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Resumo:

Esse artigo destaca a relagédo entre os 6rgdos publicos e municipes, levando em
conta as novas plataformas tecnoldgicas que fazem essa interface. Para isso, 0
texto discorre sobre as politicas de comunicacdo observadas nas sete
prefeituras da regido do Grande ABC paulista, utilizando como base o portal
Reclame Aqui Cidades, que abriga reclamac@es de denlncias relacionadas ao
setor publico. Foi usada a metodologia de analise de conteldo acrescida de
aplicacdo de questionario. Os dados mostram que 0S municipes recorrem ao
portal como ultima alternativa, pois os canais de atendimento convencionais
ndo oferecem resposta.
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Abstract:

This article highlights the relationship between the Government agencies and
municipalities, taking into account new technological platforms that make this
interface. It was used content analysis methodology plus questionnaires. To do
this, the text discusses communication policies observed in the seven
prefectures of the Grande ABC region in Sdo Paulo, using as a basis the
website Reclame Aqui Cidades, keeping complaints related to the public
sector. The data show that neighbours use portal as a last resort, because the
conventional service channels and offer no response.
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Introducéo

A informacdo rapida pulsando a cada segundo nas telas dos
computadores ou até mesmo em um simples celular, a cobranca por respeito a

prazos estabelecidos, qualidade do produto e bom atendimento, estdo formando
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coro na Internet. Para lidar com este novo fenbmeno, diversas organizacdes
estdo estruturando seus departamentos de comunicacdo, Servico de
Atendimento ao Cliente (SAC), Fale Conosco e Ouvidoria para mapear as
midias que podem gerar reclamacdo publica de seus servigos, minimizando os
dados em sua imagem institucional.

Esse novo consumidor, ja conhecido pelo uso das ferramentas
disponiveis para comparar empresas, produtos e questiona-las se necessario,
também ganhou um novo formato na esfera publica. Ndo que o personagem
tenha mudado, mas a chegada de novas plataformas de comunicac¢do, como as
midias sociais virtuais, tem servido de alicerce para outras reclamacGes
direcionadas a esfera publica, como prefeituras, governos e autarquias.

No caso da comunicacdo publica, o cidaddo eleitor também participa
dessa transformacdo tecnoldgica. Esse novo processo de comunicacao, que ja
existia no passado e agora € amplificado pela Internet, torna a cobranca por
servicos publicos de qualidade, pela falta de manutencdo ou por obras
inacabadas, uma grande propulsora de um potencial desgaste da imagem de
qualquer instituicdo. Dessa forma, as reclamacdes virtuais precisam de atengdo
e de uma boa estratégia de atendimento e resposta. As prefeituras, por
representarem o canal mais proximo do municipe, precisam estar aptas a se
relacionar com esse publico, neutralizando seu poder de dano de imagem o
mais rapido possivel. Por essa razdo, é importante compreender e colocar em
discussdo a forma como as administracfes publicas da regido do Grande ABC
tém utilizado os meios de resposta disponiveis.

Neste contexto, este artigo pretende discutir a seguinte questdo: as
administragdes publicas estdo respondendo as demandas oriundas das midias
sociais, em especial no Portal Reclame Aqui Cidades? O objetivo deste estudo
foi verificar, de forma criteriosa, como as prefeituras da regido do Grande ABC
— Santo André, Sdo Bernardo do Campo, Sdo Caetano do Sul, Diadema,
Maud, Ribeirdo Pires e Rio Grande da Serra, estdo lidando com as
reclamacGes dos municipes no novo Portal Reclame Aqui Cidades
(www.reclameaqui.com.br/cidades), considerado o maior do Brasil em
dendncias e reclamac6es direcionadas a atender as reivindicagdes do cidadao.

O objeto de estudo, o Portal Reclame Aqui, € um dos maiores sites

brasileiros de reclamacges contra empresas sobre atendimento, compra, venda,
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produtos e servigos. Apesar de gratuito para os consumidores e empresas, as
instituicOes que possuem avaliacGes positivas e as que resolvem os problemas
dos clientes podem fazer andncios no site. Foi fundado por um grupo de quatro
socios, liderados por Mauricio Vargas, diretor e criador do site. A forte
demanda de reclamagdes contra servicos publicos fez com que a empresa
dividisse seu Portal em novembro de 2012, criando o espaco relacionado as
reclamacdes publicas, denominado Reclame Aqui Cidades

(www.reclameaqui.com.br/cidades), foco principal dessa analise.

