconhecer e atender o direito dos cidaddos a informacao e participacdo em assuntos relevantes a
condicdo humana ou vida em sociedade. Ela tem como objetivos promover a cidadania e mobilizar o debate de questdes afetas
a coletividade, buscando alcancar, em estagios mais avancgados, negociacoes e consensos.
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Um ganho paraa consolidagao da comunicacgao publica foi a fundacao, em 2016, da Associacdo Brasileirade Comunicacao Publica
(ABCPublica). Aentidade considera os cidaddos como foco e pilar central, cabendo a administracdo publica prestar contas e garantir
a informacao como direito social e instrumento de fortalecimento da cidadania. Pelo Guia de comunicacado publica (Medeiros;
Chirney, 2021), o poder publico tem a obrigacao de elaborar formas de a comunidade poder reivindicar seus direitos, debater e
opinar sobre suas demandas, fiscalizar as agdes das organizacoes, pedir informacoes e exigir cumprimento de deveres do Estado.

Ainterface mais direta entre os cidadados e as politicas publicas ocorre no municipio. Em consonancia com esse entendimento,
a Constituicao de 1988 elevou o patamar dos municipios, em resposta a luta por autonomia na estrutura estatal brasileira,
que ao longo de cinco séculos alternou movimentos de ampliacdo do poder municipal com ciclos de reducdo (Nunes; Serrano,
2019). A Carta valoriza as instituicoes politicas municipais como pilares para o desenvolvimento da democracia no Brasil,
estabelecendo o municipio como aliado e vetor da participacado dos cidadaos (Mourdo, 2010).

Conforme destacam Sarlet e Molinaro (2014, p. 37), é fundamental que haja debate publico e mobilizagao da sociedade civil
para que as normas sejam efetivas, caso contrario “podem converter-se em ‘letra morta’, e 0s principios que as motivam
podem ser suplantados por interesses menos democraticos”. Para eles,

a liberdade de informacéao e os correlatos direitos a informacao e de acesso a informacao, além de direitos humanos e
fundamentais de alta relevancia, representam técnicas democraticas de alta densidade na conformacéao das relagoes
humanas numa determinada comunidade politica e social. (Sarlet; Molinaro, 2014, p. 37)

Com as novas formas de governanca e os desafios do atual ambiente de inovacdes tecnoldgicas aceleradas, o Executivo
municipal segue hoje pressionado pela exigéncia de ofertar, em diferentes modais, a comunicacao util para a populacao ter
acesso a direitos e servicos publicos (Sarlet; Molinaro, 2014).

A presenca publica nas midias indica uma primeira abertura para promover ainteracao entre o Estado e os cidadaos, no ambito
da municipalidade. A partir dela, é possivel identificar (ou ndo) a qualidade dessa interacao e se as estratégias e 0s processos
da comunicacao publica se estabelecem de fato, desde a producao de conteudos ao fluxo de informacoes, sobretudo se for
contemplado o ponto de vista dos municipes como parametro para avaliar suas interlocucdes com o Poder Publico.

Em sintese, este artigo busca oferecer um mapeamento da presenca publica das prefeituras brasileiras nas midias, com dados de
diversas pesquisas sobre a disponibilizacdo de canais de servicos e seus usos pela populacao, descritas na secao metodoldgica.
Esse é o ponto de partida para uma discussao maior, ou seja, Se essa presenca se concretiza em comunicacao publica, conforme
literatura aqui apresentada: pautada no interesse coletivo, na garantia do exercicio da cidadania e no dialogo social.

Este artigo trabalha com a Pesquisa Munic/2019, com dados sobre o0s servicos de comunicagao e informacao das prefeituras
brasileiras, em perspectiva com a Pnad, a TIC Municipios e o DataReportal/2019, sobre o comportamento dos cidadaos.

As metodologias de cada uma (Quadro 1) sdo diferentes, ndo permitindo o cruzamento dos dados, e sim um paralelo para
melhor compreensao da efetividade do que o Estado pode oferecer a populacao.
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0 exame do madulo “Comunicacdo e Informatica” da Munic/2019 focou nas informacdes sobre: atendimento ao publico;
atividades e perfis das prefeituras nas plataformas digitais; comunicacdes da prefeitura por celular; formas de solicitacao
e de acompanhamento de servicos publicos pelos cidadaos; e conteddo na pagina oficial na internet.

