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Iniciativa: Como uma acao integrada de comunicacao e estratégia de growth
impulsionou o uso dos servigos digitais

Em 2022, a plataforma de servigos digitais do Estado registrou uma redugéao significativa
no numero de atendimentos, caindo de 5 milhées em 2021 para 2,6 milhées, uma queda
de 48% no uso por parte da populagéao. O controle da pandemia e o periodo eleitoral
foram fatores decisivos para a redugao na procura pelos servigos digitais. Em 2023, com
o diagndstico da necessidade de ampliar o engajamento com a populagéo, foi elaborado
um novo planejamento para a transformagéao digital dos servigos publicos. Nesse
processo, a Secretaria de Comunicagao do Estado foi incorporada como parceira
estratégica, fortalecendo as acdes de divulgacéo e aproximagao com os cidadaos. A
integracao entre as equipes e a adoc¢ao de uma visao transversal no desenvolvimento de
um novo produto digital foram essenciais para a reversao dos indicadores. O foco esteve
nao apenas na simplificagao e desburocratizagao dos processos, mas também em uma
comunicacao mais auténtica, contando histérias reais, de pessoas reais, para engajar a
populagao e oferecer um servigo publico com mais valor e significado. Em apenas seis
meses de trabalho, entre abril e 0 inicio de novembro de 2023, toda a plataforma de
servigos foi reformulada, acompanhada da implementacao de uma estratégia de growth
marketing voltada para a produgéo de conteudo engajador e ampliagdo da divulgacéao
junto a populagédo. O langamento ocorreu no final de 2023, e seus impactos comecaram a
ser plenamente percebidos em 2024. Nesse ano, a plataforma alcangou a marca de 11
milhdes de atendimentos digitais, mais que o dobro do recorde anterior, superando
inclusive nUmeros dos anos mais criticos da pandemia, quando a demanda por servigos
online foi intensificada pelas restricées sociais. O engajamento nas redes sociais,
impulsionado por campanhas que envolveram diretamente a populagéo e influenciadores
locais amplamente reconhecidos, foi decisivo para ampliar o uso da plataforma. Essa
mobilizagdo foi acompanhada por um processo de conscientizagao, informacao e
alfabetizacao digital, tanto para os gestores publicos quanto para a populagcao em geral.
Além do impacto direto para os cidadaos, a nova estratégia tem provocado uma mudanca
de cultura dentro dos érgaos, acelerando a digitalizagdo dos servigos. Essa mobilizagao
institucional fortalece a moderniza¢do da gestao publica, promovendo maior eficiéncia,
transparéncia e proximidade com a populagao.

1) Qual era a situacao-problema a ser enfrentada?

Em 2022, a plataforma de servigos digitais do Estado enfrentou um cenario critico de
retracdo no seu uso. ApGs alcancar 5 milhées de atendimentos digitais em 2021, o niumero
teve uma reducédo para 2,6 milhdes no ano seguinte, uma queda de 48%, que acendeu um
sinal de alerta sobre a perda de relevancia da digitalizagdo dos servigos publicos junto a
populagdo. Esse declinio revelou um esgotamento do modelo anterior de oferta digital,
evidenciando a fragilidade das estratégias de engajamento e comunicagdo adotadas até
entdo. Dois fatores foram identificados como principais causas desse colapso: o
arrefecimento da pandemia de COVID-19 e o contexto eleitoral. Com o fim das restricoes
sanitarias e o retorno dos atendimentos presenciais, houve uma natural migragcdo da
populacao para canais tradicionais, o que reduziu a demanda por servigos online. Além



disso, 0o ano eleitoral redirecionou prioridades dentro do governo, atrasando projetos
estruturantes e de longo prazo, como a evolugao da plataforma digital. O problema, no
entanto, era mais profundo. O comportamento dos cidaddos indicava nao apenas uma
preferéncia circunstancial pelo atendimento presencial, mas uma desconexao mais ampla
entre a populacao e os servigos digitais do Estado. A plataforma, embora funcional do ponto
de vista técnico, deixara de ser percebida como Util, acessivel ou significativa. Faltava
empatia na comunicacao, clareza na proposta de valor e uma experiéncia digital centrada
nas reais necessidades das pessoas. Esse contexto expbs uma lacuna importante: a
auséncia de uma estratégia integrada entre tecnologia, comunicac¢ao e cultura institucional
voltada para a transformacéao digital. A falta de uma abordagem transversal impedia que os
servigos publicos digitais fossem vistos como ferramentas de cidadania e inclusao, limitando
seu alcance e impacto. Diante desse diagnostico, tornou-se urgente promover uma
mudancga de abordagem. Era necessario repensar a plataforma de forma sistémica, desde a
interface até a linguagem utilizada nas campanhas, reposicionando-a como um Sservigo
publico moderno, confidvel, empatico e centrado no cidadao. Mais do que uma reformulagao
tecnolégica, o desafio exigia uma transformagdo cultural e estratégica, capaz de
restabelecer a confianga da populacdo nos meios digitais e fortalecer a relacdo entre o
Estado e seus cidadaos

2) Qual foi a inovacao implementada?

