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RESUMO

O novo arcabouco juridico referente a participagcdo social por meio das ouvidorias publicas e
o acesso a informacdo, impulsionado pelas tecnologias de informagdo e comunicagao,
contribui para a introdu¢do dos principios da comunicacao publica. A introducdo da opinido
do cidadao quanto a avaliagdo dos servicos publicos, a transparéncia governamental e a
protecdo dos direitos dos usudrios, com o objetivo de promover a governanca publica focada
nos direitos constitucionais do cidadao e na participagdo da gestdo publica elementos
fundamentais para uma participacdo democrdtica na comunidade. Salienta-se ainda que as
normas juridicas t€ém como base, para a criacdo de ouvidorias publicas, o intuito de promover
a participagdo da sociedade junto ao poder publico, ao corresponder através de canais de
comunicacdo legitimos de didlogo e interagdo, bem como fomentar a veiculagdo ampla e
transparente de informacdo, com a funcdo de fazer uso da internet para viabilizar a
aproximacao e o envolvimento do cidaddo. Para tanto, a utilizagdo das técnicas de pesquisa
bibliografia e documental, conjuntamente com a andlise de contetido, possibilitou mensurar o
estagio dos aspectos de comunicagdo, informagdo e participagdo da sociedade. Assim,
cumpre-se com 0 objetivo geral € analisar os websites dos Ambulatorios Médicos de
Especialidades — AMES quanto a comunicagdo, acesso e transparéncia publica na veiculagao
de informacdes através das tecnologias digitais. O primeiro objetivo € caracterizar a
comunicacdo, a transmissao de informacgdo, o tipo de acesso, o modo de transparéncia e a
organizacdo das ouvidorias publicas, uma vez que estes servi¢os e informacdes precisam estar
dispostos de forma eficiente para possibilitar a participagdo cidada. O segundo objetivo
consiste em propor acOes para o aperfeicoamento da comunicac¢do publica nos websites dos
Ambulatérios Médicos de Especialidades. Em consequéncia disto, os resultados do estudo
apontam que por meio de seus websites, os AMES acabam ndo cumprindo com a
recomendacdo de ofertar uma comunicagdo eficiente e composta por informagdes publicas
transparentes, o que demonstra a necessidade emergente de disseminar e de estimular o
envolvimento da comunidade, tal como promover e atualiza websites com mais qualidade
comunicacional e informacional, a fim da efetivacdo da maioria dos servicos disponibilizados.
Além disto, sugerimos, em grande escala, que estes websites desse tipo possam se tornar, com
o avancgo das tecnologias e através das andlises qualitativas sobre seus usos, ferramentas mais
confidveis e transparentes quanto possivel, com intuito de informar e mediar, de modo
eficiente, pertinente, claro e coerente, os processos de comunicacao e de interagdo, baseados,
evidentemente, nos anseios, interesses e deficits comuns a toda sociedade brasileira. Ao final
do estudo, pontuamos recomendagdes para aprimorar a comunicagdo dos websites.

Palavras-chave: Comunicacdo Publica. Informacdo Publica. Transparéncia Publica.
Ouvidoria Publica. Ambulatério Médico de Especialidades.



ABSTRACT

The new legal framework for social participation through public ombudsmen and access to
information, driven by information and communication technologies, contributes to the
introduction of the principles of public communication. The introduction of citizen opinion on
the evaluation of public services, governmental transparency and the protection of users'
rights, with the aim of promoting public governance focused on the constitutional rights of
citizens and the participation of public management, fundamental elements for democratic
participation. in the community. It is also emphasized that the legal norms are based, for the
creation of public ombudsmen, with the purpose of promoting the participation of society
with the public power, by corresponding through legitimate communication channels of
dialogue and interaction, as well as promoting the dissemination wide and transparent
information, with the function of making use of the internet to enable the approach and the
involvement of the citizen. To this end, the use of bibliographic and documentary research
techniques, together with content analysis, made it possible to measure the stage of
communication, information and participation of society. Thus, the general objective is to
analyze the websites of the Medical Ambulatory of Specialties — MAS for communication,
access and public transparency in the transmission of information through digital
technologies. The first objective is to characterize the communication, the transmission of
information, the type of access, the mode of transparency and the organization of public
ombudsmen, since these services and information need to be efficiently arranged to enable
citizen participation. The second objective is to propose actions for the improvement of public
communication on the websites of the Medical Ambulatory of Specialties. As a result, the
study results show that through their websites, MAS do not comply with the recommendation
to offer efficient communication and transparent public information, which demonstrates the
emerging need to disseminate and stimulate the involvement of the public. community, such
as promoting and updating more communicational and informational quality websites, in
order to realize most of the services available. In addition, we strongly suggest that such
websites could become, as technologies advance and through qualitative analysis of their
uses, the most reliable and transparent tools possible to efficiently inform and mediate.
relevant, clear and coherent, the processes of communication and interaction, based, of
course, on the yearnings, interests and deficits common to all Brazilian society. At the end of
the study, we scored recommendations for improving website communication.

Keywords: Public Communication. Public information. Public Transparency. Public
Ombudsman. Medical Outpatient Specialties.
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INTRODUCAO

As tecnologias digitais mudaram a forma como a sociedade se comunica, se informa e
adquire conhecimento. Essa transformag¢do modificou ndo apenas as relagdes cotidianas, mas

o modo de como as institui¢des realizam seus processos de interagdo com a comunidade.

No ambito da administrag¢do publica, o ato de (se) informar estd relacionado ao direito
de acesso, direto e indireto, a informacgdo, a participacdo social e ao exercicio, de fato, da
cidadania. Mas, para que haja envolvimento da comunidade, é preciso que o Estado viabilize

este acesso por meio do didlogo.

Assim, é relevante que o cidaddo tenha conhecimento de como, pode ter contato com
determinados tipos informagdes e em quais canais de comunicacdo se conectar e dialogar

sobre 0s atos e as politicas publicas oferecidos pelo Poder Publico.

A informacdo, de maneira geral, colabora para a constru¢do de uma sociedade que se
subsidie o processo informacional, seja sustentdvel, em termos de estabelecimento e
aprendizagem relacionados através da opinido publica, registrada junto as Ouvidorias

Publicas.

Estes canais de comunicagdo realizam a ligacdo essencial entre o Estado e a
populacdo, ao exercerem o papel de consolidacdao de uma sociedade democratica, que permite
a participacdo e a avaliacdo de procedimentos governamentais. Vale lembrar que o didlogo
permanente ¢ uma das ferramentas para acatar e considerar as manifestacoes e o0s
descontentamentos da sociedade, uma vez que se relacionam aos procedimentos e as

atividades de 6rgaos publicos.

A partir da redemocratiza¢do do Estado, estabelecida pela Constituicao Cidada (1988),
expressa no Artigo 37°, houve a obrigatoriedade do exercicio, por parte dos Poderes da Unido,
dos Estados e dos Municipios, de principios de legalidade, impessoalidade, moralidade,
publicidade e eficiéncia publicas para com a comunidade. Em consequéncia disto, no § 3°,
instrui-se a participagdo do usudrio na administracdo publica de modo direto e indireto,
assegura-se o registro de reclamagdes alusivas aos servigos publicos, permite-se a
participacdo e a avaliacdo do usudrio frente aos servigos dispensados, e se garante o acesso

deles aos registros e informagdes governamentais.

Com intuito de regulamentar este acesso a informacao publica, em 18 de novembro de

2011, foi promulgada a Lei de Acesso a Informagao — n°® 12.527, ou LAI Esta € vista como
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um instrumental legal que normatiza o acesso a informacio e a transparéncia publica, em
todos os setores: a Unido, os Estados, o Distrito Federal e os Municipios. Além de
disponibilizar o acesso a administracao direta dos Poderes Executivo, Legislativo e Judiciério;
e entidades administrativas indiretas, como: autarquias, fundagdes publicas, empresas
publicas, sociedades de economia mistas e/ou quaisquer Orgdos que recebam recursos

publicos.

A efetivacdo da participacao social foi instituida na Lei n° 13.460, de 26 de junho de
2017, nomeada Lei da Participacdo, Protecdao e Defesa dos Direitos dos Usudrios dos Servicos
Puablicos. Ela dispde, como o nome exemplifica, de regulamentacdes e atitudes sobre a
participacdo, a protecao e a defesa dos direitos de qualquer usuério de servigos publicos, ou da
administracdo publica. Desse modo, houve uma criacdo de Ouvidorias Publicas em todo
territério nacional, com a fun¢do de exercerem um canal de comunicagcdo entre a gestdo

publica e a populacao.

Assim sendo, os responsdveis pela promocdo dessa participacdo do cidaddo
colaboraram para o aperfeicoamento do servico publico, previnem algumas falhas, recebem e
analisam manifestagdes, com o intuito de estruturar um encaminhamento as autoridades
competentes e responsaveis pela apuracdo das reclamacgdes e pela emissdo de respostas ao
usudrio. Dessa forma, fomentar o acesso a informagdo e a transparéncia ativa, por meio de
tecnologias e da internet, permite a disponibilidade de varios veiculos em que qualquer
cidaddo possa entrar em contato e contribuir ativamente, em promo¢ao do aprimoramento e

da eficiéncia em programas publicos.

Regulamentada pelo Decreto n° 9319, de 21 de marco de 2018, foi criada a Estratégia
Brasileira para a Transformacdo Digital, com a finalidade de estabelecer uma estrutura de
governanca digital, que tem o objetivo de promover as tecnologias digitais e o
desenvolvimento econdmico sustentdvel, bem como ampliar a competitividade do pais. Essa
estratégia é concebida como um dos eixos de trabalho junto a cidadania digital e tem o

proposito de tornar o governo mais acessivel a populacio e promover servigcos com mais

qualidade e competitividade.

Nesse cendrio, a comunicacdo publica, conforme Zémor (2012) defende, tem como
legitimidade o interesse publico e a missdao do servigo publico, acrescentando um papel

relevante como mediadora do processo integrativo entre a sociedade, o Estado, a participagao
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e o acesso a informac¢do por meio, evidentemente, das tecnologias digitais, como uma das

possibilidades das préticas da comunicagdo publica.

Logo, destacam-se a¢des de comunicag@o publica relativas as politicas publicas, tal
como as ouvidorias publicas, a fim de efetivar o acesso a informacdo e a transparéncia nos
websites de instituigdes publicas que subsidiam espacos efetivos do exercicio de cidadania,

interacdo e didlogo.

O Sistema de Saide do Estado de Sao Paulo conta com a gestdo de unidades de saide
gerenciadas pelas Organizacdes Sociais de Sadde, as quais gerenciam os Ambulatérios
Médicos de Especialidades — AMES presentes em todo o Estado. Entre as tantas unidades, o

primeiro Ambulatério Médico de Especialidades foi o AME Zona Leste.

Estas organizagdes atendem pacientes categorizados como doengcas de média
complexidade e realizam cirurgias, consultas e diagndsticos. Sendo assim, os administradores
indiretos do servigo publico se encontram listados entre as entidades subordinadas as “Lei de
Participacdo, Protecdo e Defesa dos Direitos dos Usudrios dos Servigos Publicos” e “Lei de

Acesso a Informacao e a Estratégia de Transformagao Digital”’, mencionadas anteriormente.

Com isso, efetivar canais de comunicacdo e fomentar o acesso a informacdo na
internet € obrigacdo de todo ente que dispensa algum tipo de servico publico. Para a
efetivacdo de acdes por parte da administracdo publica, hd a necessidade de estruturacio e
manutencdo de canais de comunicacdo com o cidaddo, como Ouvidorias, ou Servicos de

Atendimento ao Usuario - SAU.

Estes canais, a fim de registrar exponencialmente as manifestacdes da sociedade,
objetivam proporcionar um didlogo eficaz e uma interagdao direta com os usudrios da rede
publica de satde, além de difundir as informacdes bdsicas sobre os servigos publicos e

recursos governamentais disponiveis a populagdo.

E relevante mencionar que, no ano de 2018, as Ouvidorias dos Ambulatérios Médicos
de Especialidades atenderam 130.347 usudrios que participaram de acdes para obter um
retorno dessas instituicdes, comunicando e interagindo por meio de: dentncias, elogios,

reclamacoes, solicitagdes e sugestdes, ou simplesmente pedindo informacoes.

Os dados numéricos demonstram que a demanda dos cidaddos, as quais procuram as

Ouvidorias/SAUS, € grande e que hd a procura pelo atendimento em Ambulatérios Médicos
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de Especialidades. Entretanto, em sua maioria, dos AMES encontram-se frageis devido ao

acometimento de patologias, ou mesmo de falta de recursos para prevencao.

A escolha dos websites dos AMES para realizagao do presente estudo, com a aplicacio
de procedimentos metodolégicos, tem como objetivo principal averiguar como os AMES se
relacionam e se comunicam com a populacdo, e transmitem informacdes funcionais e
condizentes através de recursos digitais com a realidade desta, conforme legislado pelas Leis

n° 13.460 e n °12.527.

A presente pesquisa parte do pressuposto que os Ambulatérios Médicos de
Especialidades adotam praticas comunicacionais baseadas no interesse publico e na
transparéncia, ao disponibilizarem informagdes na internet e interagirem com a populagao.
Nossa proposta procura apresentar elementos voltados ao aperfeicoamento no uso das

tecnologias digitais para melhorar o atendimento e o incentivo a participacdo social.

O objetivo geral do estudo € analisar os websites dos Ambulatérios Médicos de
Especialidades quanto a comunicagdo, ao acesso € a transparéncia publica na veiculacio de
informacdes através das tecnologias digitais. Por conseguinte, os objetivos especificos

atentam-se a dois objetivos no desenvolvimento desta pesquisa.

O primeiro objetivo € caracterizar a comunicac¢do, a transmissao de informacao, o tipo
de acesso, o modo de transparéncia e a organizacao das ouvidorias publicas, uma vez que
estes servigos e informacdes precisam estar dispostos de forma eficiente para possibilitar a
participacao cidada. O segundo objetivo consiste em propor agdes para o aperfeicoamento da

comunicacdo publica nos websites dos Ambulatorios Médicos de Especialidades.