Quadro 1: Metodologias das pesquisas adotadas no artigo

Pesquisa Realizacao Periodicidade Coleta Unidade Objeto
| Anual, desde o 55707 strutura, dinamica
Munic IBGE Censitaria . e funcionamento das
1999 prefeituras e L

instituicdes publicas

Anual, com Indicadores da forca

PNAD IBGE indicadores ) ostral | Domicilios de trabalho e temas
trimestrais, suplementares (como

desde 2012 0 Mddulo de TIC)

Centro Regional Mapeamento do acesso

de Estudos parao as TIC nos domicilios

o . Anual, desde o ,
TIC Domicilios Desenvolvimento Amostral Domicilios do pais e formas de uso
. 2005 o

da Sociedade da porindividuos de dez

Informacao (Cetic.br)? anos de idade ou mais

Kepios, HootSuite Dados 230 paises, lDados de a\cesso a

DataReportal . Anual . englobando internet e as redes

e We are Social extensivos . .
0 Brasil sociais, entre outros

Fonte: Elaboracao propria, com dados da Munic (IBGE, 2019), PNAD (IBGE, 2024), TIC Domicilios (Cetic.br, 2020) e DataReportal (2019).

A partir dos aspectos conceituais da comunicacao publica, a comparacao dos dados das pesquisas resultou em quatro eixos de
analise: (1) canais disponiveis pelas prefeituras, com destaque para o crescimento da internet e seu uso pela populacao (faixa
etaria, finalidades de acesso, tempo diario, uso do governo eletronico); (2) funcionalidades dos canais (sites; comunicacdes pelo
celular; e contas nas redes sociais, incluindo plataformas mais usadas pelas prefeituras e pelos cidadaos); (3) atendimento
ao publico; e (4) avaliacao dos servigos pelos cidadaos. A secdo seguinte detalha esses quatro eixos.

ESTRUTURAS DE COMUNICACAO NAS PREFEITURAS DO BRASIL

A Munic/2019 concentra-se nos canais remotos disponiveis* e 0s servigos neles oferecidos, com destaque para o atendimento.
De modo complementar, este artigo traz alguns dados sobre como o cidadao usa e avalia esses servicos.

Segundo a Munic/2019 (IBGE, 2019), nas prefeituras brasileiras, para além do atendimento presencial, as principais formas de
atender os cidadaos sao: publicacao de informacdes em site/portal nainternet (89%); e existéncia de um telefone geral (86%).

1 Com apoio de Gabriel Coelho Squeff, do Instituto de Pesquisas Economica Aplicada (Ipea) e da ABCPublica.
2 0O Distrito Federal e Fernando de Noronha, em Pernambuco, sdo tratados como municipios.

3 O Cetic.brintegraoNucleo de Informacao e Coordenacao do Ponto BR, ligado ao Comité Gestor da Internet do Brasil. A TIC Domicilios tem apoio do Ministério da Ciéncia,
Tecnologia, Inovacdes e Comunicacgdes, IBGE, Ipea e outros setores.

4 A pesquisa nao trabalha com a comunicacdo em massa (televisao, radio), publicidade e eventos.



ANO 21 « NUMERO 45 + MAIO/AGOSTO0 2024 + ORGANICOM

COMUNICACAO PUBLICA NOS MUNICIPIOS BRASILEIROS

0 Grafico 1 apresenta os nimeros absolutos e as proporgdes de cada canal (redes sociais, fax, jornais®, telefones exclusivos,
correios, telefone geral e portal na internet).

Grafico 1: Canais remotos disponiveis

Canais de atendimentoremoto - 2019

redes sociais 4.678 892

fax 680 4.890
jornais 934 4.636
telefones exclusivos 1.104 4.466

correios 2.906 2.664

telefone geral 4,794 776

portal na Internet 4954 616
0% 10%  20%  30%  40%  50%  60%  70%  80%  90%  100%

W Dispoem Ndo ha

Fonte: Elaboracao propria, com dados da Munic (IBGE, 2019).

Desde 2006, dados do IBGE ja mostravam crescimento importante da presenca dos municipios brasileiros com pagina na
internet® (Grafico 2). Eram 54,7% dos municipios, chegando a 88,7%, em 2014 e, em 2019, a pesquisa ja mostrava que apenas
1% dos municipios ndo tinham pagina online (Perfil, 2020, p. 24).

