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Resumo

A proposta de uma nova logica de funcionamento da sociedade global frente
ao desafio da sustentabilidade socioeconGmica e ambiental, explicitada no
documento Agenda 21, leva o Estado a assumir novas responsabilidades junto
a sociedade civil. Este trabalho trata da busca por uma nova identidade do
Estado brasileiro, tendo como suporte a comunicacdo publica integrada na
construcdo de credibilidade e percepcdo positiva dos publicos. Dentre os
canais existentes de comunicacdo cidaddo-governo destacamos as ouvidorias
publicas do Estado de Sdo Paulo como potencial ferramenta de gestdo da

imagem e efetivo canal de contato direto com seus publicos.

Palavras-chave: Rela¢cGes Puablicas, Comunicacdo Publica, Ouvidorias

Publicas, Ombudsman, Administracdo Publica

Abstract

The proposal for a new logic of operation of the global society facing the
challenge of socioeconomic and environmental sustainability, outlined in
Agenda 21, leads the state to assume new responsibilities with civil society.
This work deals with the search for a new identity of the Brazilian state, with
the support of public communication integrated in the construction of
credibility and positive perception of the public. Among the existing channels
of communication citizen-government Ombudsmanships feature the public of
the State of Sao Paulo as a potential tool for managing image and effective
channel of direct contact with the public.

Keywords: Public Relations, Public Communication, Ombudsmanship,

Ombudsman, Public Administration
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Introducao

Em 1988 foi elaborada a Constituicdo Federal primeiro passo para a
Reforma do Estado. Na década seguinte, o Brasil sediou a Conferéncia das
NacOes Unidas sobre Meio Ambiente e Desenvolvimento (CNUMAD), também
conhecida por EC0O-92, na qual foi apresentada a Agenda 21, documento que
prop6s novas diretrizes aos governos e a sociedade mundial ndo apenas para
preservacdo do meio ambiente, mas principalmente para a adocdo de uma
postura mais engajada e coletiva de desenvolvimento social e econémico das
nacoes.

Diante desta nova dindmica da sociedade, o Estado precisou mudar seu
papel, ainda indefinido e em transicdo. Ao mesmo tempo, essas mudancas
abriram uma lacuna na relacdo com a sociedade, preenchida atualmente pelo
chamado terceiro setor, que vem se firmando como uma forma de mobilizagéo
e participacdo ativa da sociedade nas decisdes e politicas de interesse
publico.

Esta nova identidade do Estado ainda esta em fase de transicdo e a
comunicacdo publica integrada é fator crucial para manutencdo de um
relacionamento constante, eficiente e aberto com seus diversos publicos, sob
diversos aspectos (institucional, educacional, politico, etc).

A obrigacdo do Estado em garantir os direitos individuais do cidadao é
irrevogavel, porém o cidaddo deve conhecé-los para cobra-los. As instituicoes
publicas cabe facilitar esta difusdo de conhecimento, devendo utilizar a
comunicacdo publica como ferramenta estratégica de educacdo e
esclarecimento. Aos cidaddos cabe exercer seus direitos e deveres de
participar e fiscalizar as atividades realizadas pelos entes publicos.

Em diversos paises os governos contam com a figura de um ombudsman
para defender os direitos individuais dos cidaddos e fiscalizar as acdes da
administracdo publica, podendo este agir por processos administrativos
abertos por demanda popular ou por oficio. O fato dos processos serem
resolvidos na esfera administrativa ou politica confere agilidade e economia
de recursos com despesas judiciais tanto para o Estado quanto para o cidadéo.

Os modelos estudados de ombudsmen europeus sdo vinculados aos respectivos
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parlamentos. No Brasil, quando da criagdo da Constituicdo de 1988, foi
recusada a proposta de adotar um ombudsman, tendo criado o Ministério
Publico que assumiu este papel; porém, seu funcionamento acontece somente
dentro da esfera juridica, tornando os processos burocraticos e lentos. Dai
surgiu a necessidade, anos mais tarde, de adotar a figura do ombudsmen ou
criar ouvidorias de forma mais descentralizada, visto que o Brasil é muito
extenso e populoso e apenas um ouvidor ndo daria conta da demanda. Antes
da criacdo das ouvidorias publicas, vieram o0s ombudsmen nas empresas
privadas, comec¢ando pela Folha de Sdo Paulo e seu ombudsman da imprensa.
Somente em 1995 foi decretada a criacdo da ouvidoria da policia no Estado de
Sao Paulo, regulamentada por lei em 1997. Dois anos ap06s, em 1999, foi
promulgada a lei de protecdo ao usuario de servi¢os publicos do Estado de
Sdo Paulo, instituindo que todos os 6rgdos estaduais, inclusive as empresas
estatais de capital misto, implantassem ouvidorias proprias. Esta foi uma
medida para a desburocratizacdo dos processos de menor gravidade contra
orgédos publicos possiveis de serem resolvidos no ambito administrativo.

Com esse funcionamento descentralizado e plural, o cidaddo ganhou
canais de participacdo social mais efetivos e especializados junto ao Estado.
E ainda uma atividade relativamente nova no Brasil — nem dez anos — por isso
estd em fase de aperfeicoamento e adaptacdo, mas acreditamos que tenha
potencial para ser forte catalisadora da comunicacdo entre cidaddo e Estado.
E as relacOes publicas, como gestora da comunicacgdo publica e da identidade
do Estado junto aos seus publicos estratégicos, podem se beneficiar deste rico
material para educar e conscientizar a sociedade e mobilizar a opinido publica
com base nos subsidios que ela mesma fornece ao se manifestar nesses canais
de comunicagdo dos drgdos publicos.

Iniciamos nosso trabalho com a contextualizacdo do Estado na sociedade
globalizada, levantando suas novas atribuicdes e sua relacdo com a nova
forma de organizacdo e pratica da sociedade civil: o terceiro setor.

O segundo capitulo coloca a comunicacdo publica no papel de gestora do
relacionamento do Estado com os diversos publicos dentro de diversas
realidades, ferramenta essencial para a constru¢cdo de sua nova identidade e de
percepcdes renovadas e positivas. Esta comunicacdo somente serd efetiva se

desempenhada de maneira integrada potencializando as especialidades das
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trés areas da comunicacdo social: jornalismo, publicidade e rela¢gdes publicas
para viabilizar o relacionamento e a participacdo efetiva da sociedade civil.
Em suporte a essa comunicacdo, o Estado brasileiro — nas esferas federal,
estadual e municipal — tem incorporado cada vez mais as tecnologias de
informacdo e comunicacdo (TICs)' como canais de interacdo, educagdo e
esclarecimento da populagdo, dentre eles destacamos as ouvidorias que
recebem manifestacdes principalmente via correio eletronico e telefone.

No terceiro capitulo expomos um breve historico dos modelos de
ombudsman mais relevantes, que serviram de parametro para a criacdo das
ouvidorias brasileiras, assim como dos ombudsmen do setor privado,
apontando suas caracteristicas comuns. Ainda no capitulo 3, contamos a
experiéncia da implantacdo do ouvidor, o ombudsman brasileiro, com suas
particularidades e adaptacdes necessarias.

Por fim, no quarto capitulo, analisamos as ouvidorias de trés Secretarias
do Estado de Sdo Paulo sob a oOtica da comunicacdo, identificando-as como

um canal de interacdo e mediacdo do contato entre Estado e opinido publica.

! As Tecnologias de Informacao e Comunicacéo compreendem: televisio, celular, telefone, antena parabdlica,
Internet, radio, computados, etc.
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Capitulo 1: O Estado em busca de uma nova identidade

Estamos em um periodo crucial de mudancas no planeta acarretadas pela
globalizacdo e o posicionamento da sociedade diante dela. A gestdo de
recursos econdmicos, sociais, politicos ou ambientais exige cuidados igual
aos relacionados a agua potavel, que hoje representa o simbolo mais
emblematico da inconsequéncia e falta de planejamento no uso dos recursos
naturais. Todas essas varidveis estdo intimamente ligadas e esta gestdo so faz
sentido se integrada.

Intrinsecamente ligada a questdo da globalizacdo estd a questdo do
consumo, que tambem desdobra seus problemas nas quatro variaveis ja citadas
acima. Segundo Anibal Ford, “A cultura da New Order pds-Guerra Fria nédo
somente transformou as estruturas de trabalho, a familia, as cidades, a vida
cotidiana, a lei, mas também os sistemas classicos de informacgdo.” (2003, p.
91)

Ford aborda a séria questdo da comercializacdo de problemas sociais,
como campanhas com instrumentos de tortura para vender jeans; desfile de
moda que exibe um look Auschwitz, com modelos esqualidas, com olheiras e
roupas listradas e numeradas; além do uso de imagens de relagdes entre etnias
diversas de maneira exdtica, com o intuito de chocar.

Esses valores que nos chegam por meio dos veiculos de comunicacdo de
massa ou pela Internet acabam sendo absorvidos por serem transmitidos a
exaustdo e embutida a mensagem de que “ter” o torna parte do mundo e quem
ndo consome estd a margem da sociedade. Com isso, os valores globais
passam a valer mais do que os locais. Segundo Octavio lanni, deixamos de
fazer parte de uma sociedade nacional para nos tornar cidaddos globais e
assimilarmos “uma realidade que ndo estd ainda suficientemente reconhecida
e codificada.” (2000, p. 190).

Esta assimilacdo de culturas de outras localidades e realidades acaba por
mudar a identidade dos individuos, muitas vezes absorver valores totalmente
fora de sua realidade por conta da “venda” de um modelo pela midia e neste
momento de transicdo, acaba-se por ndo reconhecer mais as identidades, em

processo constante de mutacao/ adaptacdo aos modelos igualmente mutantes.
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1.1 Globalizagéo e novo papel do Estado

Assim como no nivel individual e coletivo, o Estado também estd sendo
compelido a adotar novos padrdes: as mudancas culturais nos individuos
refletem nas relacbes com o0s governos e exige a adocdo de uma postura
diferente. Essa crise de identidade dos Estados assume proporc¢des globais,
justamente pela nova sociedade funcionar de maneira global. Os governos
ainda estdo em processo de adaptacdo e construcdo de uma identidade
renovada.

Este dinamismo nas relagdes faz com que ndo haja mais espago para um
Estado moroso e burocratico. O cidaddo global, tendo o acesso facilitado as
informacgdes sobre outras realidades, especialmente por meio da Internet,
obtém mais conhecimentos sobre seus direitos e deveres e comeca a analisar
sua realidade e a formar um pensamento critico. Porém, apenas a
democratizacdo de acesso as informacdes e a Internet, ndo traz por si s6 o
aumento substancial da participacdo politica da sociedade, como nos alerta
Castells. Segundo o autor, na pratica ha uma mudanca no local de
relacionamento, mas a acdo continua a mesma tanto por parte do cidadéo,

quanto dos governos que,

em geral, limitam-se a expor dados: aqui estd a nossa informacao
para que vocés fiquem sabendo o que fazemos, isso nos poupa
trabalho e, se desejarem, podem nos dar a sua opinido. O que
acontece é que ndo sabemos o que se passa com essa opinido.

(2004, p.279)

Esta visdo exposta por Castells aponta para a importancia da educacéo e
do esclarecimento do cidaddo, quer seja pelo Estado, pelas institui¢des de
ensino ou pelas organizagcGes da sociedade civil. A educacdo é um direito
garantido por lei, mas depende da sociedade civil cobrar a qualidade da
aplicacédo desse direito.

Os interessados na melhoria da educacdo, muitas vezes ndo possuem
sendo critico para perceber sua situacdo e ndo acreditam em uma mudanca
significativa possivel; ao passo que 0S que percebem a gravidade da

defasagem da educacdo, ndo se sentem motivados/ responsaveis para assumir
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uma postura de mudanca. Enquanto nédo houver um real compromisso de todos
0s atores sociais, as acOes serdo apenas pontuais e isoladas, sem forga para
uma mudanca.

Dentro desse cenario, a comunicacdao é fundamental na educacdo e no
esclarecimento do cidaddo e da opinido publica e na motivacdo da sociedade
para participar da gestdo das politicas de interesse publico. Deste
relacionamento entre o Estado e seus publicos, a comunicacdo publica
traduzira a nova identidade — que ainda esta em processo de descoberta e
construcdo — para a opinido publica; no entanto, a representacdo desta
identidade deve ser feita juntamente com a adocdo real de uma postura de
exceléncia e honestidade nas relagfes, pois, como nos alerta Franca Faccioli,

citando Giovanna Gadotti, um

[...] risco a ser levado em conta é que a representa¢gdo da imagem da
instituicdo publica ndo corresponda a realidade. Pode-se verificar
uma contradicdo entre a imagem apresentada e as obras
desenvolvidas pelo ente. [...] a comunica¢do pensada e realizada
para suscitar consenso sé reforcard a imagem de ineficiéncia e de
ndo confiabilidade que o senso comum atribuiu aos entes publicos
(2000, p. 32)°

Faccioli ainda reforca que uma nova imagem significa uma nova
visibilidade das instituicGes, portanto devem aprender a interagir com as
midias, novas e tradicionais, que habituam o cidaddo a ter um contato direto e
constante com as institui¢des as quais se demanda visibilidade, credibilidade
e informacdo. Mais uma vez se nota a emergéncia pela estruturacdo da
comunicacdo governamental, que deve ser a principal responsavel por abrir e
mediar esses canais de comunicacdo e exposicdo do Estado junto aos
publicos. Para isso, ainda h& que ocorrer mudancas na mentalidade dos
governantes e administradores publicos.