A inovacao implementada consistiu em uma estratégia integrada de transformacao digital do
Estado, que aliou a reformulacao tecnolégica da plataforma de servigos digitais a uma nova
abordagem de comunicagao estratégica e engajamento cidadao, com forte uso de técnicas
de growth marketing. A solu¢cdo ndo se limitou a modernizagdo técnica do sistema: ela
promoveu uma transformacdo cultural, institucional e comunicacional, com foco na
experiéncia do usuario e na aproximagao entre o Estado e a populacdo. Apos o diagnéstico
da queda significativa no uso da plataforma, foi estruturado um plano abrangente que
repensou nao apenas a jornada digital do cidaddo, mas também a forma como o0s servigos
publicos eram percebidos, comunicados e acessados. Um dos grandes diferenciais dessa
inovacao foi a incorporacao da Secretaria de Comunicagcdo como parceira estratégica do
processo, 0 que possibilitou uma atuagao transversal entre areas de tecnologia, gestao
publica e comunicacdo. Essa colaboracdo resultou na criacdo de uma plataforma mais
intuitiva, acessivel e centrada nas pessoas, alinhada a uma comunicagdo mais empatica,
simples e emocionalmente conectada. A estratégia de growth marketing envolveu a
producdo de conteudo engajador nas redes sociais, 0 uso de histérias reais de cidadaos
beneficiados, videos curtos, agdes presenciais e 0 engajamento de influenciadores locais
amplamente reconhecidos pelas comunidades. Simultaneamente, foram implementadas
acoes voltadas a alfabetizagao digital, tanto para os gestores publicos quanto para a
populacédo, aléem de campanhas internas de conscientiza¢@o voltadas aos servidores sobre
os beneficios dos servigos digitais. Também foram criados canais de escuta ativa,
permitindo a coleta de feedback continuo e o aperfeicoamento permanente da experiéncia
oferecida. Essa abordagem inovadora permitiu transformar a plataforma em um verdadeiro
ecossistema digital de servigos publicos, mais eficiente, inclusivo e humanizado. O impacto
foi expressivo: apds o relancamento no final de 2023, a plataforma alcangou, em 2024, o
marco histérico de 11 milhdées de atendimentos digitais, mais do que o dobro do recorde
anterior, demonstrando nao apenas 0 sucesso da solugdo, mas também sua capacidade de
promover uma mudanca estrutural na forma como o cidadao interage com o Estado



3) Quais sao os objetivos da iniciativa?

A iniciativa teve como principal objetivo reverter a queda no uso dos servigos digitais,
ampliando o numero de atendimentos e restabelecendo a relevancia da plataforma como
canal prioritario de acesso aos servigos publicos. Para isso, buscou-se:

1) Modernizar a plataforma digital, tornando-a mais agil, intuitiva, acessivel e centrada na
experiéncia do usuario; 2) Democratizar 0 acesso aos servigos publicos digitais, garantindo
inclusdo e facilidade de uso para toda a populagéo; 3) Fortalecer o engajamento com os
cidadaos, por meio de campanhas de comunicagado integrada e growth marketing, com
linguagem simples, histérias reais e participagao de influenciadores locais;

4) Transformar a cultura institucional, promovendo a capacitacao dos servidores e a adogcao
de uma mentalidade digital nos 6rgaos publicos; Com isso foi possivel manter o Estado
como referéncia em transformacao digital, com resultados mensuraveis, como o recorde de
11 milhdes de atendimentos digitais em 2024. Esses objetivos, articulados de forma
integrada, asseguraram ndo apenas a recuperagdo dos indicadores, mas também a
consolidagao de uma gestao publica mais eficiente, préxima e inovadora

4) Qual é o publico-alvo da iniciativa?