Mesmas reclamacdes, em outras plataformas

Ndo h& como negar que o advento das novas midias sociais tem
influenciado cada vez mais o comportamento do cidaddo comum. Nao que
antes ndo havia reclamacgdes quanto aos produtos e servicos disponiveis, seja
no popular boca a boca ou na imprensa, mas € perceptivel que esse fendmeno
foi ampliado com o advento da Internet, ainda mais com as diversas
possibilidades de compartilhamento que as midias sociais colocam & disposicao
da sociedade. Para lidar com este novo fenémeno, diversas organizacdes estdo
estruturando seus departamentos de comunicacdo, SAC, Fale Conosco e
ouvidorias, dentre outros canais, para mapear as midias que podem gerar
reclamacéo publica de seus servi¢os, minimizando os impactos em sua imagem
institucional.

Um estudo realizado pela empresa Deloitte, em 2010, intitulado As
midias sociais na empresa - O relacionamento online com o mercado,
exemplifica o conceito de consumidor social, em que aponta um perfil do
adepto da Internet na hora de comprar produtos e servicos. E necessario
destacar apenas que seu comportamento apresenta algumas peculiaridades:
prefere declarar sua insatisfagdo com o servico prestado via rede social,
preterindo os canais de atendimento das organizagdes, pois considera, além da
facilidade, uma forma de ter retorno mais rapido e dividir sua indigna¢éo com
outros internautas.

Esta pesquisa tem natureza qualitativa e quantitativa do tipo tedrico-

aplicada e nivel exploratério. Envolve revisdo bibliografica e analise de
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conteldo. A pesquisa documental utiliza o método de analise de conteldo
segundo a visdo de Bardin (2004) e cobre os seis primeiros meses de operacao
do Portal Reclame Aqui Cidades, de 01 de janeiro a 30 de junho de 2013,
levando em consideracdo as reclamacdes realizadas contra as cidades do
Grande ABC. Esse periodo se justifica por se tratar do primeiro semestre das

administracdes que tomaram posse em janeiro de 2013.

Comunicacédo publica e seus conceitos

O conceito de comunicacdo publica possui multiplas vertentes,
divididas em varias terminologias que norteiam sua defini¢do. Branddo (2007)
relata em seus estudos que existem cinco &reas diferentes de conhecimento e
atividade profissional que dividem a ag¢do: a comunicacdo organizacional, a
comunicacdo cientifica, a comunicacdo do Estado ou governamental, a
comunicacdo politica e a comunicacdo estratégica da sociedade civil
organizada.

A primeira, comunica¢do organizacional, seria mais relacionada a
comunicacdo interna das organizaces. No caso da comunicacdo cientifica,
Branddo (2007) relaciona as similaridades com a comunicagdo publica, uma
vez que ambas utilizam um leque variado de instrumentos como as
metodologias tradicionais de informacdo tecnoldgica direcionada as
comunidades, técnicos ou autoridades. As duas representam uma espécie de
difusor de informagdes de interesse da opinido publica, sendo um compromisso
de prestacdo de contas a populacéo.

Da mesma forma que a comunicacdo politica, a qual Branddo (2007)
frisa como a forma mais conhecida de comunicacdo puablica, advinda da
tradicdo de estudos gque analisam a comunicacao contraposta com o interesse
publico. Por fim, a comunicacdo publica, aliada a sociedade civil organizada,
parte da premissa de que a comunicagdo deve ter a consciéncia que as
responsabilidades publicas ndo sdo exclusivas dos governos, mas de toda a
sociedade.

Duarte (2007, p. 1) descreve a comunicacdo publica como um conceito

que tem origem no entendimento da comunicacdo governamental. Segundo o
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autor, a raiz da evolucdo esta na viabilizacdo da democracia e na transformacédo
do perfil da sociedade brasileira a partir da década de 1980. As duas grandes
referéncias originais em comunicacdo governamental no século XX registram
um viés autoritario. Duarte relata que, durante os anos 1930, o governo federal
definiu politicas de controle de informagdes cujo apogeu se deu entre 1939 e
1945, por meio do Departamento de Imprensa e Propaganda (DIP) e de uma
rede nacional que buscava controlar e orientar a imprensa. Durante o regime
militar, é organizado o Sistema de Comunicacdo Social no &mbito do governo,
cujos focos eram propaganda e censura.

O escritor esclarece que, com o fim da censura e da redemocratizacdo, o
panorama mudou. A Constituicdo de 1988, a transformacdo do papel do
Estado, o Cddigo de Defesa do Consumidor, a terceirizacdo e a
desregulamentacéo, a atuacdo de grupos de interesse e movimentos sociais e 0
desenvolvimento tecnoldgico estabeleceram um sistema de participacdo e
pressdo que forcou a criacdo de mecanismos para dar atendimento as
exigéncias de informacdo e tratamento justo por parte do cidaddo em sua
relagdo com o Estado e instituicdes, do consumidor com as empresas e entre
todos os agentes sociais. Levou, por exemplo, ao surgimento do conceito de
comportamento empresarial socialmente responsavel no setor privado (mesmo
que muitas vezes subordinado as estratégias comerciais), ao empoderamento do
terceiro setor e a uma maior demanda por transparéncia no setor pablico.

