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RESUMO: O presente trabalho teve como
objetivo analisar os impactos do marketing
digital no setor publico, com foco no uso de
ferramentas digitais como facilitadoras da
comunicacao entre a prefeitura e o cidadao,
por meio de um estudo de caso. Os principais
pontos abordados foram marketing digital,
marketing publico, comunicagéo publica,
participacdo cidada, plataformas digitais
e redes sociais. A pesquisa foi realizada
com base na analise da presenca digital
da Prefeitura de Niter6i, incluindo a coleta
de dados por meio levantamento de dados
publicos das plataformas digitais, bem como
a revisdo das ferramentas e estratégias
utilizadas pela prefeitura. Os dados foram
analisados quantitativa e qualitativamente.
Como resultados, verificou-se que a
utilizacdo de plataformas digitais como o
Colab facilita o acesso direto da populagéo
a servigos publicos, as demais ferramentas
digitais, contribuem para aumentar a
transparéncia e a satisfacdo em relagdo
aos servicos oferecidos. Observou-se,
ainda, que a comunicacao digital contribui
para uma interagdo mais agil e eficaz,
proporcionando um canal direto entre
a administragdo publica e a sociedade.
Esses resultados reforgam a importancia
de investimentos constantes em marketing
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digital como uma estratégia para aprimorar o relacionamento entre a prefeitura e os cidadaos.
PALAVRAS-CHAVE: Marketing; marketing digital; comunicacao publica; redes sociais.

EVALUATION OF THE USE OF DIGITAL MARKETING STRATEGIES IN THE
PUBLIC SECTOR: CASE STUDY OF THE CITY HALL OF NITEROI

ABSTRACT: This study aimed to analyze the impacts of digital marketing in the public
sector, focusing on the use of digital tools as facilitators of communication between the city
government and citizens through a case study. The main topics addressed included digital
marketing, public marketing, public communication, citizen participation, digital platforms, and
social media. The research was conducted based on an analysis of the digital presence of
the City of Niterdi, including data collection through public data from digital platforms, as well
as a review of the tools and strategies used by the city government. The data were analyzed
both quantitatively and qualitatively. The results revealed that the use of digital platforms
such as Colab facilitates direct access for the population to public services, while other digital
tools contribute to increased transparency and satisfaction regarding the services offered.
Furthermore, it was observed that digital communication promotes more agile and effective
interaction, providing a direct channel between public administration and society. These
findings underscore the importance of ongoing investment in digital marketing as a strategy to
improve the relationship between city governments and citizens.

KEYWORDS: Marketing; Digital Marketing; Public Communication; Social Media.

INTRODUCAO

Nas Gltimas décadas, a sociedade vivenciou profundas transformagées no seu estilo
de vida devido aos avancos tecnoldgicos, que de certa forma, imprimiu um novo estilo de
vida social, o que conhecemos como a “era digital”. Nesse contexto, a comunicacgdo foi
o foco principal de toda essa mudanca, sendo amplamente impactada pelas tecnologias
digitais que transformaram como governos, empresas e cidadaos interagem. A velocidade
de disseminacdo da informacé@o e a acessibilidade proporcionada pelos meios digitais
trouxeram novas possibilidades de dialogo social.

Segundo Delbianco e Valentim (2022), a sociedade atual, considerada a Sociedade
da Informacgéo, tem transformado significativamente os processos de comunicagéo,
sobretudo com o uso de midias digitais, que ampliam o acesso a informacéao e facilitam a
interacdo entre diferentes publicos. Esses avanc¢os destacam a importancia das tecnologias
no fortalecimento das conexdes sociais e no aprimoramento das praticas comunicativas em
diversos contextos.

De acordo com Macedo (2021), a Internet se tornou uma das mais importantes formas
de comunicacgao entre as empresas e instituicbes. As redes sociais estdo sendo utilizadas
com frequéncia pelas empresas, devido a mudanga no comportamento do consumidor, o
que faz com que as empresas busquem acompanhar essa mudanga aderindo aos meios
digitais, para trazer mais visibilidade a sua marca.
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A importancia da comunicagéo digital no setor publico, vem sendo notada pelos
governos federal, estaduais e municipais, devido as crescentes mudangas no ambito
tecnoldgico, que alteram quase que de imediato o comportamento social. Essas mudancas,
fazem com que os governos busquem atender as demandas da populacgéo, aderindo ao uso
de ferramentas e midias digitais como forma estratégica de criar um diferencial, oferecendo
transparéncia e comunicacao eficiente aos cidadaos.

O uso de ferramentas digitais, como redes sociais, sites institucionais e aplicativos,
permite que empresas e instituicdes publicas, como as prefeituras disseminem informacdes
de forma rapida e eficiente, atendendo as demandas do seu publico conectado.

Para Torres (2009) as midias sociais tém um enorme poder formador de opiniédo e
podem ajudar a construir ou destruir uma marca, um produto ou uma campanha publicitaria.
A medida que a sociedade se torna mais conectada, também se torna mais exigente. Os
usuarios digitais estdo cada vez mais passando a utilizar as midias digitais ndo apenas
como forma de entretenimento, mas também para analisar e avaliar empresas, instituicbes
e seus servigcos. Podendo influenciar e interferir diretamente na reputacdo da marca e na
tomada de decisao do coletivo.

Deste modo, implementar das estratégias digitais no setor publico ndo é tao simples,
exige mais do que uma presenca digital. Demanda planejamento e avaliacdo constante
de métricas, para medir 0 desempenho das estratégias, as necessidades e expectativas
dos cidadaos, a fim de manter uma populagéo satisfeita e engajada com o servigo publico.
Assim, o presente trabalho pretende oferecer contribui¢des teéricas para o aprimoramento
das praticas de marketing digital no setor publico, e possivelmente indicar caminhos para
fortalecer a relacdo entre prefeituras e cidadaos, promovendo uma governanga mais
participativa e inclusiva.

Com o avanco da internet e das tecnologias digitais, os governos nas trés esferas,
passaram a adotar plataformas online para comunicar-se com os cidaddos e promover
maior transparéncia e acessibilidade aos servigos publicos.

Neste contexto pode-se identificar a efetividade do uso das ferramentas digitais na
comunicacdo publica, entre prefeituras e cidaddos. Essas iniciativas visam aumentar a
transparéncia da gestao publica e facilitar o acesso a servicos por meio de ferramentas
modernas e acessiveis. Neste sentido, o problema desta pesquisa consiste em responder
a seguinte questao: Como as ferramentas digitais de marketing, como redes sociais, sites e
aplicativos, contribuem para a melhorar a comunicagéo e a transparéncia entre os governos
e os cidadaos?

O marketing digital na comunicacgéo publica tem se consolidado como uma tendéncia
global, tendo como objetivo aproximar a administragdo publica dos cidadaos, fortalecer
a transparéncia, incentivar a participagdo popular e facilitar o acesso as informacgoes.
No Brasil, essa pratica esta cada vez mais presente nos governos federal, estaduais e
municipais, que utilizam canais como redes sociais, sites institucionais e aplicativos para
estabelecer um diadlogo mais direto e eficiente com a populagéo.
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Atualmente a utilizacéo de canais digitais se tornou fundamental para aproximar os
governos dos cidadaos, tornando os servicos publicos mais acessiveis e transparentes.
Entretanto, a eficacia dessas ferramentas ainda enfrenta desafios significativos, o que
evidencia a necessidade de estudos que contribuam para o aprimoramento do marketing
digital no setor publico. Avaliar e aperfeicoar a utilizagdo desses canais digitais é essencial
para garantir que 0s servi¢os publicos se tornem mais acessiveis, transparentes e alinhados
as necessidades da sociedade.

A partir destas informacgdes, o presente trabalho justifica-se pelas mudangas no
cenario da comunicagao entre o setor publico e os cidadaos, que fizeram com que os
governos aderissem as modalidades digitais de comunicagéo, visando melhor atender a
populagéo, a melhoria da eficacia da comunicacao e a transparéncia publica.

Para possibilitar a pesquisa, levantamos algumas suposi¢bes, que tomamos
como ponto de partida para o desenvolvimento e investigacdo do presente trabalho. Tais
suposi¢des visam responder aos objetivos do presente trabalho. Séo estas:

+  As mudancas e avancgos tecnolégicos que geraram impactos na comunicacao

atual.

. Aumento do uso das redes sociais como forma de engajamento social.

+  Adesao do uso de midias e ferramentas digitais como forma de comunicacéo e

transparéncia pelos governos.