Grafico 2: Proporcao de municipios com formas de atendimento remoto —2006-2019

Utilizagao de canais de atendimento remoto (proporcao em %)

87,2 —— 88,9
- 86,1
1,5
66,8
54,7
520
28,4 —m— - 19,8
~— 16,8
9,2 ~12:9
2006 2009 2014 2019
Cotreip =Fgx = I]ornais Internet =—=Telefone convencional =—=Telefone exclusivo

Fonte: Elaboracdo propria com dados do IBGE (2020).

A escolhadainternet como canal prioritario, a partir de 2019, reflete um movimento do acesso e do uso cada vez mais frequente
desse canal, por parte dos cidaddos, segundo outras investigacdes: a PNAD Continua; 0o DataReportal Brazil; e a TIC Domicilios.

5 Os autores ndo identificaram como se dava o atendimento remoto aos cidaddos por meio de jornais.
6 Nao constam dados de redes sociais dessa fonte.
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Segundo a PNAD Continua/2019, cerca de 79% da populacao brasileira faz uso da internet. As pessoas entre 20 e 29 anos sao
as que mais a acessam (Grafico 3).

Grafico 3: Uso da internet por faixa etaria

Uso por faixa etaria (propor¢ao em %) - 2019

20a 24

Mais de 60

45

Fonte: Elaboracao propria com dados da PNAD/2019 (IBGE, 2021)

As finalidades de acesso por parte dos cidaddos estdo no Grafico 4. A interacao pessoal aparece entre 0s usos mais frequentes

(mensagens e chamadas).

Grafico 4: Finalidades do acesso a internet

Finalidades do acesso a internet
(propor¢cao em %) - 2019

mensagens por app

o
52}

chamadas de voz ou video

o
=

assistir a videos

[ws]
oo

e-mails 62

Fonte: Elaboracao propria com dados da PNAD/2019 (IBGE, 2021)

De acordo com o DataReportal (2019), o tempo médio de conexao das pessoas nainternet, por dia, chega a quase nove horas
e meia, sendo que a utilizacao de redes sociais e de plataformas de streaming de video empatam em cerca de trés horas e

meia (Grafico 5);
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Grafico 5: Tempo médio de uso diario das pessoas na internet, Brasil (horas)

Tempo médio de uso - 2019

em streaming de musica - 01:19:00

em streaming de video _ 03:26:00
em redes sociais _ 03:34:00
internet | 00:20:00

Fonte: Elaboracao propria com dados do DataReportal (2019).

A PNAD Continua e o DataReportal Brazil ndo discriminam o conteudo especifico de servigos de governo eletrénico. A utilizacado
desses servigos é objeto da TIC Domicilios. Ressalte-se que os dados se referem a todas as esferas e instancias de governo, e
ndo somente ao Poder Executivo Municipal, foco da Munic. No entanto, a TIC Domicilios 2019 ajuda a oferecer um panorama
para compreensao dos dados deste artigo. Segundo ela, “apesar do avanco na oferta de servigcos de governo eletrbnico, as
parcelas mais vulneraveis da populacdo — justamente as que poderiam ser beneficiadas fortemente com o acesso on-line a
servigos publicos relacionados a direitos e ao bem-estar — tiveram menor acesso a eles” (Cetic.br, 2020, p. 76).

0 Grafico 6 mostra que 0 acesso aos servicos do governo € menor nas areas rurais, e para pessoas mais idosas’, com grau de
instrucdo menor e de classes mais baixas.

Grafico 6: Proporcao de utilizacao do governo eletrénico

USUARIOS DE INTERNET QUE UTILIZARAM GOVERNO ELETRONICO NOS ULTIMOS 12
MESES, POR AREA, FAIXA ETARIA, GRAU DE INSTRUGAO E CLASSE (2019)
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Fonte: TIC Domicilios, 2019 (Cetic.br, 2020, p. 67).

7 A metodologia de faixa etaria é distinta para a PNAD e a TIC Domicilios.
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Além da abertura de canais de comunicacdo remotos, a Munic/2019 traz dados sobre funcionalidades e servigos prestados
em alguns deles: paginas na internet, telefones celulares e contas em redes sociais.

