TRANSPARENCIA ATIVA: COMO OS RELATORIOS DE OUVIDORIA PODEM
ORIENTAR A COMUNICAGAO INSTITUCIONAL DOS ORGAOS PUBLICOS?

Alessandra Siqueira Lessa'

Resumo

O artigo reflete sobre o potencial de geragéo de conteudo institucional a partir dos relato-
rios produzidos nos ambientes de Ouvidoria Publica. As Ouvidorias servem como canal de
comunicagao entre o cidadao e os representantes das instituicbes, mas também fomentam
internamente mudancgas da gestdo administrativa e podem indicar caminhos para ampliar as
possibilidades de transparéncia ativa. A partir de uma revisao da literatura académica sobre o
assunto, o trabalho tem o objetivo de discutir a necessaria aproximagéo das unidades de Ou-
vidoria dos setores de comunicacgao institucional. A cooperagéo entre as duas areas atende,
além da lei de acesso a informagéo, o principio constitucional de publicidade.
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Abstract

This paper investigates the potential for generation of institutional content off the reports ela-
borated by Public Ombudsman’s Offices. The government Ombudsman’s Offices work as a
communication channel between citizens and state representatives. Internally, they contribute
to changes in the administrative management and can create more possibilities for active
transparency. This article was based on research on the specific academic literature to dis-
cuss the necessity of rapprochement between the Ombudsman’s Offices and the institutional
communication offices. By the texts and discussion presented, | concluded that the coopera-
tion among those units is in accordance not only with the information access Law but fulfills
the constitutional principle of publicity.
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INTRODUGAO

A necessidade de comunicar aos publicos de interesse os assuntos que realmente importam ao
cidadao é uma constante na literatura sobre comunicacao publica e esta entre os desafios da co-
municagao institucional. A questdo que surge dessa demanda € chave na discussao que se propde
neste artigo. Como saber do que a sociedade precisa? O que as equipes de comunica¢ao devem
publicar em sites e outros veiculos da comunicagao institucional?

Na literatura académica acerca da comunicacao praticada nos 6rgaos publicos, tem destaque a
necessidade de dialogo entre a instituicao e a sociedade para o alcance do interesse publico. Para
DUARTE, essa interagdo entre o 6rgao e o publico a que ele se dirige € um dos requisitos da comu-
nicagao publica e permite a instituicdo se aproximar do interesse de todos.

Os canais de dialogo estimulam o exercicio da cidadania ativa e a viabilizagdo da mu-
danga em beneficio do interesse comum, tornando os envolvidos sujeitos do processo,
coparticipantes nas decisdes e nas mudangas e comprometidos com os resultados do
esfor¢co. (DUARTE, 2009, p. 65)

Mas como estabelecer o didlogo por meio das unidades de comunicagao institucional? Entre as
formas de se verificar o que o publico deseja saber, estdo as pesquisas de audiéncia, a participacao
em reunides e audiéncias publicas e outros eventos congéneres. No entanto, a realizagdo dessas
acoes, ora custam caro a Administracao Publica, ora demandam dos setores de comunicagdo um
esforgo maior do que as estruturas de pessoal conseguem abarcar.

A partir da vigéncia da Lei de Acesso a Informagéo (LAI, Lei n® 12.527/2011), com vistas a
observar os principios da publicidade e da transparéncia, se tencionou aprimorar os canais de
comunicagao com o cidadao que propiciam que esse dialogo ocorra de forma institucionalizada e
monitorada por um quadro de pessoal proprio e qualificado para o tratamento das manifestacoes
oriundas da sociedade.

As Ouvidorias estruturadas para atendimento a LAl funcionam a partir de sistema eletrénico,
que permite o envio de manifestagdes, classificadas como Elogio, Reclamacao, Informagéo, Denun-
cia e Sugestao. Por determinacao legal, as mensagens dos cidadaos também podem ser recebidas
presencialmente, por e-mail, carta ou oficio. As Ouvidorias sao responsaveis por avaliar a manifes-
tacdo e devem responder imediatamente ou encaminhar a demanda a quem — dentro da estrutura
organizacional — é competente e tem o dever de respondé-la.

