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RESUMO

Este trabalho justifica-se pela necessidade de se pensar na conversao das
informacdes coletadas nas midias sociais digitais em fonte para inteligéncia
organizacional, fazendo com que proporcionem conhecimento e auxiliando os
gestores das Instituices Publicas na tomadas de decisdo e também na revisao dos
servigcos prestados melhorando a relagcdo destas instituicbes com o cidadao.
Pretendeu-se, como resultado do estudo, obter a coleta de opinido dos principais
gestores da empresa gestora de transportes e transito de Belo Horizonte em relacao
a importancia das informacdes oriundas das midias sociais digitais e a identificacao
da possibilidade da utilizacdo destas estas informac¢des como fontes para tomada de

decisOes estas acgoes.

Palavras-chave: Gestéo estratégica da informacao e do conhecimento; midias
sociais digitais, setor publico, BHTrans.
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1. INTRODUCAO

O meio digital oferece uma infinidade de informacdes com transmissao em
grande velocidade.

Estar conectado a uma rede ja faz parte da rotina de milhdes de pessoas e a
analise estratégica da informacdo oriunda do ambiente externo (clientes,
concorréncia, leis, tecnologias, economia, etc.), ha tempos, tornou-se um diferencial
competitivo para as organizagoes.

Constantemente em evolucdo, a Internet, que antes tinha a énfase na
publicacdo e em tecnologia, tornou-se espaco para a colaboracdo com foco nas
pessoas e também nos servigos de empresas que estas pessoas utilizam.

Trein & Schlemmer (2008) explicitam a evolugdo citada acima ao descrever
as principais caracteristicas da WEB 1.0 e WEB 2.0. Segundo as autoras, a WEB
1.0 tem enfoque na publicacdo de conteddo um para um e producdo controlada, no
uso de navegadores com sistemas complexos e na tecnologia. JA a WEB 2.0 esta
voltada para a participacdo com construcao coletiva e colaborativa de contetdo de
todos para todos, para o uso de plataformas web com interfaces amigaveis e tem
como uma das marcas principais a atitude do usuario.

Segundo Davenport e Prusak (2003), empresas competitivas gerenciam o
conhecimento e absorvem informacgdes a partir da integragdo com seus ambientes e
as transformam em conhecimento, combinando-o com experiéncias, valores e regras
internas.

A nova Otica trazida com a WEB 2.0, que modificou o modo de
relacionamento entre publicos e organizacbes e promoveu uma mudanca na
maneira de disponibilizar e consumir conteddo por meio da Internet, com o
consequente crescimento do uso das midias sociais digitais, pode implicar o
reconhecimento destes meios como rica fonte para a gestdo estratégica da
informacao das organizacfes privadas e publicas.

Foi adotado neste trabalho, para o que comumente é denominado redes
sociais ou redes sociais digitais, o termo midias sociais digitais para o qual as midias
sdo 0s canais utilizados para a transmissdo e compartihamento de dados e
informacdes. Com a Internet surgiram as midias sociais, ou midias sociais digitais

que se caracterizam por possibilitar as relacbfes pessoas-pessoas, pessoas-



marcas/empresa e que sO podem acontecer por meio de plataformas e interfaces
digitais.

De acordo com dados do NetView, Nielsen IBOPE (2014), em mar¢o/2014, o
Brasil contava com 60,7 milhdes de usuarios de Internet ativos em trabalho e
domicilios usuarios. Uma pesquisa realizada em 2013 pelo mesmo instituto NetView,
Nielsen IBOPE (2013) apontou a navegacdo de usuarios brasileiros em sites
governamentais e de organizacdes sem fins lucrativos como 7° lugar no ranking
nacional, ficando a frente de categorias como educacéao e viagens.

O relatério Brazil Digital Future in Focus da comScore (2014), importante
empresa do ramos de medicdes e analises digitais traz informacdes relevantes para
analisar a utilizacdo das midias sociais digitais no Brasil. Este relatorio mostra que
Consumidores no Brasil passam mais de 29,7 horas por més online em seus
computadores, representando a meédia mais alta de envolvimento de todos os 8
mercados latino-americanos analisados. Este relatério mostra que no Brasil, dentre
0s portais, a categoria GOVERNO fica em 6° lugar no alcance em uma lista com 16
categorias.

A Pesquisa Brasileira de Midia 2014 - Habitos de Consumo de Midia Pela
Populacdo Brasileira encomendada ao IBOPE pela Secretaria de Comunicacao
Social da Presidéncia da Republica traz, em um de seus resultados, a internet como
terceira colocada em relagdo ao meio de comunicagcdo mais utlizado pelos
participantes para se informarem.

Um estudo divulgado em 2014 pela comunidade de pesquisa CONECTAI
BRASIL, da qual participaram 1.513 internautas entre 15 e 32 anos de todos 0s
estados do pais entre os dias 2 e 9 de julho de 2014 mostrou que o jovem internauta
brasileiro possui, em média, perfil em 7 redes sociais. As mais populares sao:
Facebook (96% possuem perfil), YouTube (79%), Skype ( 69%), Google+ (67%) e
Twitter (64%). A pesquisa apontou ainda que 47% destes internautas sentem mais
proximidade das marcas que solicitam feedback sobre seus produtos e servicos.

Ter uma presenca online ndo € apenas indispensavel para as organizacdes
publicas e privadas. Isto exige também solu¢cdes de monitoramento e organizagao
da informacado, uma vez que 0s usuarios das redes sociais, que sdo consumidores e,
muitas vezes, formadores de opinido, geram seu contetdo e citam marcas, fazendo

comparacdes e compartilhando avaliacdes.
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Analisar as midias sociais digitais na busca de uma compreensdo das
necessidades dos usuarios e também considerando o que eles tém postado ou
compartilhado nas mesmas midias, pode tornar as organiza¢gfes mais inteligentes,
mais 4geis e mais adaptaveis.

A Universidade de Massachusetts, que desde 2008 realiza estudos sobre a
adocdo de midias sociais pelas 500 maiores corporacdes listadas pela Revista
Fortune (Fortune 500), apontou em 2014 que a maioria destas empresas é adepta
de redes sociais como Facebook, Twitter, Google+, Instagram, YouTube,
Foursquare e Pinterest.

Considerar as informacdes coletadas nas midias sociais digitais como uma
das fontes para a gestao estratégica da informacéao, fazendo uso destas informagdes
no processo decisoério, pode possibilitar ao Setor Publico a elaboracdo de novos
indicadores organizacionais, maior transparéncia, ampliacdo de servicos,
desenvolvimento de novos modelos e canais de comunicacao e informacdo com a
sociedade e também a ampliacdo da geracdo de conhecimento destas
Organizagodes.