Em outra abordagem, desta vez de forma mais categorica, Lopez (2012,
p. 250) afirma que a comunicagdo das organizac¢des publicas possui enfoque na
area de assessoria de imprensa. Segundo o autor, 0 escopo da comunicagédo
publica acaba por ndo considerar os processos de interlocu¢do com o cidadao,
dessa forma, assume um carater meramente informativo.

Essa afirmacéo encontra respaldo no que cita Vieira da Costa (2006, p.
20), que argumenta que a comunicacdo de interesse publico é toda agdo de
comunicacdo que tem como objetivo levar uma informagédo a populacdo que
traga resultados concretos para se viver e entender melhor o mundo. Contudo,
Bueno (2012, p. 136) ressalta que a comunicagdo de interesse publico abrange
acOes e atividades que tém como endereco a sociedade.

Uma analise do uso da expressdo comunicacdo publica, desde o inicio

do século XX, mostra que o conceito esteve relacionado com a comunicacdo
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estatal e a implantagdo da radiodifusdo, e, mais tarde, da televisdo publica.
Enquanto a imprensa tradicional se desenvolveu regulada pelas forcas politicas,
culturais e de mercado, os meios eletronicos necessitavam ser autorizados e
regulados por concessdo publica. Por essa autorizagdo, o Estado “concede a
uma empresa, por tempo limitado, o direito de utilizar uma determinada faixa,
mediante o compromisso de que sera usada em beneficio publico” (DINES,
2005).

Um novo enfoque é dado também por Domingues (2004, p. 226) ao
detalhar que a relagdo dos cidaddos com o Estado também mudou. As pessoas
esperam melhorias continuas da atividade governativa. Elas cada vez mais
veem o Estado como entidade em cuja constituicdo participam, por meio da
eleicdo dos dirigentes que valorizam o0s seus programas eleitorais com
promessas de beneficios para os cidaddos. Simultaneamente, sentem que
podem condicionar a sua atividade por meio da sua opinido publica, seja em
sondagens tematicas, em conversa de amigos ou colegas de trabalho, em
entrevista para noticiarios televisivos que procuram a singularidade dos casos
vulgares ou em artigos de opinido apresentados em colunas de jornais.
Progressivamente se desenvolve uma cultura da critica do desempenho do
Estado, de quem sempre se espera mais e melhor, muitas vezes traduzida por
sentimentos de descrenga e pessimismo.

Haswani (2006, p. 24) acrescenta que a relacdo entre as instituicoes
publicas e os cidaddos significa considerar um cenario complexo que mostra
uma pluralidade de sujeitos em agdo. As administracdes publicas sdo hoje uma
realidade em movimento, heterogéneas no seu interior. Nao se pode falar de
um sujeito institucional, mas dos processos em ac¢ao no interior de um contexto
articulado e mutante, processos que se diversificam nos ambitos territoriais e
institucionais diversos que clamam por competéncia, profissionalismo e
capacidades aprimoradas. De outro lado, comentar sobre os cidaddos significa,
igualmente, referir-se a uma realidade complexa e heterogénea.

A partir das formas de governanca instituidas pela Constituicdo de 1988
e da Reforma do Estado realizada na década seguinte, de acordo com Novelli
(2006, p. 74), a comunicacdo publica, ou seja, aquela comunicacédo praticada
pelos orgaos responsaveis pela administragdo publica assume, na pratica, uma

importancia significativa para o exercicio da participagdo politica e da
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cidadania. Cabe a comunicacdo publica, nesse contexto, extrapolar a esfera da
divulgacdo do governo e da assessoria de imprensa como mecanismo de
autopromocgdo dos governantes e de suas acOes para colocar-se como

instrumento facilitador do relacionamento entre cidaddo e Estado.

Sociedade conectada

O processo de comunicacdo publica que percorre o campo politico,
organizacional, entre outras vertentes, passa por uma transformacao a partir do
momento em que as novas ferramentas de tecnologia de informacdo estdo
disponiveis e ganham uso & sociedade. Dessa forma, o conhecido processo de
relacdo de comunicacdo publica por meio das midias tem se modificado, no
anseio de levar as realizagOes de governo ao conhecimento da populagéo. Ou
seja, as instituicdes publicas passam a refletir sobre o foco de atuacdo, uma vez
que o0s canais de acesso ao cidaddo se estreitaram com o advento das novas
tecnologias.

Gerzson e Miller (2009, p. 63) observam que a contemporaneidade
vem exigindo reposicionamento desse paradigma referente as relacBes entre
organizagOes publicas e seus publicos a serem atingidos. As autoras relatam
que a sociedade esta exigente no que se refere aos seus direitos, inclusive o de
ser bem atendido. Ao mesmo tempo em que surge essa consciéncia, as praticas
de comunicagdo publica passam por crises de identidade e se percebe a
importancia da adocdo de praticas mais democraticas e direcionadas, em
oposicdo ao viés de massificacdo historicamente adotado pelo setor publico.