No Brasil, a Constituicdo de 1988 foi o primeiro passo para a Reforma do
Estado, iniciada na década de 1990, com o intuito de trazer a modernizacao e
democratizacdo para o pais. Paralela a esta reforma, a comunicag¢do publica
tem caminhado junto, buscando adequar-se aos anseios da opinido publica,
juntamente com interesses governamentais. De acordo com Ana Lucia

Novelli,

2 Tradug&o nossa.
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[...] a comunicacdo publica, ou seja, aquela comunicacdo praticada
pelos orgdos responsaveis pela administracdo puablica, assume na
pratica uma importancia significativa para o exercicio da
participacdo politica e da cidadania. Cabe a comunicacdo publica,
nesse contexto, extrapolar a esfera da divulgacdo de informacdes do
governo e da assessoria de imprensa como mecanismo de
autopromocdo dos governantes e de suas acdes para colocar-se
como instrumento facilitador do relacionamento entre cidaddo e
Estado. (2006, p.77)

J& ndo basta apenas a comunicacdo operacional: é necessdrio que o0s
0rgdos governamentais se comuniquem estrategicamente, tanto com seus
publicos externos quanto com o0s internos. AsSim como nas empresas
privadas, os funcionarios dos 6rgdos publicos devem ser considerados como
publico estratégico de mudanca de mentalidade. Apenas a criacdo de
processos modernos de gestdo administrativa ndo é suficiente se seus
executores ndo estiverem imbuidos dessa mesma motivacdo pela busca de
qualidade e eficiéncia. Especialmente junto aos funcionarios que gozam de
estabilidade, que ainda sdo maioria, devem ser motivados de maneira a
perceber e acreditar na importancia do cumprimento de seu papel enquanto
representante do Estado perante a sociedade civil, da qual ele também faz

parte.

1.2 Agenda 21 e as propostas de desenvolvimento sustentéavel

Ainda durante a década de 1990, aconteceu a Conferéncia das NacOes
Unidas Para Meio Ambiente e Desenvolvimento, também conhecida como
ECO-92, realizada no Rio de Janeiro em junho de 1992. Este encontro foi um
marco na discussdo do rumo que o planeta iria tomar, e resultou em um
documento que contou com a contribuicdo de 179 paises para sua elaboracao,
intitulado Agenda 21. Este documento € um acordo consensual que versa
sobre propostas de mudanca de atitudes quanto a preservacdo do meio
ambiente e o desenvolvimento, reforgcando a necessidade de uma participagéo
ativa dos governos dos paises e da sociedade civil. Mais do que um alerta
contra a degradacdo do meio ambiente e o futuro do planeta, ele coloca como

indispensavel novas relacdes de trabalho, que promovam o desenvolvimento
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socioecondémico e, principalmente, uma mudanca nos padrdes de consumo
aliada a garantia de direitos sociais individuais>.

A Agenda 21 aponta para a parceria governo-sociedade civil como a
maneira mais vidvel de colocar em pratica acdes para alcancar a garantia
desses direitos, dentro de uma sustentabilidade econémica e ambiental, uma
vez que ndo faz sentido a acdo isolada de apenas uma parte. Esta situacéo
abriu uma lacuna que passou a ser preenchida pelo terceiro setor e pelas
organizacbes de sociedade civil, que dentro desse documento, o Estado

identifica o papel de cada instancia:

Cada membro, cada setor tem o seu papel. Para exemplificar, no plano
governamental existe um papel especifico para cada uma das esferas de governo na
definicdo de politicas publicas. O plano federal define as politicas gerais e
estruturantes do Pais elaborando diretrizes e principios. Aos estados e municipios
cabe, em seu espaco territorial, exercicio semelhante de formulacdo de politicas
publicas, em atendimento ao principio federativo.

A sociedade civil tem papel fundamental no monitoramento da Agenda 21 Local,
mantendo uma atuacdo ativa e critica, mas isso s6 pode ocorrer se 0S governos
exercerem as leis de forma transparente, requerendo que as informacGes estejam
disponiveis para anélise. Ainda, a sociedade civil pode se aproximar da comunidade
de forma que esta seja mais efetiva na cobranca pela implementacdo das acbes
identificadas pela Agenda Local e na realizagio de campanhas de conscientizago. *

Com base no capitulo 28 da Agenda 21 global, o governo construiu de
1996 a 2002 a Agenda 21 brasileira, em 2003, iniciou sua fase experimental,
incorporada em seguida ao Programa do Plano Plurianual, (PPA 2004-2007)
do governo federal. As diretrizes contidas nela estdo adaptadas a realidade
local.

Contudo, ndo basta apenas a elaboracdo de um documento para estimular
a participacdo da sociedade; é necessario que esta perceba no Estado o
movimento de novas atitudes para sentir-se mobilizada e estimulada a fazer
parte de um circulo virtuoso em prol do bem comum. Novelli nos aponta,
citando Kondo, dez principios orientadores para estimular o engajamento e a

participacdo cidada:

®Segundo a Constituicdo de 1988 em seu art. 6° “Sao direitos sociais a educacgdo, a saude,
o trabalho, a moradia, o lazer, a segurancga, a previdéncia social, a protecdo a maternidade
e a infancia, a assisténcia aos desamparados, na forma desta Constituicdo”. (BRASIL,
1988)

4 Agenda 21 brasileira Disponivel em:
<http://www.mma.gov.br/index.php?ido=conteudo.monta&idEstrutura=18&idConteudo=1081>
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1- Compromisso — € preciso obter o comprometimento dos
envolvidos, desde a classe politica e a alta administracédo
governamental até os préprios funcionarios publicos.

2- Direitos — o acesso a informagdo e as possibilidades de
participacdo devem estar ancoradas em leis claras e objetivas.
3- Clareza - as funcdes e responsabilidades dos cidaddos e do

governo em contribuir para a discussdo e tomada de decisdo devem
ser explicitas.

4- Prazo — é preciso estabelecer prazo suficiente para que as
discussdes possam surgir e se consolidar ao longo do processo de
debate.

5- Objetividade — as informacfes fornecidas pelo governo aos
cidaddos devem ser objetivas, completas e acessiveis a todos.

6- Recursos — o0 governo deve alocar 0s recursos necessarios para
o desenvolvimento dos mecanismos de governanca, incluindo o
treinamento e a capacitacdo de funcionérios publicos.

7- Coordenacdo — as iniciativas que demandam a participacdo do
cidaddo precisam ser coordenadas nas varias esferas do governo
para ndo haver o risco de ocorrer uma “fadiga por excesso de
consulta”.

8- Responsabilidade - o governo precisa prestar contas das
contribuicBes oferecidas pelo cidaddo e, portanto, deve-se investir
em mecanismos que sejam abertos, transparentes e de féacil
fiscalizagdo.

9- Avaliacdo - sdo necessarios instrumentos de avaliagdo dos
mecanismos de governanca, a fim de verificar sua eficacia junto aos
cidadaos.

10- Cidadania Ativa — um dos maiores beneficiarios da cidadania
ativa é o proprio governo, que conta com a ampliacdo da capacidade
civica da sociedade e passa a implementar seus projetos a partir de
prévio processo de legitimacdo dos cidadaos.(2006, p.84)

Acreditamos que a adocdo dessa nova postura deverd levar bastante
tempo, principalmente, devido a fatores como vontade politica — para se
adotar a politica de transparéncia é necessario querer mostrar o que se faz, e
ndo ter o que esconder, infelizmente, isso no Brasil ndo € muito comum - e
consciéncia politica — os cidaddos ndo sabem e ndo usam seu direito de acesso
as informacdes das contas publicas e, muitos burocratas, se aproveitam disso

para escondé-las ou burla-las, para continuar realizando atos ilicitos.
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2 Comunicacédo Publica

Para iniciarmos nossa explanagdo a respeito de comunicac¢do publica, vale
ressaltar que trata-se de uma disciplina ainda em construcdo, bem como seus
significados e empregos. Por isso, tomamos um recorte que faz sentido ao
nosso estudo, muito longe de abranger a grande dimensdo que abarca o tema.
Ainda mais por ser uma disciplina de fronteira entre saberes diversos
composta por elementos da administracdo publica, direito publico e
administrativo, sociologia da organizacdo, economia empresarial e marketing
(Faccioli, 2000). Além das disciplinas relacionadas a comunicagdo como
sociologia da comunicacdo, linglistica, informéatica e as trés areas de nosso
interesse das quais trataremos mais adiante, que sdo: publicidade, jornalismo

e relagdes publicas.

2.1 Definicédo de publico

Por estarmos tratando de comunicac¢do publica, consideramos importante
explicitar aqui os significados relevantes do termo "publico™ para este estudo,
visto ser uma expressdo empregada de modo corriqueiro e que assume
diferentes significados de acordo com o contexto em que é aplicada.

De acordo com o dicionario Houaiss (2001, p. 2330), o verbete "publico”
pode significar "1.relativo ou pertencente a um povo, a uma coletividade
2.relativo ou pertencente ao governo de um pais, estado, cidade, etc. 3. 0 que
pertence a todos, comum (por oposicao a privado) [...]".

Todas as explicagdes acima sdo legitimas quando pensamos em
comunicacdo publica, mas especialmente a Gltima nos traz uma nog¢do mais
clara e ampla; a relacdo em que define publico como sendo o que ndo é
privado, nos remete a pélis grega, em que a esfera domiciliar era privada em
oposicdo a esfera publica que era tudo que estivesse fora da esfera domiciliar.
E era nessa esfera publica que aconteciam as atividade judiciais e politicas,
os discursos nos tribunais e o debate de idéias; porém aquela época, estas

atividades era restritas apenas aos homens abastados.



18

Dentro da linha da esfera publica em oposicdo a privada, a afirmacdo que
retrata bem esta definicdo é de Sandra Jovchelovitch (2000, p.49) "a vida
publica existe precisamente para enfrentar questdes de interesse coletivo que
ndo podem ser resolvidas através de caminhos que contém apenas verdades
singulares, radicadas em interesses privados". O dicionario Michaelis (1998,
p.1728) ainda acrescenta outra definicdo relevante para o verbete “publico”:
"3. A que todos tém direito de assistir”, esta, por sua vez, salienta “publico”
como algo a que todos tém, igualmente, direito de acesso e participacéao.

No Brasil € muito comum a adocdo do significado de publico, pelo senso
comum, como aquilo que pertence ao governo e ndo 0 que pertence a todos os
publicos. Partindo desse pressuposto, entendemos, em parte, o porqué do
desinteresse por fiscalizar e cuidar do que € publico, pois isso, dentro dessa
l6gica, é funcdo do governo. O “Eu”, como ente privado, ndo faco parte do
governo, logo, nédo tenho obrigacédo de participar de decisdes governamentais.

O enfraquecimento do interesse pela vida politica, para Habermas, teve
principio na transformacdo da cultura em mercadoria, ou seja, a esfera publica
antes como espaco de troca de conhecimento, construgcdo de pensamento
critico e debates politicos, ampliada pela imprensa de massa, foi apropriada
pela cultura de mercado, cedendo lugar ao espetaculo mercadoldgico. No
ambito da relacdo Estado-cidad&o, este Ultimo passou a desempenhar apenas o
papel de “consumidor e contribuinte”, e ndo mais de ser politico. (Rudiger,
2003)

2.2 Fundamentos da Comunicacao Publica

Hé& diversas definicfes para Comunicacdo Pdblica como, por exemplo, “o
conjunto dos processos de comunicacdo caracterizados por seus objetos — de
publico interesse — mais do que pelos sujeitos agentes.” (Grandi, 2002) ou

simplesmente

0 processo de comunicacdo que ocorre entre as instituicfes publicas
e a sociedade e que tem por objetivo promover a troca ou o
compartilhamento das informacgdes de interesse publico. (Novelli,
2006, p. 85)
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E ainda a de Heloisa Matos que diferencia comunicacdo governamental
como sendo aquela emitida pelo governo sobre ele proprio e suas acdes por
meio de propaganda ideoldgica e/ou institucional enquanto a comunicacao
publica é a troca de informacOGes de interesse publico, que pode ter a
sociedade com fonte emissora. (Matos, 2006).

Consideraremos aqui idéia de comunicacdo que, a rigor, exige uma

interacdo, um feedback, pois

[...]visibilidade e publicidade, todavia, ndo compreendem
necessariamente um fluxo comunicativo. [...] A comunicacéo
implica uma relacdo social na qual, em seu curso, 0S sujeitos

interessados compartilhem determinados significados. (Faccioli,
2000)

Dando continuidade a introducdo feita acima sobre comunicacdo publica,
gostariamos de reforcar melhor o sentido adotado por n0s de comunicagdo
publica, diferente da comunicacdo ou marketing politico, cujo viés mais claro
de oposic¢do foi colocado por Heloiza Matos “[...] Comunicac¢do Politica como
um conjunto de técnicas usadas por politico e governantes para seduzir e
manipular a opinido publica”. (Matos, 2006, p.67)

A comunicacdo publica também diverge em diversos aspectos da
comunicacdo organizacional ou de mercado podendo até serem consideradas
opostas, em especial, quanto aos objetivos, a mercadoldgica e organizacional
busca cativar seus publicos de interesse, segmentando a mensagem a fim de
satisfazer aos interesses do publico e da organizacgdo, enquanto a publica, por
defender os interesses dos cidaddos, sua mensagem ndo pode ser segmentada e
particularizada, ao contrario, deve atingir e se fazer entender por um ndmero
maior possivel de destinatarios. Em muitos casos, as expectativas da
sociedade sdo opostas as determinagcfes do Estado, contudo, a mensagem deve
ser enviada, entendida e, espera-se, acatada.(Faccioli, 2000)

Stefano Rolando prop8e uma “neutralidade possivel” na busca de
harmonizar as necessidades de comunicacdo do Estado e as expectativas da
opinido publica (Rolando apud Faccioli, 2000).

Ele ainda destaca outro ponto de vista de oposicdo a essas formas de

comunicagdo por conta de seus sujeitos: do lado do mercado estdo os lobbies,
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0 sistema das midias e as empresas movidas por interesses s6cio-econdémicos;
do lado da é&rea publica estdo os partidos, a administracdo publica, as

instituicGes e as associagdes defendendo interesses de utilidade puablica.

