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Problema Enfrentado ou oportunidade percebida

S&o Paulo abriga uma populacédo de 41 milhdes de pessoas distribuidas em
645 municipios, representa mais de 31% do PIB do pais e é destaque nas
areas da industria, agricultura, pecuaria e servigos, com destaque para suas
universidades e desenvolvimento tecnoldgico.

O governo do estado de Sado Paulo, com orgamento préximo a R$ 200 bilhoes,
desenvolve agdes que suportam as mais diversas politicas publicas, que vao
desde obras de grande porte como o Rodoanel ou a expansao do Metro,
mantém programas sociais como o Bom Prato, AcessaSP, Fabricas de Cultura,
e atua em areas de base como Educagao, Saude, Segurancga, Transporte etc.

Para dar transparéncia a todas as suas atividades e politicas, garantido que os
41 milhdes de cidad&os paulistas, geograficamente espalhados pelo territério
do estado, pudessem n&do s6 acompanhar o governo como ter informagao e
acesso as politicas que irdo direta ou indiretamente beneficia-lo, decidiu-se
utilizar as novas tecnologias da informac&o e comunicagao, em especial a
internet e as novissimas midias sociais.

Solucao adotada

Como ponto de partida, era necessario reunir num unico Portal todas as
informagdes referentes ao Estado, com design e linguagem atraentes,
valorizando a proximidade e a prestacao de servigos ao cidadao por meio de
acdes transparentes e eficientes.

A missao € produzir noticias voltadas para a populagao, em formato multimidia
e com linguagem apropriada a internet, de forma a convidar o cidadao a
assumir um papel mais ativo nas agdes do Estado que influenciam a sua vida.

O desenvolvimento de um novo conteudo editorial adaptado as necessidades
do cidad&o exigiu mudangas permanentes e significativas. Uma equipe de
redagcao com perfil multimidiatico envolvendo jornalistas, fotografos, editores de
video e de arte, além de webmasters e webdesigners, foi montada para
transformar o site na maior referéncia de informagdes sobre servigos e acdes
realizados pelo Governo do Estado de S&o Paulo.



A partir desse conteudo, estruturado, disponivel e permanentemente
atualizado, foi possivel estabelecer uma nova dinamica para a interagdo com o
cidadao nas redes sociais, reforcando a comunicagcao de duas vias, atuando
nao apenas como divulgador de informag&o, mas efetivamente estabelecendo
as bases para o dialogo e o atendimento do cidad&o.

Caracteristicas da iniciativa

Inovagao

Houve uma reformulagao editorial que privilegia a producéo de noticias
voltadas para a populagdo em linguagem acessivel e atraente, apropriada a
internet. Foram destacados a divulgagao de servigos, o suporte e a orientagao
sobre agdes e programas de Governo e o esclarecimento de duvidas. Além de
reportagens e especiais em formato de texto e de fotojornalismo, foram criados
produtos audiovisuais como videos e infograficos.

Paralelamente, uma equipe de redes sociais iniciou um trabalho de interacéo e
respostas ao cidad&o. A frequéncia de postagem passou de 20 para cerca de
70 tweets diarios. Ao Portal, foram incorporados recursos tecnoldgicos para
garantir maior agilidade no acesso e maior compatibilidade com os
navegadores, além da acessibilidade as pessoas com deficiéncia (W3C).

Replicabilidade

Realizamos reunides com os responsaveis pela comunicagao de outras
secretarias do Governo do Estado. O objetivo desses encontros era aproximar
a equipe do Portal com a equipe das secretarias para promover uma melhor
producao de matérias sobre os temas que permeiam as ag¢des do Estado. A
ideia era gerar também o compartilhamento de informagdes nos diversos perfis
das secretarias e expandir estes conteudos para outras comunidades virtuais.