O publico-alvo direto da iniciativa sdo os cidaddos que utilizam a plataforma digital para
acessar servigcos publicos, abrangendo diferentes faixas etarias, niveis de escolaridade,
perfis socioeconémicos e localidades remotas. A solucao foi pensada para garantir incluséo,
simplicidade e eficiéncia no atendimento digital a toda a populacdo. Indiretamente, a
iniciativa impacta servidores publicos, gestores e equipes técnicas dos érgaos estaduais,
que se beneficiam da digitalizacdo dos processos, da capacitacdo em ferramentas digitais e
da consolidacdo de uma cultura de inovagdo e servico centrado no usuario. Com isso,
promove-se a modernizagao da gestao publica como um todo, resultando em servigcos mais
integrados, ageis e alinhados as reais necessidades da sociedade

5) Quais foram as principais etapas da implementacao da iniciativa?

1) Diagnéstico e andlise de cenario (inicio de 2023): A primeira etapa consistiu na analise
detalhada dos dados de uso da plataforma nos anos de 2021 e 2022, que evidenciaram
uma queda de 48% nos atendimentos digitais. O diagndstico apontou fatores externos,
como o fim das restricdes sanitarias da pandemia e o periodo eleitoral, mas revelou também
fragilidades internas, como a baixa integrac@o entre canais de atendimento, auséncia de
comunicacao estratégica e uma experiéncia digital pouco atrativa. Essa analise foi
fundamental para direcionar as decis6es estratégicas;

2) Planejamento e redesenho da estratégia (margo a abril de 2023): A partir do diagnostico,
foi elaborado um novo plano de transformagao digital com abordagem transversal. Um
marco importante foi a integragéo da Secretaria de Comunicagao ao projeto, especialmente
por meio da diretoria de midias digitais. O foco passou a ser ndo apenas a modernizagao
tecnoldgica, mas também a criagdo de um ecossistema digital centrado no cidadao. O plano
incorporou técnicas de growth marketing, redesenho de fluxos e uma estratégia de
engajamento baseada em empatia e conexao com realidades locais



3) Reformulagdo da plataforma (abril a outubro de 2023): Durante esse periodo, a
plataforma passou por uma reestruturagdo completa. Foram implementadas melhorias
significativas na interface e navegacgao, priorizando a experiéncia do usuario (UX),
acessibilidade e organizagdo dos servigos. Paralelamente, iniciaram-se acgdes de
capacitacao de servidores e produgcado de conteudos para orientar a populagdo no uso dos
servigos digitais;

4) Lancamento oficial (novembro de 2023): O langamento marcou a entrada da nova
plataforma em operagédo. As primeiras campanhas concentraram-se em midias digitais,
redes sociais e canais oficiais. A partir dai, foi feito o monitoramento continuo de dados de
uso, coleta de feedbacks e testes de usabilidade, o que permitiu ajustes rapidos e continuos
com base no comportamento real dos usuarios;

5) Expansao da estratégia de comunicagdo (margco de 2024): Com os primeiros resultados
consolidados, a estratégia de comunicacao foi ampliada para meios tradicionais, radio, TV,
jornais e eventos publicos. A campanha trouxe histérias reais de usuarios, depoimentos em
video e acbes com influenciadores locais, reforcando a humanizagéao dos servigos publicos
digitais. A integragao entre canais digitais e fisicos ampliou significativamente o alcance da
iniciativa, resultando no primeiro milhao de atendimentos digitais em um Unico més;

Disseminacdo interna e mudanca cultural: Em paralelo a todo este processo, a
transformacado também aconteceu nos 6rgaos publicos. Foram realizados workshops,
treinamentos e acdes de sensibilizacdo para servidores e gestores, promovendo uma
cultura digital colaborativa. Essa mobilizagdo interna despertou o interesse dos 6rgaos em
digitalizar novos servigos e participar ativamente da plataforma, consolidando um ciclo
continuo de inovagao e melhoria

6) Por que a iniciativa é inovadora?