Os sujeitos politicos devem ter em mente sua propria posicdo e
devem promover condi¢cdes de consenso eleitoral. Os sujeitos
sociais devem representar um perfil de valores e de direitos, que é a
condicdo da propria identidade e da prépria existéncia. Os sujeitos
institucionais, por fim, os operadores da administracdo publica,
devem fornecer atuacdo aquela multiplicidade de normas que
prevéem publicidade® aos atos e notoriedade de decisdes e
conhecimentos. (Rolando apud Faccioli, 2000)

Concluindo, a comunicacdo publica exige certeza, imparcialidade,
confiabilidade e responsabilidade.

Alguns autores como Vignudelli (apud Faccioli, 2000) denominam como
institucional a comunicacdo realizada pelos entes, administracdo e servigos
publicos, cuja finalidade é um sistema integrado de comunica¢do continua e
estratégica para publicidade e compreensdo das producGes normativas. AS
acOes devem ser planejadas a fim de evitar a fragmentacéo, a incompreensao e
incompatibilidade dos discursos. Reforgamos a importdncia de mobilizar
realmente os funcionarios dos d6rgdos publicos como porta-vozes do Estado,
preparando-os, orientando-os e instruindo-os para que eles, ndo sé acatem,
mas também entendam e compartilhem dessa mudanca de postura.

Alessandro Rovinetti considera a comunicagédo institucional mais ampla,
capaz de assumir uma multiplicidade de funcbes, como direito, servico,

imagem, dialogo, conhecimento, organizacdo. Nessa logica,

Da informacdo, deve-se passar a construcdo de um dialogo,
sabendo-se que ndo existe um cidaddo médio, mas cidadéos
diversos; é necessario, portanto, conhecer os proprios publicos de
referéncia, enderecando mensagens focadas e solicitando a
possibilidade de resposta. (Rovinetti apud Faccioli, 2000)

A comunicagdo em si deve ser um servi¢co, ou seja, a comunicacao
institucional é o principal eixo da comunicacdo publica, a base que rege o

processo inteiro e condiciona seu sucesso. (Faccioli, 2000)

*Para o termo “publicidade”, neste estudo, adotamos o significado, segundo Aurélio, da
qualidade de “publicar” como “2. Dar conhecimento de (lei, decreto, etc.)”
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Em alguns pontos, esta definicdo coincide com a de comunicagdo
institucional nas organizac¢Ges, que segundo Kunsch, citando Abilio Fonseca,

pode ser definida como

conjunto que é de procedimentos destinados a difundir informacdes
de interesse publico sobre as filosofias, as politicas, as praticas e
0s objetivos das organiza¢cdes, de modo a tornar compreensiveis
essas propostas. (Abilio Foseca apud Kunsch, 2003, p.164)

As semelhancas se ddo especialmente no que diz respeito a construcédo de
identidade e difusdo de filosofias e praticas da organizacdo ou Estado/ 6rgéo
publico.

H& ainda o viés da comunicacdo publica baseado na sociologia e no

conceito de “publico” de Habermas (1962).

Nessa perspectiva, a comunicacdo dos sujeitos institucionais &
definida como publica a medida em que implica a relagdo entre
esfera publica do poder puablico, a autoridade estatal e o publico
entendido como conjunto dos privados e destinatarios do poder
publico. (Faccioli, 2000)

Esta definicdo é a mais proxima da aplicacdo do conceito de
comunicacdo, visto que leva em conta os dois po6los do processo (sujeitos
publicos e puablico), além de conferir grande relevancia tanto ao Estado
guanto aos cidaddos e a opinido publica.

Este espa¢o publico é formado por diversos atores sociais que podem
participar dessa construcdo de didlogo, descentralizando o pélo emissor, que
pode ser o Estado, mas também os cidadaos, as associacdes civis, sujeitos
privados, as midias ou quaisquer outros emissores legitimados e reconhecidos
como fonte idonea de informacgdo. Gregorio Arena defende essa idéia e propde
ainda que as informacOes de interesse geral sejam difundidas por diversas
fontes, incentivando a participacdo da sociedade na construcdo e difusdo do

conhecimento dos direitos e deveres da coletividade.
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2.3 Modelos de comunicacao Publica

Dentro dessas definigdes de comunicagdo publica, destacamos os modelos
apresentados por autores italianos que julgamos de maior aplicabilidade
pratica e relevancia a este estudo.

Comecemos por Roberto Grandi que transpfe a comunicacdo publica um
dos modelos iniciais propostos por tedricos de comunicacdo, o postulado de
Harold Lasswell, de 1948 - Quem? Diz o qué? Para quem? Em que canal?

Com que efeitos?

- Quem: a comunicacdo da instituicdo publica é aquela realizada
pela administragdo publica (ou ente publico ou servigo publico),
seja central ou periférica e reconhecida como tal; esta
atribuigcdo deve poder ser operada por qualquer um, mediante a
presenca, explicita e clara, da assinatura da fonte;

Diz o qué: divulga a producdo normativa, as atividades, a
identidade e o0 ponto de vista da administracdo publica;

Por meio de que canais: utiliza, de maneira possivelmente
integrada, todas as midias e canais disponiveis [...];

> A quem: aos cidaddos ou as organizacdes, quando se apresenta
como comunicacdo externa direta; aos meios de comunicacédo de
massa, quando quer atingir os cidaddos e as organizacdes que
constituem a audiéncia destes meios; a quem atua como publico
interno nas institui¢cfes publicas, quando se apresenta como
comunicacado interna;

-> Com que efeitos:

e garantir aos cidaddos o direito a informacao;

e construir e promover a identidade do ente publico para
reforcar as relagcbes entre os subordinados e a administracdo e
entre os cidaddos e seus semelhantes;

o oferecer aos cidaddos a possibilidade de exprimir de maneira
ativa e substancial os direitos de cidadania, a fim de se
tornarem co-responsaveis pela solucdo dos problemas de
interesse geral;

e« produzir uma mudanca radical de mentalidade interna da
administragdo publica, que deverd ter a comunicagdo como
recurso estratégico para a definicdo das relagces com o0s
cidaddos (Grandi, 2002)

Grandi identifica o 6rgdo publico como emissor de informacéo
institucional e explicita os diferentes niveis em que a comunicacdo pode
ocorrer (central ou perifericamente), desde que respeitada a identificacdo
institucional. Além disso, salienta a importancia da divulgacdo de
informagdes normativas, cujo conhecimento deve chegar ao cidadao para que
este possa exercer sua cidadania com mais propriedade. Nesse modelo, 0s

diversos publicos da instituicdo sdo destacados segundo a tipologia mais
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utilizada pelas RelacGes Publicas, por critério de localizagdo geogréfica,
sendo: publico interno (funcionérios publicos que trabalham nas reparti¢Ges);
externo (organizacdes, imprensa, empresas, cidaddos, opinido publica) e misto
(funcionarios também atuam como cidaddos e compdem a sociedade na
formacdo da opinido publica). (Sim&es, 1995).

Os canais disponiveis sd8o 0s meios de comunicacdo de massa como
jornais, emissoras de televisdo e radio para divulgacbes, acrescentamos
também as paginas na Internet. Aliado a este ultimo canal, devemos destacar

uma questdo interessante levantada por Castells

de que maneira ela [a Internet] pode permitir a desburocratizacéo
da politica e superar a crise de identidade dos governos que se
verifica no mundo todo, a partir de uma maior participacdo
permanente, interativa, dos cidaddos e de uma informacéo constante
em mao dupla? (2004, p. 280)

A nosso ver, os canais de comunicacdo direta como as centrais de
atendimento telefénico, fale conosco disponiveis nas paginas dos governos na
Internet e as ouvidorias sdo potenciais meios de participacdo e interacdo com
o Estado; potenciais, pois para a real intervencdo do cidaddo nas politicas
publicas, depende da forma com que sdo encarados esses canais, ou seja, pela
importancia dada por quem o0s opera no tratamento dessas informacdes como
estratégicas e indicadoras de oportunidade de melhorias ou apenas
operacionais e mesmo pela importancia dada por quem faz a gestdo do 6rgéo
ou instituicdo em encarar as informacGes também como estratégicas e
relevantes.

Como defende Vignudelli, Faccioli e o proprio Grandi, um sistema
integrado de comunicagdo é a melhor maneira de convidar o cidaddo a
participar dos assuntos de interesse geral. Desse modo, a publicidade de
normas, leis e direitos, deve estar alinhada nos diversos canais de
comunicagcdo - paginas na Internet, documentos impressos, informes na
imprensa e declaragdes na televisdo e rddio —, assim como os canais de
atendimento ao cidaddo como ouvidoria, fale conosco, reparticbes publicas,
etc. também devem ter acesso as mesmas informacdes para que haja uma

uniformidade de discurso e identidade nas diversas fontes de contato com a
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opinido publica, evitando fragmentacdo, ruido ou discordancia nesse fluxo
comunicativo.

O outro modelo que apresentamos é de Franca Faccioli que considera a
comunicacdo do Estado sob varias interfaces e dimensdes.

Comunicacdo normativa diz respeito a publicidade de leis e normas do
Estado a fim de que o cidaddo possa exercer seu papel e cobrar seus direitos
com maior propriedade. Possui um carater informativo e educativo, pois, se a
populacdo ndo conhecer seus direitos e deveres ndo pode participar de
maneira consciente da vida publica.

H& dois obstaculos nesse tipo de comunicagdo: o primeiro é “traduzir” a
linguagem juridico-administrativa dos orgdos publicos. Ainda que seja
disponibilizada a informacdo, se nao for utilizada uma linguagem de
entendimento mais facil, este fluxo serd apenas unilateral, ndo provocando
mudanc¢as como deveria; o outro desafio sdo os canais que o Estado utiliza
para a publicacdo das leis e informacdes de interesse publico, adaptando o
texto de Faccioli para a realidade do Brasil, temos o Diario Oficial da Unido e
Diario Oficial da Justica, aléem dos Diarios Oficiais dos Estados. H& ainda os
portais dos governos na Internet que disponibilizam as leis, porém, 59% da
populacdo brasileira nunca acessou a Internet® e 32% é analfabeta’ apenas
disponibilizar as informacGes ndo € suficiente, para acontecer um
entendimento das mensagens, é necessario um trabalho de comunicacéo
integrada a educagdo por parte do Estado, com campanhas de divulgacdo e
estimulo a disseminacdo desse conhecimento desde a escola.

Comunicacao da atividade institucional informa ao cidaddo, por meio
de um cargo especifico responsavel pela comunicacdo do governo, sobre as
realizagdes da administracdo publica, politicas publicas e o reflexo destas na
vida do cidaddo entre outras atividades do Estado. Dentro da realidade
brasileira, seriam os prefeitos, governadores e presidente da Republica

falando sobre as atividades realizadas em seu nivel de governo.

®Base: 17.000 entrevistados. Pesquisa sobre o uso das Tecnologias da Informacao e da Comunicac&o no
Brasil : TIC Domicilios e TIC Empresas 2007,realizada pelo Comité Gestor da Internet no Brasil,
disponivel em < http://www.cetic.br/tic/2007/indicadores-cqibr-2007.pdf>. Acesso em 01
nov. 2008

"ldem
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Faccioli faz uma ressalva de que este tipo de comunicagdo exige um
cuidado para que as informac@es sobre atividades e publicacdo de noticias a
respeito do governo ndo tenham um cunho meramente eleitoral ou
“propagandista”.

Comunicacdo de utilidade publica é um servico do Estado que visa
auxiliar o cidadado a entrar em contato com a administracdo publica, além de
apresentar e ensinar a utilizar os servigos publicos. Arena, citado por
Faccioli, ressalta que ao adquirir mais conhecimento, o cidaddo diminui o
risco de acidentes ou prejuizos por falta de informacdo. Ele lembra ainda que
os exemplos dos funciondrios e encarregados dos servi¢os publicos em
contato direto com o cidaddo também contribuem para internalizacdo deste
conhecimento e a formacdo da cultura. Os entes publicos devem ser os
primeiros a executar e seguir as leis.

Comunicacdo para a promoc¢do da imagem €é a mais préoxima da
comunicacdo organizacional e mercadolégica que lembra a construcdo da
imagem de uma empresa ou produto. Porém, no ambito publico, esta
comunicacdo pode tanto ganhar uma conotagdo de autopromog¢éo, assim como
pode ser um instrumento que pressione as estruturas publicas a assumirem a
responsabilidade a cerca das tarefas a serem desenvolvidas, e ainda
promoverem uma competitividade entre os sujeitos publicos. Vale ressaltar a
importancia da identidade construida com relacdo a imagem que se quer
transmitir, pois uma incompatibilidade negativa criada por uma falta de
verdade no discurso gera um estrago muito grande na percepcdo da opiniéo
publica, e no lugar de uma promocdo de imagem, ha uma degradacdo muito
mais dificil de ser contornada, gerando, inclusive, prejuizos eleitorais para o
politico que estiver no mandato.

Comunicacdo social: possui um cunho sociolégico, que se baseia na
reflexdo de Habermas sobre o conceito de “publico”. Assim, sendo, a
comunicacdo social implica na relacdo entre esfera publica do poder publico,
a autoridade governamental e o publico entendido como conjunto dos
privados, além dos destinatarios do poder publico. A comunicacgéo social cabe
o papel de mediar e instigar debates e confrontos de ideias de interesse

coletivo, na busca da ampliacdo da participacdo politica.
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E nessa esfera puablica que acontecem os encontros do Estado com a
sociedade civil que pode estar organizada em entidades e associa¢cfes sem fins
lucrativos, que chamamos de terceiro setor.

Esta modalidade de comunicacdo tem a funcdo especifica da educacéo,
portanto, é responsavel pela divulgacdo de campanhas de salude, de cidadania,
preservacdo do meio ambiente e de solidariedade.