Relevancia

A linha editorial privilegia a divulgacéo de servigos, o suporte e a orientagéo
sobre agdes e programas de Governo e esclarecimento de duvidas. A
populagao busca, e, posteriormente, divulga as agendas do governador
Geraldo Alckmin e as acdes do Estado na internet e midias sociais. Com isso,
o Estado cumpre o objetivo de prestar contas ao seu publico-alvo: o cidadao.

Por se tratar de comunicacgao digital, o projeto proporciona a interagao entre
Estado e populagao, respondendo e informando, por meio dos canais
disponiveis, como Portal, Facebook e Twitter, duvidas e questionamentos dos
internautas que acessam as midias digitais diariamente.



Facilidade e Condi¢c6es de Acesso

O Governo do Estado de Sao Paulo promove suas agdes e informa o cidadao
por meio do Portal do Governo (www.saopaulo.sp.gov.br), Facebook e Twitter
oficial do Governo, e YouTube e Flickr oficial do Governo.

Todos sao acessiveis por meio de smartphones e tablets, com layouts
adaptados, o que comprova a agilidade da transmissao, facilidade de acesso e
possibilidade de interagdo em tempo real.

Interagdo com o Cidadao (G2C e C2C)

Ao disponibilizar as informagdes do Governo nas midias sociais, o projeto
possibilita a interagdo dos cidad&os entre si, ja que é possivel ter acesso a
opinido de outros usuarios em tempo real. Todos os posts de conteudo ficam
disponibilizados por tempo indeterminando, o que significa que € possivel
acompanhar o que foi feito pelo Governo em um determinado periodo,
formando, assim, um histérico importante das agdes do Estado.

Uma equipe foi montada para desenvolver um trabalho de interacao e
respostas ao cidadao por meio das redes sociais. Ao Portal foram incorporados
recursos tecnoldgicos para garantir maior agilidade no acesso e maior
compatibilidade com os navegadores.

Para monitorar as redes sociais, utilizamos uma plataforma lider em
monitoramento. Esta ferramenta trouxe eficiéncia, da coleta de uma postagem
até a analise do resultado em tempo real. Para a interatividade nas redes
sociais, uma equipe da Biblioteca Virtual foi capacitada para manter um dialogo
via redes e, assim, sanar todas as duvidas do cidadao.

Usabilidade e Facilidade de Acesso

As ferramentas de comunicacéao digital do Governo estao disponiveis nas
principais midias sociais. Todas aparecem em primeiro lugar no Google,
principal site de buscas do mundo.

Ao fortalecer a atuagado do Governo na area de midias sociais, o projeto
aumentou a disponibilidade e usabilidade da informacgao publica para a
populagdo. Assim, ao acompanhar, de maneira clara e transparente, as acoes
do Governo, o cidad&o pode saber o que esta sendo realizado pelo governante
eleito e sua equipe, com a facilidade de poder interagir por meio de
ferramentas conhecidas pela populagéo, como Facebook e Twitter.

Qualidade Técnica da Iniciativa

A escolha dos profissionais que fazem parte atualmente do projeto teve como
foco transformar o site na maior referéncia de informacgdes sobre servigos e
acdes realizados pelo Governo do Estado de Sao Paulo.



A missao dessa equipe é produzir noticias com conteudo editorial adaptado a
necessidade do cidad&o, com linguagem apropriada a internet, de forma a
convidar o cidadao a assumir um papel mais ativo nas agdes do Estado que
influenciam a sua vida. As informagdes s&o apuradas junto as secretarias,
empresas, fundacdes e autarquias, sempre priorizando a transparéncia das
acdes de governo. O foco € a prestacao de servigos.

Para atingir o objetivo, a equipe lan¢ga m&o do que ha de moderno em termos
de equipamentos, sabendo que atualmente grande parte do publico acessa
conteudos via smartphone e tablets. Qualquer conteudo produzido pode ser
acessado por meio de gadgests.