Este estudo é relevante para a academia, pois permitira uma melhor compreenséao
dos efeitos do avanco tecnologico que formou o quadro atual da sociedade e o uso de
ferramentas digitais como meio principal de comunicacéo publica. Também é relevante
para as areas de Marketing, Marketing publico e Marketing Digital, pois apresenta a uma
relacéo entre suas constantes mudancgas ao longo dos anos, apontando desafios e possivel
evolugdo para a area, atualmente e no futuro.

METODOLOGIA

A presente pesquisa tem por objetivos, obter dados de uma determinada prefeitura
municipal, a fim de analisar e entender sua presenca digital junto ao uso das ferramentas
digitais de comunicaga@o. Visando analisar a eficacia do uso dessas ferramentas como
forma de comunicagéo publica entre governos e seus respectivos cidadaos, o qual € nosso
objeto de estudo. Essa analise permite demonstrar o engajamento da populacédo junto aos
canais digitais de comunicacéo fornecidos pela prefeitura municipal, identificando pontos
positivos e pontos de melhora, e assim propor melhorias.

O cenario escolhido para a realizagcdo da pesquisa foi a Prefeitura Municipal de
Niterdi. O presente estudo visa mensurar a presenca digital da Prefeitura de Niter6i através
do uso das ferramentas digitais, analisar suas a¢des de marketing digital, engajamento dos
usuarios e efetividade da comunicacao entre os lados.
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No que se refere aos procedimentos de coleta de dados, trata-se de uma pesquisa
documental, que, conforme Alves (2003), utiliza-se das fontes que ndo receberam
tratamento analitico, tendo como vantagem n&o necessitar de contato pessoais e ser de
baixo custo. Foi realizado um levantamento de dados nas principais ferramentas digitais
de comunicagéo oficial da Prefeitura de Niter6i, nas quais sdo usadas para publicacbes
contendo os atos da administragcdo municipal.

O levantamento de dados considerou o periodo compreendido entre o periodo de
01 de outubro de 2024 a 01 de janeiro de 2025. Ap6s a coleta dos dados, foi feita uma
andlise de todo o material coletado, incluindo as postagens feitas pela prefeitura municipal,
utilizando-se ferramenta de busca de postagem disponivel, tanto no site da prefeitura,
como nas ferramentas de buscas das suas redes sociais por meio de filtros. No entanto,
para complementar, também foram usados, documentos institucionais, que normatizam a
comunicacdo, marketing e publicidade municipal.

REFERENCIAL TEORICO

MARKETING NO SETOR PUBLICO

O marketing ndo se restringe apenas ao setor privado, mas também se estende ao
ambito do servigo publico, onde sua aplicagcdo pode resultar em melhorias significativas na
eficiéncia, transparéncia e satisfacdo do cidadao. O conceito de marketing no servigo publico
envolve a utilizagdo de estratégias e ferramentas que visam atender as necessidades da
populacédo, promovendo um relacionamento mais préximo entre os 6rgaos governamentais e
os cidadaos (CEZAR, 2019).

O marketing publico pode ser definido como um conjunto de préticas e estratégias
utilizadas por entidades governamentais para atender as necessidades e expectativas dos
cidadaos, promovendo uma troca benéfica entre as partes. Essa interagdo baseada em
valor é essencial, pois envolve ndo apenas a promog¢ao de servigos, mas também a escuta
ativa e a resposta proativa as demandas da sociedade (FERREIRA; FILHO 2022).

O marketing, tradicionalmente associado ao setor privado, tem se mostrado uma
ferramenta importante e eficaz para a promog¢ao de servicos e a¢gdes no ambito do setor
publico. O entendimento e a aplicagdo de conceitos de marketing no setor publico séo
fundamentais para que as instituicdes estatais consigam se comunicar de forma eficiente
com seus cidadaos, promovendo uma gestdo mais transparente, acessivel e orientada para
resultados (OLIVEIRA, 2023).

Por outro lado, o marketing no setor publico tem uma abordagem mais voltada para
0 bem-estar coletivo e a promocgao de servigos e iniciativas voltados para a sociedade. Os
objetivos podem incluir a conscientizacdo sobre programas governamentais, a promog¢ao
de comportamentos desejaveis na populagdo, como campanhas de saude publica e a
promocgéao da transparéncia e participacéo cidada. Em muitos casos, o sucesso é medido
pela eficacia da comunicacgéo e pelo engajamento da comunidade, em vez de resultados
financeiros diretos (VIANA, 2023).
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Para os autores Bastos, Costa e Vasconcelos (2017), o planejamento de marketing
publico deve comegar com um foco e objetivo bem definidos, considerando qual
setor publico terd uma demanda clara por servigos especificos ou atenderd a alguma
necessidade da populacdo. O planejamento de marketing publico também deve levar em
conta o planejamento governamental, verificando as prioridades da gestdo para o periodo
e buscando potencializar o que ja esta sendo desenvolvido.

Apesar da importancia do marketing publico, diversos desafios podem surgir na sua
implementacdo. A burocracia excessiva, a falta de recursos financeiros e humanos, e a
resisténcia a mudanca por parte dos agentes publicos s&o obstaculos que podem
dificultar a adocao de praticas de marketing eficazes (PEREIRA; BARROS 2022).

Para além do cuidado que a comunicacdo publica deve ter no tratamento das
informacdes que dizem respeito aos cidaddos, é inegavel o seu papel de ampliacao
das acdes do marketing publico. A comunicagdo publica torna-se a parte mais visivel do
marketing publico, pois € por meio de diferentes estratégias que os cidadaos decidem ou
nao realizar as trocas com o servigo publico. Como a troca esta associada ao processo
constante de conhecimento, convencimento e confianca no que o setor publico oferece,
cabe aos cidadaos se apoiarem na comunicagao publica tanto para participarem ativamente
na elaboragdo desses mecanismos de comunicacao, quanto no conhecimento do que esta
sendo ofertado a eles (CEZAR, 2018).

COMUNICAGAO PUBLICA E O MARKETING DIGITAL

AlLeino 12.527/2011, regulamentada pelo decreto no 7.724/2012, foi criada visando
dispor sobre um direito Constitucional, previsto no artigo 5°, inciso XXXIIl, da Constituicao
Federal:

XXXIII - todos tém direito a receber dos 6rgédos publicos informacdes de seu
interesse particular, ou de interesse coletivo ou geral, que serdo prestadas no

prazo da lei, sob pena de responsabilidade, ressalvadas aquelas cujo sigilo
seja imprescindivel a seguranga da sociedade e do Estado (BRASIL, 1988).

A lei de Acesso a Informacgéo visa ndo somente a regulamentacéo de direitos e
deveres, mas também possibilitar a participac¢éo ativa do cidadao nas agbes governamentais,
tornando acessiveis as informacgdes referentes a coisa publica. Deste modo, cabe aos
orgaos e entidades assegurar, a transparéncia das informacdes, e uma comunicacgéo publica
eficaz. Segundo Corbari (2004, p.102), “transparéncia pressup8e comunicagao eficaz que,
por sua vez, pressupde linguagem adequada e viabilidade de acesso a informacgéo.”

Para Kloter (2017) o Marketing Digital se tornou uma ferramenta que melhora ndo
s6 a relacao entre empresas privadas e consumidores, mas também como que a propria
Administracdo Publica se comunica com os cidaddos. Associar o Marketing apenas as
questdes de vendas e distribuicdo € limitar seu potencial, pois hoje as estratégias dessa
area estdo cada vez mais humanizadas, com a criagdo de contetdo e promoc¢éao do dialogo
entre clientes.
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Por meio da comunicacdo publica, as campanhas e estratégias de marketing
tornam-se conhecidas pelos cidadaos, podendo esses participarem até mesmo de sua
construcdo por meio de feedbacks continuos. Atualmente a alta difuséo de inimeras redes
sociais como, por exemplo, o Facebook, Instagram, Twitter e YouTube, entre inUmeras
outras, permite que a comunicacao publica circule entre seus diferentes publicos gerando
feedbacks instantaneos (MAIA, 2008).

Para Regafa (2015), as midias sociais podem ser utilizadas como ferramentas de
participa¢do social na Administracdo Publica, tanto para promover a transparéncia dos
6rgéaos publicos quanto para fomentar as politicas publicas. A sociedade democratica exige
um conhecimento constante das atividades do Poder Publico e um papel ativo na tomada
de decisbes, 0 que ressalta a importancia de o governo estar integrado as midias sociais.