E importante legitimar os emissores ou fontes deste tipo de comunicacio
para conferir credibilidade a campanha, assim como as pautas a serem
defendidas, pois ha que se convencer cidaddos ou grupos contrarios a esse
tipo de atividade ou seus temas e criticam o emprego do dinheiro publico para
este tipo de divulgacéo.

No Brasil, ha diversas entidades ndo governamentais que se destinam a
educacdo politica dos cidaddos e buscam retomar o conceito original de esfera
publica, como a da pdlis grega, de debates e participacdo politica da
sociedade.

Consideramos importante também destacar a comunicacao
administrativa ou de cidadania, proposta por Grego6rio Arena e tida como a
mais eficiente para o modelo de administracdo compartilhada. Sua fungdo é de
debater questbes de interesse coletivo, ou seja, depende da participacdo do
cidaddo, que dotado de direitos e deveres, tem a obrigacdo de contribuir,
dentro de certo limite, com o bem-estar e resolucdo de problemas de interesse
geral.

E, por Gltimo, o modelo de Rovinetti que coloca a comunicacdo do Estado
como processo para estabelecer uma relacdo de transparéncia com a opinido
publica. Para isso, cria condi¢cbes de dialogo entre os entes publicos e
sociedade civil a fim de estimular a participagdo na administracdo publica e
tomada de decisdo de interesse coletivo. A comunicagdo publica também deve
ser utilizada como instrumento de avaliacdo e correcdo de procedimentos e
servicos ao cidadao, ao passo que abra um canal de comunicacédo direto (como
ouvidorias, audiéncias e debates).

A comunicacdo pode agir como resposta as demandas sociais e
perspectiva de garantir a maxima simplificacdo dos procedimentos e servigos.
Uma vez que analise criticamente e pense a difusdo da informacdo para

atingir o maior pablico possivel.
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2.4 Canais de comunicacédo com o Estado

A comunicacédo Estado-cidaddo se vale de diversos canais para acontecer,
€ necessario, entretanto, ter o cuidado de adaptar a mensagem ao canal e ao
publico a que se destina. Como falado anteriormente, a comunicacdo publica,
de modo geral, deveria ser compreendida pelo maior niumero de destinatarios
possivel, mas ha casos em que a mensagem € direcionada a publicos
especificos, como por exemplo, alistamento nas for¢cas armadas, cujo publico-
alvo sdo jovens na faixa de dezessete e dezoito anos.

Novamente levantamos a questdo da comunicagcdo integrada para
divulgacdo dos canais de contato com o governo para garantir o alinhamento
do discurso e da informacédo a ser transmitida.

Podemos destacar a publicidade televisiva como principal canal de
informacdo no Brasil. E o veiculo de maior credibilidade e alcance em todas
as regides do Pais, todavia ndo permite a interacdo do cidaddo com o Estado,
além de ndo garantir o entendimento da mensagem transmitida.

Ainda o contato em tempo real € o meio mais efetivo em se tratando de
compreensdo; e este pode acontecer por meio de visita pessoal ao drgéo
publico ou por meio do telefone. Estes dois canais possibilitam que cidadaos
com todos os niveis de instru¢cdo — do analfabeto ao instruido — entrem em
contato com o Estado.

Outro meio de contato do cidaddo com o Estado € a Internet. Porém, o
indice de pessoas que ja acessaram a Internet foi de apenas 41% no Brasil, em
2007, mas € um namero que vem aumentando a cada ano. A prépria oferta de
pontos de acesso gratuito a Internet para a populacdo, por parte das diversas
instancias do governo (federal, estadual e municipal) duplicou de 2006 para
2007, mas ainda é baixo — de 3% para 6%, sobre o percentual de usuérios?®.
H& que se fazer uma ressalva sobre a divulgacdo da oferta desse servico.

Ainda o numero de frequentadores desses pontos é baixo, por exemplo, o

¥ Base: 17.000 entrevistados. Pesquisa sobre o uso das Tecnologias da Informacéo e da Comunicac&o no
Brasil : TIC Domicilios e TIC Empresas 2007,realizada pelo Comité Gestor da Internet no Brasil,
Disponivel em < http://www.cetic.br/tic/2007/indicadores-cqibr-2007.pdf>. Acesso em 01
nov. 2008
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Acessa S&o Paulo, do governo do Estado, apresenta uma taxa de ocupacdo® de
apenas 61% .

Ja existe um conjunto de servicos que podem ser feitos por meios
eletronicos oferecidos pelo governo como licenciamento de veiculo, atestado
de antecedentes criminais, consulta ao CPF (Cadastro de Pessoa Fisica),
declaracdo de imposto de renda, entre outros, denominados “e-gov” ou
“servicos de governo eletronico”™, economizam tempo e dinheiro dos
usuarios e do proprio governo, além de proporcionar autonomia para o
cidad&o, pois transpdem a barreira de tempo e espaco, ndo necessitando que o

cidaddo se desloque até o 6rgéao publico.

A presenca e a importancia das TICs [Tecnologia da Informacédo e
Comunicacdo] nos d&rgdos governamentais contribuem para
mudancas que propiciam o surgimento de um conceito funcional de
sistema misto de "governo tradicional e governo eletrénico"”, com
influéncias interna e externas na forma de ser do governo e na
comunicacdo e interagcdo com seus publicos. (Brito, 2006, p.113).

Neste modelo de comunicacdo, o0s atores podem ser emissores e
receptores, proporcionando um elevado nivel de interatividade (ldem).
Contudo, e preciso que essa eficiéncia seja real, que esse modelo seja cada
vez mais excelente. Como é algo relativamente novo, para a maioria dos
cidaddos brasileiros, gera uma expectativa de alta qualidade e é justamente
nesse momento que acontece a afirmacdo ou negacdo de identidade uma
imagem positiva junto aos publicos de interesse.

A exceléncia do desempenho do Estado ndo deve ficar apenas na oferta de
servicos de governo eletronico; nesse sistema misto, a mudanga deve
acontecer também na mentalidade e nas atitudes dos agentes publicos, para
que ndo se perpetue a imagem do Estado atrasado e ineficiente. As maquinas

oferecidas nos pontos de acesso devem ser de qualidade e estarem em

° Taxa de ocupagdo é a capacidade total do posto X nimero de atendimentos realizados.

19 Relatério de 02 de novembro de 2008, disponivel em: <
http://www.acessasp.sp.gov.br/html/modules/xt_conteudo/index.php?id=54.>

11 «Governo eletrdnico” que na pratica significa todo o conjunto de modernas atitudes tecnoldgicas aplicadas
ao cotidiano das relagdes Estado X contribuinte, é uma expressdo ja transformada em plena verdade e que a
cada dia se torna mais presente nas atitudes das autoridades normativas. Pesquisa sobre o uso das Tecnologias
da Informacéo e da Comunicacao no Brasil: TIC Domicilios e TIC Empresas 2007, disponivel em <
http://www.cetic.br/tic/2007/indicadores-cgibr-2007.pdf>. Acesso em 01 nov. 2008
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condicdes minimas de funcionamento; os atendentes devem ser bem
preparados assim como 0s servi¢cos anunciados estarem disponiveis.

Dentre os canais abertos com o governo pelas TICs, a maneira mais direta
e simples de contato é a Ouvidoria, que nos orgdos relacionados ao Estado de
Sdo Paulo é obrigatdria por lei desde 1999. O tem ouvidoria publica, a funcéo
de ouvidor, bem como seu relacionamento com o cidaddo, é objeto do

presente estudo, sobre o qual nos aprofundaremos mais adiante.

2.5 As trés areas da comunicacao social no ambito publico

A gestdo da comunicacdo publica deve ser realizada de maneira integrada,
englobando diversas areas do conhecimento, por isso, consideramos relevante
tratar separadamente do papel de cada area-instrumento como jornalismo,

publicidade e relacfes publicas dentro do contexto sob a oOtica do Estado.

2.5.1 Jornalismo Publico

Com a globalizacdo e a crise nos meios de comunicag¢do, surgiu a
demanda por uma renova¢do no jornalismo mundial. J& ndo basta apenas a
noticia objetiva, com a tentativa de imparcialidade. Foi entdo levantado o
papel do jornalista como formador de opinido publica, ou seja, opinido critica
do publico.

O jornalismo publico, ou jornalismo civico, como denomina Castellanos
(1999), tem por principio a idéia de reconectar os cidaddos a vida publica,
oferecer informacdo com o proposito da participacdo, apoiar processos
cidaddos com uma boa cobertura e, especialmente, um adequado
encaminhamento, além de fornecer elementos para a criacdo de capital social,
ao mesmo tempo em que pde as midias no papel de atores e promotores do
didlogo social.

Com a adocdo de uma vertente majoritariamente mercadoldgica por parte
da imprensa, o jornalismo publico torna-se uma tentativa de resgate da misséo

de proporcionar elementos para formacdo da opinido critica do leitor, além da
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atuacdo como fiscal do Estado e difusor dessas informacdes para a sociedade,
ajudando o cidaddo no entendimento das informag¢des burocraticas e juridicas.

Apesar de hoje no Brasil os jornais destinarem uma boa parte de suas
noticias diarias a pautas sobre os governos, os politicos e a situacao
econbémica do pais e do mundo, rarissimas vezes sdo realizados servicos
publicos, ou seja, ainda que o0 governo queira divulgar um servigo de interesse
social e coletivo, ndo consegue espa¢o na midia, pois estas encaram como
uma propaganda eleitoral para o politico que estd no poder. Entdo, deixa-se
de usar os veiculos de grande alcance e impacto, como a televisdo, por conta

de posicionamentos politicos.

2.5.2 Publicidade do Estado

O papel da publicidade dentro do contexto do Estado estd vinculado ao
emprego do termo “tornar publico”, logo, é muito utilizada especialmente
com intuito de informar ao cidaddo a respeito de novas leis e direitos
relacionados a ele. Além disso, dar publicidade aos atos dos governantes é
uma funcdo a ser exercida, especialmente no contexto de um sistema de
comunicacdo integrada, na qual age em parceria com diversas areas a fim de
que os conceitos e informacdes a serem passados estejam de acordo com a
identidade institucional do Estado.

A publicidade pode ainda desenvolver campanhas de cunho social e
educativo sobre saude, emprego, transito, seguranca pessoal, comportamento
social, etc. Neste caso, seus objetivos sdo diferentes dos da publicidade
tradicional, contudo, a persuasdo é usada com o intuito de provocar uma

mudanca cultural.

2.5.3 Relacbes Publicas do Estado

A esséncia das atividades de Relacdes Publicas é a construcdo de
credibilidade da instituicdo ou organizacdo em que atue junto a seus publicos

estratégicos ou de interesse. No ambito do Estado, essa esséncia ndo muda: a
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construcdo vem do didlogo, e ndo um mondlogo, constante entre governo e

opinido publica.

Despojada de sua concepc¢do mercadolégica, as relagdes publicas
quando praticada nas esferas de governo — executivo, legislativo ou
judicidrio — em seus varios niveis — federal, estadual ou municipal
— caracteriza-se pela disponibilizacdo de meios, recursos e canais
que possibilitem a comunicacdo entre sociedade e governo.
(Novelli, 2005) *2

H& dois objetivos fundamentais para as atividades de relagbes publicas,
segundo Andrade, educar os cidaddos quanto aos seus direitos e
responsabilidades junto a comunidade; e esclarecer, dando livre acesso a
informacgdes “para que seus planos e projetos obtenham compreensédo e apoio”
(Andrade, 2001, p.46)

Esses objetivos podem ser desmembrados, segundo Novelli, em outros

quatro mais especificos:

Promover a adequada compreensao publica a respeito das funcGes das esferas
governamentais;

Fornecer informacg6es continuas sobre as atividades da administragdo publica;
Estabelecer canais de comunicacdo que oferecam ao cidaddo a possibilidade de
influir na politica e acdo do governo;

Estabelecer canais de comunicacdo pelos quais o cidaddo possa ser alcancado
pelos representantes da administracao publica. (2005) '

N2 20 2 2

A compreensdo de seu papel de cidaddo na sociedade, bem como o
conhecimento sobre o funcionamento da administracdo publica, os papéis e
responsabilidades de cada instancia publica poderdo formar uma sociedade
civil critica e participativa, que discuta os problemas e impasses da
comunidade em que vive, cobrando e sugerindo a¢des. Por outro lado, este
canal de comunicagdo continua com o cidadao, garante a construcdo de um
relacionamento mais transparente, conferindo credibilidade ao Estado e ao
executivo que estd no cargo. Sem uma fonte confidvel de informacdo, o
cidaddo critico ndo tem subsidios para formar sua opinido politica. Nao se
trata de publicidade eleitoral (no sentido de manipulacdo de imagem), mas de

tornar publico atos positivos realizados pela administragdo publica e

12 artigo Relacdes Publicas Governamentais: acdo para a cidadania, disponivel em
<http://www.sinprorp.org.br/clipping/2005/167.htm>. Acesso em: 02. nov 2008.
13

Idem
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promover uma persuasdo em via de mao-dupla em busca de novos

posicionamentos e mudangas de atitude.