A tramitacao da manifestacao dentro do érgao publico até a finalizagdo com o oferecimento da
resposta € um trabalho de monitoramento que requer do profissional de Ouvidoria tanto conheci-
mento das atividades desempenhadas pela instituicdo e habilidade para lidar com o publico interno,
como participagao nos esforgos para garantir o respeito ao principio da transparéncia e que a res-
posta ao cidadao seja oferecida. As Ouvidorias, desse modo, asseguram que o 6rgéo publico res-
ponda a sociedade, mas essa garantia pressupde o acionamento da instituicdo pelo cidadao, que,
de outra forma, permaneceria inerte até que fosse provocada. Define-se a partir dessa caracteristica
de atuacao a transparéncia passiva da Administracéo Publica.

O trabalho de monitoramento da manifestacao e resposta ao cidadao resulta em relatérios que
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podem subsidiar a gestao publica na melhoria da prestacao dos servigos. E, nesse sentido, tais
documentos de gestao tém potencial para orientar a producéo de conteudo que abastece os vei-
culos de comunicacgao institucional.

So para citar um exemplo, os indicadores gerados pelo sistema de gestdo de Ouvidorias do
Poder Executivo de Goias apontaram em maio de 2017 (Relatério — Anexo |) maior interesse por
assuntos relacionados a prestagao de servigo publico, 27% das manifestagbes versavam sobre
processos ou procedimentos demorados ou erro na prestagao do servico. Em segundo lugar, con-
tando 17% das manifestagdes, o relatério apresentou questdes inerentes a servidores publicos,
com pedidos de informagéao sobre salario e empréstimo consignado. E, na sequéncia, 11% das ma-
nifestagcdes encaminhadas a Ouvidoria diziam respeito a temas relativos ao transito, sendo multa,
habilitacao de motorista e licenciamento de veiculos os pontos mais levantados nas manifestagoes.

Neste caso, é produtivo que a comunicagao institucional dos 6rgaos do Estado de Goias ob-
serve os relatorios e planeje agdes com vistas a responder as duvidas manifestadas pelo cidadao
por meio da Ouvidoria. O conteudo pode ser disponibilizado tanto nos diversos suportes de comu-
nicacao institucional, como sites e redes sociais, quanto por meio de campanhas publicitarias na
midia tradicional.

A pratica de uma comunicag¢ao que va ao encontro das demandas dos usuarios do servigo
publico atende a determinacgéao legal de se realizar a transparéncia ativa, ou seja, quando o érgao
publico, per si, faz a divulgagéo proativa de informagdes que interessam a todos. Seria, por exem-
plo, o caso de érgaos que, em virtude de terem recebido muitas reclamacgdes sobre a prestagéo
de determinado servico, resolvem publicar informativo com esclarecimentos sobre o tema no site
institucional ou dirigem um comunicado para pessoas de semelhante perfil e necessidades ao da-
queles que se manifestaram na Ouvidoria.

E nesse cenario que se fortalece a possibilidade de orientagdo da comunicacgdo institucio-
nal a partir do trabalho realizado pela Ouvidoria. A perspectiva adotada é a de que — ouvindo o
cidadao — a Administracdo Publica atende ao principio da transparéncia e pode se aproximar do
interesse publico.

Acesso a Informacgao: da transparéncia passiva para a ativa

O direito de acesso a informagao — invocado em nossa sociedade por forca da Constituicao
Cidada de 1988 e reconhecido internacionalmente como um direito humano — encontra respaldo
legal em normativas validas em todos os ambitos da federagdo. Unido, Estado e municipios sao
obrigados a observar a legislagdo que garante a sociedade a publicidade e o livre acesso ao
conhecimento de assuntos de interesse geral ou particular. Ha excegbes que impdem limites a
transparéncia, mas a regra — nas democracias modernas, entre as quais se inclui a brasileira — é
a publicidade.