Nesta direc@o, adotou-se uma abordagem de pesquisa metodoldgica bibliografica, em
que foram examinados: conceitos relativos ao tema proposto, comunica¢do publica,

informacao publica e seu acesso, além da transparéncia na administra¢do publica.

Genericamente, as pesquisas documentais tendem a avaliar aspectos juridicos e
normativos que regulamentam as ouvidorias € o acesso a informacao publica. O corpus da
pesquisa, por sua vez, foi composto por 56 websites e a coleta de dados ocorreu no periodo de

janeiro de 2019.

Com a finalidade de interpretar e analisar os dados, foram aplicados procedimentos e

técnicas de Andlise de Conteido, ao elencar e organizar as informacdes em categorias e
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subcategorias, evidenciando elementos presentes no sistema normativo e no nosso referencial

tedrico.

Mediante os dados brutos, realizou-se a classificacdo sistemdtica em categorias e
subcategorias, antecipadamente determinadas, cuja atribui¢do de valores possibilitou avaliar
os websites qualitativamente. Para a andlise dos aspectos processuais e estruturais, foi
aplicada a abordagem qualitativa, visto que ela possibilita interpretar o encadeamento entre os

dados de modo eficiente, consistente e significativo.

Esta dissertacdo € composta de sete secdes, além da introducao e consideragdes finais.
A primeira secdo trata da comunicagdo publica, seu histérico e conceitos adquiridos e
primordiais para o entendimento do fazer comunicativo, com énfase em demonstrar o
interesse comum e 0s instrumentos possiveis ao alcance publico para estabelecer o fluxo

comunicativo e informativo com a sociedade.

A segunda se¢do aborda o conceito de informacdo publica como direito humano de
expressar e ter acesso a informacao, regulamentado pela Lei de Acesso a Informacao. Nesta
parte, ainda abordamos as mudangas necessarias para deixar o Estado transparente, por meio
do governo eletronico e aberto. Por fim, mencionam-se as novas acdes da administracao
publica que tem como objetivo a simplificagdo dos processos internos e oferecimento de

servicos de qualidade, utilizando a carta destinada ao usudrio como parametro organizacional.

Na terceira se¢do, analisa-se a constituicio das Ouvidorias Publicas, canal de
comunicacdo, dotado de responsabilidade do Estado e do Governo no estabelecimento de um
fluxo informativo e comunicativo com seus cidadaos. Enquanto a quarta secdo dedica-se aos
aspectos normativos, histéricos e institucionais da Rede Estadual de Ambulatérios Médicos
de Especialidades — REAME; a quinta se¢do descreve os métodos e os procedimentos

utilizados na elaboracao da metodologia especifica para a coleta de dados desta pesquisa.

Posteriormente, a quinta secdo demonstra a metodologia e procedimentos. A sexta
apresenta os resultados obtidos através da Andlise de Conteiddo, a partir dos critérios
empregados, tanto como da disponibilizacdo de informacdo e priticas comunicacionais na
difusdo de Ouvidorias Publicas/SAU nos websites dos AMES. Foram formuladas oito
categorias e 58 subcategorias referentes as comunicagdes e informagdes de incentivo a
participacao da sociedade nas Ouvidorias Publicas/SAU. Ao final do estudo aqui proposto, a

sétima secdo designa algumas recomendacdes para o aprimoramento da comunicacido e
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informacdo dos websites analisados. Em conclusio, fazemos uma avaliacdo concisa e critica

sobre o uso de meios digitais pelos AMES nas consideracoes finais deste trabalho.
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1. COMUNICACAO PUBLICA

O Estado, como mantenedor e ente principal responsédvel pelas guarda e disseminacao
de informacdo do interesse coletivo, tem o dever, promulgado pela Constituicio Federal

(1988), em seu artigo 37°, de publicar e divulgar informagdes referentes aos atos normativos.

Consequentemente, o incentivo a participacdo do cidaddo e a fomentacdo de debates
publicos dentro da esfera publica sdo acdes que visam a promocdo direta de temdticas de
interesse publico, assim a sociedade, as organizagdes sociais € as empresas conseguem
contemplar e dar retorno as expectativas da comunidade. Desta forma, a responsabilidade
estatal precisa estar majoritariamente, direcionada a motivagdo de possibilitar certo bem-estar

a coletividade (ZEMOR, 2009).

Na subsecdo adiante, faremos a exposi¢do sintética do histérico da comunicacao
publica. Posteriormente, dentre o vasto nimero de pesquisas, conceitos e estudiosos que se
ocupam do ambito geral da comunicagdo publica, apresentamos especificamente o conceito

de comunicagdo publica ao qual nos coligamos e, por sua vez, adotamos.

1.1. Histérico da Comunicacao publica

No Brasil, com o fim da ditadura militar, tardiamente, entre os anos de 1980 e 1990,
inicia-se a discussdo sobre o conceito de comunicacdo publica. Neste periodo, o Estado
retoma a redemocratizagdo e, a partir dos principios legalidade, impessoalidade, moralidade,
publicidade e eficiéncia, t€ém a possibilidade de incluir o cidaddo nos atos democraticos,
como: participar, avaliar, opinar, ter acesso a informacdo para fazer uso de direitos. Estes
direitos se referem a condi¢Oes gerais e legais de moradia, saide, educagdo, seguranca,

emprego, liberdade de expressdo e inclusive para o cumprimento dos deveres civeis.

Deste modo, objetivou-se superar o entendimento de comunicagdo publica como
comunicacdo estatal, logo surgiu a necessidade de estabelecimento de politicas no dmbito da

comunicacdo para democratiza-la.

As discussdes sobre comunicagdo publica, no Brasil, iniciaram-se por meio do

pesquisador Pierre Zémor, com a publicacdo de “La communication publique” (1995). Esta
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foi traduzida por Elizabeth Pazito Branddao em 2005 e, através da traducdo, houve uma

difusdo ampla dos pensamentos desse estudioso no meio académico do pais.

Aposteriori, as proposi¢des de Zémor (2012) introduzem a discussao de teméticas de
interesse publico, como ouvir os anseios da sociedade, a fim de interpretar o que a populagdo

quer comunicar, informar, prestar contas, em concepg¢ao da relacdo social entre os sujeitos.

Z&mor (2012) aponta como primordial a funcdo do Estado em ouvir a sociedade, pois,
através do entendimento amplo de comunicacdo publica, acontece uma relevante partilha de
informacdes de interesse coletivo e de cunho utilitdrio, visto que as instituicdes publicas sdo

praticamente obrigadas, por lei, a estabelecer esse tipo de interlocucao sociocultural.

Sobre o histérico da comunicagdo publica, Matos (2009) descreve que, desde a era
Vargas, ha a pratica do reducionismo de termos para Publicidade, Marketing e Relacdes
Publicas, e aponta que alguns paises europeus e os Estados Unidos colocaram a comunica¢do
publica dentro do seu complexo arcabougo de andlise. Em virtude disto, esses paises
acabaram demonstrando e validando a real importancia da vida social em conjunto com a
populacdo, ji que focalizaram em agdes governamentais condizentes com o interesse, a
participacao, a interacao e o didlogo publico.

Em paralelo a esse histdrico internacional, as acdes efetuadas pelo Estado brasileiro
utilizavam a comunicacdo de forma instrumental, principalmente no Departamento de
Imprensa e Propaganda da Presidéncia da Republica (datado na Era Vargas), por meio do uso
de uma propagacdo massiva de comunicagdes persuasivas e manipuladoras da realidade

politica que se vivia na época.

Matos (2009) acrescenta que, no inicio do século XX, o conceito comunicag¢do publica
esteve atrelado a comunicagdo estatal e a radiodifusdo, enfatizada pela televisao. Frente aos
recursos televisivos, o Estado outorgou a concessiao publica do meio em expansdo, mesmo
tendo seus recursos financeiros advindos de diversas origens e dispondo de servigos publicos

ofertados por sistemas estatais, publicos e privados.

Dentro do contexto contemporaneo Branddo (2012, p. 11), destaca-se que o Governo
de Fernando Henrique Cardoso, quanto a comunicagdo publica, passou a ser indissocidvel do
governo democratico. Destacou-se, neste momento, a criacdo da funcdo do Gestor da
Comunicagdo Publica, com a realizacdo de cursos e proposi¢des para a facilitacdo de uma
Politica Nacional de Comunicacao, em resgate do conceito de civismo e da ado¢do de acdes

dispostas para incentivar o engajamento da participacdo popular.
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No Brasil, um dos marcos da comunicacdo publica foi a criagdo da Empresa
Brasileira de Comunicagdo (EBC). A ideia, para sua concepg¢do, teve inicio em 2006, através
do entdo Ministro da Cultura Brasileira, Gilberto Gil, no Governo do presidente Luis Inicio
Lula da Silva. A aprovacdo da Lei n° 11.652/2008, chamada Lei EBC, tornou o Estado

responsavel pela gestdo de todos os canais da Unido.

Em demonstracdo dessa Lei, de que ndo era apenas uma reformulagdo da antiga
Radiobrds, criou-se uma empresa de comunicac¢ao publica da Unido, além da organizacdo de
um Conselho Curador e uma Ouvidoria especifica, a fim de concluir a missdo de aprofundar o

carater publico da/na comunicacdo (PAULINIO; SILVA, 2013).

Em paises europeus, a comunicagdo publica, em sua composicdo, surge de forma
diferenciada, sem passar pelo uso dominador de agentes publicos autoritidrios. No Reino
Unido, o modelo desenvolvido é uma referéncia para a comunica¢do publica no mundo

inteiro.

Com a British Broadcasting Company (BBC), os paises que compdem o Reino Unido
contam com a participacdo ativa e diretamente da populacdo na sua gestdo, além de,
constantemente, manter a sondagem da opinido. Dessa forma, hd uma avaliacdo da qualidade

de sua producao estatal e, claro, do cumprimento de preceitos relativos ao interesse publico.

Ja a Espanha, em seu sistema publico de comunicagdo, tem destaque para a Rddio
Television Espaiiola (RTVE), dividindo a gestdo nacional em organismos ligados as

comunidades autonomas da Espanha (VALENTE, 2009).

Na experiéncia da América Latina, em especial na Colombia, Silva (2009) pontua que
o sistema publico de comunicacdo tem o Estado como influéncia central, sendo o principal
ator nos canais regionais e nacionais. O Estado Colombiano sempre se fixou no uso

radiodifus@o, ora como um servigo prioritario, ora com carater publico.

O pesquisador italiano Rolando (2011) descreve que, no decorrer da histéria, a
comunicacdo publica foi apropriada por regimes autoritdrios para incitar violéncia e revolta
em povos Europeus, durante varios periodos historicos, entre eles: o Renascimento, a

Conquista das Américas e a implantacdao do Socialismo.

O uso da comunicacdo foi feito com intuito de legitimar e expandir os discursos dos
lideres, no entanto sempre em nome dos interesses da coletividade. Pode-se constatar que, em

varios periodos da histéria e na maioria dos paises, a comunica¢do da administragao publica
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estd, geralmente, mais a servico dos interesses individuais e reaciondrios de lideres, politicos

ou grupos de poder e influéncia, do que de acordo com as questdes sociais coletivas.

Rolando (2011) ainda cita o uso negativo da comunicacgado publica, em varios aspectos.
Quaisquer aspectos negativos, sejam agdes ou preconceitos subliminares, sdo desencadeados
pelo uso indevido da atividade comunicativa, a fim de hierarquizar as relacdes de poder e,

consideravelmente, silenciar a populagdo.

As agdes e conceitos subjacentes a essa ma utilizacdo consistem em: discriminac¢ao
social (financeira, de género, de cor, de origem, etc.); humilhacdo individual e coletiva; uso
autoritario de poder; em alguns paises, organiza¢do de guerras; manipulacdo do pensamento
popular; propagandas manipuladoras e subliminares; préticas indevidas de qualquer meio de
comunicacdo publica, caso este esteja favorecendo alguém ou algum pensamento, entre tantos

outros.

Diante disso, pesquisadores e profissionais da comunicagdo procuram apontar
solucdes para a aplicacdo devida da comunicacao publica, isto €, para que haja o cumprimento
do governo em legitimar o interesse publico, uma vez que € a missdo mais geral que o servigo

publico deve valorizar (ZEMOR, 2012).

Para Zémor (2012), a obrigacdo de comunicar e de difundir a informag¢do publica
compete, quase que de modo exclusivo, ao Estado. Esse autor, em suas argumentacdes sobre a
comunicacdo publica do governo Francés, aponta que € fundamental, para o desenvolvimento
comunitdrio e social, a adoc@o de praticas comunicativas que visem a populacdo a tomar

conhecimento das regras e leis de seu pais, no caso emitidas pelo Poder Publico Frances.

Em sintese, nas sociedades, houve um impulso da administracdo publica com a funcao
de deslocar seu olhar ao cidaddao que participasse do processo de decisdo governamental,
visando aperfeicoar os servicos publicos ofertados e sua qualidade de vida coletiva e

individual, bem como os resultados gerenciais de programas e projetos para a sociedade.

Nesse cendrio, a comunicagdo passou por alteracdes conceituais € metodoldgicas, ao
incorporar, em si € para si, a interatividade, o didlogo, a participag¢do e a transparéncia entre
poder publico e opinido publica, incluindo assim, o cidadao como sujeito ativo, participante e

modificador nesses processos e estruturas comunicacionais.

No proximo subtdpico dessa secdo, a qual se direciona a apresentacdo da

Comunicagdo Publica, apresentamos o conceito adotado, por este estudo, do que significa,
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como se organiza e sobretudo os tedricos que nos embasam ao tratarmos dessa temadtica tao

abrangente, evidente e necessaria no século XXI.