Paginas na internet

A pdgina oficial nainternet tem sido o canal mais presente nas prefeituras, segundo a Munic (IBGE, 2019). Noticias e informacoes
sobre licitagdes e concursos publicos sao 0s servicos mais disponibilizados, constando em mais de 80% dos sites (Grafico 7).

Grafico 7: Servicos prestados no site da prefeitura

Servigos prestados no site da Prefeitura

Agendamento de cons,ulta na rede publica de I182 5388
satde
204
Matricula escolar na rede publica online I 5366
Pesquisa de satisfagdo dos servigos prestados 4778
Emissdo de alvar 4733
Consulta prévia 953 4617
Cadastramento de fornecedores 4563
Emissdo de docu;r:ra:qtigsa(g;engas, certiddes, 4507
Emissdo de certiddo negativa de débito e alvara 3561
Consulta a processos 3519
Emissdo de guia de pagamento de tributos 3442
Emissdo de nota fiscal eletrdnica 2231
Download de documentos 1810
Acesso a documentos 1801
QOuvidoria e servigo de atendimento 1426
Diario oficial, legislagdo municipal e financas
Concursos publicos 1166
Servigos informativos do municipio e noticias 726
Informacoes sobre licitagbes 622

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Dispoem N3o ha
Fonte: Elaboracao propria, com dados da Munic (IBGE, 2019).
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Paraalém dos servigos prestados, a Munic/2019 levanta a acessibilidade das informacoes publicadas. Ha portais da transparéncia
em 99% dos municipios (5.526), mas apenas 17% contam com portais com dados abertos (958) — proporcao que sobe para
44% nos municipios com mais de 500 mil habitantes.

Outro ponto da analise de pesquisas anteriores (Munic 2012 —-1BGE, 2013; e 2014 —IBGE, 2015) é a qualidade dos sites, ainda que
ndao com os mesmos dados oferecidos em 2019. Segundo o IBGE (2013, p.54), uma pagina informativa disponibiliza um portal
que ndo permite interacao, funcionando unicamente como fonte de informacao; a pagina interativa é fonte de informacao e
permite receber informacdes e dados por parte de cidaddos, empresas ou outros 6rgaos; e a pagina transacional € fonte de
informacao, recebe informacoes e dados por parte de cidadaos, empresas ou outros 6rgaos e também troca de valores como
pagamento de contas e impostos, entre outros. Nesse sentido, a realidade comecga a mudar para melhor, com crescimento
dos sites interativos e transacionais (Grafico 8).

Grafico 8: Qualidade dos sites das prefeituras —2012 e 2014

Comparativo - Qualidade dos sites
2708

2430

1548

1113

857

281

Sites informativos Sites com interacao Sites transacionais

2012 m2014

Fonte: Elaboracao propria, com dados da Munic 2012 e 2014 (IBGE, 2013; 2015).

Entre os dados da Munic/2019, esta a comunicacao por celulares nas prefeituras. No ambito nacional, o nimero que mais
chama atencéao é o da inexisténcia: 65% das cidades brasileiras (3.622) nao disponibilizaram servigos por celular; ou seja,
0 canal esta presente em cerca de um terco delas (35%).

Esses nimeros estdo em descompasso com o comportamento do cidaddo brasileiro. Em 2019, ha mais aparelhos celulares
registrados (cerca de 215 milhdes) que habitantes no pais (211 milhdes) (DataReportal, 2019). E estes utilizam majoritariamente
o telefone celular para acessar a internet, de acordo com a PNAD/2019 (IBGE, 2021) (Grafico 9).
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Grafico 9: Meios para acessar a internet

Meios para acessar a internet
(propor¢ao em %) - 2019

tablet

televisao 32

=
[

computador

telefone celular 99

I
[#)]

Fonte: Elaboracao propria com dados da PNAD/2019 (IBGE, 2021).

Com relacdo as cidades que tém comunicacao por aparelhos celulares, a Munic/2019 mostra que os principais servicos
oferecidos sdo os que constam do Grafico 10.