O avango da Internet e a introducdo de novas ferramentas tecnoldgicas
facilitam o acesso a informacdo. Esse fenbmeno faz com que o consumidor
critico e bem informado provoque uma transformacdo na forma de
relacionamento das organizac¢des com este publico. Castells (2003, p. 8) afirma
que os efeitos das redes da Internet abrangem questbes econdmicas, sociais,
politicas e culturais. Recuero (2009, p. 25) atribui as redes sociais o poder de
amplificar a voz das pessoas, mais construcdo de valores e maior potencial de

espalhar informacGes.
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E .
® A Internet permite estabelecer plataformas de didlogo para que as

H pessoas interajam localmente ou transcendam as fronteiras do Estado-nacao,
m numa rede anarquica de interagfes. Possibilita que muitos individuos se
H engajem em listas de grupo, chats rooms, foruns da web, fazendo avancar

@ conversagOes sobre todo tipo concebivel de questdes (MAIA, 2008, p. 117).
° ; Outro que ressalta a importancia da tecnologia em relagdo ao
comportamento do ser humano é Josgrilberg:

Uma tecnologia incorporada por uma sociedade altera as relagdes
sociais, a percepcdo do espaco, do tempo, ou seja, modifica a
relacdo do ser humano com a natureza e entre 0s proprios seres
humanos. N&o importa se para melhor ou pior, hd uma mudanga na
relacio com o mundo e na compreensdo que se tem dele.
Argumentar que o computador, o telefone, a faca ou qualquer
outro instrumento sozinho ndo altera a organizacdo do espaco pode
ser uma posicao enganosa. A tecnologia s6 tem significado em seu
uso dentro de relacbes sociais dadas. Logo, a tecnologia
necessariamente estd para alguém. Vista dessa forma, ela nao é
neutra. (JOSGRILBERG, 2008, p. 281).

No caso das administragfes publicas, criar ferramentas de SAC virtual
para atender as demandas dos municipes e monitoramento de imagem é uma
forma de agilizar o servico e medir a percep¢do do municipe quando a
qualidade dos servicos publicos.

De acordo com Galindo (2011),

[...] é possivel perceber que as mudangas em curso estdo dotando
0s consumidores de uma for¢ca ou capacidade expressiva que no
nivel individual se caracteriza como um micropoder, no sentido
coletivo se firma como uma revolucdo, ou um contrafluxo nas
relacbes com as organizacbes e instituicbes desprovidas de
sensibilidade para entender o consumidor contempordneo com
mobilidade e espaco na agora virtual. (GALIDO, 2011, p.15).

Opinido semelhante de Roman:

As vozes inteligentes dos ‘“loucos”, as vozes criativas dos
imprestaveis, as vozes engenhosas dos “inateis”, as quais a
empresa esteve surda, estdo fazendo falta. Ja se faz hora da
incorporacdo  produtiva  dessa  polifonia nos  projetos
organizacionais. (ROMAN, 2005, p. 82).

Galindo ainda destaca que o0s conteddos trabalhados junto ao
consumidor-cidaddo, mesmo aqueles oriundos do marketing, da publicidade,

do governo, da midia ou das comunidades-tribos, apontam para um lugar
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comum: “Um discurso verdadeiro, coerente, transparente € essencialmente de
duas méos, afinal, eles tém vozes e estdo em busca de relacionamentos
simétricos” (GALINDO, 2011, p. 15).

Souza (2009, p. 233) ressalta que o conceito de “neoconsumidor” vem
sendo delineado nos ultimos dez anos devido as mudangas nos hébitos de
consumo e das formas de relacionamento entre o varejo e 0s consumidores
motivados pela adocéo de tecnologias digitais como Internet e celular. Segundo
0 autor, basicamente, trata-se de um consumidor digital, multicanal e global, ou
seja, que tem perspectivas internacionais para seu consumo.

No que tange ao cidaddo, que é o objeto deste estudo, Haswani (2006,
p. 38) considera que a consciéncia cidada, a qual a sociedade vem adquirindo
em relacdo ao estado, seu papel e suas obrigagdes, torna os individuos em
agentes transformadores, porque €é capaz de cobrar, denunciar ou,
simplesmente, solicitar aos érgdos estatais informacdes precisas sobre assuntos
de seu interesse.

Brito (2006, p. 121) atribui a crescente transformagdo da classica
democracia representativa para os moldes da democracia eletrénica a revolugédo
tecnoldgica, por meio da qual a comunicagdo é dupla-mao, mas transparente e
interativa.