1.2. Conceito de Comunicacao Publica

Para o presente estudo, o conceito de comunicagao publica desenvolvido nessa secdo
ancora-se, principalmente, no entendimento de Zémor (1995[2005], 2009, 2012). Segundo
ele, a comunicacdo publica consiste no “compartilhamento de informacdes de utilidade
publica ou de compromissos de interesses gerais. Ela contribui para a conservagdo dos lacos
sociais. A responsabilidade disso compete as institui¢des publicas; ou seja, as administragdes

do Estado” (ZEMOR, 2009, p. 189).

Na perspectiva de Branddo (2006; 2012), hé discussdo quanto ao termo comunica¢ao
publica, entretanto sem grandes conflitos em outros paises. No Brasil, ¢ um conceito que esta
em processo de construcdo, procurando se firmar como uma drea de conhecimento na

comunicacao social.

Este conceito estd em permanente discussdo, trazendo pontos de discordancia e
convergéncia. No entanto, procura-se estabelecer um didlogo entre as abordagens e sobretudo
uma interacdo com a sociedade por meio de instituicdes publicas, privadas, acdes
comunitérias individuais de quaisquer cidaddos, ao participarem do debate da comunicagdo

como requisito para uma sociedade cada vez mais democratica.

Brandao (2012) conceitua o termo comunicacido publica enquanto o “resultado da
necessidade de legitimagdo de um processo comunicativo de responsabilidade do Estado, que
niao quer ser confundido com a comunicag¢do que se fez em outros momentos da histdria

politica” (BRANDAO, 2012, p.10).

Nesses momentos destacados pela autora, ocorriam certas manipulagdes por meio da
comunicacdo, as quais foram sucedidas pela comunicagdo, parcialmente, mais como pratica
democratica. Branddo (2012) define, ainda, que a comunicacio publica, se considerada um
processo comunicativo entre Estado, governo e sociedade, estd contida dentro das

responsabilidades pertinentes a esfera publica.
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A partir dessa perspectiva, a comunicagdo publica passa a ser a mediadora da
organizacdo e da participacdo de atores diversos, em funcdo de uma reconfiguracdo da
sociedade. E um processo comunicativo que modifica o protagonismo do Estado, dividindo o
espaco entre multiplos interesses coletivos e desenvolvendo uma gestdo compartilhada, por
intermédio de meios e/ou canais que a concebem enquanto interesse coletivo, ao envolverem
uma série de atores e acOes nesse processo importante para ampla qualificacdo e divulgacao

de informacgdes e servicos publicos.

Conforme o pensamento de Duarte (2011; 2012), a comunicacao publica embasa-se na
premissa de que o interesse publico estd acima de todos os interesses corporativos, ou
individuais. Por conseguinte, o processo comunicacional deve estar e ser centrado no cidadao
intuido a transcender a ideia de comunicacdo como meio de informagdo e, evidentemente,
compreender a complexidade da comunicacdo ndo s6 entre individuos, mas também enquanto

atividade essencialmente social.

Todavia, se faz necessario que os profissionais do dmbito da comunicacdo social
recebam, ainda dentro da estrutura da academia, uma formacgdo qualificada para atuarem
fundamentados nos principios da comunicagdo transparente, coletiva, integradora e acessivel
a comunidade. Principalmente, a comunicacdo social difundida em ag¢des de: informagao,
publicizacdo de atos referentes a administracdo publica, estabilidade e afirmacdo de
instrumentos eficientes para ouvir os anseios do cidaddo, e ainda mecanismos facilitadores da

participacdo coletiva e ativa da sociedade.

Em continuacdo, os pesquisadores Duarte e Veras (2006) entendem o conceito de
comunicacdo publica frente aos processos “e ambiente de comunicagdo (informagdo e
didlogo), envolvendo Estado, governo, empresas, partidos e a sociedade civil na busca da

formacao e atendimento a vontade coletiva” (DUARTE;VERAS, 2006, p. 2).

Pode-se notar que a proposta € fundamentada na proposi¢do de que a comunicacao
envolve vdrios sujeitos na producdo e veiculagdo democrdtica, cuja informagdo conduz ao
debate tedrico-metodologico a fim de introduzir, de fato, o acesso a comunica¢do nas

reparticdes e instituigdes publicas.

Como consequéncia disso, ao propiciar o engajamento e participagdo da sociedade,
esses atores estabelecem vinculos dialégicos entre si e os individuos de tal contexto

comunicativo. Assim sendo, o ato de trazer, para a arena publica, o debate de temas que
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contemplem questdes primordiais para o exercicio da cidadania tem impacto, direto e indireto,

nas acgoes de cada cidaddo, as quais, por fim, constituem em a¢des de toda uma sociedade.

Retornando as propostas de Zémor (1995 [2005]), este concebe a comunicagdo publica
nao s6 em funcdo do processo de legitimacdo de interesse geral - por meio do processo
comunicativo em que o Estado tem o dever de executar uma comunicacdo que efetive o
interesse publico - mas também, imprescindivelmente, através da instituicio de normas e
regras direcionadas a disciplinar seus procedimentos, para que, enfim, possa-se balizar a
tomada de decisdo dos agentes publicos.

A exequibilidade para acesso as informacgdes publicas, no Brasil, foi normatizada pela
Lei n°® 12.527/2011, cuja regulamentac@o permite o acesso e a publicidade destas, bem como

alguns casos de excecado quanto ao sigilo delas.

Com isso, os recursos e as ferramentas da comunicagdo publica promoveram, em
grande potencialidade, que as informag¢des fossem disponibilizadas a sociedade,
essencialmente a fim de: promog¢do de debates, consulta a informacgdes publicas, permuta de
informacdes entre Estado e cidaddo, mais participagdo e entendimento da administragdo

publica, além de todas as dindmicas que ocupam a esfera publica da sociedade.

Por outro lado, a popularizacdo das novas tecnologias de informagdo, principalmente a
internet, possibilitou e ampliou novas formas de participacdo e de acompanhamento de acdes
governamentais. O cidaddo, hoje, tem a possibilidade de participar de acdes publicas por meio
de consultas, orcamentos, ouvidorias € enquetes, que apontam e contemplam a interagdo entre

sociedade e Estado.

Essa possibilidade promove mais interacdo entre os entes, porém somente 0 acesso a
informacao ndo permite o exercicio da cidadania, consolidacao de politicas de inclusao digital
e letramento em midias. S3o esses fatores os relevantes para que o cidaddao tenha uma
possibilidade igualitdria de se expressar e se relacionar, concebendo e organizando, a cada

interacdo, uma vivéncia mais democratica.

A evolugdo democritica criou segundo Duarte (2011), acompanhada das novas
tecnologias de informacdo e comunicacdo, do Cdédigo de Defesa do Consumidor e da
organizacdo de movimentos sociais, um sistema de participacdo social que pressiona a
instauracdo de instrumentos para atender as questdes de informacao e dispo-las ao cidadao.
Em funcdo disso, a relagdo do Estado e das institui¢cdes podera ser executada com exceléncia,

uma vez que o consumidor € considerado também um dos agentes sociais vigentes do Estado.
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Conforme aponta Duarte (2011), os governos devem ser os principais produtores da
comunicacdo publica, pois o Estado tem em sua matriz central atender o interesse publico.
Assim sendo, ele tem o compromisso de “promover politicas publicas, desenvolver uma
gestdo aberta e qualificar canais” (DUARTE, 2011, p. 128), realizando uma perspectiva em
que o cidaddo fique acima do governo, de empresas privadas, da midia, de questdes politicas
e, sobretudo interesses pessoais.

2

E necessdrio que o governo tenha e mantenha o interesse geral como premissa da
comunicacdo publica. Isso impulsiona o Estado, além de guardar e disponibilizar informacdes
publicas, a realizar e estabelecer canais de didlogo com a populagdo, capazes de equacionar
interacdes, participacdes e também de “[...] conduzir campanhas de informacdo e acdes de

comunicagio de interesse geral.” (ZEMOR, 2012, p. 214).

Portanto, entende-se, neste estudo, que a comunicacdo das instituicdes publicas €
composta por particularidades destinadas a desempenhar fungdes especificas, conforme
mostrado em Zémor (1995 [2005], p. 5). Entre elas, sdo elencadas cinco finalidades de uso,

componentes na comunicacao e para a estruturagdo de uma tida como publica:

1. Responder a obrigacdo que t€m as institui¢des publicas de levar informacdo a seus
publicos;

2. Estabelecer a relacdo e o didlogo de forma a desempenhar o papel que cabe aos
poderes publicos, bem como para permitir que o servico publico atenda as

necessidades do cidaddo de maneira mais precisa;
3. Apresentar e promover cada um dos servigos oferecidos pela administracdo publica;

4. Tornar conhecidas as instituicdes elas mesmas, tanto por uma comunicagdo interna

quanto externa;
5. Desenvolver campanhas de informacgdo e acdes de comunicagdo de interesse geral.

Percebe-se, em andlise das fungdes da comunicacdo publica, que o Estado tem
tamanha responsabilidade ao emitir suas mensagens e informacdes, visto que o principio de
representar o povo conforme as normas juridicas € crucial.

Desta forma, a comunicacdo publica situa-se, certamente, no contexto publico,
passando pelo crivo da sociedade e instaurando-se no Poder Publico. Este, por sua vez, tem a
guarda das informacdes publicas se precisa garantir que elas circulem de forma transparente e
coerente. Assim, esse processo estard em curso constante de adaptacdo e mudanca,

promovendo efetivamente o aperfeicoamento da participagao por parte do cidadao.
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Além disso, a comunicagdo publica consegue organizar a participacdo da sociedade e
estruturar os processos comunicativos entre os diferentes individuos e atores que a compde.
Logo, ha a constitui¢do de processos comunicativos condizentes a uma gestao compartilhada,
isto €, que ouve e introduz os questionamentos e apontamentos na construcao de politicas
publicas, as quais interferem na constituicdo do poder estatal.

Segundo Weber (2017), o objeto da comunicacdo publica “estd circunscrito a
existéncia de um espaco onde possam circular temas de interesse publico gerados por sistemas
de redes, assim entendidos por debaterem valores vitais para o Estado, a sociedade e
individuos [...]” (WEBER, 2017, p. 43).

Frente a isso, hd possibilidade do Estado de pautar suas politicas piblicas em redes de
comunicacdo que, de acordo com Weber (2017, p. 43), programam a “circulacdo de
informacdo e acdes”, as quais podem ser ora acatadas,ora rejeitadas. Do mesmo modo, as
acepcOes podem estar em concordancia, ou ndo, com alguns pensamentos e abordagens
acatados.

Pelo contrario, Lépez (2011) delimita a abordagem da comunicacdo publica ao
estabelecer que o processo comunicativo possui caracteristicas diferentes quando ocorre no
ambito publico. No panorama do autor, existem varios interlocutores, mesmo quando estes
falam individualmente, mas estes estdo se ocupando de papeis que representem, de modo

parcial, a coletividade.

Por causa disso, acOes coletivas € movimentos sociais acabam visando alguns
interesses comuns a todos. Entretanto, no ambito interpessoal, ao interagir com um individuo,
estabelece-se sentidos, significagdes e propositos, a comecar pela subjetividade do falante

para enfim, ter aplicabilidade, ainda que minima, de seus interesses particulares.

Mediante ao exposto, Lopez (2011) demonstra a importancia de posicionar as questdes
de comunicacdo na dimensdo humana e da esfera publica de Habermas, denominada como
“foro no qual se leva a cabo a transformacio politica por meio da fala” (LOPEZ, 2011, p. 64).
Ainda assim, Lopez enfatiza a esfera publica habermasiana enquanto local institucionalizado
de debates interativos, em que a sociedade discute sobre: problemas sociais em comum e
pessoas concentradas em questdes relativamente de interesse coletivo, mas subjacentes a

propésitos individuais.

fablg

De volto ao pensamento de Zémor (1995 [2005]), associa-se a ambiguidade
compreensdo do cidaddo, ou seja, o ato comunicativo composto por duplo sentido em relacdo

a sua complexidade perante a comunicacdo publica.
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Neste ambiente, “a0 mesmo tempo em que ele [cidaddo] respeita e se submete a
autoridade das institui¢cdes publicas, ele protesta sobre a falta de informacgdo, ou sobre suas
mensagens mal construidas, incompletas ou mal divulgadas” (ZEMOR, 1995 [2005], p. 2).

Portanto, a compreensao da multiplicidade, em que o cidaddo alocado dentro da esfera
publica, € indispensdvel para a composi¢do de como ele se comporta, bem como os processos
comunicacionais devem ser planejados e ainda maneiras de estabelecimento efetivo do
didlogo e da transparéncia publica.

A proposta do didlogo, citada por Duarte (2012), enfatiza o processo de interagdo em
que os emissores estdo colocados em um mesmo nivel de relevancia, tendo ambos os direitos
da fala e de serem ouvidos, assim se espera a compreensao de como transcender os propdsitos

subjacentes a comunicagao para entender o outro.

De modo natural, a comunicac¢io, obrigatoriamente, deve introduzir o cidaddo ao
acesso de informagdo e de conhecimento, principalmente referentes a assuntos que ele
desconhece. Ao criar canais para que a populacdo possa manifestar-se e perceber o que esta
sendo dito, surtirdo efeitos imediatos no relacionamento entre Estado e comunidade, ou seja, o

cidaddo participara ativamente em didlogos de interesse publico.

Ainda conforme Duarte (2012), aponta-se que a comunicacdo e o acesso a informacao
sdo essenciais para garantir direitos fundamentais, como: direito a liberdade de expressdo e

comunicac¢do, que sdo premissas de uma cidadania democratizada.

Cabe ressaltar que, a informacdo constitui a base de todo e qualquer tipo de
conhecimento e este, concomitantemente, constréi o caminho para o didlogo efetivo e
transparente, haja vista que, a comunicacao publica sustenta o agrupamento de que as ocupam

suas fungdes, a depender do contexto e da necessidade em sua aplicacao.

