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RESUMO

O estudo analisa a estratégia de comunicagdo interna da Ouvidoria Geral da Prefeitura
Municipal de Santa Maria, como ag@o de relacionamento com os publicos, enfocando a
valorizagdo dos servidores municipais por meio da categoria “elogio” da ouvidoria.
Essa abordagem visa melhorar e fortalecer a imagem do 6rgdo e dos servigos publicos,
associada predominantemente a manifestagdes negativas. Os resultados revelam a
eficacia da estratégia, pois houve um aumento significativo no numero de elogios
registrados (2021-2023). Isso ressalta a importancia da comunicagdo interna no setor
publico para construir relagdes positivas e de reconhecimento do trabalho.

PALAVRAS-CHAVE: relagdes publicas; ouvidoria; comunicagdo publica;
comunicag¢do interna; executivo municipal.

As Ouvidorias Publicas s3o o canal de comunicagdo direta entre a
Administragdo Publica e os usuarios dos servigos publicos, existindo desde o século
XIX no mundo, e no Brasil a partir de 1986, em Curitiba. J& a Ouvidoria da Prefeitura
Municipal de Santa Maria foi fundada em 2014 (DE n.° 86/2014), como a instancia
administrativa de tratamento de manifestacdes dos usudrios de servigos publicos.

O estudo da utilizacdo da categoria elogio, prevista em lei, como uma estratégia
de comunicagdo interna para a valorizagdo e reconhecimento dos servidores publicos da
Prefeitura Municipal de Santa Maria repousa sobre a dimensao de atuacdo das Relacdes
Publicas, quando vislumbra 3 pontos: melhorar a imagem e relacao do 6rgdo para com o
publico interno; estimular os servidores publicos a desenvolverem seu trabalho da

melhor forma por meio da acdo de reconhecimento/distingdo de publico; e, visando
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melhorar os indices de avaliacdo dos servigos publicos através da popularizagdo da
categoria entre os publicos da organizagao.

A metodologia dessa investigagdo define-se como uma pesquisa exploratdria, a
partir da observacdo participante, pesquisa documental e pesquisa bibliografica
(LAKATOS; MARCONI, 2003). E uma pesquisa exploratoria, pois possui o carater de
investigacdo empirica, € a observacao participante ocorreu durante o ano de 2023 no
setor. A pesquisa documental baseia-se nos documentos publicos e privados como as
fontes primarias, e também bibliograficas, em razdo dos materiais relacionados as
tematicas envolvidas.

A Ouvidoria possui como principal funcdo o desenvolvimento do controle
social, assim trata de acolher as manifestagdes, estimular a participacdo e fornecer
informagdes aos usuarios, auxiliando na resolu¢do de problemas relacionados aos
servigos publicos.

A cidade de Santa Maria, de acordo com o censo de 2022 possui 271.735
pessoas (IBGE, 2022). Contudo, a partir dos dados disponibilizados nos relatorios da
Ouvidoria no site da Prefeitura, sdo recebidas cerca de 1.142 manifestagcdes por ano,
segmentadas em quatro tipos: reclamagdes, sugestdes, dentincias ou elogios.

O numero de manifestagdes recebidas nao alcanca 1% da populagdo da cidade,
tendo em vista a quantidade de cidadaos que utilizam dos servigos publicos, € o nimero
de manifestagdes recebidas ¢ ainda menor, em se tratando de manifestacdes de elogios,
0 que transfere aos 6rgdo uma imagem negativa, pela predominancia de manifestagdes
de reclamagao.

A partir do inicio do trabalho de relagdes-publicas na Ouvidoria da Prefeitura,
em 2021, algumas agdes de comunicagdo foram iniciadas, reunindo estratégias de
maneira a potencializar a comunicagdo publica. Entre esses ideais, iniciou-se um
trabalho com foco na Comunicagdo Interna. E, de maneira estratégica, segundo Kunsch
(2006) as relagdes publicas remontam ao planejamento, baseado no diagndstico atento e
proposicdes assertivas frente as organizacdes e seus publicos.

A atividade ancora-se ainda na “funcdo estratégica na gestdo da comunicagdo
das organizagdes com 0s seus publicos e as conexdes com as subareas da comunicagao
social” (KUNSCH, 2006). Neste sentido, abrem canais de comunica¢ao de base na

confianga e credibilidade, valorizando a dimensao social de uma organizagao (2006).
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Ja, a Comunicagdo Publica ¢ aquela relacao entre Estado, governo e sociedade
de objetivo informar para a cidadania (BRANDAO, 2007), e diz respeito a “assumir a
perspectiva cidada na comunica¢do envolvendo temas de interesse coletivo” (DUARTE,
2007, p. 20).