Segundo Domingues (2010, p. 65), a possibilidade de interagir com 0s
meios digitais, criar contetdos e distribui-los em escala mundial, por meio da
rede, possibilitou o surgimento de novos comportamentos dos cidadaos, que
estdo, como nunca, no controle das suas relacdes midiaticas. A esses sujeitos
que veem na Internet uma ferramenta da liberdade de expressdo e acreditam
que elas “ndo sdo somente tecnologias, mas também meios de expressao” da-se

0 nome de netizens.

Os netizens utilizam a Internet como forma de ampliar debates e
trazer & luz questdes que, muitas vezes, ndo dispdem de um espaco
para serem debatidas na midia de massa. Entretanto, para que esses
guestionamentos ganhem forca junto ao grande publico, ndo raro é
necessario que os assuntos debatidos surjam nas midias digitais e
depois sejam levados para 0 mundo off-line a despeito de nédo
ganharem forca frente a opinido pablica. (MOUNIER, 2006, p.
191).

Em portugués, este conceito hibrido de netizen, embora interessante no

seu conteddo, é de dificil traducédo. Derivando de rede e de cidaddos, obtemos
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qualquer coisa como redadaos, o que ndo apresenta uma sonoridade das mais
harmoniosas (ANDRADE, 2007, p. 3).

Para Kunsch (2007), muitos autores ja escreveram sobre publicos em
relagfes publicas. Mas, numa visdo contemporanea, é preciso considerar as
tipologias dos publicos dentro da dindmica da histéria, levando em
consideracdo as forcas sociais do macroambiente e 0s comportamentos dos
grupos de interesses que podem vir a formar um novo publico. “Um publico
que praticamente nunca foi pensado como prioritario ou que nao tem nenhum
vinculo com a organizacdo, dependendo dos acontecimentos, isto €, de como o
comportamento institucional o afeta, pode vir a ser um publico estratégico.”
(KUNSCH, 2007, p.44).

Analise

O Grande ABC esté localizado na regido metropolitana de Sdo Paulo,
composto por sete cidades que totalizam cerca de 2,7 milhdes de habitantes,

segundo estimativa do IBGE no ano de 2013, assim distribuidos:

Fig. 1: Dados Regionais

Perfil Demografico

47 142 m Santo André

118.871 |

B S3do Bernardo do Campo
M Sdo Caetano do Sul

B Diadema

B Maua

W Ribeirdo Pires

156.360
Rio Grande da Serra

Fonte: IBGE, estimativa 2013.

A economia do Grande ABC apresenta um forte dinamismo e
diversificagdo econdmica ao longo de sua historia. O total de riquezas

produzidas nas sete cidades coloca o grupo de municipios como o quarto maior
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PIB (Produto Interno Bruto) do Brasil, com R$ 84,8 bilhdes. A regido so fica
atrds de Sdo Paulo (R$ 443,6 bilhdes), Rio de Janeiro (R$ 190,2 bilhdes) e
Brasilia (R$ 149,9 bilhdes).

Para analisar os dados para esta pesquisa, seguimos a metodologia da
analise de contetdo preconizada por Bardin (2004). Para a autora, a analise de
conteddo de mensagens deveria ser aplicdvel a todas as formas de
comunicacdo, pois possui duas funcBes que podem ou ndo se dissociar quando
colocadas em praticas. A primeira diz respeito a funcdo heuristica, ou seja, a
analise de conteldo que enriquece a tentativa exploratéria e aumenta a
propensdo a descoberta. A segunda se refere a administracdo da prova, em que
hipdteses, sob a forma de questbes ou de afirmacdes provisérias, servem de
diretrizes apelando para o método de analise de uma confirmacdo ou de uma
informacdo. Dessa forma, os dados utilizados para execucéo da pesquisa sao de
livre acesso.

Foram analisadas as 207 reclamacdes realizadas no Portal Reclame
Aqui Cidades direcionadas as sete prefeituras da regido do Grande ABC, que
entrou em operacdo no dia 8 de novembro de 2012. O periodo escolhido é de
extrema relevancia, pois capta um processo de mudanga de gestdes em Varias
cidades. E uma forma de observar o processo de comunicacio da cidade de
forma ampla.

Foram identificadas e analisadas de forma quantitativa as categorias
mais reclamadas por cidade, definidas pelo préprio Portal em iluminagdo
publica, transporte publico, buracos, transito, arvores, saude, poluigdo sonora,
obras publicas, limpeza de terrenos, acessibilidade, cultura, esporte e lazer,
seguranca, educacdo, atendimento, impostos e taxas e outros. A pesquisa
também separa as reclamacdes cidade, més, tipo, categoria, pertinéncia (se a
reclamacdo estd relacionada as atividades de &mbito municipal), se houve
resposta e réplica, comentario de terceiros e solucdo aparente.