As midias sociais tém a capacidade de criar um ambiente de pertencimento onde
cada ator se une a sujeitos com tracos comuns, formando assim redes sociais. Além disso,
os autores destacam que as midias sociais oferecem aos governos locais um espacgo para
dialogar com diversos grupos da sociedade, permitindo a criacdo de politicas publicas
fundamentadas no engajamento e na participagdo politica presentes nas redes sociais
(SIMONARD; SANTOS, 2017).

De acordo com Brasil (2018), no contexto publico, a presenca das instituicoes em
espacos virtuais de interacdo social contribui para o cumprimento do principio da publicidade
das informacdes de interesse coletivo, além de promover maior visibilidade institucional e
possibilitar o feedback dos cidadaos. Isso ocorre por meio de ferramentas eficazes e de
baixo custo, como as midias sociais digitais.

Para Santos (2016), as midias sociais podem representar para o governo mais uma
alternativa de interagcdo com o cidadao, tanto na divulgacdo de informagdes publicas e no
controle social dos atos administrativos, quanto no monitoramento do conteldo resultante
dessa interacdo. Pode-se perceber que hoje que o uso das redes sociais pelos gestores
publicos é indispensavel, pois, através delas a possibilidade de a sociedade emitir suas
opinides e interagir com o poder publico.

PREFEITURA MUNICIPAL DE NITEROI

A empresa pesquisada trata-se de uma empresa caracterizada como publica, dotada
de personalidade juridica de direito publico interno, a Prefeitura Municipal de Niter6i. A
cidade de Niter6i foi fundada em 22 de novembro de 1573, é subdividida em 2 distritos:
Niterdi e Itaipu. o municipio possui uma extensao territorial de 133,757km? e uma populacédo
de 481.749 pessoas.

O IDH (indice de Desenvolvimento Humano) de Niter6i & de 0,837. Este inidce é
considerado “muito alto” e coloca Niter6i entre os municipios com melhor desenvolvimento
humano no Brasil, sendo o primeiro no estado do Rio de Janeiro. Em 2010, Niter6i ocupava
a sétima posicao no ranking nacional de IDH.
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A renda per capita de Niter6i, no Rio de Janeiro, € uma das maiores do Brasil,

estando entre as cidades com melhores indicadores econémicos do pais.

3.3.1 Canais de comunicacao

A Prefeitura Municipal de Niter6i conta com diversos canais de comunicagéo e
divulgagéo, no entanto, é através das redes sociais que a cidade vem se destacando.
Dentre os canais de comunicagéo fornecidos pela prefeitura de Niter6i, podemos destacar:

- Site oficial institucional;

+  Aplicativo COLAB;

«  Pagina no Facebook;

. Instagram;

. E-mail;

+  Pod cast nas plataformas Soundclound e Spotfy

+  whatsApp - Ouvidoria

«  Canais no Youtube — pod cast Nit cast; Defesa civil

+  Telegram

+  Tiktok

+  Outros: Sites nédo oficiais, Threads; twitter, que agora se chama X

Devido ao grande numero de canais de comunicacdo digital fornecidos pela
Prefeitura de Niter6i, a presente pesquisa se mantém restrita apenas aos principais
canais de comunicacgao. A escolha se deu através do numero de pessoas que acessam e
acompanham esses canais, que normalmente séo as ferramentas mais utilizadas e com
mais retorno e engajamento da populagéo.

3.3.2 Site Oficial Institucional

A Prefeitura de Niterdi conta com um site oficial, onde apresenta diversas
funcionalidades e estratégias de comunicagdo que visam o acesso dos cidaddos as
informagdes e servicos municipais. A home page do portal é destinada aos usuarios
dos servigos publicos e profissionais da comunicagéo. Ela traz em destaque, as Ultimas
noticias e eventos relevantes para a comunidade, informando sobre acdes e projetos da
prefeitura. Para além das informagdes da péagina principal, o site conta com categorias e
subcategorias, que sao elas: A prefeitura; Transparéncia; Noticias; Diario Oficial; A cidade;
SIGeo; Servigos; Contato; Imprensa. Em um contexto, as principais funcionalidades do site
séo trazer noticias, informacgdes e atualizagbes a populagéo em geral.

Com uma sesséao dedicada a transparéncia, os cidaddaos podem acessar o Portal da
Transparéncia, e-SIC (Servico de Informacéao ao Cidadao), avisos de dispensa de licitagao,
chamamentos publicos, contratos e licitagdes em andamento, atos administrativos, dentre
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outros assuntos. O site oferece acesso a diversos servicos, tais como emissdo de segunda
viade IPTU, consulta e emisséo de ISS e taxas, consulta de processos, certidées imobiliarias
e mobiliarias, emisséo e solicitacao de ITBI, autenticidade de documentos, consulta publica
de alvarés e nota fiscal eletrénica. Além de trazer informag¢des sobre a cidade, incluindo
pontos turisticos como o Caminho Niemeyer, Museu de Arte Contemporanea, Campo do
Sao Bento, guias de trilhas, parques e praias, cinemas e diversos eventos culturais que
estdo disponiveis ao publico.

No que diz respeito & acessibilidade, sobretudo, é permitir a participacéo das
pessoas portadoras com deficiéncia no uso das redes sociais digitais de forma irrestrita
(BRASIL, 2007). Esse indicador verifica se ha presenca de elementos que amplificam as
possibilidades de apreensao das mensagens veiculadas no canal, independentemente dos
formatos em que sao apresentadas, e se o conteudo foi trabalhado de modo a atender as
peculiaridades desses usuarios.

O site oferece recursos como ajuste de tamanho de fonte, modos de alto contraste
e destaque de links, garantindo que as informacgdes sejam acessiveis a todos os cidadaos.
E se tratando da questéo interatividade, o site disponibiliza ferramentas, icones e links
contendo informacdes e acesso a contatos, e também suas respectivas redes sociais,
permitindo uma comunicagéo mais dindmica com os cidaddos, ampliando assim o alcance
das informacdes divulgadas.

Sobre a navegabilidade, ela abrange critérios e indicadores que estéo relacionados
a possibilidade de mobilizagdo dos usuarios no interior das paginas. Os portais
governamentais, tais como sites institucionais, devem focar na avalia¢do da interface como
ponto central para uma boa comunicagédo. Os autores (LEMOS et al., 2007), defendem
a importancia de um planejamento criterioso no design da interface, para eles, sem
um bom planejamento da interface, dos seus recursos, e da organiza¢do do “espaco”,
a disponibilizagédo do contetdo torna-se ineficaz, o que é uma das principais fontes de
problemas de usabilidade na web, segundo Lemos.

Para isso, a navegabilidade de um site precisa ser simples e sistematizada, no
entanto, ndo precisa deixar de ser criativa e atrativa aos diferentes publicos. O importante,
para Lemos, é que a interface deve permitir o acesso tanto ao cidaddao com conhecimento
de internet e “navegacdo”, quanto aos que ainda ndo possuem habilidades técnicas.
(LEMOS e al, 2007, p.183).

O site oficial da Prefeitura de Niter6i é construido com design responsivo, o que
possibilita adaptacao a diferentes dispositivos méveis, garantindo adequacgéo aos formatos
e uma boa experiéncia para usuarios que acessam o site por meio de smartphones ou
tablets. A navegacgao é intuitiva, seus icones e botdes se encontram bem posicionados,
tornando a navegac¢éao mais fluida, especialmente em areas como servicos e acesso rapido.
Esta disponivel uma barra de pesquisa, permitindo que o usuario localize informagdes
especificas sem precisar navegar por diversas paginas. O carregamento é fluido em
conexdes padrdo, no entanto, pode haver atrasos em paginas com grande volume de
informacgdes, como exemplo, o Portal da Transparéncia.
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Fique por dentro de todas as informagdes!
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Figura 1- Pagina Principal do site Oficial da Prefeitura de Niteroi

Fonte: Site Institucional da Prefeitura de Niter6i

3.3.3 Rede Social Instagram

O Instagram da prefeitura conta com mais de 258 mil seguidores, o user principal
e oficial da Prefeitura de Niter6i no Instagram, é o @niteroipref. A conta desempenha um
papel significativo nas estratégias de comunicagdo do municipio, oferecendo diversas
funcionalidades que promovem a interagdo e a transparéncia com os cidadaos. A rede
conta com postagens diarias, divulgando as a¢bes da prefeitura e informagdes Uteis para
toda a comunidade. Até o momento do estudo a mesma contava com 13,4 mil publicagdes.