Grafico 10: Comunicacoes da prefeitura por celular

Comunicagoes da prefeitura por celular - 2019

Website desenhado / adaptado para dispositivos 1412
moveis
Emitir boletos de tributos ou outras guias de

pagamento o

Aplicativos criados por outros organismos ou
cidaddos a partir de dados disponibilizados pela 295

prefeitura

Envio de SMS para o cidadao 285

Aplicativos criados pela prefeitura 278

Recebimento de SMS pelo cidadao K

Fonte: Elaboracao propria com dados da Munic (IBGE, 2019).
Redes sociais

Cadavez mais, as redes sociais integram o cotidiano dos cidadaos, movimento acompanhado pelas prefeituras ao abrir contas
nas plataformas, para divulgar noticias, servigos ou campanhas (IBGE, 2019) (Grafico 11).

245



ANO 21 « NUMERO 45 + MAIO/AGOSTO0 2024 + ORGANICOM

COMUNICACAO PUBLICA NOS MUNICIPIOS BRASILEIROS

Grafico 11: Conteudo postado pelas prefeituras em redes sociais

Conteudo das postagens em redes sociais - 2019

consultas publicas ou enquetes 843

respostas a comentarios ou duvidas

servigcos ou campanhas

noticias

Fonte: Elaboracao propria com dados da Munic (IBGE, 2019).

Cerca de 84% das prefeituras brasileiras tém contas em redes sociais (4.678). O Grafico 12 mostra as plataformas mais
utilizadas (IBGE, 2019).

Grafico 12: Contas das prefeituras em redes sociais, 2019

Utilizacao de redes sociais - 2019

Twitter BE¥E]
WhatsApp 783
YouTube 1.020

Instagram 2.151

Facebook 4.594

Fonte: Elaboracao propria com dados da Munic (IBGE, 2019).
Facebook, Instagram, YouTube e WhatsApp sdo as plataformas com maior nimero de contas de prefeituras, quantitativo que

condiz com o respectivo numero de membros que elas tém no Brasil, de acordo com DataReportal (2019) (Grafico 13), ainda
que ocupem posicoes diferentes no ranking.
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Grafico 13: Plataformas com mais membros no Brasil

Plataformas mais usadas - 2019 (propor¢ao em %)

Snapchat _ 23
Skype 31
Pinterest _ 35
LinkedIn _ 36
Twitter | /

FB Messenger 67
instagrar | 7
WhatsApp 89

receboo | <o

M Redes sociais Mensageiros / telefonia

Fonte: Elaboracao propria com dados do DataReportal (2019).

As quatro plataformas também aparecem como 0s meios mais utilizados pelos cidaddos para obter informacoes (ndo
necessariamente comunicacao publica), na pesquisa nacional “Redes Sociais, Noticias Falsas e Privacidade na Internet’,
de 2019 (Grafico 14), desconsiderando-se outros canais (televisao, radio e jornal impresso e online).

Grafico 14: Com que frequéncia vocé utiliza os seguintes meios como fonte de informacao?

Com que frequencia vocé utiliza os seguintes meios
como fonte de informacgdo?

Youtube 49% 395 -
Sites de notidas 46% -

Radio % 403
msinoreso T s

u Sempre Asvezes  ® Nunca M&o sei ou prefiro ndo responder

Fonte: Instituto de Pesquisa DataSenado (2019, p. 3).

8 Realizacao: DataSenado em parceria com as Ouvidorias da Camara dos Deputados e do Senado Federal.
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Chama-se atencao para faixa etaria (visto no Grafico 6). Segundo a pesquisa, quanto mais alta a faixa de idade, maior o percentual
de entrevistados que respondem utilizar sempre televisdo como fonte de informacao. Por outro lado, para o Instagram e
Youtube, 0 padrao é inverso: quanto mais baixa a faixa de idade, maior o percentual de entrevistados que respondem utilizar
sempre essas redes sociais como fonte de informacao (Instituto de Pesquisa DataSenado, 2019, p. 3).

A secdo anterior enumerou alguns servigos prestados pelas prefeituras em diferentes canais. Esta se¢do detalha os dados
de atendimento, 0 servigco mais caracteristico da comunicacao com o publico, porque a iniciativa parte do cidadao. E, nesse
escopo, destaca-se o direito de acesso a informacao.

Ainternet é o canal mais disponibilizado pelas prefeituras, mas, no que tange especificamente a solicitacdo e ao acompanhamento
de servicos publicos no Brasil, o destaque fica para o telefone, presente em 2.850 das cidades nas solicitagdes (91%) e em
2.591 para acompanhamentos (46%), de acordo com a Munic/2019 (Grafico 15).