Lancar mao de estratégias de coleta, analise e gestdo das informacdes
postadas nas midias sociais digitais, sejam elas dependentes de solucbes de Bl ou
nao, possibilita a visdo geral da atuagédo da organizacao, gerando dados que podem
auxiliar os gestores no planejamento de acbes ou na prevencao e solugdo de
problemas.

A partir das consideracdes apresentadas, definiu-se como objetivo geral deste
estudo identificar as atitudes dos gestores da BHTrans a respeito da utilizacdo de
informacdes coletadas nas midias sociais para revisdo de acdes e para tomada de
deciséo.

Como objetivos especificos definiu-se o estudo de conceitos relacionados as
midias sociais digitais e o levantamento de exemplos de uso destas midias pelo
Setor Publico.

Em relacdo aos gestores da BHTrans pretende-se a verificacdo da
familiaridade dos mesmos com as midias sociais digitais e a identificacdo da visédo
que eles tem sobre a utilizagdo das midias sociais digitais pelas Organizagfes
Publicas e por seus clientes (usuarios). Espera-se ainda definir em qual formato
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estes gestores desejam receber as informacdes coletadas e analisadas nas midias

sociais digitais.
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2. JUSTIFICATIVA

Este trabalho justifica-se pela necessidade, principalmente dos analistas e
gestores da informacdo, de estabelecerem um processo de conversdo das
informacdes coletadas nas midias sociais digitais em fonte para gestdo estratégica
da informagao.

A definicdo de um fluxo para a entrada, andlise e saida das informacdes
coletadas e ainda a retencdo das mesmas para geracao de conhecimento permite
auxiliar aos gestores dos Orgdos Publicos na tomadas de decisdo e também na
revisdo dos servigcos prestados melhorando a relagdo destas instituicbes com o
cidaddo, ndo deixando com que as informa¢cdes que chegam a estes 6rgaos figuem
esquecidas em relatérios devido a falta de uma estrutura que as facam chegar aos
gestores.

Estudar o tema proposto utilizando como referéncia literaria os trabalhos
produzidos na é&rea da Ciéncia da Informacdo permite levar em consideracado
abordagens relacionadas ao acesso, disseminacdo e uso da informacdo em
organizacdes, as fontes e servicos de informacdo para negocios, a gestdo da
informacdo e do conhecimento tecnoldgicos, a aprendizagem organizacional, a
gestado estratégica, a inteligéncia empresarial e & monitoragcdo ambiental.

Segundo Mafra Pereira (2013) é inquestionavel a importancia dos aspectos
relacionados a criagcdo, compartiihamento e utilizacdo das informacdes e do
conhecimento nas organizacgdes, principalmente se levarmos em consideracdo o
atual contexto econémico-politico-social — de globalizagéo, intensa concorréncia e
acelerado desenvolvimento tecnolégico. E muito comum encontrar informacées e
estudos sobre redes sociais no Setor Privado. No entanto, o uso do mundo digital (e,
em particular, das redes sociais) no Setor Publico acontece em menor escala. Sao
vérias as vantagens que o monitoramento das informacdes postadas nas midias
sociais pode trazer desde que estejam previamente classificadas e identificadas de
acordo com os objetivos estratégicos e de gestdo dos 6rgaos publicos.

A Ciéncia da Informacéao permite que o tema proposto seja trabalhado em seu
cerne, pois tem como alguns de seus objetos de estudo o acesso, a disseminagao e

uso da informacdo em organizacfes, as fontes e servicos de informacdo para
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negocios, a gestdo da informacédo e do conhecimento tecnolégicos, aprendizagem
organizacional, gestao estratégica, inteligéncia empresarial, monitoracdo ambiental,

a informacao no processo decisorio das organizagoes.
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3. MIDIAS SOCIAIS DIGITAIS

Serao feitos, para este trabalho, alguns recortes conceituais relacionados ao
objeto do mesmo, que auxiliam na compreensao do universo necessario para um
bom monitoramento e boa gestdo da informacédo coletada na rede. Vale destacar
gue ndo sao objetivos pesquisar e descrever a historia e evolucdo da Internet e de
redes.

Como ja relatado na Introducéo, foi adotado para este trabalho o termo midias
sociais digitais, para o que comumente € denominado redes sociais, com presenca
de producéo de muitos para muitos e com interacao interpessoal no meio eletrénico.

Recuero (2009) afirma sobre a comunicacdo mediada pelo computador que:

“..mais do que permitir aos individuos comunicar-se, amplificou a
capacidade de conexao, permitindo que redes fossem criadas e expressas
nesses espagos: as redes mediadas pelo computador. ...Essas redes
conectam ndo apenas computadores, mas pessoas.(RECUERO, 2009,

pag. 16)

Ainda segundo Recuero (2009):

O advento da Internet trouxe diversas mudancas para a sociedade. Entre
essas mudancas, podemos destacar a possibilidade de expressdo e
sociabilizacdo através das ferramentas de computacdo mediada pelo
computador (CMC). Essas ferramentas proporcionaram, assim, que atores
pudessem construir-se, interagir e comunicar com outros atores, deixando
na rede de computadores, rastros que permitem o reconhecimento dos
padrdes de suas conexdes e visualizacdo de suas redes sociais através
destes rastros. (RECUERO, 2009, pag. 24)
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O relacionamento entre cliente e organizacdo vem proporcionando um fluxo
continuo de trocas de informacdes, principalmente a partir da consolidacdo das
redes sociais (midias sociais digitais) e o surgimento da WEB 2.0 que teve uma
“definicdo compacta” em outubro de 2005 por O’Reilly do que seria Web 2.0:

Web 2.0 é a rede como plataforma, abarcando todos os dispositivos
conectados. As aplicacbes Web 2.0 sdo aquelas que produzem a maioria
das vantagens intrinsecas de tal plataforma: distribuem o software como
um servico de atualizagdo continuo que se torna melhor quanto mais
pessoas o utilizam, consomem e transformam os dados de multiplas fontes
- inclusive de usuarios individuais - enquanto fornecem seus préprios dados
e servigos, de maneira a permitir modificag8es por outros usuarios, criando
efeitos de rede através de uma ‘arquitetura participativa’ e superando a
metafora de pagina da Web 1.0 para proporcionar ricas experiéncias aos
usudrios (O’'REILLY, 2005B)