Seguranca e Privacidade

O Portal do Governo do Estado de Sao Paulo nao salva informacdes dos
cidadaos que acessam o site diariamente. No Portal, a unica interagdo do
cidadao € por meio de um formulario de contato. O Portal do Governo do
Estado de Sao Paulo esta atualmente hospedado em servidores da Imprensa
Oficial, em uma rede restrita, dificultando a invasédo de possiveis hackers.

A linguagem de programacao adotada para o Portal € PHP e seu conteudo é
administrado por uma ferramenta de gestao de conteudo — CMS — A2 Sitebox.

Escalabilidade

Ja nos primeiros meses de implantagéo do projeto, os resultados mostraram-se
surpreendentes. O objetivo de transformar um site institucional de Governo em
uma agéncia de noticias voltada para o cidad&o, com servigos e informagdes
das mais diversas areas da administracao publica estadual, tornava-se
realidade. O conteudo diferenciado resultou em um crescimento de cerca de
30% nos acessos ja no primeiro més de trabalho. S6 a area de videos
apresentou um aumento de 3.400% nas visualizagdes.

Na area de redes sociais, o principal ganho foi na participagdo do sentimento
positivo em relagcdo ao Governo, que subiu de 34,4% para 42,9%, enquanto o
negativo recuou de 31,3% para 22,0%. O sucesso do projeto também &
refletido no aumento do numero de seguidores no Twitter (uma média de mil
novos seguidores mensais) e no crescimento dos RTs alcangados. No
Facebook, a participacédo de usuarios triplicou.

Promocao da Participagao Cidada e Controle Social

Com a expansao das redes sociais, demandas crescentes por uma relagao
mais direta com o poder publico resultaram no desenvolvimento do SAC 2.0,
servico de atendimento ao cidadao em tempo real. Por meio dele, é possivel
orientar, tirar duvidas, atender reclamacoes, prestar orientacdo e um
atendimento mais eficaz a populagao, criando lagos de confianga e



credibilidade.

Com relagao aos numeros, o Portal dobrou o numero de visitas (passou de 1
milh&o para 2 milhdes visitantes/més); teve 40% de aumento nos acessos a
area de noticias, 33 milhdes de pageviews e registra 14,9 milhdes de visitantes.
A fanpage do Governo do Estado de Sao Paulo teve crescimento de 226%,
com uma perspectiva de 4,4 milhdes de pessoas diretamente impactadas pelo
conteudo. Ja o Twitter do Governo de Sao Paulo cresceu 30% e tem em média
30 mil retweets.

Resumo da iniciativa

Aproximar o governo do cidadao, valorizando a proximidade e a prestagéo de
servigos por meio de acgdes transparentes, eficientes e de alta interatividade.
Esse é o objetivo do projeto de comunicagéao digital do Governo do Estado de
S&o Paulo. Explorando a agilidade das redes sociais e valendo-se de rico
conteudo editorial multimidia, a equipe elevou todos os indicadores virtuais:
portal de noticias, canal no Youtube, Twitter, Facebook e Flickr. E, além de
transformar um site institucional de governo em uma agéncia de noticias
voltada a prestacéo de servigos, o cidadao também foi valorizado como agente
e personagem das a¢des do Governo.
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Youtube

305 mil visualizacoes

3.556 horas de videos assistidos

Assistido por 9,5 mil pessoas Assistido por 4,3 mil pessoas

Facebook

Margo de 2012 Objetivo: criacao de um perfil

editorial voltado para os interesses
do cidadao online.
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Twitter

Objetivo: transformar o canal em

Margo de 2012 uma espécie de SAC 2.0 do

Governo. Criagcao de uma linha
editorial e integragao da equipe
da Biblioteca Virtual para
responder a populagao.

Nova linguagem

Foco em servigos

Aumento da frequéncia de postagem: de 20 para 70 por dia
Suporte e orientagao sobre agdes e programas do Governo
Interagbes e esclarecimento de duvidas

Respostas ao cidaddo
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Total de RTs 30 mil
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