3.3.3.1 Carater de postagem

Analisando-se o Instagram da prefeitura, percebe-se que a comunicacéo
estabelecida tem o intuito de deixar a sua populagdo bem mais informada e assim tornar
mais transparentes suas acdes perante a cidade, utilizando os seus canais para fazer
diversas postagens. O objetivo principal das postagens é divulgar conteudos na totalidade,
contendo informacdes sobre a cidade, tais como servicos, a¢des referentes a saude e
educacgdo, obras e melhorias para a cidade, campanhas institucionais, entre outros. Nota-
se que a prefeitura mantém uma comunicacéo interativa, e visa a aproximag¢do com o
publico, coletando feedback e tirando dividas.

3.3.3.2 Interacédo com o publico

Se tratando de interacdo com o publico, nota-se que a Prefeitura busca aumentar
o dialogo com a populagdo mediante agdes cotidianas, como responder seguidores nos
comentarios das postagens e no Direct, buscando tirar duvidas referentes as demandas
municipais. Durante o periodo desta pesquisa, foram identificadas interacbes no feed da
prefeitura nesta rede social, como o abaixo:
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https://www.instagram.com/niteroipref/

Respostas a Comentarios: em uma publicacdo sobre melhorias de infraestrutura
no bairro de Pendotiba, cidaddos questionavam quanto aos prazos para a conclusdo das
obras. A equipe da prefeitura respondeu de forma clara e direta, oferecendo informacgbes
detalhadas sobre as etapas do projeto. Esse tipo de interacdo reforca a confianca na
administracdo ao demonstrar disponibilidade e compromisso em esclarecer duvidas da
populagéo.

Outra forma de interacéo utilizada pela prefeitura, sédo postagem colaborativa com
outras contas. O perfil também realiza postagens de conteldos produzidos de forma
conjunta ou por outras contas relacionadas ao municipio de Niter6i. Como exemplo temos as
postagens de agenda semanal ou de um periodo especifico. Normalmente ele é produzido
postado em colaboragdo com o Instagram @culturaniteroi. Esse tipo de interagdo amplia
0 alcance do post e a participagdo da comunidade, fortalecendo a imagem de uma gestéao
mais conectada.

3.3.3.3 Categoria da informacéao

O perfil da Prefeitura de Niter6i no Instagram apresenta um conteudo relevante
e atualizado sobre os servigos, eventos e agbes realizadas pelo municipio. O objetivo é
alertar e informar o cidaddo acerca de servicos e noticias do municipio. A administragédo
utiliza a plataforma a fim de garantir que os cidadaos tenham acesso rapido e direto as
informacdes essenciais, tornando a comunicagéo publica mais eficaz. Verificando sua
conta no Instagram, pode-se agrupar as noticias nas seguintes categorias:

+ Informacdes sobre salde; campanhas de vacinagdo; campanhas de

conscientizagéo de saude em geral; Covid

+ Informacgdes e avisos sobre o clima, defesa civil, alerta ambientais.

+  Divulgacédo de eventos, agenda cultural semanal e do fim de semana, filmes em
cartaz no cinema, pecas de teatro, oficinas.

+  Atualizacédo sobre obras, manutengéo nas vias publica, transito, coleta de lixo.

+  Auvisos de horarios de postos de atendimento publico: Detran, clinicas, hospitais.

- Divulgagéo de Atos administrativos; leis, portarias, transparéncia.

. Educacéo, Cursos, creches, escolas, Enem.

+ Informacgdes sobre turismo, esportes, praias, premiacdes e destaques do
municipio.

+ Informacdes diversas: Nucleo de atendimento a mulher (NUAM); Nit Bike, alerta
de golpes, doagcéo de sangue, inaugura¢des de ambientes publicos, ativismo,
bilhete Unico, IPTU.

Como exemplos de noticias divulgadas com caréacter informativo pela prefeitura,
temos a Figura 2, na qual se observa um exemplo de divulgacao frequente no perfil, um
alerta devido as alteragcées climéaticas que ocorrem no municipio de Niter6i. Em sequéncia,
na Figura 3, observa-se a divulgacdo de uma ampliagdo da vacinacdo contra a variante
XBB.
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Figura 2 - Exemplo de divulgacdo de um alerta em colaboracao com a defesa civil.

Fonte: Instagram da prefeitura de Nitero6i

‘ niteroipref @ - Seguir
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Figura 3 - Exemplo de divulgagdo de uma campanha de vacinagao

Fonte: Instagram da prefeitura de Nitero6i

3.3.3.4 Estratégias de Marketing utilizadas

O Instagram da Prefeitura de Niteréi aplica estratégias de marketing que vao
além da simples divulgacao, integrando acées voltadas para engajamento, transparéncia
e promocgao da identidade local. Essas estratégias fortalecem a comunicagcdo com os
cidadaos e ampliam o alcance das agdes publicas.

Como exemplo, seguem algumas acoes:

e CTAs (Call to Action) chamadas para acio: no site da Prefeitura de Niter6i, foram
identificadas chamadas para a¢do que incentivam o engajamento dos cidaddos com
recursos digitais oferecidos pela administragcdo publica. Exemplos claros disso, foram
encontrados links como “Baixe 0s nossos stickers para WhatsApp” e “Use 0s nossos
filtros” no Instagram da prefeitura. Essas CTAs tém como proposito principal promover

a interagdo entre a populag@o e as iniciativas da prefeitura, utilizando elementos digitais
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que sd3o amplamente populares, especialmente entre as geragdes mais jovens. Essas
chamadas para agdo, embora simples, representam uma estratégia de marketing eficaz
para aproximar os cidaddos das iniciativas ptblicas. No contexto do site, funcionam
como ferramentas que ampliam a interacdo com a populagéo e fortalecem a comunicagio
digital da prefeitura.

e Storytelling: uma estratégia de marketing observada na comunicagdo da Prefeitura de
Nitero6i € o uso de storytelling para divulgar o andamento de algumas obras publicas.
Essa abordagem transforma o processo de construgdo em uma narrativa envolvente.
A narrativa visual e textual ¢ utilizada para humanizar a comunicacdo e destacar as
realizagdes do municipio, conectando os cidaddos ao projeto e destacando o impacto
positivo das acdes governamentais. A prefeitura utiliza fotos, videos e legendas
informativas para contar a historia completa de uma obra, desde o inicio até a entrega
final. Esse formato de comunicagdo, seguindo a estrutura narrativa com inicio, meio
e fim, permite que a populacdo acompanhe a evolugdo da obra e se sinta envolvida
emocionalmente ¢ conectada com a transformagdo do espago publico. Em resultado,
ocorre um fortalecimento da credibilidade da prefeitura, pois mostrar o progresso do
projeto reforca a transparéncia e o compromisso da gestdo com a entrega de resultados.
Exemplo: postagens que mostram a transformagao de bairros apds obras de revitalizagio

e depoimentos de cidaddos beneficiados por projetos publicos.

19:22 - -

NITEROIPREF
< Posts Seguir

- o
Qoss Q230 Y 92 N

niteroipref Agora, quem passa pela Visconde do Rio
Branco j& pode aproveitar o pér do sol &s margens da Baia.

As obras, ainda em andamento, fazem parte da
revitalizaggo do Centro € buscam promover o
e i quranga para todas as

@ Q ® 2

Figura 4 - Imagens do andamento da Obra da Praca Araribéia

Fontes: Instagram oficial da prefeitura.

Administragéo e Estratégia Organizacional: Desafios e transformagées nas Capitulo 14 175
organizagdes 2



- ldentidade visual: a prefeitura mantém um feed harménico e padronizado.
Essa estratégia nédo apenas melhora a estética geral do perfil, como também
reforca a identidade visual da marca pessoal da instituicdo. A criacdo de
uma estética visual tem como foco capturar a atencdo, proporcionando uma
experiéncia mais atrativa e profissional para os seguidores. Imagens de
alta qualidade, contetdo visualmente atraente tende a gerar mais curtidas,
comentarios e compartilhamentos, aumentando o alcance orgénico das
publicagbes e aumentando consequentemente as chances de alguém seguir
o perfil. Analisando o perfil do Instagram da prefeitura podemos perceber que
suas cores predominantes séo laranja, roxo, amarelo e azul, e todo o perfil &

composto por postagens de estética semelhante.

18:32 - -

< niteroipref &

- Prefeitura de Niterdi
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@ niteroipref
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® ]

o

R s

FONSECA '
=7 -

SEGURANCA PUBLICA
FORTALECIDA
EM NITERSI

Figura 5 - Feed da Prefeitura de Niteréi no Instagram.