A iniciativa é inovadora porque promoveu uma transformacao profunda e integrada na forma
como o Estado concebe, entrega e comunica seus servigos digitais. Em vez de tratar a
digitalizacéo apenas como acao tecnoldgica, o projeto reposicionou a plataforma como um
instrumento vivo de cidadania, unindo trés eixos estratégicos: tecnologia, comunicagao e
cultura institucional. O grande diferencial da inovagao esta na adog¢ao de uma abordagem
transversal e orientada por dados, algo ainda pouco explorado no setor publico. O uso de
estratégias de growth marketing, com base em testes, métricas e ajustes continuos,
permitiu maximizar o engajamento da populagéo de forma inteligente e eficaz. Ao substituir
campanhas genéricas por narrativas reais e humanizadas, com histérias de usuarios,
influenciadores locais e linguagem acessivel, a comunicagao tornou-se uma ponte de
empatia entre governo e cidadao, gerando identificacdo, confianca e adesao. Outro aspecto
inovador foi 0 compromisso com a inclusao digital como politica publica, com a¢des de
alfabetizacao digital para a populacao, servidores e gestores publicos. Essa capacitacao
ampliou a autonomia dos usuarios e promoveu uma mudanga de mentalidade interna,
incentivando os 6rgaos a digitalizarem cada vez mais servigos e a participarem ativamente
da plataforma. Além disso, o redesenho da experiéncia do usuério (UX), com foco em
simplicidade, acessibilidade e agilidade, reposicionou a plataforma como uma solugéo
intuitiva e centrada nas reais necessidades da populagéo, especialmente dos publicos mais
vulneraveis ou com menor letramento digital. Os resultados concretos demonstram o



impacto dessa inovagéo: entre 2022 e 2024, os atendimentos digitais saltaram de 2,6
milhdes para 11 milhées. Mais do que nimeros, o que se estabeleceu foi um novo
paradigma de relagdo entre o cidadao e o Estado, baseado em escuta, confianca e
protagonismo. A iniciativa se destaca como referéncia por integrar tecnologia, comunicagao
e gestao publica com foco em incluséao, eficiéncia e transformacao social

7) Quais foram os principais resultados obtidos pela inovacao?

A iniciativa gerou resultados concretos e robustos, tanto quantitativos quanto qualitativos,
comprovando sua efetividade. O principal indicador foi o numero de atendimentos digitais,
que saltou de 2,6 milhdes em 2022 para 11 milhées em 2024, um crescimento superior a
300%, superando até os numeros registrados durante os anos mais criticos da pandemia.
Esse aumento expressivo reflete diretamente a maior adesao da populagéo a plataforma
reformulada. Outros indicadores monitorados incluiram a taxa de engajamento nas redes
sociais, que teve crescimento significativo com as campanhas baseadas em historias reais,
além da elevacao na satisfacdo e na recomendagao espontanea dos servigos por parte dos
usuarios. As taxas de conversao de acessos em atendimentos também confirmaram a
eficacia das agoes de growth marketing e da comunicacao orientada por dados. Esses
dados foram monitorados por meio de dashboards interativos e ferramentas analiticas de
desempenho, com atualizacdo em tempo real, permitindo ajustes rapidos e melhoria
continua da experiéncia do usuario. Além disso, pesquisas de satisfagcdo e mecanismos de
escuta ativa ofereceram insights qualitativos que evidenciaram a mudanga de percepgao da
populacao, que passou a reconhecer os servigos digitais como Uteis, acessiveis e
confiaveis. Internamente, a inovagdo também promoveu impactos estruturantes, como a
capacitacao de servidores, o aumento do interesse dos érgaos em digitalizar seus servigos
e a consolidagdo de uma nova cultura institucional, mais agil, colaborativa e orientada ao
cidaddo. A metodologia de avaliagado combinou analises quantitativas e qualitativas,
garantindo uma visdo ampla e precisa dos avangos alcangados, tanto no desempenho
técnico quanto no valor publico gerado

8) Como os recursos foram utilizados?

Foram investidos R$ 30 milhdes e mobilizados cerca de 50 profissionais (Tl, comunicagao e
atendimento). Do total investido, 30% foram destinados a comunicagéo e campanhas
multicanais com influenciadores e midias tradicionais. O restante financiou o pessoal,
recursos tecnolégicos para a reformulacao da plataforma e capacitagées. Com uma nova
linha de base na prestacao de servigos publicos digitais em 2024 (300% de crescimento),
projeta-se uma economia de R$ 230 milhdes até 2029. Esta economia € um dos indicadores
de resultado da operagéo de crédito do Bahia Mais Digital, em parceria com o BID (Banco
Interamericano de Desenvolvimento)

9) Como a iniciativa identificou as necessidades dos seus usuarios/cidadaos?