A previsao da maxima publicidade imp&e aos 6rgaos publicos proatividade na divulgacao da
informacgao que detém em virtude da atividade que executam. Ao ter esse comportamento proativo,
0s orgaos contribuem para promover maior controle da sociedade sobre a gestdo da coisa publica.
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O comportamento de divulgar dados a partir de uma iniciativa da prépria Administragéo
Publica ndo apenas implica a redugéo do numero de pedidos de acesso, mas também su-
gere a perspectiva de que cabe ao governo somente a posse de tais documentos, sendo o
povo o titular do direito de propriedade da informagao publica (ainda que transitoriamente

a informacéo seja sigilosa). (ENAP, 2017, p. 10)

A LAl determina um rol de dados que devem obrigatoriamente ser divulgados por 6rgéos publi-
cos, tais como a remuneragao dos servidores e contratos realizados pelas instituicdes na aquisi¢cao
de bens e servigos. Essa divulgagao atende a necessidade de transparéncia ativa, quando o 6rgao
espontaneamente publica informagdes compreendidas como de interesse publico. No entanto, fora
deste rol legal, ha outras informacdes que poderiam ampliar o escopo de divulgagao de contetdo
que interessa a toda a coletividade.

Os pedidos de informagao encaminhados aos Servigos de Informagéo ao Cidadao (SICs) e
Ouvidorias e as reclamagobes enviadas de forma recorrente por usuarios distintos podem alertar a
unidade de comunicacdo para a necessidade de producao de conteldo que possibilite ao cidadao
por si mesmo encontrar a informacao requerida. Do mesmo modo, a reincidéncia de denuncias
contra servidor publico que, por exemplo, descumpre as regras estatutarias e se exime de atender
0 publico, pode ensejar a promogao de campanha de comunicagao interna que relembre os servi-
dores dos deveres e proibicées impostos a todo agente publico.

Mais do que articular informagdes, a Ouvidoria produz e reproduz informagoes. Isso sig-
nifica que ela € um lugar de produgéo de sentido, de transformagao de informagdes em
outras informacgdes e, portanto, um espaco de fabricacao e transformacgéao de “realidades”.
(2010, IASBECK, p. 18)

A transparéncia ativa dos 6rgaos publicos pode ser ampliada por meio de praticas de comuni-
cagao institucional que, a partir dos relatérios de Ouvidoria, podem garantir o cumprimento de outro
principio: o da publicidade. Até agora, por for¢ca da LAI, os 6rgdos tém compreendido que devem
realizar a divulgacdo de acdes e servicos prestados pelas instituicbes, mas a comunicagdo nem
sempre leva em consideracao as preferéncias do cidadao. A abertura de canais de escuta da po-
pulagéo, como Ouvidorias e SICs, possibilita o planejamento de um sistema de comunicagéo que
atenda com mais eficiéncia aos interesses da sociedade.

Ao discorrer sobre as estratégias de comunicacao de Estado, Maria Helena WEBER (2011,
p.107) elenca formas de se garantir a publicizagcao das agdes e servigos prestados no setor publico.
Segundo a autora, o Estado esta obrigado a oferecer as informagdes ao cidadao por meio de uma
infinidade de produtos que incluem o esfor¢o continuado da area de comunicacao. Entre os disposi-
tivos utilizados estéo: estatisticas, estudos, graficos, pesquisas, informes institucionais, notas, entre
outros. A producao de conteudo de interesse publico deve, deste modo, se pautar pelas principais
demandas do cidadao.

Do Dever Legal de Publicidade: o que interessa ao cidadao?

A comunicagdo institucional é responsavel por fazer a divulgacao das ag¢des e servigos pres-
tados pelas instituicdes publicas. Essa missao geralmente € realizada a partir da producao, publi-
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cagao ou difusdo de informativos em variados suportes, a depender da estratégia da organizagéo,
e inclui o direcionamento de material que podera ser repercutido em sites institucionais e até em
veiculos de imprensa.

O dever de dar publicidade as agdes institucionais encontra respaldo legal no principio da pu-
blicidade previsto no art. 37 da Constituicdo Federal e fundamenta, inclusive, que essa divulgacao
nao deve servir para a pratica de promog¢ao pessoal de dirigentes publicos. Diante desse cenario,
uma vez observadas as restricdes legais, fica a critério da Administragcao ser mais proativa do que
determina a lei, e ser proativo € uma competéncia do administrador publico que quer se aproximar
do que realmente interessa ao cidadao.