Se a persuasdo ocorre, ela € matua: a sociedade deve provavelmente
persuadir a administracdo publica a mudar atitudes ou
comportamentos, e por seu lado a administracdo publica deve
estimular também a mudanca de atitude por parte da populagdo. Em
tese, tanto a administracdo publica como os publicos mudardo algo

depois deste tipo de trabalho. (I1d.) "

Para o presente estudo, nos ateremos especialmente ao objetivo da
construcdo de canais de comunicacdo que oferecam ao cidaddo a possibilidade
de influir na politica e agdo do governo. Por esta defini¢cdo, entendemos que
as ouvidorias publicas sdo uma importante ferramenta de relacGes publicas
para o Estado. Simdes coloca como um dos instrumentos de relagdes publicas

0 ombudsman e define:

Nesta area, cabe a este profissional auscultar aos publicos, em
especial aos clientes, provocados ou ndo, quanto as suas
expectativas, frustradas ou ndo, sobre os produtos e servigos e tudo
mais que diga respeito a organizacdo. E, apés a analise dos fatos,
apresentar a direcdo os problemas e as alternativas de solugdo. Ao
final, deve dar respostas aqueles clientes que se identificaram.
(Simdes, 1995, p.185)

A ouvidoria, especialmente no modelo brasileiro, como veremos a seguir,
é essencialmente uma ferramenta de relacGes publicas se estabelece como um
canal de comunicacdo de duas vias com o cidaddo, facilitando o dialogo
cidaddo-Estado; educa o cidaddo quando responde as suas demandas por
informacdo ou encaminhamento de questfes; ao atender o cidaddo da a ele
subsidios pra formacdo de imagem do governo. Por isso, a importancia do

preparo e envolvimento do profissional que exerce essa funcéo.

Martigo Relacdes Publicas Governamentais: acio para a cidadania, disponivel em
<http://www.sinprorp.org.br/clipping/2005/167.htm>. Acesso em: 02. nov 2008.
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Capitulo 3 - Ouvidorias

A figura de Ouvidor bDbrasileiro derivou de diversos modelos de
Ombudsman, cuja funcdo é defender os direitos dos cidaddos junto ao poder
publico. O termo Ouvidor é uma adaptacdo para o portugués no Brasil da

traducdo literal sueca “o homem que procura”. (Simdes, 1995).

3.1 Historico da implantacdo do Ombudsman em diver sos paises

3.1.1 Justitieombudsman Sueco

A figura do ombudsman surgiu na Suécia no século XVI. Era um
funcionario do Rei, encarregado de controlar as atividades dos juizes do
Reino. Com o sucesso dessa atividade, o Rei designou um funcionario para
exercer a mesma fungcdo no ambito administrativo. Em meados do século
XVII, foi criada uma especie de ministro da Justica, responsavel pela
observacdo do cumprimento das leis pela administracdo no territério do
Reino, este recebeu o nome de Justitiekansler. Foi durante a Era da Liberdade
(1719-1771) que o Justitiekansler se firmou como verdadeiro representante da
fiscalizacdo da administracdo e justica do Reino (Amaral Filho, 1993).

Apé6s a Era da Liberdade, somente em 1809 que o Parlamento Sueco
recuperou parte de seus poderes e promulgou a constituicdo que introduziu a

figura do Justitieombudsman, cuja funcéo era, conforme o art. 96:

Controlar a observagdo das leis pelos tribunais e funcionarios e
processar junto aos tribunais competentes, conforme as leis, aqueles
que no exercicio de suas fun¢des tenham, por parcialidade, favor ou
qualquer outro motivo, cometido ilegalidades ou negligenciado o
cumprimento adequado de seus deveres de oficio (Idem, p.22).

Hoje, o ombudsman sueco atua como protetor aos direitos individuais,
também presentes em diversas constituicdes modernas.
Em meados dos anos 1990 foi criado o ombudsman para controle da

imprensa na Suécia. Ele também € nomeado “pelo Riksdag [Parlamento
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Sueco], pelo presidente da Ordem dos Advogados da Suécia e pelo presidente
da Junta de Colaboracdo da Imprensa.” (Amaral Filho, 1993). Sua funcéo ¢
representar os leitores e/ou cidaddos com relacdo as materias publicadas nos
jornais. Em caso de alguém se sentir lesado ou ofendido, o ombudsman deve
ser acionado para que seja verificada a procedéncia da denlncia e exigir a
retificacdo ou retratacdo do jornal e até mesmo o pagamento de indenizagdo,
conforme o caso.

Além do ombudsman para a administragdo civil e da imprensa, existe o
ombudsman para assuntos militares e judicidarios, o ombudsman dos
consumidores e 0 ombudsman para a liberdade econdmica. (Andaku, 2006)

O pais seguinte a criar a funcdo de ombudsman foi a Finlandia — primeira

republica —, em 1919, quase um seculo apds a Suécia.

3.1.2 Ombudsmand Dinamar qués

Em 9 de fevereiro de 1946, com a finalidade de garantir os direitos
individuais contra abusos do Estado, foi instalada uma comissdo parlamentar
a fim rever a Constituicdo dinamarquesa de 1849. A principio, este processo
foi conduzido pelos partidos de esquerda, simpatizantes do governo sueco.
Mesmo com a oposi¢do dos sindicatos dos funcionarios publicos, que via o
ombudsman como inimigo dos agentes publicos, o Parlamento unicamaral da
Dinamarca, Folketing, aprovou a emenda com a seguinte redacdo: “A
legislacdo estabelecerd a nomeacao pelo Folketing de uma ou duas pessoas, as
quais ndo poderdo ser membros do Folketing, para que fiscalizem a
administracdo civil e militar do Estado.” (Amaral Filho, 1993, p. 52)

Por ser o Folketing responsével pelo controle rigoroso das atividades dos
ministros e também pela nomeacdo do ombudsman, cabe somente ao
Parlamento fazer criticas a atuacdo ministerial, ao perceber real necessidade
de critica-los, esta deve ser feita ao Parlamento, o que somente reforgca o
poder deste sobre o ombudsman, porém ndo afeta no desempenho de suas

funcdes, embora esta atitude ndo seja vista com bons olhos.
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3.1.3 Provedor de Justica Portugués

Em 25 de abril de 1974, foi criado o ombudsman portugués, com o nome
de “provedor de Justica” e com status de “d6rgdo publico independente”.
Segundo seu art. 24, esta lei garante independéncia para atua¢do, imunidade,
ndo podendo ser o ombudsman destituido de sua funcdo. Além disso, é o
terceiro homem na hierarquia portuguesa, estando abaixo apenas do
presidente da Republica e seu primeiro-ministro.

Ele pode agir de oficio ou mediante registro de queixa contra qualquer
funcionario da administracdo portuguesa, porém sua atuacdo esta restrita
apenas ao ambito administrativo, que engloba a administracdo militar. A ele
cabe zelar em defesa da legalidade, devendo providenciar e reparar injusticas

quer tenham sido praticadas por parcialidade ou ma administracéo.

3.1.4 Defensor Del Pueblo Espanhol

O ombudsman espanhol foi criado apdés a morte do ditador Francisco
Franco, no inicio da democratizacdo do pais. Ele é designado pelas Cortes,
Parlamento espanhol que possui duas Camaras, cada uma deve constituir uma
Comissdo Especial para a escolha do defensor do povo.

Ele goza de um mandato de quatro anos, podendo, como no caso sueco,
ser reeleito indefinidamente, porém pode ser destituido do cargo mediante
manifestacdo de trés quintos de cada Camara.

A peculiaridade deste modelo é a falta de leis e regras escritas para
procedimentos. Sua responsabilidade é pelo “controle de toda a administracdo
publica e entes publicos personificados, inclusive o militar, excetuando-se o
Comando de Defesa Nacional.” (Amaral Filho, 1993, p. 108)
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3.1.5 Caracteristicas comuns nos model os apr esentados

Nos casos selecionados acima por noés, destacamos as semelhangas
enumeradas a seguir, segundo Andaku, formando um modelo geral de

ombudsman:

E eleito direta ou indiretamente pelo Parlamento ou Congresso;
Possui mandato por tempo determinado;

Tem como funcéo fiscalizar as atividades da administragdo
(variando sua amplitude para cada pais);

Possui a obrigacdo de emitir relatério anual sobre suas
atividades, com suas criticas e sugestdes;

Recebe queixas ou reclamacdes de qualquer pessoa, dando
inicio, deste modo, a investiga¢cdes de atos da administracéo;

N2 2N 2N 27

Acrescentamos ainda a permissao para agir de oficio.

O propésito primordial da figura do ombudsman é a desburocratizacao da
justica, em especial, a administrativa, trazendo agilidade aos processos e
melhoria no atendimento aos servig¢os para populacao.

Dentro dos modelos selecionados para estudo, as desvantagens

constatadas em alguns paises foram:

- Politizacdo do ombudsman, que era escolhido pelo
Legislativo de acordo com a vontade do Executivo;

- Ineficiéncia de suas acles, tendo em vista a falta de
coercitividade de suas decis0es;

- A impossibilidade de possuir um quadro efetivo de
funcionérios, para ndo impedir o trabalho do ombudsman,
mas que acaba por limitar o nimero e a qualificacdo das
pessoas do quadro do ombudsman. (Andaku, 2006)

A limitacdo do poder de acdo do ombudsman acaba por tornar suas
resolucBes pouco efetivas. Ao notificar certos 6rgdos ou individuos de alto
grau hieréarquico, suas acGes ndo tém poder suficiente para provocar mudancas

e retratacdes, ficando apenas como sugestdes.
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3.2 O Ombudsman no setor privado brasileiro

3.2.1 O caso da Folha de Sao Paulo

A Folha de S&o Paulo foi pioneira na implantacdo do ombudsman na
imprensa. Diferente do ombudsman para imprensa da Suécia, que responde ao
Parlamento, esse foi contratado pela Folha para representar os leitores junto
ao jornal, ficando fisicamente dentro da redacdo. Sua funcdo principal era
defender a qualidade do conteudo do jornal; para isso lia diariamente as
publicacdes da Folha para avaliar sua atuacdo e possuia uma coluna exclusiva
na qual comentava seus levantamentos e percepc¢fes. Acabava recebendo
muitas queixas de erros de lingua portuguesa ou valores errados. Ele também
tinha o papel de avaliar se havia algum conteddo que pudesse ofender um
individuo, causando problemas ao jornal. Lia ainda a publicacdo de seus
concorrentes, como comparacdo para verificar se ndo houve algum erro de
apuracao.

Sua criacao foi inspirada, além do ombudsman sueco, mas principalmente,
em jornais como El Pais e The Washington Post, que adotaram alguns anos
antes press ombudsman para defender os interesses e direitos dos leitores
desses jornais.

Ele era nomeado pela direcdo do jornal e contratado por um ano,
renovavel por apenas mais um e com um ano de estabilidade na empresa apo6s
sair do cargo.

Podemos dizer que o ombudsman da Folha foi o responsavel por

popularizar esta atividade no Brasil.

3.2.2 O caso do Grupo P&o de Acucar

A figura do ombudsman no Grupo P&o de Acucar foi uma opcao
personalizada e com poderes de decisdo e independéncia da alta

administracdo, em vez do tradicional atendimento ao cliente. Mais do que
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receber reclamacgdes, sugestdes e elogios, o ombudsman foi criado como
representante e defensor dos direitos do cliente Pao de Acucar dentro de
empresa.

Apos ter sofrido uma grande crise, que obrigou o Grupo a se reestruturar,
foi contratada Vera Giangrande, em 1993, para ocupar o cargo de ombudsman
externa a fim de reconquistar os clientes que a rede de varejo havia perdido.
A estrategia foi um sucesso e contribuiu para a recolocacdo do grupo Péo de
Aclcar entre os lideres do varejo, além da marca Pao de Acucar, ter sido
direcionada a um publico com maior poder aquisitivo.

Os objetivos que constam no documento de criagdo do cargo dentro da

companhia sao:

> Conhecer e atender adequadamente 4&s reivindicagdes dos
clientes no sentido de humanizar a relacdo entre eles e o Grupo
Pdo de Acgucar.

> Tornar a alta administracdo do grupo consciente da
preocupacdo, das necessidades e dos problemas das
comunidades por ele servidas.

- Conscientizar as administracdes das lojas da necessidade de
solucdo dos eventuais problemas nas proprias lojas da
necessidade de solucdo dos eventuais problemas nas proprias
lojas onde sdo causados, promovendo, assim, uma mudanca de
cultura em toda a gestéo.

-> Criar um canal direto de comunicagdo com o cliente, que
funcionard como um catalisador de idéias para gerar agdes
destinadas a plena satisfacdo do consumidor.

-> Colaborar para o aumento de padrdes de qualidade do
atendimento, dos produtos e servigos.

-> Reforcgar a credibilidade do Grupo P3o de AcUcar perante 0s
clientes e 0 mercado.

-> Colaborar na preservacdo e disseminagdo dos padrdes éticos do
grupo. (Giangrande, 1999, p. 23)

Conforme Giangrande em seu artigo Marketing de relacionamento e o

papel do ombudsman,

“ouvindo o cliente e imediatamente transmitindo a todas as areas da
empresa sua colocacdo, o ombudsman ajuda a empresa a conhecer e
compreender como as suas agdes e sua postura sdo percebidas. [...]
Assim, o ombudsman soma a sua missdo de facilitador, aquela de
catalisador de mudanca.” (1999, p.22)

Este modelo foi um dos mais bem-sucedidos no Brasil e com maior

destaque dentro do setor privado. Algum tempo depois da implantagdo do
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ombudsman para os clientes, foi implantado também para os funcionarios,

representando o interesse e direitos desse dentro da empresa.

3.3 Ouvidorias publicas no Brasil

Durante os trabalhos da constituinte foi proposta a implantacdo do
ombudsman brasileiro, nos moldes dos demais paises, para servir como
fiscalizador do Estado na defesa dos interesses da sociedade e dos direitos
individuais. Porém optou-se por centralizar essa funcdo no Ministério Publico
com a idéia de que trazer para a justica os processos administrativos

garantiria a resolucdo. Entretanto, esta

op¢do constitucional levou a judicializacdo de. conflitos que, na
idéia tradicional de. ombudsman, receberiam tratamento politico ou
administrativo, ou seja, a utilizacdo de. um drgdo do sistema de
justica — o Ministério Publico — como defensor do povo teve o
efeito de canalizar as demandas contra a administracdo e outras
relativas a direitos coletivos para o Judicidrio, com as vantagens e
desvantagens dai decorrentes. (Andaku, 2006)

Nos paises em que foi adotado o ombudsman sua funcdo é ser uma
alternativa de tratar de processos administrativos fora do ambito juridico a
fim de conferir agilidade na resolugdo dos casos. A opc¢do pela judicializacéo
dos processos foi uma maneira de garantir que os casos fossem investigados e
os envolvidos fossem chamados a responder judicialmente. Porém esse
sistema levou a lentiddo e entraves burocréticos.