Uma importante abordagem foi feita por Lemos e Santaella, (2011),
relacionada as Redes Sociais, na qual apontam a existéncia das redes sociais 3.0.
Segundo as autoras, a possibilidade pioneira de interatividade em tempo real para
redes socialmente configuradas (ex. ICQ) caracterizava as redes sociais 1.0.
Posteriormente foi dado um salto em direcdo as redes sociais 2.0 a partir do
compartilhamento em rede social de arquivos, interesses etc. (ex. Orkut, MySpace,
LinkdIn). A partir de 2004 com a criacdo do Facebook, foi iniciada a era das redes
sociais 3.0 caracterizadas pela integracdo com outras redes e por uso generalizado

de aplicativos e mobilidade.
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Mesmo com todas as novidades, muitas organizacfes ainda enxergam as
midias sociais digitais apenas como midia, ndo percebem o seu potencial de
relacionamento e muito menos a encaram como fonte de informacdo estratégica.
Cipriani nos diz que:

A forma como a midia social é vista e comunicada hoje nos passa uma
ideia de que resultados rapidos, eficientes e sem esforco sdo inerentes a
ela, mas a verdade € outra. O que muitos consideram ser as regras de
funcionamento das midias sociais ndo passa de um engano natural
promovido pela propria Internet. A facilidade de acesso a informacao e as
distancias encurtadas pela rede nos fazem pensar que nada em termos de
comunicacdo e troca de experiéncias sera dificil como antigamente,

especialmente com as midias sociais. (CIPRIANI, 2011, p. 20)

3.1 MONITORAMENTO DA INFORMACAO VIA MIDIAS SOCIAIS DIGITAIS
NO SETOR PUBLICO

Segundo Almeida Cunha e Nassif (2009), é crucial para as organizacfes a
sua adaptacdo ao ambiente externo. Elas apontam que o desempenho e a
permanéncia das instituicbes no mercado dependem da capacidade de suas
equipes gerenciais em transformar dados coletados em informacdes.

Para Choo (2003), a informacdo desempenha um papel estratégico no
crescimento e na capacidade organizacional e existem trés campos para sua criacao
e uso: a organizacao utiliza a informacao para entender as mudancas do ambiente
externo e se adaptar de forma mais rapida, a organizacao cria, organiza e processa
a informacdo de modo a gerar novos conhecimentos por meio do aprendizado,
criando novos produtos ou servigcos, e a organizagao busca e avalia a informagéao de
modo a identificar alternativas plausiveis, provaveis resultados e avaliar o impacto
desses para a organizacao.

E preciso assim gerenciar os fluxos e as fontes de informac&o para atender
aos varios objetivos organizacionais.

Para McGee e Prusak (1994), a informacdo subsidia o estabelecimento de
estratégias ao revelar ameacas e oportunidades oriundas do ambiente externo.
Estes autores destacam ainda que as empresas possuem acervos de dados que

podem se tornar informacé&o util auxiliando na tomada de deciséo.
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Podemos reforcar assim a ideia da necessidade de andalise e uso da
informacédo de forma estratégica pelas organizacfes e também a importancia do
desenvolvimento de um modelo de fluxo de informag&do que permita as instituicbes
publicas administrarem a informacao coletada nas midias sociais digitais.

Para Barbosa (2002), o conjunto de elementos ou componentes do ambiente
externo tendem a modificar-se cada vez mais rapidamente. Os administradores
precisam assim, enfrentar o desafio, ndo apenas de acompanhar essas mudancas,
mas também de identificar as suas implicacbes para as organizacbes as quais
pertencem.

Falar de Monitoramento ndo € algo de novo. Basta uma pesquisa no Google
pelo termo “Monitoramento de midias sociais” que nos deparamos com mais de 1
milhdo de resultados.

Segundo Salustiano (2010) o monitoramento das Redes Sociais € uma das
areas que surgiu com a explosdo dos ambientes virtuais para uso comercial. Os
principais objetivos sdo: mensurar, qualificar, quantificar, tracar perfis de usuarios,
identificar possibilidades de acfes dentro dos ambientes virtuais e prever crises e
danos as marcas.

A andlise do monitoramento das informacdes contidas nas midias sociais para
as empresas privadas ja é realidade. Como exemplo, no final do ano de 2013, a
Apple adquiriu o Topsy, ferramenta que mensura e monitora em tempo real
conteudos e habitos de consumo publicados no Twitter e Google. No entanto, a
gestao estratégica das informacgdes coletadas das midias sociais digitais, pelo setor
publico parece ainda ndo estar tdo bem estruturada como no setor privado.

E grande presenca do Governo Federal nessas midias, principalmente no
Twitter e no Facebook. Em seu site, o Governo Federal disponibiliza uma extensa
lista com seus perfis oficiais. Em setembro de 2012, a Nino Carvalho Consultoria
elaborou um estudo sobre como os governos estaduais brasileiros estao utilizando o
Facebook como ferramenta de comunicacdo e relacionamento com seus diferentes
publicos e observou que grande parte deles ndo utiliza as midias sociais,
particularmente o Facebook, de maneira eficiente. Para a esfera municipal, ao
navegarmos nos canais de midias sociais das prefeituras percebemos que a
caracteristica promocional € marcante e somente algumas delas se destacam pela

interacdo, como, por exemplo, a Prefeitura de Curitiba em seu perfil do Facebook.
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Mesmo considerando os varios perfis do setor publico nas midias sociais,
incluindo aqueles que promovem a interagdo com usuarios, pode-se observar que,
de maneira geral, a utilizagdo das midias sociais como ferramenta de inteligéncia,
aproveitando informacdes monitoradas (quando héa coleta) para a tomada de decisao
dos gestores e para possiveis mudancas na relacéo da instituicdo com a sociedade
€ Nos servicos prestados ainda € pequena.

E necesséario compreender e sistematizar o que fazer com toda a informac&o
monitorada. Para isto, € grande o nimero de empresas que oferecem servicos e
sistemas de monitoramento. Entre seus clientes estdo listados varios 6rgdos da
administracdo publica direta e indireta. Mas a grande questdo é o que estes 6rgaos
tem feito com os relatérios recheados de dados e informacdes recebidos.

A Prefeitura do Rio de Janeiro € um dos poucos exemplos encontrados, no
Brasil, de uso efetivo do monitoramento que gera acéo/reacdo da organizacao e no
qual os principais gestores reconhecem a importancia e o potencial do mesmo. Ela
comeca a acumular casos de sucesso, com 0 uso das plataformas SAP Social
Media Analytics e Business Intelligence, da empresa SAP, pelo Centro de
Operacgdes Rio. As ferramentas tém sido utilizadas para identificar pontos criticos e
apontar solucdes. Um exemplo foi 0 que aconteceu durante o carnaval de 2014, no
1° dia do desfile das escolas de samba, foi identificado que a coleta de lixo poderia
ser aperfeicoada. A questdo foi encaminhada para o 6rgdo competente, que em
seguida solucionou o problema. Com o0 monitoramento das redes sociais, a
prefeitura consegue acompanhar o sentimento do cidaddo, o que é utilizado para
determinar agbes. Segundo Alexandre Cardeman, chefe de Tecnologia do Centro de
Operacdes da prefeitura do Rio de Janeiro, o Centro de Operacdes esta trabalhando
em parceria com a SAP para dar um passo a frente e conseguir que as informacgdes
sejam analisadas e atualizadas em tempo real.