Neste sentido, muito além do trabalho de repasse de informacgdes, a Ouvidoria
também ¢ responsavel por averiguar e checar a veracidade das informagdes, e de fato
comunicar, de maneira facil, simples e de entendimento mutuo, representando os
interesses da sociedade frente aos servigo publico, e vice-versa. Assim, a unido do setor
com a atividade de relagcdes publicas acaba por ressaltar os seus propositos, de
“envolver emissor e receptor em um didlogo aberto e democratico” (KEGLER, 2008, p.
74).

A partir dos pressupostos apresentados, e do inicio da atividade de relagdes
publicas na Ouvidoria, no ano de 2021, como estratégia de Comunicacdo Interna,
criam-se as Cartas de Elogio, focadas na aproximacao do publico interno, em questao da
imagem do setor e institui¢do, valorizacdo do trabalho dos servidores e estimulo a
participagao.

As Cartas de Elogio consistem no acolhimento de manifestacdes positivas e
producdo de um material, com a marca da Ouvidoria, contendo a manifestacdo e o
enderecamento ao servidor publico ou setor responsavel pelo servico mencionado. E
entdo, realizada a entrega presencial, com visita institucional aos setores.

A partir da observagdo participante, realizada durante o ano de 2023,
percebeu-se que o nome da Ouvidoria era muito ligado as manifesta¢des de reclamagdo
do servico publico. E nas visitas, foram diversos os relatos comprovando que os
servidores demonstraram-se muito preocupados ao receber “uma visita da Ouvidoria”, e
ao abrir o material, relataram o sentimento de alivio e gratiddo pela valorizagdo de seu
servico, mencionando muitas vezes, os elogios a suas “a¢des do cotidiano”. Diversas
entregas foram até mesmo registradas e publicizadas espontaneamente em suas redes
sociais e até mesmo, expostas nas paredes e murais dos setores visitados.

Tais reagdes podem ser relacionadas a Kunsch, quando diz que “se consideramos
que a pessoa passa a maior parte do seu dia dentro das organizagdes, 0s motivos sao
muitos para que o ambiente de trabalho seja o mais agradavel possivel” (2003, pag.

159).
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Neste sentido, percebe-se uma mudanca em relagdo a marca institucional da
Ouvidoria, alterando o olhar do elogiado a respeito da presenga da Ouvidoria em seu
ambiente de trabalho e a publicizacdo auxilia na disseminacdo do canal e do tipo
especifico de manifestacdo: o elogio. Ademais, foram momentos que, além de
presenciar a emog¢do dos servidores em relagdo ao setor e as manifestagoes,
possibilitaram também uma maior proximidade e esclarecimentos presenciais quanto
aos servigos da Ouvidoria e questdes referentes a processos em andamento.

Por outro lado, a partir das primeiras entregas trimestrais, os servidores
elogiados também foram responsaveis por manifestar elogios ao utilizarem demais
servicos publicos enquanto cidaddos. E ainda, diversos setores passaram a incluir em
suas comunicagdes o canal da Ouvidoria, informando aos cidadaos sobre a possibilidade
de avaliar o atendimento positiva ou negativamente.

Quantitativamente, tais agdes resultaram em expressivas mudangas no registro
desse tipo de manifestagdes do setor, tendo totalizado 166 elogios no ano de 2023 e 91
elogios em 2022. Esse numero supera a marca de 56 elogios em 2020 e 57 elogios no
ano de 2021. A acdo, também, aumentou a producdo de informagdes a respeito dos
setores e servidores elogiados, como em matérias no site, menc¢do nas redes sociais
institucionais e individuais dos servidores, além de informativos internos, como da
Secretaria de Educacao do Municipio.

Dessa maneira, cumprindo os objetivos da Ouvidoria, em alinhamento aos
pressupostos de comunicagdo publica do Executivo Municipal, a estratégia adotada de
conversao do texto de uma manifestacdo administrativa em um produto de
comunicagdo, proporcionou o alinhamento da imagem institucional, a participagdo e
envolvimento dos publicos, demonstrando a importincia da gestdo estratégica da

comunicagdo, com foco na comunicagdo interna, no setor publico.
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