A decisdo de criar ouvidorias publicas, com a mesma funcdo dos
ombudsmen, de maneira mais descentralizadas. Cabe salientar aqui que a
extensdo territorial do Brasil ndo permitiria uma eficiente atuacdo de apenas
um ouvidor central para fiscalizacdo da administracdo publica de todo o pais,
por isso, se fez necessaria a adaptacdo do modelo para a realidade brasileira.
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3.4 Ouvidorias publicas no Estado de Sao Paulo

A ouvidoria publica pioneira foi da policia do Estado de Sao Paulo,
criada pelo decreto n° 39.900, em 1° de janeiro de 1995, posteriormente
regulamentada pela Lei Complementar n° 826, de 20 de junho de 1997, pelo
entdo governador Mario Covas.

Consta em seu art 2°:

A Ouvidoria da Policia tem as seguintes atribuicdes:
I- Receber:

a. dendncias, reclamagdes e representagdes sobre atos considerados
arbitrarios, desonestos, indecorosos ou que violem os direitos humanos
individuais ou coletivos praticados por servidores civis e militares da
Secretaria da Seguranca Publica;

b. sugestbes sobre o funcionamento dos servigos policiais;

c. sugestBes de servidores civis e militares da Secretaria da Seguranca
Plblica sobre o funcionamento dos servicos policiais, bem como
denincias a respeito de atos irregulares praticados na execucdo desses
servigos, inclusive por superiores hierarquicos

O ouvidor é nomeado pelo governador por um periodo de dois anos,
podendo ser reconduzido ao cargo uma Unica vez. A lei denomina “Ouvidor da
policia” como cargo e ndo fungcdo e exige apenas “estar no gozo de seus
direitos politicos; ter, no minimo, 35 (trinta e cinco) anos de idade, quando da
investidura;”, enquanto que para os cargos de Assessor e Assistente, exige
diploma de ensino superior. Essa medida pode gerar uma incoeréncia na
hierarquia estabelecida na ouvidoria da policia, assim como, falta de preparo
do Ouvidor.

Apos a criacdo da ouvidoria da policia, foi promulgada a Lei 10.294 de
20 de abril de 1999 de Protecdo e Defesa do Usuério do Servi¢o Publico do
Estado de Sdo Paulo, que determina a criagdo de ouvidorias em todos 0s
orgdos de servigos publicos paulistas, englobando as empresas estatais de
capital misto, e que estes disponham de canais de atendimento pessoal,
telefdonico ou outra via eletrénica. Hoje, segundo a Secretaria de Gestéao
Publica do Estado de S&o Paulo, sdo cerca de 250 ouvidorias ao todo. Nestas
ouvidorias, o ouvidor ¢ uma fun¢do, ndo um cargo, e para desempenhar essa

funcdo sdo escolhidos funcionarios publicos que conheca, 0s processos e
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estruturas do oOrgdo, porém nao ha pré-requisitos exigidos por lei para a
investidura no cargo.

Todos os ouvidores do Estado devem atender tanto aos cidaddos quanto
aos proprios funcionarios de 6rgdos publicos que tenham alguma manifestacéo
relacionada a algum 6rgdo governamental.

Em fevereiro de 2008 o entdo governador José Serra acrescentou a lei
10.294 a obrigacdo da fixacdo de placas nos estabelecimentos de acesso
permitido aos wusuarios do servico publico, com o telefone, endereco

eletrénico e endereco fisico das respectivas ouvidorias.
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Capitulo 4 Estudo de caso: Ouvidorias do Governo do Estado de Séo

Paulo mediadoras de relacionamento

Vimos até aqui o contexto atual de globalizacdo e a imposi¢do de novas
formas de relacionamento do Estado com a sociedade. Nessa mediagdo de
relacionamentos, a comunicacdo publica entra como forte aliada da gestao
governamental em busca da formacdo e consolidacdo de uma identidade
renovada. Estudamos os principais modelos de ombudsman dos quais derivou
0 conceito de ouvidoria implantado no Brasil. Com base nesses fundamentos
tedricos, justificamos nossa escolha do objeto de estudo identificando as
ouvidorias publicas como importantes mediadoras do relacionamento entre o
cidaddo e Estado dentro desse cenario exposto. No caso de Sdo Paulo, as
ouvidorias funcionam como canal direto com os 6rgdos publicos, atuando de
maneira descentralizada no atendimento ao cidaddo, porém com reporte de

informacgdes ao governador.

4.1 Metodologia

Para fim de apuragdo de informacdo, dividimos nosso estudo em duas

etapas: quantitativa e qualitativa.

Etapa quantitativa

No primeiro momento, o objetivo era medir quantitativamente o tempo de
retorno e numero de ouvidorias que responderiam. Para isso, enviamos uma
manifestacdo de igual conteddo as Secretarias presentes no sistema eletrénico
das ouvidorias do Estado de S&o Paulo, acessivel por meio do enderego:

www.ouvidoria.sp.gov.br.

Da relacdo constante na data de 09 de outubro de 2008, ao selecionarmos
pelo critério “Secretaria”, conseguimos cadastrar nossa manifestacdo nas

seguintes ouvidorias:


http://www.ouvidoria.sp.gov.br/�
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Secretaria de Administragdo Penitenciaria - Sede
Secretaria da Agricultura e Abastecimento - Sede
Secretaria de Habitacdo - Sede

Secretaria de Cultura - Sede

Secretaria da Justica e da Defesa da Cidadania - Sede
Secretaria de Assisténcia e Desenvolvimento Social - Sede
Secretaria de Comunicacdo - Sede

Secretaria de Gestdo Publica - Sede

Secretaria de Desenvolvimento - Sede

Secretaria de Economia e Planejamento (SEP) - Sede
Secretaria do Emprego e Relagdes do Trabalho - Sede

Secretaria dos Transportes - Sede

Nas demais Secretarias da lista, fomos encaminhados ao Portal

Cidaddo.SP (www.cidadao.sp.gov.br) para ser efetuada nova busca. Por esse

motivo, as Secretarias abaixo foram excluidas de nossa consulta, a saber:

N2 200 2 2N 20N 2N N N N 7

Secretaria da Educacéo

Secretaria da Fazenda

Secretaria da Saude

Secretaria de Seguranca Publica

Secretaria de Lazer, Esporte e Turismo
Secretaria de Ensino Superior

Secretaria de Saneamento e Energia - Sede
Secretaria de Rela¢des Institucionais

Secretaria dos Transportes Metropolitanos - Sede
Secretaria do Meio Ambiente

Secretaria de Estado dos Direitos da Pessoa com Deficiéncia

Retorno das ouvidorias

Das 12 manifestagdes enviadas no dia 09 outubro de 2008 por volta das

19h, nove foram respondidas no dia 13 outubro de 2008. Salientamos que 0s


http://www.cidadao.sp.gov.br/�

dias 11 e 12, foram sabado e domingo, ou seja, em
75% de retorno. O retorno aconteceu nessa ordem *°:
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dois dias Uteis obtivemos

Data/ Hora

Secretaria

Meio deretorno

10/10/08 as 9h58

Secretaria do Emprego e Relacfes
do Trabalho - Sede

Por e-mail

10/10/08 as 10h30

Secretaria de Economia e

Planejamento - Sede

Por telefone e em seguida por

e-mail

10/10/08 as 10h45

Secretaria dos Transportes - Sede

Por telefone e em seguida por

e-mail

10/10/08 as 11h50

Secretaria de Cultura

Por e-mail

10/10/08 as 15h30

Secretaria de Desenvolvimento

Por e-mail, enviou relatério
quantitativo de 2007

13/10/2008 as 9h

Secretaria de Gestdo Publica

Por e-mail

13/10/2008 as 14h45

Secretaria de Assisténcia e

Desenvolvimento Social — Sede

Por telefone

13/10/2008 as 16h45

Secretaria de Comunicacao

Por telefone

16/10/2008 as 15h27

Secretaria da Justica e da Defesa da
Cidadania - Sede

Por e-mail

Tabela 1: Retorno das ouvidorias

Etapa qualitativa

Das nove ouvidorias que retornaram a nossa manifestagdo, trés fizeram

convite para que féssemos conhecer o processo.

Realizamos entrevistas

pessoalmente com os ouvidores das Secretarias de Economia e Planejamento,

Comunicacdo e Gestdo Publica, nesta ordem. As transcri¢cdes das entrevistas

constam do apéndice A deste trabalho.

4.2 Caracteristicas das ouvidorias entrevistadas

Destacamos as semelhancas e diferencas entre as ouvidorias, baseados no

conteddo das entrevistas

> A transcricdo dos e e-mails de resposta estdo no apéndice B
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Semelhancas

Tipologia de classificacdo das manifestacdes:

Todas utilizam as mesmas categorias de classificacdo, pré-estabelecidas
pelo sistema, que sdo Elogio, Sugestdo, Denuncia, Reclamacao,
Orientacdo (pedido de informacdo), Expressdo Livre (mensagem
coerente, porém que ndo se encaixa em nenhum dos outros tipos e nao
demanda acdo), Inconsistente (que ndo apresenta procedéncia ou
contetudo ndo esta claro).

Elaboracdo de relatorio semestral destinado ao governador do Estado,
este relatério € enviado por todas as ouvidorias do Estado e compilado
pela Secretaria de Gestdo Puablica. Nele constam informacdes
quantitativas das ouvidorias e algumas sugestfes qualitativas que 0s
ouvidores achem relevantes.

No caso das Secretarias de Comunicacdo e de Economia e
Planejamento, as manifestacdes sdo feitas por meio eletronico, e
raramente por telefone, nunca tendo recebido por outro meio.

As trés ouvidorias relataram que ndo ha um procedimento ou orientacdo
quanto a informacdo de eventos que possam gerar crise de imagem do
governo ou mesmo do governador, assim como ndo ha um
aproveitamento de pautas interessantes pelas assessorias de
comunicacdo do Estado ou do governador.

Nos trés casos, s6 € dado retorno ao cidaddo quando o0 processo se
encerra, nao sendo adotada uma politica de contato caso 0 processo
demore, para assegurar junto ao cidaddo de que sua manifestacéo
continua sendo apurada. Nesse caso, o cidaddo deve consultar o status
de sua manifestacdo no sistema, utilizando o numero de protocolo

gerado quando do registro de sua manifestacao.
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Diferencas

a. No caso do ouvidor da SEP, ele mantém uma planilha de controle fora
do sistema na qual define o status da manifestacdo, cruza dados
estatisticos dos perfis usando as variaveis: sexo, natureza do
manifestante (pessoa fisica, juridica, entidade municipal, estadual,
federal, ndo governamental ou privada), quantifica as manifestacfes por
unidade da SEP.

b. No caso da Secretaria de Gestdo a maior parte das manifestacdes é feita
por telefone, durante o atendimento a ouvidora transcreve a
manifestacdo para o sistema das ouvidorias e fornece o protocolo ao
usudrio.

c. A ouvidora da Secretaria de Gestdo Publica ao ser questionada sobre
alguma matéria de jornal sobre o governo entra em contato com a area
de comunicacdo da Secretaria de Gestdo Publica, porém ndo encaminha
manifestacdes que possam render pautas positivas ou gerar crise de
imagem.

d. No caso da SEP, a ouvidoria também cuida do “Fale conosco”. As
outras duas contam com a equipe da Biblioteca Virtual para fazer a
triagem e somente recebem as demandas da competéncia da ouvidoria.
Quanto as demandas recebidas por meio do sistema de ouvidorias,

somente 0s ouvidores operam.

4.3 Sugestdes de melhoria em comunicacgao

Analisamos o material coletado junto aos ouvidores para apontarmos
melhorias a serem feitas no sistema de comunicacdo do governo paulista junto
as ouvidorias, a fim de potencializarem este canal de direto com o cidadao.

Segundo o modelo de comunicacdo de utilidade publica (Faccioli, 2000),
cuja funcdo especifica é facilitar o contato do cidaddo com a administracdo
publica e a utilizacdo dos servigos, a ouvidoria se encaixa nessa fungdo em

parceria com a equipe de “Fale Conosco”. O trabalho inicial, a nosso ver,
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seria o esclarecimento da diferenca entre esses dois canais. No caso da Gestéo
Publica, que recebe enorme demanda de manifestagdes agilizaria o trabalho da
ouvidora, que cuidaria especificamente das manifestacGes relevantes ao seu
trabalho, podendo se dedicar com mais tempo aos casos mais trabalhosos.

E necessaria a elaboracdo de um material simples e didatico para
disponibilizar nas paginas das ouvidorias ou “Fale conosco” dos 6rgdos com
esse esclarecimento, aléem de disponibilizar esta explicacdo também nas
placas com o contato das ouvidorias colocadas nos estabelecimentos publicos,
conforme a lei n® 12.806.

Quanto ao sistema de ouvidorias, uma melhoria a ser implantada de
maneira simples é o envio de um e-mail de aviso quando o status da demanda
for alterado. Assim, o manifestante sabe que esta sendo dado encaminhamento
a sua manifestacdo. Apesar do protocolo de acompanhamento, o usuario do
sistema precisa perceber que continua ativa sua manifestagcdo. Ponto
ressaltado pelos trés ouvidores € o recebimento de manifestagcfes iguais do
mesmo usudario, provavelmente por ndo haver um contato enquanto néao for
encerrada a manifestacdo — isso pode levar meses.