Faz-se necessario, seguindo a tendéncia das empresas privadas, que o Setor
Publico adote novas tecnologias e processos que permitam o monitoramento destas
midias para gerar informacao estratégica para os gestores criando padrbes para
adquirir, criar, distribuir e usar as informacdes disponiveis nos ambientes interno e
externo dessas organizacoes.

Em S&o Paulo, a Companhia do Metropolitano de S&o Paulo (Metrd),

Companhia Paulista de Trens Metropolitanos (CPTM), Policia Militar (PM) e
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Companhia de Saneamento Basico do Estado de S&do Paulo (Sabesp) realizam o
monitoramento de redes sociais que ja teve como consequéncia, acdes de
seguranca e prevencdo de excessos durante manifestacbes até a producdo de
painéis informando o tempo estimado para a chegada dos trens.

Alguns 6rgaos do Setor Publico realizam o monitoramento das midias sociais
digitais de forma pontual. A ABIN - Agéncia Brasileira de Inteligéncia, por exemplo,
monitora a atividade nas midias sociais digitais como o Twitter, Facebook e
Instagram, para tentar prever a organizacdo de manifestacdes no pais analisando
700 temas estabelecidos pelo Gabinete de Seguranca Institucional. Outro exemplo
de monitoramento pontual foi o do Ministério da Saude que, em 2011, rastreou
semanalmente, por regides do pais, palavras como dengue e febre. O Ministério da
Educacédo também tem monitorado as midias sociais durante as provas do ENEM.
Em 2011, o Governo do Chile que perdia popularidade na época, contratou uma
empresa para 0 monitoramento das midias sociais digitais e causou polémica, pois
identificava o usuério monitorado.

E importante destacar que o monitoramento das midias sociais digitais pelo o
Setor Publico deve levar em conta, em primeiro lugar, o interesse do cidadao, e ndo
estar atrelado aos periodos de campanhas eleitorais.

E importante estar atento as criticas, elogios e comentarios em oriundos das
midias sociais digitais para as informacfes se tornem Uuteis no planejamento e
gerenciamento apontando diagndsticos para gestores.

Para Terra (2009), um dos fatores que pode ter ajudado no crescimento da
participagdo das organizacdes nas midias sociais digitais foi o movimento de
internautas que descobriram como externar para um grande niumero de pessoas sua
insatisfacdo com determinado produto, servico ou empresa.

Assim, torna-se um desafio para as organizacdes publicas compreender o
que cidaddo espera das midias sociais digitais, qual informacao ele insere e em
maior profundidade como as organizacdes poderao utilizar esta informacéo de forma
estratégica utilizando-a como fonte para tomadas de decisdo a partir de um bom
diagnéstico e escalonamento de temas e assuntos coletados pela equipe de gestao
da informagao.

Ha de se considerar de um lado o reconhecimento do valor da coleta de

dados e informacdo no ambiente externo as organizacdes e, de outro, o crescimento
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das redes sociais e a importancia de seu monitoramento para que possa servir Ccomo
fonte para a Gestao Estratégica da Informacao.

Ao considerar a coleta do que o publico “fala” nas midias sociais beneficia-se
tanto a empresa quanto seus clientes. As postagens dos usuarios sédo carregadas de
informacbes com grande potencial estratégico e, principalmente, para as
organizacdes que oferecem servico de utilidade publica, analisa-las pode ser um

importante diferencial para o atendimento.
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3.2 A BHTRANS E AS MIDIAS SOCIAIS DIGITAIS

A BHTrans - Empresa de Transportes e Transito de Belo Horizonte S/A é uma
sociedade de economia mista municipal. Apesar disto, esta submetida a varias
regras caracteristicas das organizacdes publicas como, por exemplo, necessidade
de realizar licitacGes para contratacao de servicos e concurso publico para admissao
de pessoal.

Em margo de 2012 a empresa criou sua conta no Twitter, o
@OficiaBHTRANS, com grande apoio das diretorias e presidéncia da empresa. O
perfil possuia, em outubro de 2014, mais de 62.600 seguidores e tem como principal
objetivo ser a fonte oficial sobre transito e transporte na cidade de Belo Horizonte.
Atualizado a todo o momento o perfil informa sobre retengdes, acidentes, vias em
obras e outras situacdes que impactam o fluxo de veiculos, além de acbes
educativas e projetos importantes da empresa.

As informacdes sobre o transito sédo postadas somente apds confirmacdo com
a equipe operacional ou por meio das outras fontes. Sao 4 as principais fontes para
alimentacdo do Twitter: os agentes de transito, o Sistema de Registro de
Ocorréncias, as cameras instaladas em varios pontos da cidade e o sistema de
registro de acidentes do Servi¢o de Atendimento Mével de Urgéncia (SAMU).

Inicialmente o perfil da BHTRANS n&o interagia com os cidaddos, mas o
namero de interagbes com 0s usuarios tem crescido e € grande o numero de
informacfBes relevantes para a empresa postadas pelo publico no twitter:
informacdes sobre o transito, feedback de usuérios sobre alteracbes de circulagédo
implantadas, feedback de usuérios sobre projetos de grande importancia como, por
exemplo, a implantacdo do MOVE, o BRT de Belo Horizonte.

Todas as informacdes direcionadas ao @OficialBHTRANS e também aquelas
gue se enquadram nos termos importantes para a empresa sdo coletadas e
classificadas.

Pelo canal do Twitter e por duas Fanpages no Facebook, a area responsavel
pela gestdo das midias sociais digitais tem recebido milhares de manifestacoes,
demandas, sugestdes, dentre outras informacdes, sobre as mais diversas areas e

projetos da empresa. Algumas destas informac¢des, quando urgentes, Sao
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encaminhadas para as areas que tratam especificamente do assunto abordado, mas
este encaminhamento ainda € muito pontual e ndo estruturado.

