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RESUMO

Este estudo tem como tema a analise do funcionamento da Comunicagdo Publica das
prefeituras de Pelotas e Santa Maria, RS. O objetivo ¢ comparar as ouvidorias de dois
municipios similares, em quantidade populacional, e dissertar acerca de suas diferencas.
Portanto, sera utilizado como metodologia a combinacdo de duas técnicas principais:
pesquisa bibliografica e pesquisa documental (DUARTE e BRANDAO, 2007). O artigo
serd dividido em trés se¢des: a primeira aborda o conceito de comunicagao publica € o
poder executivo, a partir da autora Brandao, 2007; a segunda se¢do aborda a nogdo de
ouvidorias a partir de Albuquerque, 2016; a terceira abordara as especificidades sobre
ouvidorias nos municipios a partir das analises dos sites de cada uma. Aponta-se como
principal resultado a analise da notavel disparidade entre a atuacdo das ouvidorias de
ambos 0s municipios.
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CORPO DO TEXTO

1. Introducio:

Este artigo propde uma andlise da comunicacdo publica exercida pelos
municipios de Santa Maria e Pelotas, a partir dos seus portais de ouvidoria. A
comunicagdo publica ainda ¢ um conceito muito abrangente, no entanto pode ser

referida como uma ferramenta do interesse publico, envolvendo processos referentes ao
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governo, estado, terceiro setor e sociedade. Sua origem estd na comunicacao
governamental, muito utilizada durante governos militares na metade do século
passado, porém a raiz de sua evolucdo estd na implementa¢do da democracia na década
de 80, no Brasil. Nesse cendrio, as ouvidorias passam a assumir um papel de destaque
no relacionamento entre Estado e sociedade, sendo adotadas também pelo setor
privado.
2. Metodologia

As metodologias adotadas para esta pesquisa abrangente serdo a pesquisa
bibliografica e a pesquisa documental. Optamos por essas abordagens metodoldgicas
especificas para garantir uma base sdlida e fundamentada em recursos teodricos
fornecidos por renomados autores no campo da Comunica¢do Publica. Nesse sentido,
autores influentes como Elizabeth Brandao e Jorge Duarte serdo referenciados para
enriquecer nossa analise. Além disso, nossa investigacdo sera complementada por
analises empiricas detalhadas dos sites das prefeituras. Essas analises serdo conduzidas
a luz dos conhecimentos adquiridos sobre o funcionamento das ouvidorias, destacados
nos textos elucidativos de Maria Lailze Simdes Albuquerque Cavalcante. A combinagao
dessas metodologias e fontes de dados nos permitira uma compreensdo abrangente ¢
aprofundada do tema em questao.

3. Referencial Teorico

O referencial teérico da presente pesquisa se baseou nos estudos de Brandao
(2007), Duarte (2007) e pelos textos de Cavalcante (2016). O conceito de comunicacao
publica tem diversas perspectivas pelos estudiosos da area, para Brandao (2007) o
conceito de comunicacdo publica ainda ¢ muito abrangente, sem ter um significado
muito claro, e esse conceito estd em processo de construcdo. Ela identificou cinco areas
diferentes de comunicagdo publica: como comunicacdo organizacional, como
comunicagdo cientifica, como comunicag¢dao governamental, como comunicagao politica
e como estratégias de organizagao da sociedade civil organizada. Brandao (2007) alega
também a respeito da comunicagdo publica governamental que, “[...]Jdever-se-ia
compreender a comunicagdo publica como um processo comunicativo das instancias da
sociedade que trabalham com a informagdo voltada para para a cidadania” (Brandao,
2007, p. 05).

A Comunicacdo Publica pode assumir diferentes visdes e significados, sendo
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diferente no Brasil e no exterior. Para Duarte (2007), ¢ um instrumento que se utilizado
para o coletivo, ira fortalecer o coletivo, indo além de um conjunto de conhecimentos,
profissdes ou areas, mas tornando-se como uma coletdnea de comportamentos de uma
instituigao.

As ouvidorias sdo importantes ferramentas para a manutencao do didlogo entre
cidadao e instituicdo. Para Cavalcante (2016) as ouvidorias t€ém a funcdo de auxiliar a
relagdo entre estado e sociedade permitindo uma participagao do cidaddao na melhoria do
servigo publico. Tem como objetivo mediar os conflitos e encontrar solucdes
representando um elo entre cidaddo e administracdo publica.

4. Analise Ouvidorias

O site da prefeitura de Pelotas ¢ uma importante ferramenta do municipio para
o didlogo com a sociedade, mas apresenta dificuldades de acesso a ouvidoria. Nao ha
um area ou aba destinada diretamente a ouvidoria Os usudrios podem acessar a
ouvidoria através das sec¢des "Servigos ao Cidadao" e "Transparéncia", onde
encontrardo um icone de "Atendimento ao Cidaddo" que redireciona para um formulario
de contato. Neste formulario, os cidaddos podem enviar demandas, sugestdes,
reclamagoes e elogios, indicando suas informagdes pessoais ¢ escolhendo o método de
retorno desejado. Além disso, existem outras formas de contato, como e-mail, Whatsapp
e telefone. O portal de transparéncia oferece acesso a uma variedade de informacdes,
incluindo dados sobre Covid-19, estrutura administrativa, despesas, receitas, licitacdes,
servidores e contratos. Relatérios anuais de gestdo ouvidorias estdo disponiveis para os
anos de 2019, 2020 e 2021, apresentando informagdes resumidas sobre os meios de
contato mais utilizados e as demandas mais frequentes.