O levantamento avalia também as respostas das administracdes
publicas, se foram concedidas e se aceitas pelos municipes, observando se
houve réplicas ou desaprovacoes.

As reclamacdes foram todas colhidas e catalogadas em uma planilha em

que foram desenvolvidas algumas categorias de analise:
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Més

para identificar os meses com maior incidéncia de
reclamacoes.

Prefeitura reclamada

para avaliar as instituicdes mais citadas dentro do
portal.

Tipo de reclamacéo

buscar avaliar se 0 comentario trata-se de reclamacéo,
dendncia ou sugest&o.

Cidade de origem do
reclamante

para avaliar se ha reclamacdes de cidades diferentes.

Categoria reclamada

para avaliar o tipo de reclamacéo.

para observar se a reclamacao esta direcionada ao

Pertinéncia .
agente envolvido.
Resposta para avaliar se houve resposta a questéo.
Réplicas Verificar se houve novos comentarios do reclamante.

Comentarios de terceiros

para observar se outras pessoas entraram no debate.

Autor da resposta

identificar a origem da resposta.

Aparente conclusao

avaliar se a indagacé&o foi solucionada.

Fonte: categorias definidas pelo pesquisador

A figura a seguir aponta grande nimero de reclamag@es direcionadas a

Santo André, representando mais da metade do total registrado para a regido do

Grande ABC. S&o Bernardo figura na segunda posigé&o.

Fig. 2: dados da Regido do Grande ABC

EDiadema

HMaua

u Ribeirgo Pires

ERio Grande da Serra

B Sdo Bernardo do Campo
580 Ceetano do Sul

M5anto André

Fonte: Tabulacdo Reclamacgdes Reclame Aqui Cidades.
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As duas categorias mais reclamadas estdo ligadas a iluminacdo publica,
em quase sua totalidade direcionada a Prefeitura de Santo André. O resultado
se explica por uma forte incidéncia de falta de manutencdo em energia elétrica
observada no inicio do ano, noticiada por jornais da regido a época. A
Prefeitura, inclusive, enviou release a imprensa justificando o problema e
propondo novas acdes”.

Os demais resultados referem-se a qualidade do transporte publico,
manutencdo da cidade e queixas de infragdo ao nivel de ruido.

Veja os 10 servi¢cos mais reclamados na tabela 1:

Tabela. 1: reclamagdes

Categoria/Servico Quantidade
lluminacdo Publica/ Lampada apagada 35
lluminacéo Publica/ Falta de energia 27
Transporte Pablico/ Onibus 21
Buracos/ Buraco na rua com asfalto 15
Poluicdo Sonora/ Barulho de Bares e Similares 10

Transito/ Estacionamento Irregular

Arvores/ Remocao de Arvores

Cultura, Esporte e Lazer/ Pracas e Parques

Limpeza de Terrenos/ Terreno sujo

~ b~ B OO ©

Lixo e Poluicdo/ Lixo Acumulado

Fonte: Tabulagdo reclamagdes Reclame Aqui Cidades.

Durante a andlise foi observado que algumas reclamacdes estao fora do
contexto da proposta do portal e também nédo sdo questdes que estdo no escopo
do trabalho das prefeituras, entre elas seguranca e criminalidade, a¢des ligadas
as policias Civil e Militar, genuinamente geridas pelo Governo do Estado. Na
figura a sequir é possivel identificar de forma quantitativa que dez reclamacgdes

ndo estavam relacionadas as atividades pdblicas municipais.

®Release publicado em 05/03/2013 no Portal da Prefeitura da cidade. Disponivel em:
<http://www2.santoandre.sp.gov.br/index.php/noticias/item/6490- Administracao-presta-contas
-sobre-iluminacao-publica-e-anuncia-plano-de-acao>. Acesso em: 14/11/2013.
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Fonte: tabulacdo reclamac¢des Reclame aqui Cidades.

Fig. 4: Quantidade de reclamagdes respondidas, em niimero e percentual

M sim

Fonte: tabulacdo reclamacgdes Reclame Aqui Cidades.

Das 139 demandas respondidas, 132 sdo oriundas da Prefeitura de
Santo André, o restante representa Diadema e Maua. Sdo Bernardo do Campo,
apesar de um volume de reclamacdes significativo, ndo respondeu a nenhum

dos questionamentos, assim como as cidades restantes, Sdo Caetano do Sul,

Ribeirdo Pires e Rio Grande da Serra.
No entanto, apesar do montante de respostas de Santo André, em

diversas situacbes, os esclarecimentos apresentavam uma resposta padrao,
muitas vezes questionada em réplicas pelos reclamantes.