Em virtude disto, Duarte (2012, p. 63) apresenta os seguintes sete entendimentos

presentes na disposi¢ao de informagdes acerca do espectro da comunicagdo publica:

i-) institucionais: referentes ao papel, politicas, responsabilidade e funcionamento das

organizacdes. Em geral, sdo ligadas a proje¢do de imagem e a consolidacao da identidade;

ii-) de gestao: relativas ao processo decisorio e de acdo de agentes que atuam com temas de
interesse publico. Incluem discursos, relatos de intengdes, motivacgdes, prioridades e objetivos

dos agentes;
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iii-) de utilidade publica: sobre temas relacionados ao dia a dia das pessoas, geralmente
servicos e orientagdes. Estes buscam informar, mobilizar, prevenir e alertar a populacdo ou
setores especificos dela para temas de seu interesse. Compdem-se de informacgdes legais,
hordrios de eventos, campanhas de vacinacdo, sinalizagdo, causas sociais, sobre dados,

direitos, produtos e servicos a disposicao do interessado e seu uso sdo exemplos tipicos;

iv-) de interesse privado: as que dizem respeito exclusivamente ao cidaddo, empresa ou

institui¢do. Exemplos: dados do imposto de renda, cadastros bancérios;

v-) mercadoldgicos: referem-se a produtos e servigos que participam de concorréncia no

mercado;

vi-) de prestacao de contas: dizem respeito a explicagdo sobre decisdes politicas e de uso de

recursos publicos, viabilizando o conhecimento, a avaliacdo e a fiscalizacao;

vii-) dados publicos: aqueles de controle do Estado que dizem respeito ao conjunto da
sociedade e a seu funcionamento. Exemplos: estatisticas, jurisprudéncia, documentos

histéricos, legislagdes e normas.

Atualmente, Weber (2017) apontou para o padrdao de compreensdo quanto aos valores
democraticos que, por meio da comunicagdo, concebem praticas especificas e tem

representacao efetivada em discursos que visualizem o bem e o interesse publico.

Logo, deve haver consonancia entre a formulacdo da mensagem publica e os discursos
dados por meio de denominagcdo publica, apoiados, geralmente, em valores universais
compartilhados e nos quais o cidaddo nao seja apenas o receptor de praticas conversacionais,

mas tenha a possibilidade de desempenhar também o papel de emissor dessas mensagens.

Zémor (1995 [2005]), por sua vez, indica outra perspectiva relevante quanto a
disseminagdo de informacdo de interesse publico. Ele aponta para a complexidade da
mensagem publica, uma vez que ela precisa garantir a fun¢do de regulacdo sociocultural e
legislativa, compondo o funcionamento e os tramites necessarios para a circulacdo do sistema
informacional, sob o reconhecimento da sociedade e entendimento da precisao de informar o

maximo possivel e as regras em exercicio.

Em suma, as normas juridicas sdo norteadoras para que as informag¢des tenham alguns
padrées de publicacdes, de conteido, de defini¢do nas informagdes mais importantes, de

emprego da linguagem cidada. SO assim, talvez, seja possivel interpretar o contetdo
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adequadamente e, a partir de entdo, estabelecer relacionamentos e redes de troca de

informagoes.

Salva-se que Zémor (1995 [2005]) também aponta para a funcdo de proteger a
comunidade, a qual possui 0 compromisso de garantir a seguranca das pessoas € seus bens,
“tratando-se de recomendacgdo, prevencdo ou repressdo, quer diga respeito ao social ou a

satide” (ZEMOR, 1995 [2005], p. 2).

De acordo com o autor, a fun¢do de antecipagdo do futuro recomenda que sejam
elaboradas pesquisas educativas, programas de protecdo do sistema ambiental, projetos de
investimentos e reservas financeiras, além da aplicacdo de dinheiro e recursos em

infraestrutura e equipamentos publicos.

Essas funcdes propdem, de modo geral, o equilibrio das acdes e no exercicio de
atividades, para que a comunicagdo publica possa acompanhar, paralela e
complementarmente, as politicas, as estratégias e seus respectivos resultados. Contudo, muitas
vezes nao sdo visiveis ao imediatismo esperado pela sociedade contemporanea, mas através
de investimentos com resolucdes e prevengdes elaboradas e focadas em longo prazo

(ZEMOR, 1995 [2005]).

O entendimento dos tipos de informacdo € de suma importancia para os atores sociais
saibam quando aciond-las e qual sua real aplicabilidade no cotidiano. Para tanto, as politicas
publicas t€ém papel de disseminacdo informacional com intuito de universalizar o acesso a

informacao.

Consonante a isso, a administracdo publica dispde de instrumentos para ampliar as
instancias de informacdo e participacdo sociais, j& que os portais governamentais Sao
mecanismos importantes € estdo a servico da comunica¢ido publica, podendo trabalhar em
varios campos distintos, como: didlogo, informagdo, prestacdo de contas, publicizagdo de

atos, entre outros.

Nesse sentido, Weber (2017) afirma a necessidade obrigatéria do Estado em
desempenhar o “papel central para a existéncia da comunicagao publica, seja na promogao de
participacao da sociedade em torno de questdes que lhe concerne, ou por desencadear rejei¢ao
ou apoio a ado¢do de medidas politicas” (WEBER, 2017, p. 46-47). Bem como a

administracdo publica € a figura que tem o dever de proporcionar o debate em torno do
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interesse publico, ela ainda consegue dar condi¢des para que processos de comunicacio e

informacao sejam constituintes da propria administra¢do publica.

Logo, os resultados mostram o gerenciamento de fluxos comunicacionais que
consideram as prioridades de interesse publico na e para a construcdo de uma sociedade
balizada na doutrina democrética. No entanto, ainda observamos instituicdes que restringem a
comunicacdo a publicidade e a divulgacdo, reduzindo o cidaddao a um mero coadjuvante de

comunicados e “ndo como o sujeito da comunica¢do” (DUARTE, 2011, p. 129).

Duarte (2011) entende que qualificar o processo comunicacional € investir em
tecnologias, fontes de emissdo de informacdo e graduar a qualidade das mensagens. O
estudioso em questdo acrescenta que o direito a comunicacdo € transposto ao acesso a
informacdo, colocando o individuo como receptor e o destituindo de suas capacidades

inerentes de producao e interacao.

Tal proposi¢dao de Duarte (2011) vai ao encontro da perspectiva de Zémor (1995
[2005]), a qual aponta que, na Franga dos anos 90, aconteceram mudangas no poder ptblico
que os governantes passaram, entdo, a escutar, falar e dialogar com a populacdo. Este autor
acrescenta que o Estado enxergava, anteriormente, o cidadao como mero eleitor, pagador de
impostos e tributos, e essa ruptura aconteceu ao observar e considerar que o cidaddo é o
verdadeiro ‘“cliente do servigo pL’lblico”(ZEMOR, 1995 [2005], p. 2), usudrio e beneficidrio ou
ndo dele.

Nesse sentido, Lopez (2011) traz a compreensdo de que a comunicagcdo publica é
igualmente baseada no cidaddo e no governo. E, a partir da interacio desses dois sujeitos, que
a representacdo se constitui por meio de individuos reais e nela se contribui para a constru¢ao
do que é publico. Desta forma, deve-se surgir moldes de comunicagdo participativa e

inclusiva, sendo esta essencialmente democratica em sua questao existencial.

A acepg¢do de comunicagao publica, para Brandao (2006), € um processo de interacao
que ocorre entre Estado, governo e sociedade na esfera publica, providenciando um espaco
adequado para o debate e negociacdo. Branddo enfatiza que “comunicacdo publica € um
conceito em constru¢do, assim como € nossa cidadania, nossa vivéncia politica, nossa ciéncia”
(BRANDAO, 2006, p. 13).

A fim de colocar em pratica as dimensdes comunicacionais, a figura dos

comunicadores publicos precisa ser tratada como vetores importantes nesse processo de
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inser¢do do cidaddo, ao impulsionar e superar a comunicacdo governamental, que
evidenciava, em algumas épocas, a imagem publica dos governantes.

Assim, modificar o entendimento do cidaddo como um dos protagonistas do debate
publico e praticas sociais se torna possivel através dos meios de comunicacdo. Para Zémor
(2009), esses profissionais ‘“devem ensinar aos politicos que comunicar ndo € apenas
promover e reduzir o cidaddo a um consumidor irracional” (ZEMOR, 2009, p. 192).

O reducionismo do cidadao como agente passivo e alheio a comunicagdo é divergente
do objetivo de constituir uma sociedade democratica, que espera uma nova forma de
comunicacdo do Estado. Este, atualmente, busca realizar rupturas com regimes autoritarios
frente a gestdo e opinides publicas.

Diante das préticas e pressupostos apontados por Zémor, conclui-se que é dever do
Estado promover comunica¢do publica, logicamente alicercada na pratica formal da
comunicacdo e com significativa relevancia de construir a comunicagdo e a partilhar,
apoiando-se em preceitos de utilidade publica e seus respectivos vinculos sociais para garantir
direitos igualitarios quando postos em debate e/ou pautas.

Com isso, talvez, seja possivel garantir a participacdo da sociedade e das institui¢des
publicas, de forma a conceber a comunicacdo publica nos variados processos
comunicacionais, em que eles podem se compor diversas temadticas, entre elas: comunicagdo
politica, comunica¢do governamental, comunica¢do organizacional, comunicacdo de interesse
publico, comunicagdo civica, falar sobre os ditames da utilidade publica, didlogos, interacdes
e participagdes da sociedade.

Em concordancia a isto, Weber (2017) indica que “a comunicagdo publica é um dos
principais indicadores de qualidade das democracias e ocorre a partir da circulacdo de temas
de interesse publico desde que estes possuam potencial capaz de provocar tensdes, pactos,
disputas e deliberagcdes” (WEBER, 2017, p. 37).

Observa-se que a importancia da comunicagdo cidada para uma sociedade democratica
pode ser verificada por meio da comunicacao, pois € através dela que a populacdo coloca e
colocard em pauta a defesa de bens e interesses publicos, que podem favorecer o exercicio da
cidadania.

Outro ponto que interfere no processo de comunicagdo publica € evidenciado por
Duarte (2011; 2012). Conforme o pensamento do autor, ¢ mediante a necessidade de avancar
na percep¢ao da comunicagdo publica com estruturas técnicas, sejam estas de radio e TV, ou
veiculos publicos, que a comunicacdo governamental e seus instrumentos advém e s@o

promovidos pela administragdo publica.
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N

Outro aspecto importante coloca a sociedade frente a comunicacdo ptblica como
objeto central e, portanto, a propria populacdo tem a fung¢do de auxiliar nas melhorias para si
mesma, introduzindo principios colaborativos para propiciar uma comunicagdo cidada com o
Estado. Por conseguinte, existe ainda o compartilhamento da responsabilidade entre os
emissores da comunicagdo, como o envolvimento dos emissores, que buscam a conciliagdo de

propostas argumentativas e visam melhorar a sociedade em diversos aspectos.

Dentre as argumentacdes possiveis, hd instrumentos mais usuais e acessiveis a fim de
efetivar e ampliar os ambientes de interacdo e comunicagdo publica, os quais Duarte (2011, p.

131) elenca como de quatro tipos:

1. Operacional — possibilita o “acesso a informacao e o estabelecimento de didlogo;

2. Informacgdo — “publicagdes institucionais, banco de dados, quadro murais, publicidade,
imprensa, malas diretas, folderes, folhetos, cartazes™;

3. Didlogo — “atendimento, audiéncias publicas, féruns, lobby, teleconferéncias, lista de
discussdo, reunides, mesas de negociacdo, grupos de trabalhos, eventos, camaras
técnicas, conselhos setoriais’;

4. Estruturais - “que subsidiam e orientam acdes — pesquisas, planos, diretrizes, manuais,

normas’.

Anterior a Duarte (2011), Zémor (1995 [2005]) j& pontuava a essencialidade de
disponibilizar o acesso as informagdes e aos dados publicos, e evidenciava que a informagao e
os dados ndo dao conta da complexidade da maquina publica, uma vez que sdo importantes as
acoes de dispensar assisténcias e estabelecer didlogos, condicionantes e presentes para € na

constituicdo da comunicacdo publica de forma interacional.

Este autor acrescenta ainda que disseminar informagdes que norteiem, passo a passo,
como a sociedade pode ingressar na administracdo publica, auxilia no usufruto de direitos e na
contribuicdo para com os deveres esperados pelos cidaddos. Tendo em mente essas
consideragdes, o cidadao poderd, de forma mais 4gil, ter acesso a servigos gerais e se

encontrarem em dia com seus deveres civicos.

Diante deste cendrio, o Estado precisa criar mecanismos didaticos e intuitivos para que
a populagdo, ao se deparar com informacdes publicas ou ao acessar portais governamentais,
ndo apenas acesse, mas também aplique os dados acessados em seu cotidiano, pois apenas ter

acesso aos dados ndo produz nenhuma transformacao, ou criagdo de solugdes.
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Segundo Duarte (2012, p. 65), para efetivacdo dos processos que envolvem a producao
de informacdes, a aplicacdo da interagdo é essencial. Mas, para isso ocorrer, condiciona-se
que o cidaddo tenha conhecimento pratico em entender e aplicar acdes nessa interacdo, entre
as quais a linguagem cidada é um dos fatores fundamentais. Caso ela ndo esteja estrutura de
forma coerente, coesa e clara, podem-se produzir mecanismos diddticos que auxiliem na
efetivacdo desse processo de interpretacdo e provejam a assimilacdo de ambos os lados

relacionados.

Por conseguinte, as estratégias para a promocao do interesse publico vém se
ampliando, na contemporaneidade, a partir da incorporacdo da internet no cotidiano da
sociedade e das institui¢des. Duarte (2011) corrobora com a ideia de “espirito publico para

lidar com a comunicagdo de interesse coletivo” (DUARTE, 2011, p. 128).