O projeto necessita agora de um desenho que auxilie no fluxo das
informacdes analisadas e classificadas pela equipe responsavel pela Gestdo da
Informac&o. E necessario classificar de forma mais especifica os termos e assuntos
de interesse de cada area da empresa e estruturar as informacdes que chegam
pelas midias sociais fazendo com que figuem compreensiveis para utilizacdo dos

gestores.
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4. PROCEDIMENTOS METOTOLOGICOS

Foi realizado um estudo de caso na BHTrans. As informacdes foram obtidas
por meio de uma coleta de dados com foco nos objetivos relacionados a este
trabalho. Para Gil (2002, p. 42), a pesquisa descritiva “[...] tem como objetivo
primordial a descricdo das caracteristicas de determinada populacdo ou fenébmeno,
ou entdo, o0 estabelecimento de relacdes entre varidveis”. A abordagem
desenvolveu-se pelo método quantitativo.

Para Richardson (1999) esta abordagem caracteriza-se:

[...] pelo emprego da quantificacdo tanto nas modalidades de coleta
de informacgdes, quanto no tratamento delas por meio de técnicas
estatisticas, desde as mais simples como percentual, média, desvio-
padrdo, as mais complexas, como coeficientes de correlagdo, analise
de regresséo, etc. (RICHARDSON, 1999, pag. 70)

Para fundamentar a pesquisa realizada e a definicho das questbes que
seriam abordadas na mesma desenvolveu-se um referencial tedrico sobre o tema,
realizando pesquisa bibliografica. Por tratar-se de um assunto relativamente recente,
nao foram localizados livros que abordassem diretamente o tema. Outros livros que,
apesar de ndo abordarem diretamente o tema, possuem conceitos importantes para
a discussdo proposta foram utilizados. Como fontes para este trabalho, foram
utilizados também artigos, textos publicados na Internet e sites especializados no
assunto e pesquisas.

Para a pesquisa adotou-se o procedimento que enquadra-se no método de
levantamento ou survey, tendo em vista que a mesma se desenvolve por intermédio
de questionario estruturado aplicado junto ao quadro de gestores da BHTrans. O
questionario foi constituido de 12 perguntas de multipla escolha (APENDICE A).

Os dados coletados foram utilizados para elaboracdo de um levantamento
que pretende mostrar a familiaridade dos gestores da empresa com as midias
sociais digitais, a visao que eles tem sobre a utilizagdo das informacdes coletadas
nessas midias e como percebem a utilizacdo destes canais pelos clientes (usuérios).

Com este levantamento serd desenvolvido um projeto para a empresa que, a
partir do monitoramento, analise e classificagdo das informacfes coletadas nas

midias sociais digitais, crie um fluxo de encaminhamento das informacdes
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analisadas para as areas da empresa responsaveis pela gestdo e operacdo com
retorno de respostas ao publico, quando possivel.

A BHTrans possui 6 diretorias, incluindo a Diretoria da Presidéncia — DPR e
suas respectivas assessorias, 10 superintendéncias e 3 coordenadorias e 25
geréncias com suas respectivas supervisdes. Os questionarios foram aplicados em 5
das 6 diretorias, e em seus respectivos assessores, superintendentes, gerentes,
coordenadores e supervisores, no periodo de 1composto por 11 a 31 de agosto de
2014. Nao foi inserida na pesquisa a Diretoria de Administracdo de Finangas — DAF
considerando que o0 escopo desta diretoria, de suas 2 superintendéncias e 8
geréncias estd € voltado para administracdo interna e financas, sendo pouco
impactada pelas informa¢des oriundas das midias sociais digitais. No referido
periodo, 39 gestores se dispuseram a responder a pesquisa.
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5. RESULTADOS

Para facilitar a analise do questionario, as perguntas foram divididas em

grupos.

Grupo 1 — Perfil basico (sexo e idade) do participante e identificacdo do
cargo e area do mesmo na empresa

O primeiro grupo de perguntas (1 a 4) objetivou tragar um perfil basico do
participante e definir o cargo e area do mesmo na empresa.

A pergunta 1 (tabela 1) identificou o sexo dos participantes. A pesquisa teve

como maioria participante gestores da faixa etaria de 46 a 60 anos.

TABELA 1
Sexo (Pergunta 1)
ALTERNATIVA RESPOSTAS %
Feminino 16 41%
Masculino 23 59%

Fonte: Dados da pesquisa (elaborado pela autora).

A pergunta 2 (tabela 2) identificou a idade dos participantes e mostra que boa

parte dos gestores tem idade entre 46 e 60 anos.

TABELA 2
Idade (Pergunta 2)

ALTERNATIVA RESPOSTAS %
26 a 35 anos 3 7,5%
36 a 45 anos 7 18%
46 a 60 anos 26 67%

Acima de 60 anos 3 7,5%

Fonte: Dados da pesquisa (elaborado pela autora).
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A pergunta 3 (tabela 3) identificou o cargo dos participantes.

TABELA 3
Cargo (Pergunta 3)
ALTERNATIVA RESPOSTAS %
Assessor da Presidéncia 3 8%
Diretor 3 8%
Superintendente ou
Assessor 10 2o%
Coordenador 1 3%
Gerente 12 31%
Supervisor 10 25%

Fonte: Dados da pesquisa (elaborado pela autora).

A pergunta 4 (tabela 4) identificou a qual diretoria o participante pertence. A
Diretoria de Planejamento — DPL e a Diretoria de Transporte Publico foram as que
mais responderam ao questionario, somando as duas 62% de participacdo, fato
interessante j4 que, grande parte das mensagens encaminhadas a BHTrans nas

midias sociais digitais estdo diretamente ligadas a estas duas areas da empresa.

Tabela 4
Diretoria (Pergunta 4)
ALTERNATIVA RESPOSTAS %

Diretoria da Presidéncia - DPR 2 5%

Diretoria de Administracao e Financas -
0 0%

DAF

Diretoria de Transporte Publico - DTP 10 26%

Diretoria de A¢ao Regional e Operacgao
¢ g perag 9 23%

- DRO

Diretoria de Sistema Viario - DSV 4 10%
Diretoria de Planejamento — DPL 14 36%

Fonte: Dados da pesquisa (elaborado pela autora).
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Grupo 2 — Familiaridade dos gestores com as midias sociais digitais

O segundo grupo de perguntas (5 a 7) buscou identificar a familiaridade dos
gestores com as midias sociais digitais.

A pergunta 5 (tabela 5) identificou se o participante possuia algum perfil nas
midias sociais digitais e a pergunta 6 se as principais midias sociais utilizadas no
Brasil eram de conhecimento do entrevistado.

As respostas mostraram que a maioria dos gestores possui perfil nestas
midias que a totalidade deles conhece as principais midias sociais digitais do pais.

TABELA 5
Perfil pessoal nas midias sociais digitais (Pergunta 5)
ALTERNATIVA RESPOSTAS %
Sim 30 7%
N&o 9 23%

Fonte: Dados da pesquisa (elaborado pela autora).