Outro dado relevante é a fonte das respostas. Em Santo André o autor
de todas as respostas € a ouvidoria da cidade, diferentemente das respostas
oriundas de Diadema e Maua que foram feitas pela Secretaria de Comunicacédo
de suas respectivas cidades. No caso de Santo André, a ouvidoria vem
exercendo um papel significativo na comunica¢do com o municipe. Ouvir 0s
anseios é uma forma das organizacGes se adaptarem aos anseios da sociedade.
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A ouvidoria, por exemplo, deve ser entendida como uma “midia
organizacional”, capaz de alterar a cultura organizacional de uma empresa
(IASBECK, 2011, p. 29).

Visando esclarecer qual seria a fonte considerada ideal para resposta
das reclamacg0es, foi enviada uma complementagdo de perguntas para as
cidades que ndo responderam a nenhum dos questionamentos e perguntamos

para todas se existe ouvidoria constituida na cidade.

Quadro 2 — Questfes complementares

. " RG
Questao SA  SBC SCS DIADEMA MAUA RIB. PIRES SERRA
Por que as
reclamagdes ndo NEo N P~r|or|dade N
foram - - - sd0 outros
. chegou | chegou . chegou
respondidas na canais.
cidade?
Acidade possui )\ NAQ | sIM NAO SIM SIM NAO
ouvidoria?

Fonte: questionario complementar elaborado pelo pesquisador.

A ouvidoria de Santo André tambeém foi indagada para entender o
porqué das respostas continuas apresentadas as reclamacfes da cidade.
Segundo informacdo passada, o proprio Reclame Aqui Cidades entrou em
contato sugerindo o cadastramento para receber as reclamacdes.

Da mesma forma, para complementar a pesquisa, entramos em contato
com o fundador do portal de reclamacgdes e observamos que, pela operagéo
recente da plataforma direcionada as administragfes publicas, ainda existem
“ruidos” na relagdo com as prefeituras. Portanto, o processo de cadastramento
das ouvidorias ndo foi unificado em todas as cidades.

Mauricio Vargas, proprietario do portal Reclame Aqui, esclarece:

Ainda estd um pouco confuso dentro das prefeituras e dentro da
empresa. A nossa ideia é falar com a ouvidoria. Mas, segundo 0
nosso estudo, apenas 10% das prefeituras tém uma ouvidoria. Na
maioria das vezes quem responde € a assessoria de imprensa. Faco
uma analogia com o Reclame AQUI empresas. No comeco também
era assim. Quem respondia era a assessoria de imprensa e juridico.
Nossa intencdo e planejamento é que, dentro de 4 anos, as
ouvidorias dos municipios sejam em torno de 50%. Como o
trabalho estd no inicio, nds ndo entramos em contato com as
prefeituras. Vamos comegar este trabalho em marco de 2014.*

* Resposta enviada por e-mail pelo proprietario do portal Reclame Aqui.
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Observando esse parecer, fica claro que a precocidade do objeto de
estudo, de certa forma, influencia no resultado da pesquisa. Pois, como o
sistema de trabalho ainda passa por ajustes, o volume de respostas e
reclamacdes tende a apresentar outra configuracdo com o decorrer dos anos,

podendo, sem sombra de duvidas, ser fruto de novas analises cientificas.

Fig. 5: Fonte das respostas

1572

140
120
100
80
60
40
20

7

Secretaria de
Comunicacdo

Sériel

Ouvidor Ninguém

Fonte: tabulacdo reclamagdes Reclame Aqui Cidades.

O indice de satisfacdo dos reclamantes no periodo analisado foi pouco
significativo na analise da regido como um todo. Quase todos 0s casos que
apresentaram algum elemento de solugdo do problema, 24, foram de Santo
André e apenas um de Diadema. No entanto, mesmo com a aparente solucéo
dos questionamentos, os comentarios de satisfacdo agradecem diretamente o

portal pela conquista e ndo a prefeitura executora da acao.

Consideracdes finais

Com base nos dados observados € possivel destacar a maior
participacdo dos moradores de Santo André na rede social Reclame Aqui
Cidades, e da mesma forma é a cidade que mais responde as demandas, mesmo
muitas vezes apresentando uma resposta-padrdo de encaminhamento. Observa-
se preocupacao enquanto estratégica de comunicagdo nas respostas de Diadema

e Maua, pois mesmo com um volume reduzido de reclamacdes alguns
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atendimentos pontuais foram realizados. A postura de Sdo Bernardo do Campo
e Sdo Caetano do Sul, de ignorar a midia social, contrasta com o potencial
econbémico de cada cidade que contam com amplo acesso da populagdo a
Internet. J& Ribeirdo Pires e Rio Grande da Serra apresentam pouca adeséo dos
moradores.