Com tal proposi¢do, qualifica-se a gestdo do poder publico em relagdo as institui¢des e
a comunicagao publica € considerada de extrema importancia para executar agcdes como as

citadas a seguir:

e I[dentificar demandas sociais;

¢ Definir conceitos e eixos para uma acdo publica coerente e integrada;

e Promover e valorizar o interesse publico nas institui¢des;

e (Qualificar a formulagao e implementacdo de politicas publicas;

e Orientar os administradores em direcdo a uma gestdo mais eficiente;

e (Qarantir a participacdo coletiva na defini¢do, e na implementacao, no monitoramento
e no controle, bem como na viabilizagcdo, avaliacdo e revisdo de politicas e agdes
publicas;

e Atender as necessidades do cidaddao e dos diferentes atores sociais em obter e
disseminar informagdes e opinides, garantindo a pluralidade no debate publico;

e Estimular uma cidadania consciente, ativa e solidaria;

® Melhorar a compreensao sobre o funcionamento do setor publico;

¢ Induzir e qualificar a interacdo com a gestdo e a execugdo dos servigos publicos;

e Avaliar a execugdo das agdes de interesse coletivo.

A medida que as mudancas acontecem e a sociedade consegue elencar suas pautas
prioritdrias para colocar em debate na esfera publica, o cidaddo precisa organizar-se e criar

mecanismos de mobilizacdo para que os esfor¢os sejam sempre destinados ao bem coletivo.
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Sob essa otica, Lopéz (2011) aborda a concepcdo de advocacy, ou advocacia, como
estratégia de comunicacdo publica, ao utilizar a mobilizagdo social, juntamente com a
sociedade comprometida em conquistar beneficios publicos. Contudo, nao é possivel fazer
uma convocag¢ao para mobilizagdo social em conveniéncia de interesses particulares, ou de

uma corporacao, ja que o coletivo é que pauta a estrutura de uma mobilizacdo.

Para Lopez (2011), por intermédio da mobilizagdao social, é possivel interferir em
tomadas de decisdes que impactem positivamente ou negativamente os grupos sociais. O
estudioso ressalva que ndo se deve haver confusdo com a advocacia, que existe para resolver
problemas de interesse privado, como também o lobbying, que € uma pritica usada para

manipular e pressionar politicas que privilegiam interesses privados.

Desse modo, para que haja a concretizacdo de acgdes guiadas por metas e
compromissos com e para a sociedade, é fundamental que ocorram, de modo abrangente,

praticas comunicativas com o objetivo de convocar a populacao.

Lopez identifica (2011, p. 72) cinco grupos de interesse constituidos a partir da

aplicacdo dessas praticas:

os que tém poder sobre a decisdo (decisores);
os que tém visibilidade para colocar o tema na agenda publica (lideres de opinido);
os que tém a capacidade de organizar os outros (lideres sociais),

os que estao dispostos a levar a efeito seu trabalho (ativistas); e, em conclusao,

A e

os que estdo diretamente envolvidos (afetados), pois na esfera publica se
encontram VArios atores sociais, que desempenham e cumprem papeis diferentes,
cada um articula a comunica¢cdo de uma forma diferenciada dentro do seu campo

de atuagdo.

Para tanto, torna-se indispensavel que os agentes publicos, empresas, organizacdes do
terceiro setor e sobretudo os cidaddos incorporem, no planejamento da comunicagdo,

principios compativeis com o ideal de comunicacdo publica apresentado nessa se¢ao.

Destacamos também a importancia de portais e websites publicos, nos quais
informacgdes e métodos comunicativos estdo disponibilizados, digitalmente. Naturalmente
assim, acontecerd o rompimento de tempo e de espago, resultando em uma mudanca
estrutural, sociocultural e completa das praticas de comunicacdo adotadas no cotidiano

administrativo e legal das institui¢des publicas do Brasil.
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A seguir, apresentamos informagdes de ordem piiblica referentes ao direito de acesso a
informacdo publica, questdes como transparéncia publica, a acdo de governo eletronico e

aberto e a politica do simplifique e carta de servigos ao usudrio.
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2. INFORMACAO PUBLICA

O fluxo de informacdo corrente na sociedade contemporanea demonstra o quanto a
informacdo é importante para a sociedade. A associacdo das tecnologias de informacdo e
comunicacdo é protagonistas nas mais distintas formas de relagdes na sociedade, bem como
em empresas privadas e institui¢des publicas.

Com esse cendrio redigido pela internet, a propagacdo de informagdes publicas
corrobora para que haja democracia e se possam elaborar agdes do Estado, cada vez, mais
proximas as atividades com a sociedade. Portanto, essas ferramentas funcionam como aportes
digitais e visam a aproximacdo dos cidadaos, instituicdes publicas e organizagdes privadas,
proporcionando a constru¢do de uma sociedade participativa e que acompanha as préticas e
decisdes politicas, instituidas pelo poder publico.

Em sociedades democraticas, um dos principios legais € entender e disponibilizar
informacdes governamentais como um direito do cidaddo. Por conseguinte, a transparéncia de
acoOes e ritos na administracdo publica passa a ser um desafio enfrentado pela sociedade e
governo. Este, por sua vez, procura alinhar o entendimento do direito a informacdo pelo
cidadado e a obrigatoriedade do agente publico em disseminar as informacdes produzidas pelo
Estado.

Resumidamente, a Declaracdo dos Direitos Humanos de 1948 cita como principio
fundamental de quaisquer cidaddos o acesso a informacdo, cuja centralidade deste esta
pautada nos direitos constitucionais da sociedade contemporanea. Logo, o artigo 19° dessa
declaracdo expressa claramente que:

Todo ser humano tem direito a liberdade de opinido e expressdo; esse direito
inclui a liberdade de, sem interferéncia, ter opinides e de procurar, receber e
transmitir informacdes e ideias por quaisquer meios e independentemente de
fronteiras. (DECLARACAO DOS DIREITOS HUMANOS, 1948, artigo
19°).

Em sintese, a liberdade de expressao é um dos expoentes articulados e incorporados ao
direito a informacdo. Essa vai ao encontro do novo comportamento da sociedade
contemporanea, que, através das tecnologias de comunicagdo e, principalmente, por meio da
internet e redes sociais, promove o contato com a informag¢do em uma configuracdo mais

democratica.
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Nesses canais de comunicagdo, o individuo pode expressar sua opinido e interagir com
varios atores sociais, como o Estado e seus representantes governamentais, ou até mesmo
empresas privadas e organizacoes sociais, de caridade, ou institucionais.

Conforme Mendel (2009, p. 109), sabe-se que a Suécia foi o primeiro pais a promulgar
uma lei garantindo pleno acesso a informagdo publica. O governo sueco mesclou, ao efetivar
essa legislacdo, direitos de liberdade, de imprensa, a Lei de dados pessoais e a Lei do sigilo,
que compdem as prerrogativas da informacao.

Em 2000, a Comissao Interamericana de Direitos Humanos publicou a Declaracao de
Principios sobre Liberdade de Expressdo, que indica em seu conteddo que: “[com] direito de
acesso a informa¢do em poder do Estado, conseguir-se-4 maior transparéncia nos atos do
governo, fortalecendo as instituicdes democraticas”.

Desse ponto de vista, entende-se a importancia de instaurar a transparéncia
governamental em todas as instancias administrativas (Unido, Estados e Municipios) e nas
administracdes diretas, indiretas, tanto quanto em organiza¢des ndo-governamentais e
empresas mistas, que recebem recursos financeiros provenientes de fundos publicos. Assim,
talvez, possa se propiciar certa transparéncia e democracia.

Alguns principios compartilhados e acordados entre certos paises (e/ou organizacdes
mundiais ou continentais) tém a func¢do de cumprir o acesso a informac¢do como motor pleno
para uma cidadania efetiva, essencial para a incorporacdo de uma cultura de transparéncia que
combate e inibe a¢des corruptiveis.

Todavia, Mendel (2009) acredita que a inser¢do do direito a informagdo, entre outras
liberdades, ¢ demonstrada nas mais variadas culturas e promulgadas em suas constituicoes,
com prerrogativas de direitos humanos fundamentais. Isso indica um aumento nas leis e
diretrizes referentes a liberdade de expressao e do direito a informacao, o que evidencia se a
governanca publica estd comprometida a atender a sociedade como legitimos proprietdrios e
publico de interesse das informagdes publicas.

Para Mendel (2009), as tecnologias da informagdo e da comunica¢do transformam o
modo como Estado e sociedade relacionam-se. Esse aparato tecnolégico multiplicou a
relevancia legal do acesso a informagao como instancia cidada.

Cabe mencionar que é primordial para a sociedade se instrumentalizar, uma vez que
permite a ela facilidades em acessar as politicas publicas de vérias dreas, por exemplo: satde,
habitacdo, educacdo, seguranca publica, projetos especificos, meios de transporte coletivos,

etc.
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Com isso, o cidaddo tem a possibilidade de acompanhar as acdes governamentais,
principalmente em termos de corrup¢do governamental. Deste modo, exigir dos
representantes estatais acdes demarcadas, claramente, pela transparéncia potencializa a
maioria dos beneficios basicos condicionados pelos direitos do cidaddao daquela comunidade,
povo ou pais.

Primeiramente, o direito a informagdo ndo se restringe apenas a informagdo produzida
pela administracdo publica, mas também ao direito de ter contato com quaisquer informacdes
de interesse individual e coletivo, e até mesmo acesso a acervos publicos referentes aos mais
diversos campos do conhecimento cientifico, sociocultural, antropolédgico, religioso, politico,
ambiental, entre outros, produzidos até os dias de hoje.

Em segundo lugar, a informag¢do ocupa um lugar extremamente significativo na
sociedade, uma vez que, por meio da informacao, estabelece-se a comunicacdo mediada em

computadores.

Nesse aspecto, os recursos do século XXI sdo como expoentes capazes de facilitar a
transformagdo, as mudancas e as rupturas no modo de vida social e particular, sendo
relevante, para a pratica e posturas cidadds da contemporaneidade, obter o acesso a
informacdo e a liberdade de expressio (GONCALVES, 2013). Conforme o pensamento de
Gongalves (2013), a regulacdo juridica que contempla o direito e o acesso a informacgdo € um

fator importante para o exercicio de uma cidadania plena.

Na sociedade contemporanea, as atividades relacionadas a informacdo ocupam uma
variedade de seguimentos da economia e de bem imaterial (informacdo), colocando a

propagacdo das ideias na centralidade das relacdes sociais, econdmicas e politicas.

Para Urhlir (2006), a informagdo € “uma das principais metas de qualquer sociedade.
E o fortalecimento de todos os cidaddos, por meio do uso da informagdo e do conhecimento,
como um coroldrio dos direitos bdsicos a liberdade de expressdo e a participagdo na vida
cultural e no progresso cientifico” (URHLIR, 2006, p. 11).

Sinteticamente, entende-se que a informagao € como insumo auxiliar do Estado, cujos
objetivos concentram-se em: (i) atingir elementos essenciais para pratica de uma vida redigida
pela cidadania, (ii) formar cidaddos que se apropriem da informacdo e (iii) colaborar para
efetivacao de uma sociedade democrética.

Mediante o exposto, a disponibilizacdo de informac¢des com qualidade a respeito de

politicas publicas efetuadas pela administracdo publica, juntamente com o servidor, tem a
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missdo de prover a disseminacdo da informacdo publica, que estd ligada a valores
democraticos e a promog¢do de um Estado transparente.

Demonstra-se, acerca dessas ag¢des, que quanto mais informacdes circulando de forma
translicida sobre o governo, emitidas pelo Estado, maior a probabilidade do governo em
camuflar as negligéncias, as corrup¢des, € a md conduta, ji& que serd reduzida
exponencialmente a visibilidade e o contato do povo a essas informacdes precedentes
(UHLIR, 2006, p. 14).

Constata-se, hoje, que a sociedade contemporanea, fechada em seu cotidiano imediato,
consome produtos mididticos produzidos pelas grandes midias e até conteidos emitidos por
uma gama heterogénea de pessoas comuns (globais ou locais).

A comunicacdo social ocupa um lugar de relevancia em meio ao avanco das redes
tecnoldgicas. Afinal, o acesso as tecnologias fez com que as pessoas se informassem e fossem
informadas, contudo o consumo de informacgdo superficial e desnecessdria tornou-se quase
que uma necessidade social, modificando assim, 0 modo como as pessoas consomem estas
informacdes e demandam por atencao.

Gongalves (2003) expde o direito de acesso a informagdo “como bem de cunho
imaterial a producdo de: informacdo, conhecimento cientifico, dados essenciais para o
desenvolvimento de uma sociedade democrética” (GONCALVES, 2003, p. 20).

Desta maneira, a informacdo € um dos fatores competitivos, principalmente para
empresas do primeiro setor, que, hd muito tempo, t€m internalizado e incorporado em seus
comportamentos a relevancia de politicas de informagdo. Pois, se ndo hd o acesso a
informagdo, significa que ndo se tem perspectiva alguma de modificar as estruturas
econOmicas e a produc¢do ilimitada de informacao.

Enfim, a informacdo contribui para que a sociedade participe da gestdo publica,
consiste em uma ferramenta de imensa importancia para combater a corrup¢do e as
desigualdades sociais, e torna acessiveis os direitos fundamentais dos cidaddos. Essa
conclusdo também € compartilhada por Mendel (2009,), que afirma que a informagdo é
primordial para paises a luz da democracia, como demonstrado no trecho a seguir.

Em sentido mais genérico, a democracia gira em torno da capacidade dos
individuos de participar de modo efetivo da tomada de decisdes que os afeta.
As sociedades democrdticas dispdem de ampla gama de mecanismos
participativos, desde elei¢des regulares até 6rgdos de vigildncia mantidos
pelos cidaddos, por exemplo, nas dreas de educacdo ptiblica e servicos de
saide, e até mecanismos para a apreciacdo de projetos de politicas, leis ou

programas de desenvolvimento (MENDEL, 2009, p. 4).
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Entretanto, ndo se pode desconsiderar a importancia da informacdo utilitiria, bem
como a aprendizagem de como a acessar online e o que fazer, como agir e proceder diante
dessa informagdao. Sob o mesmo ponto de vista, a busca pela compreensdo critica das
informacdes transmitidas pelas midias precisa ser apoiada por institui¢des governamentais, de
modo a construir um debate plural e mais democratico.