A identificagdo das necessidades dos cidadaos foi realizada com base em uma analise
aprofundada dos dados de uso da plataforma entre 2021 e 2022, que revelou uma queda de
48% nos atendimentos digitais. Para compreender as causas, foram adotadas algumas
metodologias: pesquisas quantitativas e qualitativas, entrevistas, grupos focais com
usuarios de diferentes perfis e a escuta ativa nos canais de atendimento. Além disso,
consultorias especializadas em UX foram contratadas para mapear a jornada do usuario,



identificar pontos de friccdo e sugerir melhorias centradas no cidaddo. Essa abordagem
colocou os usuarios no centro de todas as fases da iniciativa, diagnéstico, concepcéo,
prototipagem, implementacado e avaliagéo, garantindo que as decisdes fossem baseadas
em dados reais e percepgoes diretas da populacdo. Como resultado, a reformulacao
priorizou acessibilidade, clareza e simplicidade, especialmente para publicos com baixa
familiaridade digital, promovendo uma experiéncia mais inclusiva e eficaz

10) Quais sao os mecanismos de transparéncia e controle social que a iniciativa
promove?

A iniciativa incorporou mecanismos de transparéncia e controle social ao disponibilizar
publicamente um observatério pablico no portal Unico de servigos (ba.gov.br), acessivel no
menu principal. Nele, a populacao pode visualizar, em tempo real, indicadores-chave de
desempenho, graficos interativos e o perfil de acesso dos 417 municipios baianos,
detalhando o uso dos servicos digitais. Esse painel permite 0 monitoramento continuo do
avango da transformagao digital pelo préprio cidadao, promovendo a transparéncia.
Adicionalmente, dashboards privados sao utilizados para analise de buscas ativas,
comportamento dos usuérios e desempenho dos servigos proativos. A Secretaria de
Comunicagao atua no monitoramento de campanhas e no engajamento nas redes sociais,
integrando escuta ativa com indicadores de performance. A iniciativa também é suportada
por operagdes de crédito internacionais, como o programa Bahia Mais Digital em parceria
com o BID, que exige o cumprimento de indicadores como condi¢gdo de desembolso,
reforcando a integridade dos dados. A participacéo cidada é estimulada por meio de canais
de ouvidoria, redes sociais oficiais e feedbacks continuos, assegurando nao sé o acesso a
informacao, mas também um controle social colaborativo

11) Quais foram as principais barreiras encontradas no desenvolvimento da pratica
inovadora e como foram vencidas?

A implementacé&o da iniciativa enfrentou barreiras significativas, superadas por meio de
estratégias integradas. A principal foi a resisténcia cultural de servidores e gestores,
habituados a praticas tradicionais e burocraticas. Para vencé-la, foram promovidas
discussodes e agdes de engajamento, criando liderangas digitais e promovendo a sensagao
de pertencimento a transformacgéo. A acessibilidade também representou um desafio
importante. Para enfrenté-lo, a plataforma foi redesenhada com navegacgao simplificada,
barra de acessibilidade, assistente virtual em Libras e atendimento remoto personalizado
para surdos. O WhatsApp também foi fortalecido com suporte a interagdo por mensagem de
audios, ampliando o acesso, especialmente entre usuarios com baixa alfabetizagao digital.
A conectividade limitada em regides remotas foi enfrentada com a aceleragcao do programa
Conecta Bahia, em parceria com a Secretaria de Ciéncia Tecnologia e Inovagao (SECTI),
que visa levar internet gratuita aos municipios. Por fim, a articulagao interinstitucional,
inicialmente fragmentada, foi fortalecida com parceria e grupos de trabalho intersetoriais,
promovendo alinhamento estratégico e execugao colaborativa. A superacao dessas
barreiras consolidou uma inovagao sustentavel, inclusiva e centrada no cidadao



12) Quais foram os principais fatores que contribuiram para o sucesso da pratica
inovadora?

O sucesso da pratica inovadora foi resultado de uma combinagao de fatores estratégicos. A
integracdo entre areas do governo, especialmente com a Secretaria de Comunicagao, foi
essencial para alinhar objetivos e promover uma abordagem transversal, que unificou
tecnologia, atendimento e comunicagdo em torno do cidadao. O foco na experiéncia do
usuario também foi determinante: a reformulagdo da plataforma priorizou simplicidade,
acessibilidade e navegacao intuitiva, facilitando o uso mesmo por publicos com baixa
familiaridade digital. A comunicacéo estratégica, com uso de historias reais, influenciadores
locais e linguagem clara, fortaleceu a confianga dos cidadaos e ampliou o engajamento.
Outro pilar foi a capacitagao continua, com programas de formagao para servidores e agoes
de alfabetizacao digital junto a populacao, promovendo inclusdo e autonomia no uso dos
servigos. Por fim, o uso intensivo de dados e 0 monitoramento constante da performance da
plataforma permitiram ajustes rapidos e precisos, garantindo a evolugcdo continua da
iniciativa com base em evidéncias e nas necessidades reais dos usuarios