TABELA 6

Conhecimento das principais midias sociais digitais utilizadas no Brasil (Pergunta 6)

ALTERNATIVA RESPOSTAS PARTICIPACAO
Sim 39 100%
N&o 0 0

Fonte: Dados da pesquisa (elaborado pelo autor).

A pergunta 7 teve como objetivo verificar se o entrevistado conhece e/ou
acompanha algum perfil de uma Organizacdo do Setor Publico nas midias sociais
digitais. Especificamente esta questao oferecia um campo para preenchimento caso
0 usuario respondesse sim com a seguinte pergunta “Se sim, poderia citar um
exemplo?”.

As respostas mostram que a maior parte ndo conhece ou ndo acompanha
perfis do Setor Publico (59%). Aqueles que conhecem ou acompanham citaram em
maior numero de vezes os perfis da BHTrans e em segundo lugar o da Prefeitura de
Belo Horizonte. E interessante observar que alguns dos perfis citados como

pertencentes ao Setor Publico sdo de associacdes ou instituicbes que nao
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pertencem ao mesmo. Os perfis citados foram da propria BHTrans (15 citacdes), da
Prefeitura de Belo Horizonte (3 cita¢des), da Companhia de Engenharia de Trafego
de S&o Paulo — CET SP (2 cita¢des), do Palacio do Planalto (2 citagBes) e os da
Defesa Civil, Corpo de Bombeiros, Prefeitura de Curitiba e Policia Rodoviaria

Federal (1 citacdo cada).

TABELA 7
Conhecimento de perfil de uma Organizacao do Setor Publico (Pergunta 7)
ALTERNATIVA RESPOSTAS %
Sim 16 41%
Néo 23 59%

Fonte: Dados da pesquisa (elaborado pela autora).

Grupo 3 - Visdo dos gestores sobre o que leva a utilizacdo das midias
sociais digitais pelo Setor Publico e pelos usuarios dos servigcos prestados
pelo Setor Publico.

O terceiro grupo de questdes (8 e 9) buscou identificar a visdo que 0s
gestores tem sobre a motivacdo da utilizagdo das midias sociais digitais pelo Setor
Publico e por outro lado pelos usuérios dos servicos prestados pelo Setor Publico.

Na questao 8 (tabela 8), os entrevistados deram nota de 1 a 7 - 1 para o que
mais se aproxima e 7 para o que menos se aproxima dos objetivos da utilizacdo das
midias sociais pelo setor publico

As respostas mostraram que 0s 3 principais objetivos da utilizacdo destes
canais pelo Setor Publico séo:

- Em primeiro lugar a divulgacao de servicos;

- Em segundo lugar o fortalecimento da imagem;

- Em terceiro lugar a possibilidade de coletar o que o cidadao fala sobre a

atuacao da Organizacao.
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TABELA 8
Objetivos da utilizacdo das midias sociais pelo Setor Publico (Pergunta 8)
ALTERNATIVA NOTAS
RN RNCRNCORICORICRNG
Divulgacéo de servigos 22| 6 |51 |1|1]3
Fortalecimento da imagem 6 | 9/5 8|6 5|0

Possibilidade de coletar o que o cidadéo fala sobre a

atuacdo da Organizacao

Fonte para tomada e revisdo das decisdes 213|719 1]10| 8|0
Seguir o modismo e néo ficar de fora 212|101 1]0]|5/|29
Canal para prestacdo de contas 16| 7|5 |7 11| 2
Coletar dados sobre o negoécio da Organizagdo 1121719781 -5

Fonte: Dados da pesquisa (elaborado pela autora).

Na questdo 9 (tabela 9), os entrevistados deram nota de 1 a 7, 1 para 0 que
mais se aproxima e 7 para 0 que menos se aproxima, dos objetivos da utilizacao das
midias sociais pelos usuarios dos servicos.

Para estes gestores os 3 principais objetivos da utilizacdo destes canais pelos
usudrios sao:

- Em primeiro lugar para reclamacéo;

- Em segundo lugar como fonte de conteido de acordo com a area de
atuacao da Organizacao (ex. usuario interessando no assunto transporte e transito);

- Em terceiro lugar para solicitagéo de informagoes.

E importante observar ainda sobre a questio anterior que 28 gestores deram
nota 7 (menos se aproxima) para a afirmacdo “Nao considero que 0 usuario
reconheca a midia social digital como um canal de informacdo e comunicagado
quando utilizado pelo Setor Publico” mostrando que, para eles, esta é a definicao
gue menos se aproxima do objetivo da utilizacdo das midias sociais digitais pelos

usuarios dos servicos prestados pelo setor publico.
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TABELA 9
Objetivos da utilizagao das midias sociais pelos usuarios dos servi¢os (Pergunta 9)
ALTERNATIVA NOTAS
ORNGERCORNCOREC RGN
Para reclamacéo 13(10| 7 | 3 | 3

Para solicitacdo de informacdes 117 | 5| 2

Para acompanhamento da atuacdo da Organizacdo 714 |7 |10

Al O] WO DN

W O N N|

9
3

Para envio de sugestdes O|5 (11|11 7
1

Para fiscalizar a Organizacéo

Utilizac&o do canal como fonte de conteddo de acordo
com a area de atuacdo da Organizacdo (ex.usuario | 11| 4 | 4 | 5 | 7 | 7 1

interessando no assunto transporte e transito)

N&o considero que o usuario reconheca a midia social
digital como um canal de informagéo e comunicacdo | 2 | 3 | 1 | 1| 4 | 0o | 28
guando utilizado pelo Setor Publico

Fonte: Dados da pesquisa (elaborado pela autora).

Grupo 4 - Coleta de opinido sobre trabalho de atendimento ao usuario
online

O quarto grupo constitui-se da questdo 10 que esta deslocada do objetivo
principal do questionario, mas que se justifica por tratar de um tema sobre
atendimento de usuarios via canais de midias sociais digitais e este tema ja estar em
discussdo que comeca a acontecer na empresa.

Considerando a pergunta na qual o gestor deveria indicar seu posicionamento
caso a empresa iniciasse um trabalho de atendimento ao usuario online, com
esclarecimento de duvidas e registro de reclamacdes

A pergunta 10 (tabela 10) buscou identificar o posicionamento do gestor para
caso a empresa iniciasse um trabalho de atendimento ao usuario online, com
esclarecimento de duvidas e registro de reclamacdes.

A maioria respondeu que se este trabalho fosse iniciado seria positivo.
Reduziria 0 nimero de RS — Registros de Solicitacdo respondidos pela area e
agilizaria o retorno aos usuarios. Os gestores mostraram ainda que estariam

dispostos a auxiliar a equipe deste atendimento indicando quem seria o contato de
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um empregado para esclarecimentos de duvidas, o que mostrou uma pré-disposicao

positiva quanto a interacdo com o publico na Internet.