Napolitano e Vanzini (2014) apontam que os direitos a informagdo e a comunicac¢io
precisam extrapolar as redacdes jornalisticas, pois este é um direito difuso e que devem
impactar todos os atores e participantes sociais. Em extensdo desse pensamento, Mendel
(2009), em seu estudo, elencou nove principios para efetivar o direito a informacao
compartilhada por vdrios paises, os quais possuem, em suas constitui¢oes, a Lei de Acesso a
Informagdo e a garantia da liberdade de expressao.

Todos os noves principios propostos sdo caracterizados como direitos basicos da
humanidade e sdo apresentados na continuagdo desse trecho. O primeiro principio
corresponde a divulgacdo maxima e instrui a elaboracdo de uma legislacdo a respeito tanto
da liberdade de informacdo ampla, quanto as informagdes produzidas por entes publicos,
como assuntos especificos voltados para o entendimento do acesso a informacdo frente ao
direito humano geral.

O segundo principio, por sua vez, refere-se a obrigacdo de publicizar os 6rgaos
publicos, os quais tém de divulgar as informacdes de maneira (pro) ativa, sem a necessidade
de solicitacdo por parte da sociedade. Vale observar que, ao serem acessadas mediante as
tecnologias digitais, precisam possibilitar e facilitar o contato direto com a populagao, além de
tornarem essa divulgacdo uma forma politica para o0 bem comum dentro das institui¢des e
reparticdes publicas.

O principio nimero trés € relativo a promoc¢ao de um governo aberto, que, em geral,
encontra obstaculos em varios paises. Devido a uma cultura intrinseca do sigilo, a alta cipula
e alguns funciondrios concursados se sentem como proprietdrios dos meios de comunicagao,
isto é, dono e responsaveis pelas informacdes produzidas.

Para esse fim, sdo organizados esfor¢os com o objetivo de modificar essa cultura, visto
que podem ser feitas atividades por intermédio de sensibilizacdes com os funciondrios
publicos, propiciando o entendimento da informacdo publica como direito de todos e dever do
Estado.

Enquanto o quarto principio tange a limitacao da abrangéncia das excecoes e pontua

a compreensao nitida das excecdes, quanto ao sigilo, e promove certa equidade ao categorizar
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o que € informacao restrita, com atencdo para as divulgacdes que podem acarretar algum dano
a administragdo publica; o quinto concerne nos procedimentos que facilitem o acesso.

Assim, é preciso estabelecer procedimentos para acatar e processar a solicitacdo de
informacao. Portanto, todos os 6rgdos devem receber e cumprir o requerimento, fazer a
prestacdo de contas e ainda devem ser igualitirios em questdo de obediéncia aos prazos
estipulados. Nao h4, em alguns casos, a precisdo de justificar o pedido, ou recusé-lo, ou ainda
justificar a negativa dele. O solicitante sé precisa ter a oportunidade de escolher a melhor
forma de receber a informacao que deseja.

O sexto principio direciona-se aos custos acessiveis e defende que as informacdes nao
sejam cedidas a um alto valor monetdrio. Caso houverem decorréncias de solicitagcdo, é
necessario que o 6rgdo responsdvel tenha o valor dos altos custos e comunique com
antecedéncia o Estado, para que a cobrancga seja feita, de forma razodvel e justa, tanto para a
instituicdo como para o cidaddo.

Ja o sétimo principio ocupa-se com a questdo dos Orgdos publicos quanto ao
compromisso de realizar reunioes abertas. Com isso, é essencial permitir a participacdo da
populacdo, pois o direito a informacdo ndo estd apenas em informagdes impressas, mas se
refere a qualquer tipo de producdo que o Estado efetue, em garantia de execugdo paralela dos
direitos a informagdo e a participagdo nessas reunides e/ou debates.

O principio de nimero oito aborda o aspecto da divulgacdo que tem precedéncia
sobre o sigilo. Em vista disso, a maxima divulgacdo se sobressai e o ato de revisdo na
legislagdo € acionado a fim de garantir o direto do acesso pelos cidaddos. Por fim, o dltimo
principio, mas ndo menos importante, refere-se a protecao dos denunciantes, a qual é
considerada primordial no processo de alteracio da cultura governamental de sigilo e
fomentadora da difusdao de informag¢des que tangem o interesse coletivo.

A partir dos principios citados por Mendel (2009), sao delineados possiveis caminhos
que permitam que haja um amplo acesso as informacdes e uma verdadeira liberdade de
expressao, em resposta de acdes que visam promover o debate, o acesso e os contetidos dessas
informacdes.

Sabe-se que a internet tem um potencial realmente impressionante para promover um
debate expandido, visto que, é uma ferramenta que permite a interagdo, a participacdo, o
acesso € o monitoramento instantaneos das informagdes e praticas promovidas no ambito
publico. H4 também uma gama de 6rgaos publicos e privados que interiorizam e percebem a

importancia de difundir as informacdes nesse século XXI.
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Focados nessa interacdo instantanea com a sociedade, esses Orgdos realizam agdes
para que acontecam a emissdo e a propagacdo de informagdes, através de oferecimento e
incentivo no intercimbio de informagdes entre comunidades locais e globais. Uma parte
importante nesse processo € o fluxo estabelecido entre a organizacdo e a distribuicao do fluxo
informacional.

Para a UNESCO (2014), é essencial que haja o incentivo para uma producdo de
qualidade das informacdes publicas, pois isso significa um ponto de obstidculo na garantia de
politicas publicas de exceléncia. Nao se pode desconsiderar a existéncia de um contingente
vasto de informagdo publica, principalmente no ambiente digital, no entanto, isto ndo garante

a qualidade e a usabilidade dessas para os fins necessdrios da populagdo local.

Logo, € necessdrio que os agentes administrativos conhecam o publico de interesse,
para que ocorra uma reflexdo estratégica quanto ao conteido disponibilizado, a linguagem
utilizada e o formato que a informacdo ficard disponivel, ja que o atendimento do publico € o

interesse comum dessas institui¢des.

Nesse entendimento, Uhlir (2006, p. 15) aponta o governo como responsdvel da
principal fungdo social: promover a expansao do acesso a informagao publica, ressaltando sua
forma de utilizacdo. Para tanto, existe preméncia no desenvolvimento de politicas de

informacao.

Essa politica, se integrada aos fins sociais, impulsiona a utiliza¢do, a produgdo e a
disseminagdo de informagdo governamental, contando com a ado¢do de uma politica que
contemple as trés dreas das com imprescindiveis: 1. O “escopo da informagdo a ser
disponibilizada” (UHLIR, 2006, p. 15); 2. As informac¢des emitidas por institui¢des publicas
que sdo pertencentes a toda sociedade - caso haja alguma informacdo catalogada como
sigilosa, deve ser justificada; e 3. As politicas de informacgao publica devem ser promulgadas,

com a revis@o ou a manutengao, desde que necessdria, das ja existentes.

Outro ponto a ser levantando abrange o acesso e a “utilizacdo da informacgdo publica
como principio legal”. E relevante mencionar que, ao se introduzir a Lei de ordenamento
juridico, automaticamente se promove e se assegure o acesso do cidaddo, a protecdo da
privacidade dele, ou a seguranga nacional, igualmente acontece quando se cria uma “estrutura

governamental de politica de informacao” (UHLIR, 2006, p. 15).

Para esse fim, deve-se ter como propdsito a producdo e a divulgacido de informagdes

publicas. Estas, por sua vez, devem estar, majoritariamente, disponiveis em formato impresso
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e digital, pois tais informacgdes colaboram para atender as deficiéncias da populacdo em
diversos campos de responsabilidade governamental. A difusdo ampla de informacdo
referente ao setor publico auxilia na progressdao de aspectos essenciais na atuagdo da
sociedade, como moradia, saide, emprego, e todo o estado de bem-estar e comodidades

proporcionados acerca dessas agoes.

Pode-se concluir que a informacdo publica ocupa uma fung¢do extremamente
importante para o avanco da cidadania, fazendo com ela se desenvolve, ao longo dos anos,
cada vez mais participativa e colaborativa em veiculagdes governamentais, além de manter o
controle e o monitoramento das acdes tomadas pelo governo, porque quaisquer atitudes

concernem as tematicas de interesse publico e geral.

Em funcdo disso, os ordenamentos juridicos balizam algumas politicas publicas de
informacao, possibilitam o acesso a informag¢des publicas, acompanham a tomada de decisdes
do governo e, com a sua expansdo, auxiliam na constru¢do eficiente e qualificada de um

Estado verdadeiramente democratico.

2.1. Lei de Acesso a Informacao

O direito de acesso universal a informacdo impacta socialmente no cotidiano dos
paises e seus receptivos cidaddos; subsidia a sociedade para que ela acompanhe as acdes
governamentais; e instrumentaliza o individuo a participar € monitorar o desempenho da
mdaquina publica. Deste modo, fica quase que impossivel ndo contribuir para que ocorra
avanco em questoes de interesse coletivo e estas ressoem, de forma abrangente, no bem-estar

da sociedade.

Conforme Duarte e Veras, “a informagdo ndo se limita a dar conhecimento do que € de
interesse publico [...]”. Ela tem como propdsito “induzir o publico a participar na gestao da
coisa publica e dar-lhe meios para essa participagao” (DUARTE; VERAS, 2006, p. 25).

A informagdo publica atribui-se de insumos articuladores na sociedade democrética,
ao guiar os individuos para a participagdo social, como parte do elemento que viabiliza e
evidencia as demandas sociais, defende e amplia os direitos essenciais para cidadania efetiva,

de modo que a democratizacdo e a deliberagdo sejam processuais junto a gestao publica.
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Orme (2017) pontua que o primeiro pais a decretar a Lei de Liberdade de Informacao
foi a Suécia em 1766. A partir de entdo, outros paises seguiram o exemplo sueco. Em 1966,
os Estados Unidos promulgaram a Lei de Liberdade de Informacdo; em 1983, o Canada
publicou a Lei de Acesso a Informacao; e a Colombia foi o primeiro pais Latino-Americano a
garantir essa lei, em 1985, visto que, o estatuto de publicagcdo era condizente com os diretos

de acesso a informacao.

Posteriormente, o México, o Chile, o Brasil e o Uruguai estabeleceram suas leis de
acesso a informacdo de maneira mais especifica e com mais abrangéncia. Nesses paises,
houve a adocdo de sistemas digitais, outro importante marco, € que engloba todas as

instancias do governo.

O México instituiu sua lei em 2002, a qual € considerada a mais relevante Lei de
Acesso a Informacdo do mundo, tendo destaque para suas ferramentas de implantagdo, tanto
como para o proprio ordenamento juridico e o INAI - Instituto Nacional de Acesso a
Informagdo, que atua de forma autonoma e possui recursos financeiros proprios (ORME,

2017).

Os Estados constituintes das Nagdes Unidas comprometeram-se em “‘garantir o acesso
publico a informacdo e proteger as liberdades fundamentais” (ORME, 2017, p. 8), de acordo

com a legislacdo acordos nacionais e internacionais.

Conforme o acordo dos Objetivos de Desenvolvimento Sustentdveis para 2030
assegura-se o cumprimento do acesso a informacao publica, corroborando “para que todos os
objetivos da agenda para 2030 sejam executados” (ORME, 2017, p. 8). Deste modo, trabalhar
em prol do combate a conduta inapropriada e a violagao de direitos garante o acesso universal

como bem humanitario.

No Brasil, a informacdo tem seu delineador principal contido na promulgacdo da
Constituicdo Cidada de 1988. Foi em fun¢do desse documento que se iniciaram varios
movimentos da sociedade civil e promulgaram diversas legislagdes, as quais evidenciam a
relevancia do cidadao ter acesso a informacgdo publica, participar frente as politicas publicas e
atos administrativos.

Essas atitudes sdo norteadoras para idealizacdo e constru¢do de uma sociedade que
tenha consciéncia dos seus direitos e deveres, tal como os deveres dos gestores publicos para
com a democracia. Assim, ter compreensao para acessar online aos direitos de cunho: social,

educacional, cultural, em paralelo as temdticas sobre saide, seguranca e moradia.
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Deste modo, todas as institui¢des pertencentes a Unido, aos Estados e aos Municipios,
assim como os poderes: Judicidrio, Executivos e Legislativos, administram, direta e
indiretamente, entidades privadas sem fins lucrativos, que recebem recursos financeiros
publicos, logo estdo subordinadas a recente Lei n® 12.527/2011, reguladora do acesso a

informagdo, prevista no inciso XXXIII do Artigo 5° da Constituicdo.

A Lei de Acesso a Informagdo ocupa papel importante na constituicao e em tratados
internacionais. No entanto, essas normativas juridicas enfrentam culturas arraigadas em
funcdo de controle, poder e sigilo, uma vez que administracdo publica brasileira vivencia
ainda uma cultura de sigilo e quietude, advinda de resquicios da época de ditadura militar.

Todavia, com o intuito de normatizar o direto ao acesso a informagdo, em 18 de
novembro de 2011, o governo brasileiro promulgou a Lei n® 12.527 (LAI), que dispde sobre o
acesso a informacdo publica. A criacdo dessa Lei aconteceu apds a formagdo do Conselho de
Transparéncia Publica e Combate a Corrupg¢do, o qual se liga a Controladoria-Geral da Unido
(CGU) e tem como objetivo sugerir e debater melhores préticas e sistemas de controle da
administracao publica e de acdes de transparéncia.

As propostas para normatizar o direito a informacdo tiveram inicio em 2005 e,
somente em 2011, foi sancionada a lei e ela entrou em vigor em 16 de maio de 2012, com o
Decreto n° 7.724. Conforme a CGU (2011), a Lei de Acesso a Informagdo “representa uma
mudanca de paradigma em matéria de transparéncia publica, pois estabelece que o acesso seja
aregra e o sigilo, a excecao” (CGU, 2011, p. 4).