Fontes: Instagram oficial da prefeitura.

+ Valorizacao visual do local: a prefeitura realiza postagens de imagens que
destacam as belezas naturais e culturais da cidade, como o pér do sol, praias
e pontos turisticos. Essa abordagem faz parte do marketing de lugar e visa
promover Niter6i como uma cidade atrativa, reforcando sua identidade e
conectando-se com o publico. Postagens que evidenciam o por do sol, as praias
e outros cenarios naturais ajudam a destacar a riqueza ambiental de Niteroi,
posicionando a cidade como um local de alta qualidade de vida e um destino
turistico desejado. Essas imagens de locais criam uma conexdao emocional,
gerando identificacdo com os moradores, que se sentem representados e
orgulhosos da cidade. Além disso, geram curiosidade e desejo em potenciais
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visitantes. Segundo KOTLER; HAIDER; REIN, (1993), o marketing de lugares
visa promover uma determinada localidade a partir das caracteristicas que
geram interesse social e que justifiquem seu conhecimento. Essa abordagem
do marketing publico foca em desenvolver a imagem de uma determinada
regido, a partir de fatores como o investimento em turismo, que pode atrair
investimentos publicos e privados, promover o desenvolvimento local e assim
fortalecer a imagem do lugar.

+ Incentivo ao uso de hashtags: a Prefeitura de Niter6i realiza postagens
incentivando a populacéo a usar suas hashtags em suas postagens nas redes
sociais como forma de estratégia para aumentar o alcance das postagens e gerar
engajamento coletivo. Ao estimular os cidadaos a usar hashtags especificas, a
prefeitura envolve a populagédo de maneira ativa, incentivando-os a participar
da divulgacao de agdes, eventos, locais ou campanhas. Quando os cidadaos
usam uma hashtags da prefeitura em suas postagens, eles ajudam a divulgar
iniciativas publicas de forma espontanea, alcangando seus préprios circulos
sociais. Essas marcacbes de certa forma contribuem para a construgcéo e
fortalecimento daimagem da cidade, associando-a a valores, cultura e qualidade
de vida dos moradores, além de ampliar o alcance das campanhas sem custos
adicionais. Essa pratica visa fortalecer o engajamento entre a administragéo e
os cidadaos, ampliando o alcance das campanhas e promovendo um sentimento
de pertencimento e participacdo, podendo colaborar para a criagdo de uma
comunidade, unindo pessoas em torno de um tema ou causa. Podemos ver na
figura abaixo uma campanha de uso de hashtag que incentivou a populagédo a
usar a hashtag #Niter6i2025 nos eventos de réveillon de Niteroi.

000 @ ricopeio - Seu

& niteroipref & Utilize a hashtag #Niteroi2025! Vocé pode
@ ‘aparecer no telo da Praia de lcarai, na transmissao 20 vivo e
tambeém em nossas redes! Vamos juntos celebrar a virada do
anot

3sem Ver traducao
UTILIZE A HASTHAG )
jubiratanver #niter6i2025 o
3sem 1gosto Responder
@ sos.pets.ro #niterci2025 B
== 2sem 1gosto Responder
/ @ drajanemattos #2025 vl
W s wespmicer
/6) drajanemattos #Niterdi2025t &
2sem 1gosto Responder
W
ioNerpERLOI © adicionar comentrio.
Figura 6 - Incentivo ao uso de uma hashtag.
Fonte: Instagram da prefeitura de Niteroi.
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+ Uso de destaques no perfil: uma estratégia de marketing utilizada pela
Prefeitura de Niter6i € o uso de destaques no Instagram para organizar e
prolongar a visibilidade de contetudos importantes. Essa pratica garante que
informacdes relevantes estejam acessiveis de forma continua e facilita a
navegacao do publico. Os destaques funcionam como categorias fixas no perfil
do Instagram, permitindo que stories sejam arquivados e visualizados a qualquer
momento, mesmo ap06s as 24 horas de duragéo, sendo a duracdo padréo da
rede. A prefeitura de Niter6i mantém uma comunicagéo visual clara, usa os
destaques para organizar informacgdes gerando praticidade. A capa de cada
destaque é padronizada com icones que levam abaixo a descricdo do assunto,
o conteudo é separado por temas, cada destaque aborda um tema especifico,
permitindo que o publico acesse rapidamente as informacdes desejadas. Este
tipo de visual padronizado torna as informagdes mais acessiveis e organizadas,
melhorando a experiéncia do usuario.

3.3.4 Rede social Facebook.

A péagina do Facebook da prefeitura conta com mais de 353 mil seguidores. Com
postagens diarias, em sua maioria reposts direcionados de sua conta oficial do Instagram.
No Facebook, a Prefeitura desempenha basicamente a mesma fun¢do que desempenha
no Instagram, divulgando as ag¢des da prefeitura e informacgdes Uteis para a comunidade.
No entanto, atualmente o publico do Facebook é um tanto distinto do publico do Instagram.

As plataformas Facebook e Instagram, apesar de serem redes do mesmo grupo,
Meta Plataforms, possuem caracteristicas distintas que podem ser vantajosas dependendo
dos objetivos da empresa. O Facebook € indicado para um publico mais maduro, bem
segmentado e envolvido nas comunidades da rede social, enquanto o Instagram é indicado
para um publico mais jovem e engajado.

A péagina oficial da Prefeitura de Niterdi serve como uma plataforma central para
comunicacéo entre a administracdo municipal e os cidaddos.A Prefeitura demonstra um
compromisso com a transparéncia, engajamento comunitario e prestacdo de servicos,
utilizando estratégias de comunicagdo eficazes para manter os cidaddos informados e
envolvidos nas questées municipais.

Seguem abaixo algumas estratégias de comunicacao identificadas:

+  Conteudo informativo e atualizagbes

+  Engajamento com a comunidade,

- Transparéncia e prestacédo de contas

+ Divulgacéo de oportunidades e servigcos

+ Informagdes sobre seguranca e clima
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3.3.5 Aplicativo fornecido pela prefeitura — Colab

O Colab é uma startup que nasceu em 2013, visando conectar os cidaddos as
prefeituras, a fim de solucionar os problemas das cidades. (COLAB, 2025). Segundo o site
Colab (2025) a plataforma é uma ferramenta digital que facilita a comunicacéo entre as
prefeituras e a populagé@o, promovendo uma gestao publica colaborativa e participativa por
parte dos cidadaos. Por meio de um aplicativo mével e de uma interface web, os cidadaos
podem reportar problemas urbanos, sugerir melhorias e acompanhar o andamento de suas
solicitagdes. As prefeituras, por sua vez, utilizam o Colab para gerenciar essas demandas,
interagir com os municipes e implementar solugcoes de forma mais eficiente.

A Prefeitura de Niter6i utiliza o Colab como uma ferramenta para promover a
participacao cidada e facilitar a comunicagéo entre a administragao publica e os moradores.
O aplicativo que atende a populagéo niteroiense possui inumeras funcionalidades, algumas
delas estéo listadas abaixo:

+  Envio de demandas: os cidaddaos podem registrar problemas urbanos, como
buracos, iluminagcdo publica com defeito, coleta de lixo e outros assuntos
similares, descrevendo o tipo de demanda e, em alguns casos, anexando fotos
para melhor ilustrar o problema.

+  Acompanhar o andamento das solicitacdes, entre outros.

+  Consultas de assisténcia social.

+  Participacdo em consultas publicas.

+  Envio de sugestdes de melhorias e 0 acompanhamento das solicitagdes.

+ Agendamento de vacinagdo: em maio de 2021, a prefeitura implementou
0 agendamento de vacinagdo contra a COVID-19 por meio do aplicativo
Colab, permitindo que os moradores agendassem a vacinagdo nos postos de
imunizacdo da cidade.

A Prefeitura de Niter6i vem se destacando pela sua experiéncia bem-sucedida
com o uso do Colab. A prefeitura foi apresentada como caso de sucesso para gestores
do municipio de Saquarema, destacando a eficacia da plataforma na gestéao colaborativa
municipal. A Prefeitura de Niterdi também foi selecionada como finalista para premiacao
de melhor pratica de participagdo cidada promovida pelo Observatorio Internacional de
Participagdo Democratica (OIDP) na categoria “Cidadania”. Com o case “Colaboragéo na
Gestao da Cidade através do Colab e das redes sociais”, sendo uma das Unicas cidades
brasileiras a aparecer na lista de finalistas entre dezenas de outros selecionados de todas
as partes do mundo. Abaixo segue uma figura retirada do Instagram da Prefeitura de
Niterdi, na qual mostra um dos destaques da cidade de Niter6i com a implementagcéo do
aplicativo Colab.
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Figura 7-Premiacao da cidade de Niteréi, na categoria melhor participacao Cidada.
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Fonte: Imagem retirada do Instagram oficial da Prefeitura.