Importa ao cidadao que o conteudo disponibilizado pela LAl nos sites institucionais seja reper-
cutido nos conteudos técnicos e noticiosos, de maneira a contextualizar os dados e aprofundar o
conhecimento sobre as agdes e servigos prestados pela Administracdo Publica. Também importa
a toda a sociedade a oportunidade do didlogo com a instituicdo, a partir de seus canais formais,
Ouvidorias, SICs ou redes sociais. Estas ultimas, geralmente coordenadas pelos setores de comu-
nicagao, também produzem relatérios sobre a interagao que tiveram com os usuarios, documentos
que podem — assim como as Ouvidorias — subsidiar acdes de transparéncia ativa.

Hoje, as grandes barreiras em comunicagédo nao sao a falta de instrumentos ou de infor-
magao, mas a dificuldade em ajudar o interessado a descobrir que ela existe, onde esta,
como acessa-la e como utiliza-la para aumentar o seu conhecimento e capacidade de
agir. Ou seja, permitir que cada cidadao tenha conhecimento pleno dos assuntos que lhe
dizem respeito para tomar a melhor decisdo possivel. (DUARTE, 2009, p. 67)

Em artigo sobre o papel das Ouvidorias na comunicagao publica do Poder Judiciario, Henrique
Hugueney ROMERO e Francisco Claudio Corréa Meyer SANT'ANNA entendem que as Ouvidorias
realizam atividade de comunicagao publica e nesse sentido devem se integrar as unidades de co-
municacao social e orientar a formulagao das politicas de comunicagao dos tribunais.

Essa integragéo trara certamente inimeros beneficios para a Administragao Publica e
para o cidaddo, como a criagao de campanhas de propaganda mais alinhadas com as
necessidades do publico, por exemplo, pois é fundamental acompanhar as evolugdes da
sociedade atual. (ROMERO e SANT'ANNA, 2014, p. 196)

Ao planejarem as ag¢des de comunicagao institucional, os 6rgdos publicos devem levar em
consideragao o que o cidadao manifesta por meio de suas Ouvidorias. Ao ouvir os usuarios, a Ad-
ministragdo Publica consegue avaliar quais “barreiras” dificultam o acesso a informagao e podem
evoluir para novas formas comunicativas que se aproximem mais do interesse de todos. Sob essa
perspectiva, resta evidente que, para obedecer ao principio da transparéncia, os 6rgéos publicos
nao precisam se limitar ao que a LAl estabelece, mas podem fazer uso de todas as formas de di-
alogo entre Administracado Publica e sociedade e, com isso, produzirem efeitos na divulgagédo de
conhecimento que instrumentalize o cidad&o na participagéo social e no controle da coisa publica.
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Breves Consideragoes

A implantagao das Ouvidorias requer da Administragcao Publica mudancgas organizacionais sig-
nificativas, ja que o cidadao solicita ser ouvido por um grupo de servidores desacostumados a res-
ponder ao publico externo. Além de ser ouvido sobre demanda especifica, o cidadao requer ainda
saber quais sao os planos da gestao e sugerir rumos que considera mais eficientes. Essa interagao
com a sociedade transforma por completo a légica de funcionamento das instituicdes — habituadas
a decidir sem o escrutinio da populagéo, baseadas apenas nos relatorios técnicos do corpo de ser-
vidores efetivos ou dos planos estabelecidos pelos grupos politicos instalados provisoriamente no
poder. No entanto, a participacdo sé se efetiva e produz resultados positivos quando a organizagao
oferece um tratamento adequado as manifestagdes, oportunizando respostas que realmente infor-
mem e instrumentalizem o individuo para a cidadania.

Conscientizar o publico interno da importancia dessa participagao para a democracia e até para
a exceléncia do servigo publico € uma tarefa atribuida as unidades de Ouvidorias. Por outro lado,
as Ouvidorias também devem orientar o cidadao sobre o potencial da atuacao de todos no controle
social da Administracao Publica. Nesse sentido, o relacionamento das Ouvidorias com os publicos
da organizacao tem um aliado forte: a comunicagéo institucional.