Por outro lado, as questdes culturais sdo um dos entraves para a efetivacao do acesso e
a disponibilizacdo de informacdes publicas. Para que haja a efetivacdo, € importante
desconstruir a figura do poder soberano e acolher a sociedade, a fim que participe, mais
proxima e ativamente, da composic¢ao do Estado.

Consoante a essa abordagem, a Lei de Acesso a Informacdo deve ser respeitada por
todos os 6rgdos publicos pertencentes aos trés poderes Judiciario, Legislativo e Executivo,
além de ambitos sociopoliticos diversos, como: Municipal, Estadual, Distrital e Federal,
autarquias, fundagdes e empresas publicas, sociedades mistas como entidades privadas sem
fins lucrativos que recebem recursos financeiros governamentais - com interesse, coletivo -
também estdo submetidas a LAIL

A publicidade € um dos principios da LAI, tendo o sigilo como um comportamento de

excecdo. Desse modo, todas as instituicdes que receberam, ou ainda recebem, recursos
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publicos devem prestam contas para a sociedade, assim como se preveé, se possibilita e se
assegurar o direto de acesso a informacao publica.

Qualquer individuo pode requer informacdo, seja ela pessoa fisica ou juridica,
independente de sua nacionalidade. Ao solicitar acesso a informagao, o pedido ndo precisa ser
justificado, o acesso € gratuito, salvo de qualquer custo para a reproducdo ou viabilidade do
fornecimento. Logo, as instituicdes publicas t€ém responsabilidade na divulgacdo das
informacdes publicas.

Recomenda-se, entdo, que o emprego dos meios de comunicacdo via tecnologias da
informagdo para facilitar a disseminacdo e o acesso do cidaddo, a fim de oferecer certa
uniformidade e conhecimento, no que diz respeito ao Artigo 4° da LAIL Este descreve,
didaticamente, as taxonomias e conceitos adotados sobre o que vem a ser considerado: uma
informacdo, um documento, um tipo de informacgdo sigilosa ou pessoal, como € feito o
tratamento da informacao, qual a disponibilidade desta para a sociedade e se essa informagao
tem atestado de autenticidade, integridade e/ou primariedade.

Da mesma forma, indo ao encontro da postulagao de Uhlir (2006), indicam-se regras
para a aplicacdo da Lei de maneira uniforme. Isso acontece com a finalidade de conduzir,
regularmente, todas as institui¢des veiculadoras por informacdes, permitindo a ndo imposi¢ao
para assimilacdo de menos acdes e abordagens negativas frente ao acesso dessas.

O poder publico deve promover uma cultura de transparéncia para acompanhar o
controle social da prépria administragdo publica e envolver o maior nimero possivel de
cidadaos, agentes e servidores publicos, midias, empresas privadas e organiza¢des do terceiro
setor.

Para o desenvolvimento de tais procedimentos, € aconselhdvel realizar atividades, de
forma objetiva, e que visem a aplicacdo de uma linguagem apropriada e de facil percepgao,
com a finalidade de obter uma ampla divulgacdo da existéncia da lei e seus beneficios para o
interesse coletivo.

Em funcdo de garantir o interesse do cidaddao que deseja acessar informacdo publica, a
LAI orienta procedimentos para consecucdo, enfatiza criacdo de servigos para receber os
pedidos de informagdo - como indicacdo de local, hordrio de atendimento e inclui
determinada participacdo do cidaddo nos processos institucionais, a depender do desejo dele
de receber aquela informacao.

Acrescenta-se também que existem algumas regras quanto a informacao de projetos de

pesquisas e desenvolvimento tecnoldgico e/ou cientifico, cujo sigilo é necessdrio para a
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seguranca da Nacdo. Essa mudanca provocada pela LAI traz uma nova configuracdo para a
gestdo publica.

Em sintese, o Artigo 8° da LAI assinala que é dever das entidades e dos drgdos
publicos, de forma ativa, divulgar o local de facil acesso as informacdes de interesse publico,
emitidas ou sobre sua responsabilidade ou de guarda. Consequentemente, criou-se o Servigo
de Informacao ao Cidadao — SIC.

Esse apéndice auxiliar da LAI se ocupa em: atender a populagdo, comunicar os
procedimentos para tramitagao, protocolar o requerimento da informacao solicitada e entregar
o Nimero Unico do Processo (NUP), promovendo a participacio direta e ativa da sociedade
na divulgacdo do servigo publico.

Mediante os fatos expostos acerca das informacdes publicas, conclui-se que o poder
publico deve organizar os documentos emitidos desde o inicio de sua existéncia, para facilitar
0 acesso a informagdo de maneira agil e precisa.

Com énfase no Estado de Sdo Paulo, Decreto n° 58.052/2012, em seu capitulo II,
discorre sobre o acesso a documentos, dados e informacdes. Na Secdo III das Comissdes de
Avaliacdo de Documentos e Acesso (CADA), os Artigos 11°, 12° e 13° compdem mecanismo
para viabilidade da LAI, providenciando a elaboracio de planos de classificagdo de
temporalidade de documentos, como a classificacio dos documentos conforme descrito na
LAI, especificamente no capitulo I.

Enquanto isso, o Artigo 4° classifica os tipos de informacdes disponibilizadas a
populacdo de acordo com os recursos usados. Entdo, por meio dos resultados obtidos,
procura-se aperfeicoar os processos € os fluxos de emissdo de documentos publicos.

Em consequéncia disso, é fundamental destacar que a LAI estabelece um prazo de 20
dias corridos para o fornecimento da informacgdo solicitada. Caso ndo seja cumprido esse
prazo, ele pode ser prorrogado por mais 10 dias, mediante a justificacdo pertinente do
requerente e a obrigatoriedade do uso das tecnologias digitais, com excecao de municipios em
que ha menos de 10 mil habitantes.

No caso dessas pequenas cidades ou comunidades mais distantes de centros
populacionais, nao se tém obrigacdo alguma de publicar em websites, porém € necessario
fazer uso de algum outro meio de divulgacdo. Outras formas possiveis de divulgagdo, é o
diario oficial, mural, publica¢do impressa que possa suprir a veiculacao da informacao.

Assim, a administra¢do publica consegue fornecer as informacdes com mais agilidade
e qualidade para sociedade, o que nado seria possivel sem o advento da internet e essas

ferramentas digitais.
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Outro ponto relevante a ser destacado refere-se ao caso de institui¢des que tenham o
controle do préprio de veiculo de transmissdo da informacao. Estas t€ém que disponibilizar de
imediato para o cidaddo as informagdes requeridas.

Entretanto, caso ndao possuam meio digitais, precisam assinalar qual outro 6rgdo que o
cidaddao pode procurar para atender seu pedido e chegar, deveras fato, a informacdo
pretendida. Aqui cabe ressaltar que, conforme a LAI, as informagdes estdo classificadas
quanto ao seu fornecimento. Caso elas sigam como reservadas, ficam restritas por 5 anos; se
forem classificadas como secretas, ficam restritas por 15 anos; e, desde que sejam
consideradas ultra-secretas, podem ficar resguardadas por 25 anos e até mesmo serem
prorrogéveis por igual periodo.

Além da classificacdo, a Lei aponta responsabilidades para as condutas dos agentes
publicos quanto ao seu procedimento em relacdo ao fornecimento de informacgdo, recusa,
retardo, fornecimento de informacgdo ora incorreta, ora incompleta. Dessa maneira, pode-se
acarretar rescisdo do vinculo com o poder publico e/ou multa revisoria.

Observa-se também que caso o pedido de acesso seja negado, o cidadao pode recorrer
a Controladoria-Geral da Unido que o analisard por meio de uma Comissdao Mista de
Reavaliacdo de Informagdes e reavaliard o tratamento dessas informacgdes classificadas como
sigilosas.

Seguindo essa linha de pensamento, as informagdes pessoais consideradas como
sensiveis devem ser apresentadas de maneira transparente, mas respeitando a intimidade,
honra e imagem das pessoas, nas quais se referem de maneira privada, a fim de sejam
garantidas as individualidades e liberdades delas.

As classificacdes de dados de cunho pessoal terdo seu acesso restrito, observando o
prazo maximo, quanto ao sigilo, de cem anos. Caso o individuo envolvido na informagao
deseje, ele pode consentir e autorizar a divulgacio e o acesso das informacdes que considerar
convenientes.

Ademais, existe a responsabilizacdo do acesso a informacdo publica por agentes
publicos, a despeito destes se recusarem, em certos contextos, a ora fornecer, ora procrastinar,
ora emitir as informacdes pontuadas pela LAI de maneira intencional incorreta ou
fragmentadas. Se estes fizerem uso indevido e intencionado a destruir, subtrair ou alterar o
conteddo da informacdo, o agente em questdo poderd responder por improbidade
administrativa, ou inquérito administrativo disciplinar.

Adota-se, neste estudo, o capitulo II da Lei de Acesso a Informacao, n® 12.527/2011,

uma vez que ele aborda o acesso a informacdo e da sua divulgacdo, especialmente em seu
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Artigo 8°. Logo, € um dos balizadores dessa pesquisa que preveem alguns aspectos descritos
no referido artigo, como podemos ver a seguir.

Artigo 8°. E dever dos Orgdos e entidades publicas promover,
independentemente de requerimentos, a divulgacdo em local de ficil acesso,
no ambito de suas competéncias, de informacdes de interesse coletivo ou
geral por eles produzidas ou custodiadas. Registro das competéncias e
estrutura organizacional, enderecos e telefones das respectivas unidades e
horérios de atendimento ao publico; Respostas a perguntas mais frequentes
da sociedade; Para cumprimento do disposto no caput, os érgaos e entidades
publicas deverdo utilizar todos os meios e instrumentos legitimos de que
dispuserem, sendo obrigatéria a divulgacdo em sitios oficiais da rede
mundial de computadores (internet); I — [...] permita o acesso a informagdo
de forma objetiva, transparente, clara e em linguagem de fécil compreensio;
Indicar local e instru¢des que permitam ao interessado comunicar-se, por via
eletrobnica ou telefébnica, com o 6rgdo ou entidade detentora do sitio
(BRASIL, 2011).

Na realidade brasileira, nota-se que a imprensa e a academia aderiram, com mais
frequéncia, a utilizacdo da Lei de Acesso a Informacdo para realizar reportagens e estudos
cientificos.

As tecnologias de informagdo e comunicacdo ocupam o papel de mediador social, ja
que viabilizam ao cidaddo o manusear da informacdo em relacdo ao Estado, desde que as
informacdes estejam disponibilizas na internet e agrupadas em plataformas acessiveis. Seja
qualquer ferramenta que disponha do acesso a internet, o cidaddo tem a possibilidade de
requerer, acessar e difundir as informacdes, o que agrega para a efetividade do direito a
informag@o publica.

O principio de acesso a informacdo deve residir na pauta do Estado para a conducao
de ideais que tenham o objetivo de usar a informagdo como instrumento transformador na
constru¢do de uma sociedade regida pelo conhecimento e pela igualdade. Analogamente, a
comunicacdo publica é também vista como um meio relevante para conduzir e disseminar a
cultura de acesso a informacao publica.

Duarte (2012) descreve os instrumentos da comunicacdo publica como um didlogo
“um processo de interacdo em que os envolvidos assumem-se em igual nivel de importancia,
direito e oportunidade de falar e ser ouvidos, buscando compreender e ser compreendidos”
(DUARTE, 2012, p. 65), ao se estabelecerem canais de didlogos que cooperem para acdes de
interesse publico e interacao.

A informacao é outro instrumento que tem como objetivo disseminar a globalizacao,
com a finalidade de aumentar o rol de conhecimentos sobre temas de interesse coletivo. Em

visdo disto, o acesso a informacgdo deve ser conduzido de forma universal, ndo apenas pela
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internet, mas através de todos os formatos possiveis que armazenem informagdo e possam
dissemind-la em uma configuragdo igualitaria.

Para isso, € preciso ter clareza para receber e buscar dada informagdo, e depois a
converter em conhecimento social e/ experiéncia individual. Assim, esse saber pode voltar
para a sociedade na forma de a¢des em prol da coletividade.

Como se sabe atualmente, o poder publico concede e conduz a constru¢dao de meios
para a edificacio do conhecimento, promovendo o planejamento, em longo prazo, da
manutencdo e conservacdo de informagdes relacionadas aos assuntos de interesse publico
(UNESCO, 2017).

Em contrapartida, uma parte expressiva da sociedade ndo desfruta de alguns direitos
devido a falta de conhecimento do préprio direito, bem como o tramite para acessar esses
direitos. Porém, as tecnologias da informacdo e da comunicacdo auxiliam a sociedade a

apropriar-se das informagdes publicas que sdo de interesse publico e individual de cada um.

Com isso, podem-se trazer para o cotidiano da sociedade possiveis resolugdes de
conflitos e acesso a direitos gerais, do mesmo modo que, a partir do acesso, € possivel

estabelecer debates entre os governantes e sociedade.

Essas informagdes tém multiplos usos, tanto para o interesse coletivo, como para o
interesse privado. Mas, € notdvel que a informacdo traga consigo transformacdes primordiais
para a concretizacdo de uma sociedade mais justa, democrética e que promova o sentimento e

acoes de cidadania.

Nesse patamar de desenvolvimento sociopolitico, o processo comunicacional ¢
imprescindivel, pois possibilita a efetivacdo do acesso a informagdo, o contato com direitos
basicos, a transparéncia da administragdo e politicas publicas, além de ocasionar o progresso
igualitario. Estas sdo consequéncias refletidas de uma sociedade calcada pelo regime

democratico.

O éxito para o acesso a informagdo estd relacionado a linguagem cidada, porque ela é
um requisito para possibilitar que a sociedade compreenda as informagdes publicizadas pelo
Estado. No Artigo 5° da Lei n° 13.460/2017 indica-se a necessidade de empregar um
vocabulario simples e compreensivel. O texto legal deve proporcionar a inclusdao do cidadao
desfavorecido de conhecimentos basicos também e ndo simplesmente compor mais um fator

excludente para o cidadao perante atos publicos.
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A linguagem rebuscada e burocrdtica, ainda hoje usada pelo Estado, ¢ um dos pontos
que dificulta o acesso a informagdo como resultado a sua compreensdo. Para a Ouvidoria-
Geral da Unido, em sua Instru¢io Normativa n° 5, de 18 de junho de 2018, a linguagem
cidada deve ser “[...] simples, clara, concisa e objetiva, que considera o contexto sociocultural
do usudrio, de forma a facilitar a comunicacdo e o mutuo entendimento”

(CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO, 2018, p. 2).