COLETA E ANALISE DE DADOS.

3.4.1 Site Institucional

Para a avaliacdo do site oficial da Prefeitura de Niterdi, foram escolhidos os

seguintes indicadores descritos na tabela abaixo. A coleta de dados se deu através do

uso da interface do site oficial da Prefeitura. O objetivo central foi compreender e avaliar o

funcionamento do site na totalidade através das funcionalidades disponiveis na plataforma

digital. O processo foi conduzido de forma sistematica, considerando critérios pré-definidos

na metodologia deste estudo. A abordagem da avaliacdo foi feita de forma qualitativa,

quando nao ha intencéao de quantificar.
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Critério Avaliado |Descrigdo Dados Coletados Observagoes
InformacgGes o L.
L Comunicagdo direta |Noticias, eventos,
Publicas L ) . , Bem abrangente
K L. com o publico-alvo |informagGes sobre saude.
Disponiveis
i ) Servigos e - s .
Funcionalidades _C ) emissdo de boletos, consulta |Principais servigos
o funcionalidade do .
para o Cidadao it de processos, agendamentos |funcionam bem.
site
Alinguagem usada é ,
Clareza das , Algumas dreas usam
~ compreensivel e Boa clareza geral. L.
Informagdes , termos tecnicos.
acessivel?
Avaliagdo da Estrutura do site, menu c to lent
- . o . arregamento lento em
Navegabilidade [disponibilidade e intuitivo, busca funcional, &
K L . . alguns campos
estrutura do site organizagdo das informagdes.
Compatibilidade
com dispositivos
Design e moveis, contraste, i , Bom contraste, poderia ter
o Layout responsivo e acessivel .
Acessibilidade |tamanho de fontes, mais ferramentas
suporte para
deficientes visuais.
contato, chat online, N .
- . Sessdo contato com todas as [Redes sociais bem
Interatividade links para redes .
. redes integradas.
sociais.
. ultima atualizag¢do - N
Atualizagdo de ) ‘9 Noticias e eventos Algumas sec¢6e com dados
) em 01de janeiro de K X
conteudos atualizados. antigos.
2025.
Velocidade ao L. Algumas paginas
Tempo de , . 2 a3 segundos em paginas L.
carregar as paginas ~ secundarias demoram a
carregamento L pradrdes
principais. carregar.

Quadro 1: Descri¢éo geral do funcionamento do site da prefeitura.

Fontes: Elaborada pelos autores com dados coletados da pesquisa.

A partir dos testes e da analise, foi possivel obter uma visdo abrangente da
qualidade do site da Prefeitura de Niteroi. O site apresentou pontos positivos, como boa
organizagao e servigos Uteis para o cidaddao, mas também foram identificados aspectos a
serem aprimorados, como carregamento lento em alguns campos, e a falta de atualizacao
de conteddos em algumas éareas. Esses resultados foram essenciais para compreender
como o site pode ser um facilitador da comunicacéo entre a prefeitura e os cidadaos e como
a prefeitura de Niterdi estabelece a comunicagéo no site da instituicao.

3.4.2 Redes Sociais (Avaliacdao de Engajamento)

Para a Rede Social Facebook e Instagram, foi escolhido como objeto de analise
o indicador taxa de engajamento. Essa métrica € fundamental para avaliar o nivel de
interesse e envolvimento dos usuarios com o conteudo publicado, ajudando a identificar o

impacto das estratégias de comunicagéo.
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De acordo com Valvasori (2014), o engajamento € o envolvimento e a interagdo que
0 publico tem com a pagina. Ainda segundo Valvasori (2014), o engajamento é o somatdrio
de curtidas, comentarios e a¢des divididos pelo total de fas que a pagina possui em média
em um determinado més.

Ataxa de engajamento € uma métrica usada para medir a interacéo do publico com o
contetdo de uma publicagcéo, geralmente expressa em porcentagem. Sua formula padréo é
calculada dividindo o total de interagdes (como curtidas, comentarios e compartilhamentos)
pelo alcance, sendo o niumero de pessoas Unicas que visualizaram a postagem, ou pelo
numero total de seguidores da pagina, multiplicando o resultado por 100. Como exemplo,
se uma postagem teve 300 interagbes e alcangou 10.000 pessoas, a taxa de engajamento
sera (300+10.000)x100=3%.

A coleta de dados foi realizada visando comparar o desempenho das postagens no
Facebook e no Instagram da Prefeitura de Niter6i, utilizando critérios padronizados como
curtidas, comentérios e compartilhamentos/envios. O foco da analise foi identificar padrées
de engajamento e entender as diferencas entre as plataformas. Segue abaixo uma tabela
com a avaliacdo do engajamento das duas redes, submetidas ao mesmo tipo de postagem.

Data da Plataforma Tipo de Contetido  Curtidas Coment Compartilh Engajame Observacdes de
Postagem drios _amentos  nto (%) Engajamento
01/01/2025  Facebook Feliz Ano novo 15 0 2 0,01% Baixo
01/01/2025  Instagram Feliz Ano novo 178 6 2 0,07% Baixo
04/12/2024  Facebook Bilhete UNICO 22 6 2 0,01% Baixo
04/12/2024 Instagram Bilhete UNICO 613 3 144 0,29% Baixo
22/11/2024  Facebook  Aniversario da Cidade 111 55 41 0,06% Baixo
22/11/2024  Instagram __ Aniversdrio da Cidade 5384 257 1212 2,64% Alto
05/11/2024  Facebook Evento 19 8 4 0,01% Baixo
05/11/2024  Instagram Evento 881 65 460 0,54% Médio
29/10/2021  Facebook CTl do Hospital 22 7 0 0,01% Baixo
29/10/2021  Instagram CTl do Hospital 1684 127 140 0,75% Médio
09/10/2024  Facebook Cursos 17 16 7 0,01% Baixo
09/10/2024 __Instagram Cursos 481 22 245 0,29% Baixo
03/10/2024  Facebook Vacinagdo 31 3 2 0,01% Baixo
03/10/2024  Instagram Vacinagdo 2445 123 2412 1,92% Alto
01/10/2024  Facebook Aviso Defesa Civil 53 8 15 0,02% Baixo
01/10/2024  Instagram Aviso Defesa Civil 210 12 12 0,09% Médio N

Tabela 1: Avaliagédo dupla e comparacao de engajamento. Fontes: Elaborada pelos autores com dados
coletados da pesquisa.

Ao analisar a tabela com os dados levantados da pesquisa, constatou-se que:
o Facebook apresentou menor engajamento na maioria dos critérios, especialmente
em compartilhamentos e curtidas. Ja o Instagram demonstrou um engajamento
significativamente maior, com destaque para envios e interagbes em comentarios. A
diferenca é perceptivel mesmo quando o mesmo tipo de contetdo foi postado em ambas

as plataformas simultaneamente.
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3.4.3 Aplicativo

Para a avaliagdo do aplicativo que a Prefeitura de Niteroi oferece aos cidaddos
em conjunto com o Colab, foram escolhidos os seguintes indicadores descritos na tabela
abaixo. A coleta de dados se deu mediante uma avaliacdo da interface e funcionalidades
do aplicativo. O objetivo central foi compreender e avaliar o funcionamento do aplicativo
na totalidade através das funcionalidades disponiveis na plataforma. O processo foi
conduzido de forma sistematica, considerando critérios pré-definidos na metodologia deste
estudo. A abordagem da avaliagéo foi feita de forma qualitativa, quando n&o ha intencéo de
quantificar. Seque abaixo os dados retirados ap6s avaliagdo do aplicativo Colab.

A coleta de dados qualitativa evidenciou que o aplicativo é funcional e atende as
necessidades basicas dos cidaddos, mas possui areas que podem ser aprimoradas, como
a velocidade de resposta as solicitagdes e a solugao de erros técnicos. Com base nessa
andlise, a tabela foi criada para resumir os resultados e destacar os pontos observados.