TABELA 10
Coleta de opinido sobre trabalho de atendimento ao usuario online (Pergunta 10)

ALTERNATIVA RESPOSTAS %

Sim Seria positivo. Reduziria o numero de RS —
Registros de Solicitacéo respondidos pela minha
area e agilizaria o retorno aos usuarios. Eu

estaria disposto a auxiliar a equipe deste 21 54%
atendimento indicando quem seria o contato de
um empregado para esclarecimentos de
dividas.

Seria positivo. Porém minha area néo teria
condicBes de disponibilizar um contato para 15 38%
esclarecimento de davidas.

Seria negativo. Considero que o atendimento
deva todo ser feito de maneira convencional
com registro pelo telefone 156 e Fale Conosco
do Portal BHTRANS

Fonte: Dados da pesquisa (elaborado pela autora).

3 8%

Grupo 5 - Disponibilidade dos gestores em receber as informagdes
coletadas nas midias sociais digitais, verificacdo se estas informacfes
poderiam servir como fonte para tomada e/ou revisdo de decisdes e
identificacdo do formato desejado pararecebé-las.

O quinto e ultimo grupo de perguntas (11 e 12) objetivou verificar se o gestor
estaria disposto a receber as informacgdes coletadas nas midias sociais digitais e se
estas informacdes poderiam servir como fonte para tomada e/ou revisdo de decisbes
(questdo 11) e identificar qual o formato correto desejado para receber estas
informacgdes (questéo 12).

A pergunta de numero 11 (tabela 11) é a mais importante deste estudo, pois é
ela que melhor identifica o interesse do gestor nas informacdes coletadas nas midias
sociais. Como resultado vé-se que 79% dos participantes gostariam de receber as
informacdes coletadas nas midias sociais digitais e afirmaram que isto seria bom

como feedback e util para 0 acompanhamento e/ou reviséo das acdes.
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Disponibilidade em receber as informacdes coletadas nas midias sociais digitais e
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verificacao se estas informagdes poderiam servir como fonte para tomada e/ou revisdo de

decisbes (Pergunta 11)

ALTERNATIVA RESPOSTAS | PARTICIPACAO
Sim. Seria bom como feedback 7% 18%
Sim. Seria bom como feedback e util para o 31% 79%
acompanhamento e/ou revisdo das acdes
N&o. N&o considero as midias sociais como
fonte confiavel para entender o que o usuario 1% 3%
pensa.
N&o. 0 0

Fonte: Dados da pesquisa (elaborado pela autora).

A questdo 12 (tabela 12) buscou identificar qual o formato desejado pelos

gestores para receber as informagdes coletadas. Foi permitido assinalar mais de

uma opgao.

Para recebimento destas informacdes, das opcfes indicadas, o formato

escolhido pela maioria foi o relatério periédico com grafico, das analises das

informagbes coletadas, em formato digital seguido pela op¢do que indicava

exposicdo da andlise do que foi coletado feitas pessoalmente e periodicamente por

um responsavel pelo monitoramento.

TABELA 12

Identificacdo do formato desejado para receber as informacdes coletadas e analisadas

(Pergunta 12)

ALTERNATIVA RESPOSTAS PARTICIPACAO
Relatérios periodicos com grafico, das analises das 26 10 selecionado
informacdes coletadas, em formato digital
Relatérios periddicos com grafico, das analises das 5 50 selecionado
informacdes coletadas, em versdo impressa

Alertas por e-mail 11 4° selecionado

Apresentacdo nas reunides de rotina de sua diretoria 14 3° selecionado

Exposicdo da analise do que foi coletado feita

pessoalmente e periodicamente por um responsavel 16 2° selecionado

pelo monitoramento

Fonte: Dados da pesquisa (elaborado pela autora).
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6. CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Ao longo da pesquisa bibliografica, aplicacdo de questionarios, e leituras de
casos reais nos quais a informacao presente nas midias sociais digitais serviu como
fonte para importantes direcionamentos de ac¢des no Setor Publico, foi possivel
observar que ndo ha como negar a importancia de reconhecer estas informacdes
como fonte para a area estratégica da empresa das Organizagfes deste setor.

Deve-se considerar que quer a Organizacdo pertencente ao Setor Publico
queira ou ndo, os milhares de usuarios de seus servi¢os ja estdo nas midias sociais
digitais e raras vezes tecendo elogios. A Internet e mais precisamente a WEB 2.0,
com toda a possibilidade e liberdade que ela traz para a interacdo entre publico
empresa, oferece para os gestores das Organizacbes do Setor Publico as
possibilidades de avaliar e re-avaliar seus servicos como nunca antes foi possivel e
de definir investimentos com o auxilio do que é percebido sobre demandas da
populacdo nas midias sociais digitais.

E preciso ir além da criacdo de canais nas midias sociais digitais, mesmo que
estes ja tenham um bom ritmo de interacdo com o publico. E preciso trazer, de forma
estruturada, o que ali é postado para a mesa, a reunido e discussao dos gestores.

Talvez, tdo dificil quanto demonstrar ao gestor a importancia de levar em
consideracdo estas informacdes, seja estabelecer como trata-las de forma que
estejam em sintonia com os termos, estratégias, indicadores, metas, defini¢cdes, e
conceitos utilizados pelos gestores para os projetos e acoes.

Avaliar a familiaridade dos gestores com o tema, o que eles pensam a
respeito do uso de midias sociais digitais pelo Setor Publico e pelos usuarios de
seus servicos e também qual o nivel da abertura em receber as informacdes
postadas pelos usuarios referentes a atuacdo destas organizacdes parece ser uma
boa forma de iniciar um trabalho interno que defina um fluxo para coleta, analise e
encaminhamento destas informagdes para 0s gestores.

O resultado da pesquisa feita com aplicacdo dos questionarios na BHTrans
mostra claramente uma boa disposicdo dos gestores em receber as informacdes
coletadas nas midias sociais digitais, inclusive para revisdo de acdes e tomada de

decisdo e mesmo assim, as informagfes ainda ndo chegavam, até a época da
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pesquisa, aos mesmos de forma estruturada, o que reforca a ideia de que ainda
pouco de construiu para auxiliar as OrganizacGes Publicas na estruturacdo de um
fluxo que permita que a informacado coletada nas midias sociais digitais cheguem a
quem é de interesse.

Pode-se observar, com os resultados obtidos na pesquisa, que 0s gestores da
BHTrans jA demonstram certa familiaridade com tema e maturidade em relacdo a
questado, o que é um facilitador para implantagéo do fluxo de informacdes desejado.