Grafico 15: Meios para solicitacao e acompanhamento de servigos nas prefeituras brasileiras

Formas de solicitacao e acompanhamento de servigos
- Brasil - 2019

B 120

Por outro site que ndo o da prefeitura 103

Por aplicativos de celular -332%1

Pelas redes sociais _ 1114

828

Pelo site da prefeitura I 1671

1421

. I 2137
Nenhuma das alternativas 169

I 2350
Por telefone 2591

B SolicitacOes Acompanhamento

Fonte: Elaboracao propria com dados da Munic (IBGE, 2019).

A disponibilidade de canais, informacdes e servigos nao significa uso efetivo, principalmente quando o cidadao encontra
dificuldades para acessa-los ou problemas no atendimento.

ATIC Domicilios 2019 aponta os motivos alegados pelas pessoas para nao usarem o governo eletronico (ndo somente referente
a prefeitura, mas também a outros servigos municipais, estaduais e federais e de outros poderes) (Grafico 16). A preferéncia
pelo servico presencial faz com que algumas pessoas considerem desnecessario ter sua versao online.
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Grafico 16: Motivos de ndo usar o governo eletrénico

Motivos para nao usar governo eletronico - 2019
(proporgao em %)

O servico ndo precisa estar na
internet _ 29
Dificuldade de encontrar o servico _ 33
Preocupacao com protecao de _ <3
dados pessoais
Falta de necessidade de buscar _ 55
servicos
Preferem o servico presencial _ 72

Fonte: Elaboracao propria, com dados da TIC Domicilios, 2019 (Cetic.br, 2020, p. 78).

As ouvidorias e as centrais de atendimento sao os 6rgaos para envio de reclamacoes, solicitagdes, sugestoes e elogios. Pela
Munic/2019, o telefone é o canal principal para essas demandas, disponivel em 2.850 das cidades nas solicitacdes (51%) e em
2.591 para acompanhamentos (46%) (visto no Grafico 16). No site da prefeitura, a ouvidoria ocupa o quinto lugar em servigos
oferecidos (visto no Grafico 7).

0 Sistema de Ouvidorias (E-Ouv) foi desenvolvido pelo Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido (CGU) em 2014,
Atualmente, é utilizado por 6rgaos e entidades dos trés poderes, nas esferas federal, estadual e municipal, pararecebimento e
tratamento de manifestacoes. A vantagem de um sistemainformatizado unico € a possiblidade de padronizacao, armazenamento
e cruzamento de dados. A fim de dar transparéncia aos dados do E-Ouv, a CGU produziu o Painel Resolveu® (2024).

Em 2019, 1.020 municipios haviam aderido ao E-Ouv, de acordo com o Painel Resolveu. Os universos do Painel Resolveu e da
Munic sao diferentes. O painel redne informacdes de outros poderes (como camaras municipais), ndo somente das prefeituras,
e ndo abrange seu total (objeto da Munic). Ainda assim, pode contribuir para a compreensao de como o cidaddo usa e avalia
0s servigos publicos. A maioria das demandas foram reclamacoes e solicitacoes (Grafico 17).

Grafico 17: Quantitativo de demandas recebidas — E-Ouv, Municipios

Tipos de demanda - 2019

simplifique | 5

elogio . 1.175

sugestdo . 1.165

dentncia _ 4.857

Fonte: Elaboracgao propria, com dados do Painel Resolveu de2019.

9 Disponivel em: https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/cidadao/painel-resolveu-1. Acesso em: 3 out. 2024.
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O Grafico 18 mostra a resolutividade, ainda baixa, das demandas.

Grafico 18: Resolutividade das demandas recebidas — E-Ouv

Resolutividade em 2019 - em proporcao (%)

41 41

18

Hsim parcialmente nao

Fonte: Elaboracao propria, com dados do Painel Resolveu de 2019.

Compreender as dinamicas de uso dainternet e as preferéncias dos usuarios é o primeiro passo para as prefeituras desenvolverem
e aprimorarem o0s servicos publicos no ambiente virtual, visando atender de forma eficaz e inclusiva as demandas da sociedade
conectada. Uma série de outros passos se impdem a essa empreitada.