Categoria Critério de Avaliacdo |Dados Coletados Observacoes
Usabilidade Interface do app Interface simples e Usabilidade
intuitiva consideravelmente facil
Funcionalidades |Funcionalidades Sugestdes, reclamagdes, |Comentarios exitentes
ofertadas agendamento de servigos |de atraso nas respostas
e consultas publicas
Clareza das E facil encontrar as App com 3 focos principais |Evita excesso visual e
Informagoes fungGes no app? apenas confusdo de
funcionaliadades
Acessibilidade |Compatibilidade com [Layout responsivo e App apresenta erros de
dispositivos méveis, |acessivel login em alguns casos
android e 10S
Interatividade |Funcionaliadades de |Feed com demandas da Acesso rapido a
interacdo cidade qualquer usudrio

Quadro 2: Descrigao geral do funcionamento do aplicativo Colab.

Fontes: Elaborada pelos autores com dados coletados da pesquisa.

Ao analisar a tabela com os dados levantados da pesquisa podemos observar
que o aplicativo da Prefeitura de Niter6i atende aos requisitos basicos de um canal digital
para facilitar a comunicagdo com os cidadaos. Ele apresenta aspectos positivos, como
uma interface intuitiva, organizacdo clara de informagdes e funcionalidades Uteis para o
publico. No entanto, ha areas que necessitam de melhorias, como redug¢ao dos atrasos
nas respostas as solicitagdes; e solugdo de problemas técnicos (ex.: erros de login). Apds
0s ajustes necessarios, certamente o aplicativo podera desempenhar um papel ainda mais
relevante como ferramenta de comunicagéo e prestagéo de servigos publicos.
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DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Neste estudo de caso, se buscou mostrar os resultados obtidos por meio de
uma pesquisa realizada na Prefeitura Municipal de Niter6i. A coleta de dados teve como
objetivo analisar praticas de marketing digital utilizadas pela prefeitura para evidenciar
a importancia de usar as midias digitais e redes sociais para a divulgacao dos servigos
publicos e promover 0 engajamento social. Por meio do estudo de caso, pode-se notar que
houve impactos da implantacdo do marketing digital na gestao publica do municipio.

Cada midia social proporcionou a analise de um ou mais impactos diferentes.
Observou-se também que as midias sociais podem ser vistas como uma ferramenta
de combate a corrupg¢édo, uma vez que nelas as informag¢des podem ser publicadas de
forma colaborativa, participativa, interativa. Promovendo, assim, transparéncia e maior
acessibilidade da populagéo aos servigos publicos.

Por meio da andlise do site institucional da prefeitura e de dados publicos da
instituicdo disponibilizados no mesmo, foi possivel identificar que a Prefeitura de Niteréi se
compromete em oferecer contetido e informacdes de qualidade, bem como investimento
continuo em marketing digital. Além disso, foi possivel verificar que a prefeitura mantém uma
frequéncia de postagens buscando manter as areas de maior demanda do site atualizada.

O critério da navegabilidade, que diz respeito a distribuicdo ou localizagao das
informacgdes (BRASIL, 2007), pode ser alcancado a partir de uma padronizagdo na
apresentacdo do canal e das suas publicagbes, tornando o ambiente mais amigavel. O
portal da Prefeitura de Niterdi possui uma interface simples, poréem com design atrativo
e funcional. Dispde de uma Home Page que apresenta uma logomarca de identificacéo
no canto superior esquerdo. No menu de navegag¢ao podemos ver uma coluna horizontal
com as categorias mais importantes, juntamente com suas subcategorias. A pagina contém
um espacgo com links e informagbes Uteis, tais como contatos e acesso a outras redes
sociais, além de links que direcionam o usuario para outros sites especificos que atendem
a prefeitura, como exemplo: Diario Oficial, Transparéncia, SIGeo, dentre outros.

De modo geral, o site apresenta resultados satisfatorios, principalmente na oferta de
informacdes e servigcos basicos, embora algumas adequagdes ainda sejam necessarias,
especialmente na atualizagéo de segdes de baixa demanda. Nos demais espacos, a pagina
pode apresentar um aspecto um tanto poluido, devido ao excesso de informagdes visuais
e textuais. No entanto, apresentam os conteudos propostos com eficacia, atratividade e
interatividade.

Analisando a coleta de dados referente as 2 plataformas, Facebook e Instagram,
observou-se que ambas apresentam o mesmo carater de comunicagao, visto que grande
parte do conteudo atual da pagina da prefeitura no Facebook é um repost oriundo da
pagina da prefeitura no Instagram. No entanto, como podemos observar na coleta de
dados deste estudo, existem diferencas consideraveis de engajamento nas plataformas. O
Instagram obteve um numero maior de engajamento na maioria das postagens de mesmo
padrdo. Podemos concluir entdo que o que mais diferencia uma rede social da outra é o
seu publico-alvo.
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De acordo com informagdes disponibilizadas pela Meta Platforms, o Facebook é
atualmente a maior rede social do mundo. A plataforma possui mais de 2,9 bilhdes de
usuarios ativos, consolidando sua posicao como a principal plataforma social global, fato
este que leva a plataforma a se tornar uma excelente ferramenta para promover empresas
e organizagoes.

O Facebook se tornou uma rede social amplamente utilizada por pessoas de
faixas etarias mais avancadas, que encontraram na plataforma um ambiente adaptado as
suas necessidades e interesses. Entre as principais formas de uso estéo a participacéo
em grupos voltados a temas especificos, a compra e venda de produtos por meio do
marketplace, e a manutencéo de vinculos com familiares e amigos. Essas funcionalidades,
somadas a interface amigéavel e a capacidade de integrar interagcdes sociais e comerciais,
tornam o Facebook uma escolha popular para esse publico, que valoriza tanto o contato
social quanto a praticidade oferecida pela plataforma.

O Instagram, em contraste com o Facebook, atinge um publico mais jovem
e engajado, que busca ndo apenas interagbes sociais, mas também crescimento e
visibilidade na plataforma. Muitos usuérios utilizam o Instagram como uma ferramenta
para se posicionar como influenciadores ou profissionais, criando conteudos atrativos que
impulsionam sua relevancia online. Além disso, a plataforma é frequentemente usada como
um catéalogo visual, onde os usuarios exploram destinos turisticos, pesquisam produtos,
descobrem empresas e acompanham tendéncias. Essa combinagéo de estética, praticidade
e potencial de alcance faz do Instagram um espaco dinamico e altamente valorizado, tanto
para interagdes pessoais quanto para objetivos profissionais.

Portanto, a diferenca de engajamento entre o Facebook e o Instagram pode ser
explicada principalmente pelo perfil do publico-alvo de cada rede social. O Instagram, com
sua base de usuarios mais jovem e voltada para contetdos visuais, tende a gerar mais
interacdo e engajamento, ja que seu publico esta mais habituado a consumir e interagir
com postagens dinamicas, como imagens e videos curtos. Além disso, o algoritmo do
Instagram favorece a visibilidade de conteddos mais atraentes, o que contribui para uma
maior participagdo dos usuarios.

Em contrapartida, o Facebook atrai um publico mais amplo e diversificado, mas
muitas vezes com menor propensao a interagir de forma ativa com as postagens, resultando
em um engajamento relativamente menor quando comparado ao Instagram. No entanto,
0 engajamento, geral de uma postagem nao significa que o alcance esta sendo maior ou
menor em determinada rede, ja que existem varios critérios a serem avaliados, sendo um
deles que o publico do Facebook visualiza determinada postagem e ndo necessariamente
interage, mostrando que uma postagem pode ter alcance e pouca interagéo, gerando um
engajamento menor.

No padréo das postagens foram observadas publicacdes contendo diversos tipos
de informagdes, o que facilita o estreitamento da comunicagcéo entre o poder publico e
o cidaddo. Ao todo, foram estabelecidas diversas categorias para a categorizacdo das
postagens das redes sociais do municipio. Contudo, observou-se que mais da metade
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das publicagOes totais se concentraram em apenas 3 (irés) categorias: institucionais, de
gestéo e de utilidade publica. Essas categorias fazem referéncia a postagens que trazem
informacgdes de forma geral, como vacinagdes, funcionamento das organizagoes, obras e
manutencéo de locais publicos e informagdes Uteis para moradores, como clima e alerta,
por exemplo.