A pesquisa reforca um dado que confirma uma afirmacé@o ja feita neste
trabalho, que diz que muitas Organizacdes do Setor Publico ainda utilizam as midias
sociais digitais principalmente como fonte de divulgacdo/promocédo dos servigcos
prestados. (questao 8).

Considerar as midias sociais digitais como fonte para a Gestéo Estratégica da
Informacdo no Setor Publico € um desafio para os analistas de informacdo e
também para os gestores. Deve-se levar em conta a cultura organizacional da
empresa, a disponibilidade dos gestores em receber a informacdo coletada e
analisada e é preciso também ter em mente, principalmente para o Setor Publico,
quem é quem neste jogo de compartilhamentos, reclamacfes e postagens.
Dificilmente a administracdo publica contara com amantes de suas marcas, como
acontece no caso de marcas comerciais. Por mais que ofereca um servico de
qualidade, o 6rgdo publico € visto unicamente como um prestador deste servigo. O
analista da informacao precisa estar totalmente familiarizado com os cenarios social,
politico e cultural em que a organizacdo esta envolvida, identificando os diferentes
publicos que ali estdo e por fim, precisa conseguir identificar tecnologias que
permitam a estruturacdo das informacdes coletadas nas midias sociais digitais.
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APENDICE A

MIDIAS SOCIAIS DIGITAIS COMO FONTES PARA A GESTAO ESTRATEGICA
DA
INFORMAGAO NO SETOR PUBLICO: ESTUDO DE CASO NA EMPRESA
GESTORA DE
TRANSPORTES E TRANSITO DE BELO HORIZONTE

Questionario aplicado para Trabalho de Conclus&o de Curso de Especializacéo
em Gestéo Estratégica da Informacéo - Programa de Pos-Graduacgdo em
Ciéncia da Informacéo - Escola de Ciéncia da Informacdo — UFMG

Este questionario sera utilizado também como base para o desenvolvimento
de um projeto da GEPIN - Geréncia de Pesquisa, Informacéo e Inovagéo da
BHTRANS que pretende contemplar o monitoramento e envio de informacdes
coletadas nas midias sociais digitais, previamente selecionadas e analisadas,
para as areas da empresa responsaveis pela gestéo e operacao.

Responda, por favor, as questdes a seguir. Os participantes néao terdo o nome
identificado neste questionario.

1 - Sexo:

( ) Feminino
() Masculino

2 - ldade:

( ) 26a35anos
( )36 ad45anos
( )46 a 60 anos
() Acima de 60 anos

3 - Cargo

() Assessor da Presidéncia
() Diretor
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() Superintendente ou Assessor

() Gerente

() Supervisor

4 - Area

() Presidéncia DPR

() Diretoria de Administragao e Finangas - DAF
() Diretoria de Transporte Publico - DTP

( )Diretoria de Acéo Regional e Operacéao - DRO
() Diretoria de Sistema Viario - DSV

() Diretoria de Planejamento — DPL

5 - Vocé possui algum perfil pessoal nas midias sociais digitais?

( )Sim
( ) Néo

6 - Vocé conhece as midias sociais digitais mais utilizadas no Brasil como, por
exemplo, Facebook e Twitter?

( )Sim
( ) Néo

7 - Vocé conhece e/ou acompanha algum perfil de uma Organizacdo do Setor
Publico nas midias sociais digitais? Se sim, poderia citar um exemplo?

() Sim. Qual?
( ) Néo

8 - Enumere de 1 (mais se aproxima) a 7 (menos se aproxima), de acordo com
aordem de importancia, as caracteristicas que vocé considera que mais se
aproximam dos objetivos da utilizagcdo das midias sociais pelo Setor Publico:

() Divulgacao de servigcos
() Fortalecimento da imagem
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) Possibilidade de coletar o que o cidadao fala sobre a atuacédo da Organizacgao
) Fonte para tomada e revisao das decisdes

) Seguir o modismo e nao ficar de fora

) Canal para prestacao de contas

) Coletar dados sobre o negécio da Organizacao

NN NN N

9 - Enumere de 1 (mais se aproxima) a 7 (menos se aproxima), de acordo com a
ordem de importancia, as caracteristicas que vocé considera que mais se
aproximam dos objetivos da utilizagcdo das midias pelos usuérios dos servicos
prestados pelo Setor Publico:

) Para reclamacao

) Para solicitacao de informacdes

) Para acompanhamento da atuacdo da Organizacao

) Para envio de sugestbes

) Para fiscalizar a Organizacéo

) Utilizacao do canal como fonte de contetudo de acordo com a area de atuacéo
da Organizacgdo (ex. usuério interessando no assunto transporte e transito)

() Nao considero que o usuario reconheca a midia social digital como um canal
de informacédo e comunicacao quando utilizado pelo Setor Publico

NN N NN N

10 - Considerando que a empresa iniciasse um trabalho de atendimento ao
usuario online, com esclarecimento de duvidas e registro de reclamacdes,
vocé considera que:

() Seria positivo. Reduziria 0 numero de RS — Registros de Solicitacédo
respondidos pela minha area e agilizaria o retorno aos usuarios. Eu estaria disposto
a auxiliar a equipe deste atendimento indicando quem seria o contato de um
empregado para esclarecimentos de duvidas.

() Seria positivo. Porém minha &rea nao teria condi¢des de disponibilizar um
contato para esclarecimento de duvidas.

() Seria negativo. Considero que o atendimento deva todo ser feito de maneira
convencional com registro pelo telefone 156 e Fale Conosco do Portal BHTRANS

11 - Vocé estaria disposto a receber informacdes estruturadas (coletadas
diretamente das midias sociais digitais) sobre o que os usuérios tem falado
sobre as acdes da BHTRANS considerando especificamente os assuntos e
projetos relacionados a sua area de atuacao na empresa?

() Sim. Seria bom como feedback

() Sim. Seria bom como feedback e Gtil para 0 acompanhamento e/ou revisédo das
acoes

() Nao. Nao considero as midias sociais como fonte confiavel para entender o
gue o usuario pensa.

() Nao.
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12 - Se vocé marcou sim naresposta acima indique como gostaria de receber
as informagdes:
(Vocé podera marcar mais de uma opcao).

() Relatérios periédicos com gréfico, das analises das informacdes coletadas, em
formato digital

() Relatérios periédicos com gréfico, das analises das informacdes coletadas, em
versao impressa

() Alertas por e-mail

() Apresentacéo nas reunides de rotina de sua diretoria

() Exposicéo da analise do que foi coletado feita pessoalmente e periodicamente
por um responsavel pelo monitoramento