O “balcao de atendimento” a populagao —na saude, na educacao, na seguranca, na afirmacao de direitos ou responsabilizacao
de deveres—estabelece relevante interface do Estado com a sociedade e requer um olhar para além das praticas tradicionais
de assessoramento de imprensa, gestao de conteudos de comunicacao, publicidade e atividades de relacdes publicas.

A internet é uma aposta acertada: sequndo a Munic/2019, 89% das prefeituras oferecem servicos online (IBGE, 2019),
e a PNAD/2019 aponta que 78% dos cidadaos brasileiros tém acesso a ela (IBGE, 2021). No entanto, essa correspondéncia
nao € imediata, por motivos que vao desde o meio de acesso, passando por possibilidades de conexao, até aos interesses
divergentes da populacgao.

O principal meio de acesso do cidadao € o celular, mas somente 40% das prefeituras disponibilizam servigos e 25% tém
websites pensados para dispositivos moveis. Paradoxalmente, o telefone permanece como um dos meios mais utilizados
pelas administracdes municipais para solicitacdo e acompanhamento de servicos pelo cidadao (Munic/2019). Portanto,
o aparelho celular € o caminho natural de compatibilizacao entre essa oferta, pelo Estado, e a demanda, pelo cidadao, tanto
para chamadas como para acesso a internet.

Além disso, a TIC Domicilios/2019, ao investigar o ano de 2019, observou que 0s segmentos mais vulneraveis no Brasil tém
baixa qualidade de conexdo (Cetic.br, 2020) e restricdes dos pacotes de dados. Esses entraves ficaram mais evidentes nos anos
seguintes, quando ocorreu a pandemia de covid-19, cujoisolamento compulsdrio intensificou ademanda por atendimento remoto.

Pessoas com menos instrucao, de classes sociais mais baixas e com mais idade tém letramento digital (Cetic.br, 2020) -
e politico —insipiente. Websites com linguagem e navegacao complexas desestimulam o uso por essas pessoas. A auséncia
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de servicos é outro problema, particularmente os relacionados a necessidades basicas e direitos fundamentais dos cidadaos,
como a matricula escolar e 0 agendamento de consultas de saude narede publica. Estes se oferecidos virtualmente poderiam
impactar a vida de milhdes de brasileiros para que ndo perdessem tempo. Além disso, a escassez de servigos como emissao de
documentos e alvaras e consulta de processos cria obstaculos para os cidaddos e desincentiva a formalizacdo ou o progresso
econdmico de grupos ja vulneraveis. A dificuldade em obter certiddes negativas de débito, por exemplo, pode prejudicar a
possibilidade de os cidadaos acessarem servigos financeiros e outras transacoes.

Ainda que permanegam cerca de nove horas e meia por dia conectados ainternet (DataReportal, 2019), ndo necessariamente
os cidadaos vao buscar informacoes da administracao publica. A maioria das finalidades de acesso é parainteragdes pessoais
e entretenimento (PNAD/2019 - IBGE, 2021).

As redes sociais e 0s aplicativos mensageiros fazem parte, cada vez mais, do dia a dia dos brasileiros, com correspondente
adesao pelas prefeituras. Como no uso dainternet como um todo, isso ndo significa que as pessoas sigam as contas e se engajem
nos posts. Sem esse movimento, € dificil que as prefeituras tenham alcance organico de seus conteudos, principalmente
porque as plataformas sao privadas e tém exigido impulsionamento pago para entregar 0s posts.

Trés das quatro plataformas mais acessadas e com mais contas de prefeituras sdo da empresa Meta: WhatsApp, Facebook e
Instagram, e uma € do Google: YouTube. Essas companhias atendem a ldgica do mercado e querem publicidade segmentada. Nao se
pautam pelointeresse publico e coletivo. Além disso, manifestaram-se ostensivamente contra qualquer esforco de regulacao por
parte do Estado brasileiro. Tudoisso torna complexo, e arriscado, manter a comunicacao publica dependente dessas plataformas.

Iniciativas do governo federal, a exemplo do E-Ouv (tratado neste artigo) e do Gov.br (portal que reune servigos para o cidadao,
com mais de 150 milhdes de usuarios e adesao por mais de 900 municipios); e do Legislativo federal, como os produtos do
Interlegis'®, do Senado Federal, que podem ser adotadas pelos municipios, sdo promissoras porque otimizam recursos,
padronizam procedimentos e permitem o tratamento agregado e a transparéncia dos dados.