Na coleta e tratamento dos dados, verificou-se a utilizacdo de uma linguagem
informal, as vezes utilizando até mesmo uma linguagem humoristica e coloquial. Um
exemplo de emprego dessa linguagem € o uso de memes e algumas trends em alta,
viralizados na internet. Essa estratégia aproxima o cidadao do 6rgéo gestor, uma vez que
informacdes de carater técnico sdo adequadas a uma linguagem de facil entendimento.
Observa-se que a Prefeitura Municipal de Niter6i, esta procurando utilizar uma linguagem
cidada, ou seja, uma linguagem clara e de facil compreensao, ja esta previsto nos artigos
5° e 8° da Lei de Acesso a Informacao.

Na anédlise da coleta de dados do uso aplicativo, como ferramenta de comunicagéao,
podemos perceber que a Prefeitura de Niter6i vem ganhando destaque, sendo motivo de
premiacdes e reconhecimento fora da cidade. O aplicativo Colab, utilizado pela Prefeitura,
destaca-se como uma ferramenta inovadora para promover a comunicagéo e a interacéo
com os cidadaos, sendo inclusive premiado por sua funcionalidade e impacto social no
municipio de Niteroi.

O app apresenta uma interface intuitiva e de facil navegacgao, o que contribui para
a facil adesao dos usuarios. No entanto, no quesito clareza das informagbes, embora as
funcionalidades sejam bem definidas, a demora na resposta da prefeitura as demandas dos
cidaddos compromete a eficacia da comunicagéo. Em relagéo a acessibilidade, o aplicativo
atende a diferentes dispositivos, mas apresenta problemas recorrentes de carregamento,
0 que pode dificultar o uso continuo e gerar frustragéo. Por fim, quanto a interatividade, o
app possibilita uma boa conexdo entre os cidadaos e a prefeitura, promovendo um canal
direto para envio de solicitagdes e sugestdes. Apesar dos pontos positivos, os problemas
mencionados indicam areas que necessitam de melhorias para potencializar a experiéncia
do usuério e otimizar a eficacia da ferramenta.

Em uma avaliagdo geral da presenca da Prefeitura Municipal de Niteréi no meio
digital, podemos descrever como satisfatéria e até mesmo acima da média, comparando
a outros municipios. Dentre diversos fatores de avaliagdo dos dados coletados, foram
escolhidos 3 indices de avaliacdo empregados como avaliagéo holistica da comunicacéo
digital estabelecida pela prefeitura com seus respectivos cidadaos. Séo eles:

+ Usabilidade: trata-se da qualidade de interacdo e navegabilidade do canal,
que deve oferecer um ambiente amigavel que permita uma navegacao intuitiva,
rapida e proativa (BRASIL, 2007). A usabilidade é tida como uma das principais
caracteristicas das redes sociais digitais, € um dos motivos que leva a adeséo
massiva de usuarios e contribui para sua permanéncia.
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+ A linguagem estabelecida na comunicagédo pela prefeitura € compreensivel,
clara e objetiva. A divulgacdo das informacdes e/ou de orienta¢des atendem
as demandas de cada rede social, se adequando a linguagem usualmente
estabelecida na plataforma. Em assuntos mais sérios, se mantém uma
linguagem neutra, reduzindo excesso de termos técnicos e formalidade. No
entanto, em assuntos cotidianos também se percebe o uso comedido de vicios
de linguagens, tais como girias, palavras incomuns, jargdes, estrangeirismo,
etc.

«  Transparéncia: esta relacionado ao conhecimento dos atos praticados pela
instituicdo. Refere-se a conformidade entre o teor dos dados e das informacgées
publicados e as agdes e as atividades, internas e externas, da instituicéo, e
ainda evidencia se as publicagdes revelam o grau de satisfacéo do cidaddo com
os servigos informacionais prestados pela mesma (BRASIL, 2007).

Ao discutir agdes ou campanhas institucionais nas redes sociais, é preciso,
dentre outros fatores, saber o que se quer comunicar para o cidadao e deixar claras as
metas e objetivos a serem alcangados. Em uma analise geral, nota-se que a Prefeitura
de Niterdi se preocupa em manter clareza das informag¢des nos meios de comunicagéao.
Estabelecer uma comunicagéo transparente € um aspecto essencial para fortalecer a
relagdo entre o poder publico e os cidadaos. Observou-se que a prefeitura utiliza as midias
sociais para disponibilizar informag¢des importantes como campanhas e agbes sociais da
instituicdo, indicadores de satisfacdo, notas explicativas, noticias atualizadas, servigos
publicos, canais de atendimento e acesso a documentos, como leis, licitagcdes e relatorios
financeiros. A transparéncia € reforcada pela existéncia de areas especificas, como o
Portal da Transparéncia, que oferece dados sobre receitas, despesas e contratos. Apesar
disso, a clareza e o detalhamento dessas informag¢des poderiam ser aprimorados, bem
como a inclusé@o de informagdes que ndo sdo encontradas em nenhum desses meios de
comunicacdo, como, por exemplo, vagas de emprego, agenda de atendimento pessoal
do prefeito e das secretarias, entre outras informacdes uUteis no cotidiano que ndo séao
permitidas ser realizadas em modalidade online. Aimplementacao dessa estratégia de usar
0 meio online para otimizar o offline contribuiria para tornar os servicos mais acessiveis
nas mais diversas esferas de atendimento, a fim de suprir as demandas da populagéo.
CONCLUSAO

Tendo em vista as pesquisas realizadas nos meios de comunicacdo digitais da
Prefeitura Municipal de Niter6i, pode-se evidenciar que houve impactos na implantacao
do marketing digital na gestdo da organizacdo. Um dos impactos observados foi a maior
acessibilidade do publico em relacdo a instituicdo estudada, o que possibilitou uma maior
interatividade e engajamento entre eles.

Baseado nas pesquisas realizadas, é possivel afirmar que o uso do marketing digital
€ de suma importancia para criar vinculo entre a organizagéo publica e seu respectivo
publico-alvo. Este trabalho permitiu confirmar que a internet € um canal de comunicagéo
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interativo capaz de aumentar a relevancia da imagem da instituicdo junto aos municipes,
promovendo maior aceitabilidade ou rejei¢ao.

No entanto, constatou-se que foram as redes sociais, que obtiveram maior aceitacao
enquanto meio de comunicagao e de informacgao, e por este motivo acabaram ganhando
espaco entre os servicos publicos, sendo introduzidas no contexto de transparéncia
administrativa. Apesar da existéncia de outras formas de comunicacgdo, a ades@o ao uso
de midias e de redes sociais no ambito institucional foi de grande eficacia na comunicagéo
entre a prefeitura e a populacéo.

A Prefeitura Municipal de Niter6i a cada dia vem investindo para aumentar a sua
presenca digital através das ferramentas digitais e redes sociais. Também esta comecando
a investir na adesé@o de novas redes sociais e ferramentas de comunicagéo, tais como
Telegram, TikTok, podcasts, etc. A finalidade desses investimentos é aumentar a presenca
digital da instituicdo e manter uma relagéo mais proxima com o seu publico-alvo.

O estudo realizado com os dados do Instagram mostrou a eficacia da plataforma
para a divulgacéo da Prefeitura Municipal de Niter6i, visto que quanto mais a instituicéo faz
publicagbes, maior sera o seu alcance. A atuagédo da prefeitura nas midias sociais obteve
resultados expressivos. A estratégia de postagens regulares, em conjunto com a publicacao
de conteudo direcionado, esta fazendo com que cada vez mais pessoas acompanhem o
perfil.

Outro impacto importante que o marketing digital proporcionou na gestdo da
prefeitura foi em relacéo ao seu publico-alvo. Com o tempo, os gestores foram entendendo
qual era o publico-alvo da instituicdo e como eles atuavam nas diversas redes sociais.
Entendendo o publico-alvo, é mais facil entender suas necessidades e demandas, o que
leva a instituicao criar um posicionamento focado em fortalecer a sua marca.

Com base nos resultados obtidos na pesquisa, algumas sugestdes podem ser
implementadas para aprimorar a comunicagao digital da Prefeitura Municipal de Niterdi.
Primeiramente, é recomendavel a realizacdo de ag¢des continuas para aumentar a
acessibilidade e a usabilidade das plataformas digitais, como o site oficial e o aplicativo
Colab. Melhorias na velocidade de carregamento e na organizagé@o das informag¢des podem
contribuir para uma experiéncia mais satisfatoria dos cidadaos.

ApOs as analises realizadas e com base nos resultados obtidos foi possivel concluir
que o marketing digital e o uso das ferramentas digitais, mais precisamente as redes sociais
tém sido essenciais para aproximar os 6rgéos de governo da populagéo.
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