Comunicacdo integrada e gerenciamento de crise: As ouvidorias recebem
muitas informacgdes, sugestdes e reclamacgdes relevantes do cidaddo que
poderia/deveria gerar uma mudanc¢a de procedimentos internos. Mas para isso,
é necessario que as informacdes fluam entre os diversos O0rgdos e instancias
do governo. Apenas um relatério quantitativo ndo traduz toda a riqueza dos
conteddos das manifestacdes. Também ndo é efetivo que estas informacgdes
cheguem apenas ao conhecimento da Secretaria em que esta inserido; acdes
que podem impactar a alta cupula do governo devem obedecer a um caminho
pré-estabelecido de tomada de decisdo, desta forma, os ouvidores deveriam
ter mais oportunidades de troca de experiéncias. Claro que em se tratando de
cerca de 250 ouvidorias, devera ser estudada a melhor forma para abrir espaco
de troca e construcdo de conhecimento coletivo.

A estruturacdo de um fluxo de informacdes qualitativas poderia
enriquecer a comunicacdo publica, tanto realizada pela Casa Civil -
responsavel pela assessoria de comunicacdo do governador — quanto pela
Secretaria de Comunicagcdo — responsavel pelas campanhas de marketing,

comunicagédo institucional e de cidadania e ainda pela Secretaria de Gestédo
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Publica, responsavel pelas informag¢des do portal do governo. A comunicacao
integrada entre as diversas instancias do governo contribuiria para a formacao
de uma identidade mais homogénea e positiva.

Ao receberem manifestacbes relevantes — dentro de parametros pré-
estabelecidos pelas préprias &reas de comunicagdo — as ouvidorias deveriam
ser orientadas a comunicar a assessoria de comunicacdo da Casa Civil, para
que fosse montada uma estratégia de gerenciamento dessa demanda antes que
um episdédio negativo se torne uma crise e pegue desprevenida a assessoria do
governante; mesmo uma pauta que possa ser revertida de maneira positiva
para a imagem da instituicdo publica ou de seu representante, que também
pode ser aproveitada pelas Secretarias de Gestdo Publica e Comunicacdo. Os
relatérios com o conteudo das manifestacdes sdo encaminhados ao governador
semestralmente, este intervalo pode ser muito longo para uma decisdo que

exija providéncias imediatas.
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Consideracoes finais

O levantamento de informacdes realizado por meio das entrevistas com 0s
ouvidores nos mostrou que o canal de ouvidoria e agil e eficiente, porém
subaproveitado. As ouvidorias trabalham de maneira autbnoma, por um lado
isso é positivo pois o ouvidor deve ter autonomia de decisdo e resolucdo das
manifestacdes, por outro lado ndo ha uma padronizacdo de processos de
atendimento e fluxo de informacdo, o que pode acarretar ruidos de informacéo
e falta de uniformidade na mensagem e postura adotada.

Como a funcdo de ouvidor ndo é regulamentada e no caso das ouvidorias
do Estado de Sdo Paulo ndo ha pré-requisitos de formacdo para ser nomeado
ouvidor, ndo ha como garantir um minimo de conhecimento ou visdo critica
deste funciondrio. Seria necessaria ao menos uma formacdo, dada pelo préprio
governo, para exercer o cargo, sendo uma das abordagens o processo de
encaminhamento de solicitacdes de imprensa ou troca de informacdes com as
demais ouvidorias e as assessorias de comunicagdo. Ha que se perceber,
dentro dos drgdos governamentais, o papel estratégico das ouvidorias na
formacdo da identidade e percepcdo do Estado junto a seus publicos.

Ao elaborarem os relatérios com as sugestdes de melhoria, os ouvidores
ndo recebem uma resposta — negativa ou positiva — sobre suas analises. Um
processo de retorno por parte da cUpula da administracdo seria muito
importante no processo de conscientizacdo do funcionério quanto a relevancia
de seu desempenho para o Estado, sendo o ouvidor uma representacdo fisica
do Estado para os cidaddos que se manifestam por meio.

Consideramos com base nos retornos das ouvidorias publicas do Estado
de S&o Paulo contatadas, que é um canal muito agil e eficiente, porém ainda
muito operacional com grande potencial de melhoria como mediador da

comunicacdo cidadao-Estado.
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APENDICE
A — Entrevistas pessoais com ouvidores

Secretaria da Economia e Planejamento (SEP) — Sede

Ouvidor: Jésus de Lisboa Gomes
Data: 17 de outubro de 2008

1- Como é composta a ouvidoria?

Na SEP, a ouvidoria é composta pelo ouvidor, Jésus de Lisbhoa Gomes e
um assistente Levi Cardoso da Cruz.

2- Quais meios mais utilizados pelo cidadéo para se manifestar?

No caso da SEP, as manifestacGes chegam via e-mail e formulério do
sistema de ouvidoria, sendo raras as manifestacGes por telefone e ndo tendo
sido registrada nenhuma manifestacdo pessoalmente ou por carta até a data da
entrevista.

Ao entrar em contato via sistema de ouvidoria, o cidaddo recebe,
automaticamente, um protocolo para que ele possa acompanhar o andamento
da sua manifestacdo por meio do portal. No caso dos outros canais, as
manifestacdes sdo inseridas pela propria ouvidoria no sistema para que
também seja gerado um protocolo de acompanhamento. Este sistema permite
gue seja acompanhado pelo ouvidor tanto o status quanto o histérico do
processo, além das mensagens trocadas, e permite também a extracdo de
relatérios quantitativos com mais rapidez. O cidaddo pode acompanhar apenas
0 status de sua manifestagdao.

Ndo ha um padrdo pre-estabelecido para o atendimento; cada ouvidor
adapta o processo a sua realidade. Na SEP a demanda & numericamente
pequena, porém quando acontecem denuncias, por exemplo, de obras que
podem estar sendo superfaturadas ou dinheiro do Estado sendo aplicado
indevidamente, temos que apura-las, e isso demanda bastante tempo. Ja houve
caso de um processo de apuracdo demorar cerca de cinco meses para ser
resolvido completamente. Apesar disso, 0 nimero vem crescendo desde

janeiro em relacdo ao ano passado.
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Além das manifestacfes do cidaddo, os ouvidores podem agir pro-
ativamente na averiguacdo de algum problema ou na sugestdo de alguma
melhoria. Pela lei do ouvidor, ele é obrigado a enviar um relatério
quantitativo semestral a Secretaria de Gestdo Publica para ser consolidado
junto as demais ouvidorias e encaminhado ao governador. Na SEP fazemos
um relatério trimestral quantitativo e qualitativo, com as manifestacdes
analisadas numericamente, como tambem sugestdes de acdo e melhorias dos
problemas detectados.

3- Quem responde ao fale conosco da SEP?
N&o h& distincdo entre o Fale Conosco ou a Ouvidoria, 0os dois canais

levam sédo respondidos pelo ouvidor.

Secretaria da Comunicacédo - Sede

Ouvidora: Angela Cristina Vieira
Data: 17 de outubro de 2008

1- Como é composta a ouvidoria da Secretaria de Comunicagao?

Somente pela ouvidora Angela Cristina Vieira.

2- Quais meios mais utilizados pelo cidaddo para se manifestar?

Os cidadaos que entram em contato com a Secretaria de Comunicacédo, em
geral, sdo jornalistas ou estudantes em busca de informac¢des, com nivel de
instrucdo mais alto, por isso, acabam utilizando mais os meios eletrénicos.

3- Quem responde ao fale conosco da Secretaria de Comunicacao?

No caso da Secretaria de Comunicacdo é feita uma triagem pela equipe da
Biblioteca Virtual, que responde a alguns “Fale Conosco”, incluindo o geral
do governo do Estado, disponivel no endereco eletronico
www.saopaulo.sp.gov.br. Assim, a ouvidora responde somente o que for
especifico de ouvidoria (reclamacdo, elogio, sugestdo, etc) e estiver dentro do
assunto de comunicacdo do Estado, ou seja, marketing e acdes do governo,
campanhas de comunicagdo institucional, a assessoria de comunicacdo do
governador é de responsabilidade da Casa Civil.

4- Como € o fluxo do processo?
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Quando as manifestacfes sdo registradas via formulério eletrénico do
sistema de ouvidoria, chega diretamente ao e-mail da ouvidora Angela, que
faz uma triagem e conta com a ajuda da Biblioteca Virtual para responder as
demandas por pedido de informacao.

Na sua maioria, as manifestacdes chegam por meio eletronico e algumas por
telefone, também ndo houve registro de manifestacdo pessoal até a data da

entrevista.

Secretaria de Gestdo Publica - Sede e UDEMO (Unidade de
Desenvolvimento e Melhoria nas Organizacoes)

Ouvidora: Janaina Lopes de Martini
Assessora Técnica de Coordenador: Elisabete Cristina de Carvalho -
Assistente de Planejamento e Controle: Camilla Nunes dos Santos -

Data: 20 de outubro de 2008

1- Como é composta a ouvidoria?

A ouvidoria da Secretaria de Gestdo é composta pela ouvidora Janaina
Martini.

2- Quais meios mais utilizados pelo cidaddo para se manifestar?

A Secretaria de Gestdo recebe um grande volume de reclamacgdes via
telefone e meio eletronico. As reclamacOes recebidas por telefone séo
transcritas para o sistema durante o atendimento e ja informado o namero do
protocolo, neste caso, o manifestante pode tanto acompanhar sua reclamacao
via sistema on-line disponivel no portal da ouvidoria, quanto voltar a ligar
para ser informado do andamento da sua manifestagéo.

3- Quem responde ao fale conosco da Secretaria de Gestao?

O Fale Conosco da Secretaria de Gestdo também é respondido pela
Biblioteca Virtual, que faz a triagem e redireciona a mensagem que seja da
responsabilidade da Secretaria de Gestdo, de qualquer forma, quando for um
assunto pertinente a Gestdo, a resposta é copiada para a ouvidora Janaina para

que faca o acompanhamento.
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4- Como é o fluxo do processo?

A manifestacdo é recebida ou atendida pela ouvidora e repassada a
respectiva area, dado um prazo maximo para a resposta. A area encaminha a
resposta a ouvidora que faz o contato com o cidaddo para dar a resposta.
Normalmente o cidaddo que entrou em contato por meio de telefone, retorna a
ligagdo para saber qual o resultado da manifestacdo, considerando que a
ouvidoria da Secretaria de Gestdo recebe um nUmero muito alto de

manifestacdes e ndo possui uma equipe grande para atender.
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B — Protocolos das M anifestactes

Nosso primeiro contato foi no dia 06 de outubro de 2008, somente com a
ouvidoria da Secretaria de Gestdo Publica. As demais manifestacdes foram
realizadas no dia 09de outubro de 2008, aproximadamente as 19h por meio do

portal www.ouvidoria.sp.gov.br nas seguintes ouvidorias:

Secretaria de Gestao

Publica — Sede Protocolo da

Protocolo: 114004

06/10/2008 Manifestacao

Prezado(a) Paula Buratini,
lAgradecemos o seu contato e informamos que sua manifestagéo foi protocolada sob n® 114004
erm 06/10,/2008.

Sua manifestagdo sera analisada e seu trimite (ou andamento) poderd ser acompanhado pela
internet no link abaixo:
hitt p: Aweiew, ouvidoria.sp. gov.brifcampanharmento. aspsx

lStenciosamente,

Cluvidoria Secretaria de Gestdo Piblica - Sede
Fone: (11) 32185807

Irnprirmir

Secretaria de

Administracéo PrOtOCO|O da

Penitenciaria — Sede

Protocolo: 114621 ManlfeStagéO

09/10/2008

Prezadola) Paula Bataglia Buratini,
tgradecemos o seu contato e informamos que sua manifestagdo foi protocolada sob n® 114621
e 09/10/2008.

Sua manifestagdo serd analisada e seu trimite (ou andamento) podera ser acompanhado pela
Jinternet no link abaixo:
http: . ouvidoria, sp.gov. briAcompanhamento. asps

lAtenciosamente,

Ouvidoria Secretaria da Administragao Penitenciaria - Sede
Fone: (11) 62234704

Irnptitmir




Secretaria da
Agricultura e
Saneamento — Sede

Protocolo: 114626
09/10/2008

Secretaria de Cultura —
Sede

Protocolo: 114627
09/10/2008

Secretaria de Habitacéao
— Sede

Protocolo: 114632
09/10/2008
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Protocolo da
Manifestacao

Frezadof(a) Paula Bataglia Buratini,
[Agradecemos o seu contato e informamos que sua manifestagéo foi protocolada sob n® 114626
erm 09/10/2008.

Sua manifestagdo sera analisada e seu trdmite (ou andamento) poderd ser acompanhado pela
internet no link abaixo:
htt p: ey ouvidaria, sp.gov. beddeompanharment o, aspsx

lAtenciosamente,

Ouvidoria Secretaria da Agricultura e Abastecimento - Sede
Fone: (11) 50670061

Irnprimir

Protocolo da
Manifestacao

Frezado(a) Paula Bataglia Buratini,
iAgradecemaos o seu contato e informamos que sua manifestagio foi protocolada sob N9
114627 em 09/10/2008.

Sua manifestagao serd analisada e seu trAmite (ou andamento) podera ser
acompanhado pela internet no link abaixo:
http: At ouvidoria . sp .gov.briscompanhamento.aspx

tenciosamente,

Cuvidoria Secretaria de Cultura - Sede

Fone: (11) 3351-8054
Irnprirnir |

Protocolo da
Manifestacao

Prezadola) Paula Bataglia Buratini,
lsgradecemos o sed contato e informarnos que sua manifestagio foi protocolada sob nd
114632 em 09/10/2008.