Isso coaduna-se com a pesquisa da Escola Nacional de Administracao Publica (ENAP), em 2018, com dados sobre servigos do
governo federal, niveis de digitalizacao e necessidades dos usuarios (entre outros). O documento elencou desafios: capacitar
as organizacgoes para a transformacao digital; criar estruturas orcamentarias para adocao da digitalizacao; documentar a
implementacado e-government, possibilitando maior escala do uso de informacdes e identificando potenciais de big data;
e constituir, normatizar e uniformizar mecanismos de avaliacéo para os cidadaos.

A partir de dados das Pesquisas Munic e outras investigacdes sobre o uso da internet, em dialogo com a literatura acerca da
comunicacao publica, este estudo buscou tracar um panorama da oferta de servigos remotos de atendimento aos cidadaos
nos municipios brasileiros. Ao dispor os dados de bases publicas em mosaico, o artigo revelou resultados que podem auxiliar a
compreensao e a tomada de decisao por parte de administradores e comunicadores publicos, bem como pesquisadores do tema.

Ainda que haja avancos, como maior presenga no ambiente virtual, ha lacunas: (1) nos canais disponiveis, a insuficiéncia de
conteudos adaptados ao telefone celular, usado pela maioria da populacao para acesso ainternet; (2) nos servicos oferecidos,

10 Disponivel em: https://www12.senado.leg.br/interlegis. Acesso em: 3 out. 2024,
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aauséncia de alguns basicos (a exemplo de matriculas em escolas e agendamento de saude), uma barreira para a qualidade
de vida dos cidadaos e o exercicio da cidadania; (3) no atendimento, a baixa resolutividade de demandas; (4) na analise,
a necessidade de mais edicoes da pesquisa Munic, para comparacao histdrica; (5) na abrangéncia da Munic, o foco no Poder
Executivo, sem informacdes sobre outras instancias (por exemplo, Legislativo municipal); e (6) na abrangéncia de outras
pesquisas publicas sobre o uso da internet, a necessidade de mais informacoes sobre governo eletrdnico.

Outro pontorelevante é compreender o atual estagio e a qualidade na prestacéao de servigos publicos, que o Estado tem a obrigacao
de assumir para o exercicio de direitos ou 0 cumprimento de deveres. Falta de recursos financeiros, priorizacao de outras areas
de atuacao governamental, entre outros fatores, podem contribuir para uma cultura de complacéncia em relacdo aos padroes
de servico publico. Sem pressao externa e mobilizacdo para melhorias, 0s gestores publicos nao tém identificado urgéncia de
investir na expansao e aprimoramento desses servicos, perpetuando assim as lacunas demonstradas. Ampliar a acessibilidade
e o aperfeicoamento continuo dos dados das bases publicas para a populacgao, assim, € mais um dos objetivos deste artigo.

Pesquisas futuras podem: (1) analisar dados recentes, ja que varios canais em 2019 estdo em desuso ou declinio; (2) tracar
uma série histdrica com a Munic/2023, inclusive para avaliar o impacto da covid-19; (3) investigar novas redes e dindmicas;
(4) abarcar outras esferas de governo e outros poderes além do Executivo; (5) estabelecer pontes entre a comunicacgao publica
e a literatura sobre governo eletronico; (6) investigar seguranca digital e defesa contra vazamentos; e (7) apresentar casos
exitosos de ofertas de servigos.

Por fim, é fundamental que tanto os servigos presenciais como a transformacao digital dos processos publicos sejam acompanhados
pela dtica da comunicacao publica — aquela que busca fortalecer a governanca publica por meio do dialogo com o cidadao.
Em outras palavras, o foco € no cidadao, seus comportamentos, interesses e saberes, e ndo no que é mais conveniente para a
administracao. Assim, propoe-se inverter a pergunta de pesquisa deste artigo: emvez de ser sobre quais as formas de comunicagao
que o Estado oferece, ser sobre como o cidadao se comunica efetivamente com o Estado. E, em tempos de inteligéncia artificial
e outras mediacdes tecnoldgicas no atendimento ao publico, manter, antes de tudo, seu aspecto humano.
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