O site da prefeitura de Santa Maria oferece um canal de comunicagdo
importante com o Poder Executivo da cidade. Na pagina inicial, os visitantes t€m acesso
a aba "Ouvidoria Geral e SIC", que os direciona para escolher entre "ouvidoria geral" e
"acesso a informagdo". Optando pela ouvidoria geral, o cidadao encontra op¢des como
reclamagdo, sugestdo, elogio e denuncia, além de tirar dividas e receber orientagdes.
Cada opgdo leva a uma nova pagina com instrugdes especificas. Por exemplo, na se¢io
de reclamacdes, ha um guia explicativo. Todas as paginas de ouvidoria solicitam
informacdes de identificacdo do cidaddo, como nome, CPF e contato. Apds a

identificacdo, o usudrio pode escolher o canal de resposta e o assunto da manifestacao,
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escrever sua mensagem ¢ decidir se deseja manter sua identidade anonima. Ha também
a opcao de fazer upload de arquivos, se necessario.

Além disso, o site oferece acesso aos relatdrios anuais da ouvidoria, permitindo
que os cidaddos visualizem os resultados das manifestacdes ao longo do tempo. O
relatorio mais recente, referente a 2021, fornece uma ampla gama de informacgdes sobre
as manifestagdes recebidas, incluindo dados numéricos e tabelados de varias areas
governamentais. Esses relatorios sdo cruciais para dar transparéncia as atividades do
municipio e permitem que os cidaddos monitorem e avaliem o desempenho do governo
local em diferentes areas.

Ao analisarmos as respectivas ouvidorias, foi possivel observar que ambas
atendem os principios de comunicagdo publica. Além de apresentar uma ouvidoria mais
completa e mais acessivel, o site da prefeitura de Santa Maria disponibiliza relatorios
anuais de ouvidorias completos, com diferentes dados, contendo informagdes sobre
quais foram os 6rgaos do Poder Executivo que mais receberam elogios, reclamagdes,
sugestdes e etc. A densidade do relatorio da prefeitura demonstra a seriedade ao prestar
contas e a importancia desse servigo prestado aos cidadaos.

E possivel perceber que a segdo de ouvidoria do site de Pelotas é menos
pujante que a de Santa Maria, pois € pouco explicativa, além de ser de dificil acesso e
visibilidade ao entrar no site da prefeitura. A prefeitura de Pelotas também disponibiliza
um relatorio, no entanto, apresenta apenas dados numéricos, informando somente os
meios ¢ as principais demandas da populacdo, podendo ser um fator negativo para a
prestacao de contas do Poder Publico para com seu publico.

Cavalcante (2016) destaca uma nova postura do Poder Publico,
preocupando-se em aprimorar canais de didlogo com a sociedade para poder dar voz a
todos os interessados, e com eles dialogar. A Ouvidoria pelotense carece de recursos e
servicos nessa comunicacao publica com os cidadaos, oferecendo apenas diferentes
modos para o cidaddo encaminhar suas demandas a prefeitura. Em contrapartida, a
Ouvidoria Santa-Mariense dispde de diversos mecanismos para a participacdo € o
dialogo publico, separando os setores em: reclamacdes, sugestdes, elogios, denuncias e
davidas, permitindo assim atender os anseios populares com mais eficiéncias. Brandao
(2007) ressalta que a comunicagdo publica governamental como forma de interesse

publico, pode servir de estimulo para engajar a populagdo e promover o debate publico,
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sendo uma forma legitima de prestagdo de contas e difusdo de ag¢des, atividades,
projetos e politicas que sao de interesse coletivo.
4. Consideracgoes finais:

Mesmo que ambas sejam cidades universitarias, com quantitativo populacional
parecido, existem grandes diferencas na maneira em que reproduzem a comunicag¢do
publica, principalmente no que tange as ouvidorias. Sabe-se que os sistemas de
ouvidoria sdo de extrema relevancia para a manuten¢do da democracia, tendo um papel
fundamental na amplificagdo da opinido piiblica e no auxilio ao coletivo. E através delas
que se pode reclamar, exigir, opinar e elogiar acerca daquilo que é de debate publico e
que o Poder Executivo deve acatar, explicar ou conduzir com clareza. Portanto, ¢
possivel perceber a necessidade de uma melhoria nas ferramentas virtuais de
comunicagdo, principalmente na ouvidoria, do municipio de Pelotas, pois este tem uma
defasagem em estratégias comunicacionais em comparagdo com o municipio de Santa
Maria.

Diante do exposto, foi possivel analisar e compreender o funcionamento de
duas ouvidorias publicas e suas atuacdes na mediagdo da relacdo entre poder e
sociedade. O papel delas ¢ fundamental como um canal para a participagdo e o exercicio
pleno dos direitos do cidaddo, cabe a administragdo publica atender as demandas e

promover esses portais para uma comunicagao publica mais eficiente e inclusiva.
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