Da mesma forma, as areas de comunicacao institucional das instituicdes publicas ndo podem
ignorar os dados gerados a partir da interagéo entre Ouvidorias e a populagéo. Primeiro porque as
informagdes obtidas por meio desse canal oferecem oportunidades de geragao de conteudo que
interessa ao cidadao e, segundo, porque tanto as assessorias de comunicag¢ao quanto as Ouvido-
rias fazem parte do escopo da Comunicagéo Publica — ambiente em que se organiza a atividade de
comunicacéo voltada para a consecugao do interesse publico.
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ANEXO | — RELATORIO DA ATIVIDADE DE OUVIDORIA DO PODER EXECUTIVO
DE GOIAS — MAIO/2017

&

ESTADO DE GOIAS
CONTROLADORIA-GERAL DO ESTADO DE GOIAS

Resultados da atividade de Ouvidoria do Estado de Goias
no més de maio de 2017 01/06/2017

3675 Atendimentos realizados

Finalizadas Abertas
3.011 664
Call Center Manifestagbes
956 2.719
I T T T T T T T T T 1
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Canais de Atendimento Proporcao das Manifestagoes
8% 1%

3% secsese

Internet  [_] Presencial Il Sugestoes Dentincia
RA Tel. 162 ;3 Celular [ d Informagao  RA LA
|:| E-mail |:| Elogio Reclamacao
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Atendimentos Mensais Realizados nos Ultimos 6 Meses

Atendim./més

Média de 2016: 3040

;____ T~ 3331 | 4030 | | " 3675
2.920 3.331 3.125
2.358
dez/16 jan/17 fev/17 mar/17 abr/17 mai/17
Ligagdes Recebidas via 0800 nos Ultimos 6 Meses
Atend. 0800 @@= — =T ———-—-= Média de 2016: 1340
1.183
1.057 956
847 830 768
dez/16 jan/17 fev/17 mar/17 abr/17 mai/17
2719 Manifestag6es Registradas no Sistema de Ouvidoria
1.400 - - 14 o
S8 1200 » 12 S8
8¢ 1000 4 8/ ., 9 L 10 %‘5
4 800 L8 2w
22 600 \ 6 _— \ | 6 §§
o= 5 N =
200 2 of
— 2 oc
Reclamagao | Denuncia Sugestoes Informagao L.A.l. 544 Elogio 37
1174 619 32 313
Abertas 289 170 7 62 132 4
Il Finalizadas 885 449 25 251 412 33
___Prazo
Médio (dias) 8 12 10 6 9 °
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1° Assunto: 27% - Bem Publico/ 2° Assunto: 17% - Assuntos de
Servigo Publico servidor publico
Processo/Procedimento demorado 171 Questbes salariais 74
Erro na prestacéo do servigo 33 Gestéo de pessoas 49
Erro na prestacdo do servigo 33 Empréstimo consignado 42

3° Assunto: 11% -Transito

Multas 67
Habilitagdo de motorista 32
Licenciamento de veiculos 30

Qual o seu grau de satisfagao com a qualidade do servigo prestado pela Ouvidoria?

& Muito satisfeito
A Satisfeito
ﬁ Pouco satisfeito

[:I Insatisfeito
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Qual o seu grau de satisfagdo com Qual o seu grau de satisfagdo com o tempo
a cortesia e preparo do atendente? levado para responder sua manifestagao?

15% L eee -
_eeecee

Vy
/........./
0000000000
QK/O..........
00000000
§§§§6@00--0-
CooOOLeeeese
eYelerele
0000 cool
C0000UgLSS
Sjele! >

40%

2000000000000
O00Uu~2ea00000

Ooooooooo
o
12% YO0000

2% 31%

Muito satisfeito Muito satisfeito
E Satisfeito E Satisfeito

@ Pouco satisfeito @ Pouco satisfeito
[:] Insatisfeito |:::] Insatisfeito

Orgaos/Entidades mais demandados:

1° IPASGO 2° JUCEG 3° SEDUCE

400 (15%) 395 (15%) 288 (11%)
Prazo Médio: 7 dias Prazo Médio: 7 dias Prazo Médio: 21 dias

5° DETRAN 6° SEFAZ 7° SSPAP
218 (8%) 193 (7%) 185 (7%)
Prazo Médio: 20 dias Prazo Médio: 8 dias Prazo Médio: 27 dias

FONTE: Sistema de Gestdo de Ouvidoria
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