Indagou-se as secretarias de comunicacdo das prefeituras que ndo
responderam para avaliar os motivos apresentados. Sdo Bernardo do Campo,
Sdo Caetano do Sul e Rio Grande da Serra informaram que nédo chegou
nenhuma reclamagdo ou contato de reclamagdes do Portal Reclame Aqui

Cidades. Ja Ribeirao Pires enviou nota informando que

tendo em vista que a equipe técnica do setor é reduzida, sdo
estabelecidas prioridades de atendimento, como pelo Facebook da
Prefeitura. Os investimentos da Prefeitura incluem melhorias no
site, que serdo possibilitadas com a finaliza¢do de contratagdo de
empresa especializada (processo em andamento). Para 0s préximos
anos, também serdo investidos recursos em novas ferramentas para
facilitar o trabalho, possibilitando também ampliar agdes, por
exemplo 0 acompanhamento de paginas como o Reclame Aqui.’

As alegacOes apresentadas pelas secretarias de comunicacao reforcam
os elementos para diagnosticar ruidos na relagdo com o portal, pois, com
excecdo de Ribeirdo Pires, que admite uma questdo de escolha prioritaria dos
canais, as demais ndo argumentam ndo receber reclamacdes do Reclame Aqui
Cidades.

Pela natureza exploratéria da pesquisa, podemos levantar certas
hipoteses. Uma delas é que o maior volume de reclamagdes registradas em
Santo André deve-se, justamente, pelo alto numero de respostas. Ou seja, como
o canal de comunicacéo funciona, o municipe adere a ferramenta.

Outro ponto observado € que 0 processo de comunicacgdo entre cidaddos
e prefeituras do ABC, via Reclame Aqui Cidades, ainda apresenta entraves que
sO serdo superados em 2014, conforme afirmacdo da organizacdo. No entanto,
é possivel observar que o portal capta elementos de cidadania impressos nas
reclamacdes via midias sociais, ampliando a voz do municipe para que seja

ouvido pelos 6rgaos competentes.

® Resposta enviada por e-mail pela assessoria de imprensa da prefeitura de Ribeirdo Pires no
dia 14/11/2013.
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Outro ponto de destaque, a ouvidoria, ficou claro durante a pesquisa
que Santo André conta com o sistema mais consonante com as reclamacdes
online, uma vez que, mesmo com a recente implementacdo da ferramenta
Reclame Aqui Cidades, ndo deixou nenhum questionamento em aberto. J&
outras cidades que mantém ouvidoria, como Sdo Caetano do Sul, Maua e
Ribeirdo Pires, ndo figuram com nenhuma resposta no periodo. No caso de
Maua e Diadema, que responderam alguns questionamentos, o autor dos
encaminhamentos e esclarecimentos foi a assessoria de imprensa das
prefeituras.

Em sintese, com base na avaliacdo regional possibilitada pela pesquisa,
observa-se dentro da regido do ABC um interesse de certa fatia da sociedade
em utilizar as ferramentas virtuais e as redes sociais para resolver tramites
burocraticos e pedir a solugdo dos problemas em seu bairro. No entanto, ndo ha
de fato, dentro da gestdo publica do Grande ABC, um foco direcionado a
atender a este publico como prioridade. Os canais disponiveis apresentam
opcOes moderadas como segunda via de cobrancas e fale conosco, mas ndo ha
um acompanhamento de suas solicitagdes e retorno do status. Ou seja, 0
morador eleitor ndo foi tratado como um cliente dentro da gestdo publica, pelo
menos dentro do periodo analisado. Em muitas reclamacdes postadas no Portal
Reclame Aqui Cidades, em diversas ocasifes, 0s municipes informaram que
recorreram ao portal como Ultima alternativa, uma vez que estavam cansados
de solicitar servigos pelos canais de atendimento convencionais e ndo obterem
resposta.

N&o ha como negar que os portais demonstram claramente um variado
leque de informacdes das acOes de governo. Noticias atualizadas pela equipe de
jornalistas das respectivas cidades fazem coro em todos os municipios, assim
como a estrutura de uma assessoria de imprensa. No entanto, a postura
estratégica de neutralizar uma possivel pauta negativa, que surge por meio da
simples reclamacédo dos municipes, falta a comunicacao publica regional.

A comunicagdo publica como foco na cidadania exercida nas novas
plataformas tecnoldgicas é um desafio para os profissionais. Principalmente
porque 0 panorama apresenta de certa forma um complexo cenario ainda em

formagdo. Com o surgimento de novas midias sociais, que ganham rapida
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adesdo dos usuarios, é preciso definir estratégias e metodologias de trabalho
para gque o atendimento seja suportado pelos departamentos publicos.

O governo eletronico traz, como toda a tecnologia, novas alternativas de
inteligéncia, monitoramento e controle de dados que podem ser explorados por
diversas &reas da comunicacdo. Ainda mais pela comunicacdo publica das
prefeituras que representam, entre todas as esferas, o laco mais estreito com seu

publico-alvo, o cidadé&o.
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