SUa manifestagdo sera analisada e seu tramite {ou andamento) podera ser
Jacompanhado pela internet no link abaixo:
http: e ouvidoria.sp.gov.briscompanhamento . aspx

lstenciosamente,

Ouvidoria Secretaria de Habitagio - Sede
Fone: (11) 3638-5190

Irniprirnir




Secretaria da Justica e
da Defesa da Cidadania
— Sede

Protocolo: 114633
09/10/2008

Secretaria de Assisténcia
e Desenvolvimento Social
(SEADS) — Sede

Protocolo: 114635
09/10/2008

Secretaria de
Comunicacao — Sede

Protocolo: 114637
09/10/2008
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Protocolo da
Manifestacao

FPrezado(a) Paula Bataglia Buratini,
lAgracdecemos o seu contato e informamas que sua manifestagao foi protocolada sob n9
114633 em 09/10/2008.

Sua manifestagac serd analisada e seu tramite (ou andamento) podera ser
acompanhado pela internet no link abaixo:
http:Ahwei . oUvidoria . sp.gov . briscompanhamento .aspx

tenciosamente,

Cuvidoria Secretaria da Justi¢a e da Defesa da Cidadania - Sede
Fone: (11) 3291-2616 , (11) 3291-2600

Irniprirnir |

Protocolo da
Manifestacao

Prezado(a) Paula Bataglia Buratini,
iAgradecemos o seu contato e informarnos que sua manifestagio foi protocolada sab 1
114635 em 09/10/2008 .

Sua manifestagio sera analisada e seu tramite {ou andamenta) podera ser
acompanhado pela internet no link abaixo:
http: Aanane oLvidoria. sp.gov. briAcompanhamento . aspx

tenciosamente,

Ouvidoria Secretaria de Assisténcia e Desenvolvimento Social - Sede

Fone: {(11) 27638156
Imprimir |

Protocolo da
Manifestacao

FPrezado(a) Paula Bataglia Buratini,
gradecemas o seu contato e informamos gue sua manifestacio foi protocolada sob N
114637 em 09/10/2008.

Sua manifestagao sera analisada e seu trAmite (ou andamento) podera ser
acompanhado pela internet na link abaixo:
http: Ay 0Uvidoria . sp . goyv br/Acompanbamento. aspx

tenciosamente,

COuvidoria Secretaria de Comunicagio - Sede

Fone: (11) 2193-8470
IFnprirnir |




Secretaria de
Desenvolvimento — Sede

Protocolo: 114639
09/10/2008

Secretaria de Economia
e Planejamento — Sede

Protocolo: 114640
09/10/2008

Secretaria do Emprego e
Relacdes do Trabalho —
Sede

Protocolo: 114642
09/10/2008
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Protocolo da
Manifestacao

Prezado(a) Paula Bataglia Buratini,
Agradecemos o seU contato e informarmos gue sua manifestagio foi protocolada sob nd
114639 em 09/10/2008.

SuUa manifestagio sera analisada e seu tramite (Ou andamento) podera ser
acompanhado pela internet no link abaixa:
it A OLvidoria. 5P .gov . brAACompanhamento. a s

tenciosamente,

Ouvidoria Secretaria de Desenvolvimento - Sede

Fone: (11) 3218-5784
Imprimir I

Protocolo da
Manifestacao

Prezado(a) Paula Bataglia Buratini,
iAgradecemos o seu contato e informarnos que sua manifestagio foi protocolada sab 1
114640 em 09/10/2008

Sua manifestagio sera analisada e seu tramite {ou andamentn) podera ser
acompanhado pela internet no link abaixo:
it A ouvidoria . Sp.goyv briAcormpanhamento . a s

tenciosamente,

Ouvidoria Secretaria de Economia e Planejamento - Sede
Fone: {(11) 3168-9647 e 3168-5544

Irnprirnir

Protocolo da
Manifestacao

Prezadofa) Paula Bataglia Buratini,
gradecemos o Sed contato e informarmaos gue sua manifestagdo foi protocolada sob nd
114642 e 09/10/2008.

Sua manifestacio serd analisada e seu tramite (ou andamento) podera ser
acompanhado pela internet no link abaixo:
hitp: ddweanse Ouridoria . spgov briAcompanhamento. aspx

tenciosamente,

Ouvidoria Secretaria do Emprego e Relagbes do Trabalho - Sede
Fone: {(11) 08007707133 ou {11) 3241-T132 e 3241-T167

Imnprimir |
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Secretaria dos

Transportes — Sede PrOtOCOIO da

Protocolo: 114644

09/10/2008 Manifestacao

Prezado(a) Paula Bataglia Buratini,
gradecemos 0 Seu contato e INformamos gue sua manifestago fol protocolada sob nd
114644 em 09/10/2008.

Sua manifestagan sera analisada e seu tramite {ou andamento) podera ser
acompanhado pela internet no link abaixo:
hittp: AAwwie . OUvidOria. sp 0oy bréAcompanhamento. aspx

tenciosamente,

COuvidoria Secretaria dos Transportes - Sede
Fone: {11) 0800 0150105

Irnprirnir I
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C - Transcricdo dos e-mails e retornos telefénicos em ordem cronoldgica.

1 Secretaria do Emprego e Relacdes do Trabalho - Sede
10 de outubro de 2008 as 9h58, por e-mail:

“Bom dia Paula,
Solicito a gentileza que entre em contato com a Senhora Camilla Nunes, da

Secretaria de Gestdo Publica, através do e-mail cndsantos@sp.qgov.br

para efetuar sua solicitacéo.

Nosso relatério € um procedimento interno e pessoal, a Secretaria de Gestéo
Publica ap0s receber os nossos relatorios semestrais analisa e verifica os
pontos controversas e efetua um novo relatério através dos nossos dados
Portanto peco a gentileza de entrar em contato com a mesma para que ela
possa analisar o seu pedido.

Infelizmente ndo podemos ajuda-la nesta manifestacao.

Atenciosamente

Ouvidoria da SERT

Cligue aqui para avaliar a atuacao da Ouvidoria.

Cordialmente,
Ouvidoria Secretaria do Emprego e Relacdes do Trabalho - Sede
(11) 08007707133 ou (11) 3241-7132 e 3241-7167"

2 Secretaria de Economia e Planejamento - Sede
10 de outubro de 2008 as 10h30, por telefone:

O ouvidor Jésus de Lisboa Gomes ofereceu relatdrios trimestrais e
agendou uma visita para dia 17/10/08 a sede da SEP para explicar o processo

da ouvidoria.

Secretaria de Economia e Planejamento

10 de outubro de 2008 as 11h, enviado por e-mail:

“Prezada Paula, bom dia.

Como combinamos em nossa conversa por telefone, aguardo vocé aqui na


mailto:cndsantos@sp.gov.br�
http://www.ouvidoria.sp.gov.br/SatisfacaoPesquisa.aspx?id=QtojgsjTZ4Ly%2bpp4yB5nCQ%3d%3d�
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Ouvidoria na proxima sexta-feira, dia 17/10/08. Se vocé puder, gostaria de
agendar para as 10h00 da manha, pois, assim, entre 08h30 e 10h0O0 terei
tempo de despachar as demandas do dia da Ouvidoria.

No nosso site (www.planejamento.sp.gov.br ) estdo postadas informacdes

sobre a Ouvidoria. Ao entrar na pagina, clique no link Ouvidoria, a direita.
Se vocé puder, dé uma olhada. Se quiser fazer uma critica, nos lhe ficaremos
muito gratos.

Obrigado por entrar em contato.

Jésus Gomes - Ouvidor da Secretaria de Economia e Planejamento do Estado
de S&o Paulo.

Clique aqui para avaliar a atuacdo da Ouvidoria.

Cordialmente,
Ouvidoria Secretaria de Economia e Planejamento - Sede
(11) 3168-9647 e 3168-5544"

3 Secretaria dos Transportes — Sede
10 de outubro de 2008 as 10h45, por telefone:

Ouvidora Solange explicou que as manifestacdes com contetdo referente
a ouvidoria (que diferem do "Fale Conosco ou Contato") sdo sigilosas e que ¢
feito um relatorio de atividades semestral para o governador do Estado com
esse processo. A ouvidoria da Secretaria de Transportes costuma receber
diretamente, ao més, cerca de 100 mensagens, pois a sua atuacdo € maior por

meio dos O0rgdos que se reportam a ela, como Dersa, Der, etc.

Secretaria dos Transportes - Sede
10 de outubro de 2008 as 11h30, por e-mail:

Prezada Senhora Paula,

Ao ensejo de cumprimenta-la, retorno referente contato através do site das
ouvidorias, protocolo 114644-09/10/08, sobre relatorio de atividades de 2007
da ouvidoria. Informo que é elaborado, semestralmente, um relatorio que

demonstra as demandas dos cidad&os e encaminhado ao Governador, para


http://www.planejamento.sp.gov.br/�
http://www.ouvidoria.sp.gov.br/SatisfacaoPesquisa.aspx?id=sb8fqS4sHD8LKpDd3uzfHQ%3d%3d�

conhecimento.

Os contatos com a ouvidoria envolvem sigilo.

A Secretaria presta servico atraves dos 6rgaos: Der, Dersa, Artesp, Daesp,
DH e

Docas de Sao Sebastiao, site: www.transportes.sp.gov.br

Saliento, por oportuno, encontro-me a disposi¢cao para quaisquer
esclarecimentos adicionais.

Atenciosamente,

Ouvidoria da Secretaria Estadual dos Transportes

Cligue aqui para avaliar a atuacao da Ouvidoria.

Cordialmente,
Ouvidoria Secretaria dos Transportes - Sede
(11) 0800 0150105

4 Secretaria de Cultura - Sede
10 de outubro de 2008 as 11h50, por e-mail:

Prezada Paula, bom dia.

Com relacao a sua solicitacdo esclarecemos que no site:
www.ouvidoria.sp.gov.br, vocé encontrara

informacdes sobre as Ouvidorias.

Atenciosamente.

Marinei Lima

Ouvidora

Secretaria da Cultura

Tel.: (11) 33518054

Clique aqui para avaliar a atuacdo da Ouvidoria.

Cordialmente,
Ouvidoria Secretaria de Cultura - Sede
(11) 3351-8054
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5 Secretaria de Desenvolvimento - Sede
10 de outubro de 2008 as 15h30, por e-mail (enviou relatorio quantitativo de
2007):

Prezada Paula,

Envio relatério gerado através do Sistema das Ouvidorias referente ao ano
de 2007. Ressalto que contempla apenas as demandas recebidas atraves
daquele sistema.

Estamos na fase de estudos para implantagao de sistema que contemple
todos os canais de acesso: presencial, telefone, fax, fale conosco, carta
etc

Coloco-me a disposicao para outros esclarecimentos.

Atenciosamente,
Sonia Maria Vancini

ouvidora da Secretaria de Desenvolvimento

secretaria@desenvolvimento.sp.gov.br
Respondido através do endereco de e-mail da interessada. Anexado arquivo
com o relatoério solicitado.

Clique aqui para avaliar a atuacdo da Ouvidoria.

Cordialmente,
Ouvidoria Secretaria de Desenvolvimento - Sede
(11) 3218-5784

6 Secretaria de Gestdo Publica - Sede
13 de outubro de 2008 - as 9h por e-mail:

Prezada Paula,

Entro em contato a respeito da sua solicitacdo de auxilio para o seu TCC
sobre as Ouvidorias Estaduais.

Gostaria de poder conversar para saber exatamente com posso ajuda-la.

Aguardo contato.


http://www.ouvidoria.sp.gov.br/SatisfacaoPesquisa.aspx?id=VAVlS7pzOYzfiPk1BRh4OQ%3d%3d�
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Atenciosamente,

Camilla Nunes dos Santos
Secretaria de Gestdo Publica
UDEMO - Tel.: 11 3218-5861

E-mail: cndsantos@sp.gov.br

7 Secretaria de Assisténcia e Desenvolvimento Social — Sede
13 de outubro de 2008 as 14h45, por telefone

Ouvidor José Antonio Ramos - Seads passou contato da Camilla Nunes
da Secretaria de Gestdo Publica para informacfes sobre as ouvidorias

estaduais.

8 Secretaria de Comunicacao - Sede
13 de outubro de 2008 as 16h45, por telefone:

Ouvidora Angela Vieira agendou visita para dia 16/10/2008 no Palécio

do Governo para explicar o funcionamento da ouvidoria.

9 Secretaria da Justica e da Defesa da Cidadania - Sede
16 de outubro de 2008 as 15h27, por e-mail

Prezada Paula

Agradecemos o contato feito através do Sistema de Ouvidoria - Secretaria de
Justica e Defesa da Cidadania solicitando-nos o Relatorio de Atividades -
2007. Temos a confirmar as orientacdes/providéncias ja tomadas

pela Ouvidoria da Secretaria de Gestao, de conhecimento da Sra.

Permanecemos a disposicao no que se fizer necessario.

Clique aqui para avaliar a atuacdo da Ouvidoria.

Cordialmente,
Ouvidoria Secretaria da Justica e da Defesa da Cidadania - Sede
(11) 3291-2616, (11) 3291-2600


mailto:cndsantos@sp.gov.br�
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10 Secretaria de Gestdo Publica - Sede (novo contato)
20 de outubro de 2008 — Apos contato telefénico, enviado e-mail marcando
entrevista.

Prezada Paula,

Conforme conversamos ao telefone, confirmo reunido sobre seu TCC para:

Data: 23/10/2008

Horéario: 14 h

Local: Secretaria de Gestdo Publica

Endereco: Rua Bela Cintra, 847. 4° andar - UDEMO

Peco a gentileza de confirmar sua presenca respondendo a este correio.
Fico a disposicdo para esclarecimento de quaisquer davidas.

Atenciosamente,

Camilla Nunes dos Santos

Secretaria de Gestdo Publica

Unidade de Desenvolvimento e Melhoria das Organizacgdes
Tel.: 11 3218-5861 - E-mail: cndsantos@sp.gov.br



mailto:cndsantos@sp.gov.br�
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