Na pritica do acesso a informacdo, a internet é o meio que amplifica essa
potencialidade. O alcance amplo € permitido via o uso da internet na e para a realizacdo de
pesquisas, fazer downloads de relatdrios, editar contratos, encontrar editais, entre outras
informacdes, disponiveis a custo zero, sem que haja a necessidade do cidaddo de se deslocar

até uma reparticao publica para conseguir o contato com os contetdos publicos.

Um elemento importante dos processos comunicacionais digitais € a compreensio da
modificacdo da dimensao social e cultural do processo. A tecnologia digital é apenas uma
parte desse processo global que € a internet. Ela ndo deve ser vista sobre um exclusivo viés
tecnicista. Aqui, se faz necessario depreender a alteracdo na maneira como a comunicacao e
as informacdes circulam na sociedade, essencialmente em relagdo ao tempo e espago,
relacionando quais meios e conceitos sofreram mudangas bruscas nas barreiras que interferem

diretamente nos processos de comunicac¢ao digital.

A administragdo publica caminha para alguns avancos referentes as questdes quanto a
producdo e a disseminagao de informagao publica. A producdo deve se nortear por parametros
que possam ser interpretados por uma parte expressiva da sociedade, através de sua difusao

constante e atualizada do uso de diversas midias para fazer esse processo.

Virios atores da sociedade conseguem contribuir para melhorar a equidade na emissao
e na distribui¢do do que € publico, mesmo o Estado sendo o principal condutor, as empresas
privadas, a sociedade geral e as organizacdes do terceiro setor também t€ém e merecem

oportunidades de poderem contribuir informativamente.

Um ponto enfatizado pela UNESCO (2016) refere-se a preserva¢do da informacao,
incluindo a digital, como uma drea que deve ser vista como prioritaria. E indispensavel que as
institui¢des criem departamentos que desenvolvam ag¢des com o objetivo de assegurar o

acesso, quanto ao armazenamento adequado aos sistemas de seguranca da informacao.
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Na contemporaneidade informacional, as organizagdes t€ém adotado um conjunto de
acoOes para assegurar que sejam conservadas diretrizes, como: confidencialidade, integridade,
disponibilidade e autenticidade, as quais sdo concebidas como fatores que contemplam o

plano de guarda das informacdes que as instituicdes devem implantar.

Nesse prisma, o de pensar no interesse coletivo, em 26 de dezembro de 2018, foi
publicado o Decreto n® 9.637 que institui uma Politica Nacional de Seguranca da Informacao.
Essa medida dispds contetddos sobre a governanga da seguranca da informacao, ressaltou a
importancia e a abrangéncia da informacao digital, e designou a criagdo de uma politica de

seguranca e defesa cibernética.

Assim sendo, para haver seguridade de informagdo, o Estado instrumentaliza a
sociedade e os agentes publicos com normativas juridicas, que preveem e asseguram a

informacdo como bem publico, logo deve ser resguardado para fins sigilosos.

Na proxima subsecdo, trataremos sinteticamente sobre questdes acerca da
transparéncia, coeréncia e clareza na transmissio e disposi¢do de informacgdes publicas em

meios online.

2.2. Transparéncia Pubica

Ao Poder Publico, depreende-se a responsabilidade de guarda e realizar a gestdo da
informagdo publica que deve ser disponibilizada de forma transparente. No Artigo 37° da
Constituicdo Federal (1988), dispde-se que a “administracdo publica direta e indireta de
qualquer dos Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios obedecera”
ao principio da publicidade (BRASIL, 2019, p. 47).

A transparéncia publica no Brasil é uma mudanca de paradigma, a qual acaba
legitimando tanto o acesso a informacdo publica, como também qualifica o exercicio da
cidadania e da democracia, proporcionando uma ressonancia das atividades da gestdo publica
direta ou indiretamente. Diante a possibilidade da translucidez publica, promovem-se
mudancas na maneira como o Estado lida com a sociedade e, quase que imediatamente,
atribui melhorias as suas praticas administrativas, no que concernem as boas praticas de

governanga.
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O Artigo 37° rege ainda a obrigatoriedade do Estado em ser transparente, como
mencionado em seu inciso § 1°: “a publicidade dos atos, programas, obras, servicos e
campanhas dos 6rgdos publicos deverd ter cardter educativo, informativo ou de orientacdo
social” (BRASIL, 2019, p. 48).

A cristalinidade do Estado, por vezes, € vista como mais uma barreira no processo de
ruptura do sigilo. De acordo com a regra da publicidade, o primeiro desafio juridico parece ter
sido superado, no entanto, a pratica da transparéncia publica ainda caminha para se consolidar
dentro dos negdcios publicos, através da organizacdo do fluxo informacional, suas
catalogacdes e disponibilizacdo para a sociedade.

A Controladoria-Geral da Unido (2013) estabelece que o Estado democritico de
direito deva favorecer o fomento de informacdes na gestdo publica e ter o compromisso de
comunicar a sociedade sobre os direitos de acesso a informacdo publica, promovendo a
participacdo ativa, acompanhando e analisando as politicas publicas, a fim de fiscalizar o
valor do investimento financeiro publico disponibilizado.

Outras normas intensificam a transparéncia e o acesso a informagao, como a Lei de
Responsabilidade Fiscal n° 101, de 04 de maio de 2000. Ela visa aprimorar a gestao dos
recursos publicos com o objetivo de prevenir e corrigir o desvio de dinheiro publico,
determinando quais instrumentos de transparéncia usados nas diretrizes orcamentdrias, na
prestacdo de contas e na gestdo fiscal.

Pode-se, sempre que possivel, ratificar a publicacio ampla para a sociedade de
relatdrios constando a execugdo orcamentdria. Caso niao haja o cumprimento a administragao
publica, o relatdrio e seu executor estdo sujeitos a san¢des de quaisquer tipos.

Em 31 de maio de 2006, o Presidente da Republica publicou o Decreto n © 5.687 com a
promulgacdo da assinatura do Brasil na Convencdo das Nacdes Unidas contra a Corrupg¢do, na
qual o Brasil passou a ser signatdrio na Assembleia das Na¢des Unidas, em 9 de dezembro de
2003.

Esta convencdo determinou as regras para prevenir e erradicar a corrupcao, contando
com a participacao da populacdo ndo pertencente ao setor publico, para que existisse de fato
imparcialidade e eficidcia no combate de atos feitos pela gestdo publica, e depois antever os
problemas e a inseguranca causados pela corrupgao estatal.

Nesse interim, em 27 de maio de 2009, a Lei n° 131, a Lei Capiberibe, ou Lei da
Transparéncia, inovou ao indicar a disponibilizacdo em tempo real das informacdes

or¢amentdrias da Unido, do Distrito Federal, dos Estados e dos Municipios brasileiros. Com
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1ss0, originaram-se os portais da transparéncia, delimitando prazos para o cumprimento de
acoes de transparéncia.

Segundo o Instituto Brasileiro de Governanga Corporativa (2015, p. 20), a
transparéncia baseia-se em possibilitar informacdes de interesse coletivo, ndo apenas para
seguir leis e regulamentos, mas para compor uma cultura pautada na clareza como energia
vital no estabelecimento de uma gestao que trabalha e representa a sociedade.

Frente a isso, a LAI determina a obrigatoriedade de entidades e 6rgdos publicos
disseminarem informacdes de interesse coletivo e geral, resguardando aquelas protegidas por
sigilo. Logo, o principio de Transparéncia Ativa parte da iniciativa do 6rgdo em questdao
difundir as informag¢des produzidas e que estas sejam de interesse publico.

A Lei de Acesso a Informagao, por sua vez, exige que sejam criados canais para a
divulgacdo de iniciativas de transparéncia, tendo como obrigatoriedade publicar em sitios
oficiais na internet.

Igualmente, ha a necessidade de operacionalizar a divulgacdo das informagdes através
de outros meios, como os impressos ou mais direcionados a aplicativos de celular, entre os
quais podem estar: cartazes, panfletos, videos, dudios para divulgar informag¢des de interesse
coletivo produzidas por um responsavel pela propagacdo de ideias do Estado.

A criagdo de portais da transparéncia € um aparato importante para a transmissao
dessa cultura de divulgacdo e postura consideravelmente mais ética e moral, pois retine, na
internet ou plataformas digitais, as informacdes produzidas pelos 6rgaos publicos (federais,
estaduais e/ou municipais). Portanto, a criagdo dos websites deve seguir 0s parametros
instituidos pela LAI Cabe aqui refletir bem sobre o uso desses recursos, agora pense: um
portal que contempla uma quantidade importante de informagdes e que tenha navegabilidade,
usabilidade e acessibilidade direta a populacdo, com toda certeza, tem grandes chances de
minimizar os pedidos de acesso a determinadas informacoes.

No Brasil, em 2004, inaugurou-se o Portal da Transparéncia do Governo Federal,
realizado pela Controladoria-Geral da Unido. Este portal conta ainda com informagdes sobre a
gestdo e orcamento publicos. A partir do langamento o Portal, busca-se adequar e adotar,
desde entdo, ferramentas que disponham de mais recursos e maiores facilidades de acesso.

Ja em 2018, a Controladoria-Geral da Unido langou o novo Portal da Transparéncia,
repleto com novas ferramentas, entre as quais estavam: (i) um mecanismo de busca integrado,
(i1) uma variedade de apresentacdo dos dados, (iii) recursos graficos, (iv) dados abertos, (V)

integracdo com midias sociais, (vi) responsivo e adaptdvel a telefonia moével, e (vii) a
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notificacdo que comunica informagdes sobre temas diversos (CONTROLADORIA-GERAL
UNIAO, 2018).

A transparéncia passiva acontece quando alguma entidade ou 6rgdo publico é
acionado pela sociedade para comunicar informagdes de interesse coletivo, exceto quando sao
resguardadas as informacdes pelo sigilo.

A prestacdo de informacdes € descrita no Artigo 10°, da LAI, como: ‘“qualquer
interessado poderd apresentar pedido de acesso a informacdes aos 6rgdos e entidades referidos
no Artigo 1° desta Lei, por qualquer meio legitimo, devendo o pedido conter a identificacdo
do requerente e a especificacdo da informacdo requerida”.

O Estado, além de tornar publicas as informagdes, precisa atender as solicitacdes de
informacdes da sociedade, em cumprimento da LAI e dentro do prazo previsto. Para tanto, a
transparéncia ativa realiza-se por meio de procedimentos realizados de oficio por 6rgaos
publicos, que publicam e disponibilizam informag¢des em websites na internet.

A obrigatoriedade da LAI de criar um Servico de Atendimento ao Cidadao — SIC
fisico - determina que as instituicdes publicas estabelecam novos canais na internet para
viabilizar pedido de informacdes publicas. Sendo assim, o envio de respostas para os cidadaos
também pode ser efetivado por meio da internet, que pretende prestar o servico de maneira
facial e agil em atenc¢do a solicitacdo do usuadrio.

Uma transparéncia ativa com qualidade na internet faz com que se tenha menos
pedidos de informacgdo e investimento financeiro junto ao SIC fisico. Portanto, € possivel
realizar gerenciamento das requisi¢des de informagdes, ao organizar e catalogar as
informagdes corretamente.

Para Rothberg (2010), a transparéncia de informagdes na internet, referente a
verificacdo de politicas publicas, colabora para isen¢do dos processos de avaliagdo, como
também na atualidade de sua importancia, a qual € indispensavel nas sociedades complexas,

facilita agdes para o cidadado e favorece o acesso a novos direitos de cidadania.

Em resposta a isso, a comunicag@o publica corrobora com a inser¢ao da cultura da
transparéncia e difunde préiticas comunicacionais de conteddo que vise a participagdo e a

interagdo comunitarias.

Contrapondo essas medidas adotadas, o Estado ainda tem buscado mecanismos para
promover tanto a transparéncia através da utilizacdo dos recursos publicos, como, por meio de
ordenamento juridico, promover a responsabilizacdao dos agentes publicos, de acordo com os

deveres realizados de forma correta e transparente na administracdo do dinheiro publico.
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A transparéncia coopera para que 0s servigos publicos combatam a corrupg¢io e
desigualdades, faz com que o agente publico incorpore novas formas de administrar com mais
eficiéncia, além de auxiliar no engajamento da populacdo com a gestdo publica. Para isso, é
primordial que a governanca publica qualifique os 6rgdos publicos a fim de possibilitar o real
acesso a portais de transparéncia das informagdes governamentais.

Brottel (2018) considera, em seu estudo, o acesso do cidaddo as informagdes publicas
como parte constituinte da transparéncia ativa no relacionamento entre Estado e sociedade.

Desta forma, o fluxo de informacao transcorre do emissor para o receptor e vice-versa.

Nesse sentido, é possivel que a sociedade verifique como os seus representantes estao
atuando frente a madaquina publica, quanto mais o cidaddo puder acessar e entender a
informacao de interesse publico, mas ele estard bem instrumentalizado para se informar, se
comunicar com terceiros e avaliar a qualidade de informacgdo gerada com qualidade pelos seus

representantes politicos, enquanto figuras de autoridade e poder do Estado.

Apenas o acesso a informacdo nao promove interagdo e mudangas sociais na
sociedade, sdo necessarios outros fatores essenciais para haja uma modificagdo expressiva,

que garanta a participacao da sociedade e um Estado visivelmente mais democratico.

Deste modo, a informacao publica € um condicionante para que a sociedade visualize
os atos administrativos da gestdo corrente e possa, enfim, ter subsidios para entender o
funcionamento do aparato publico. De modo andlogo, o ingresso as tecnologias da informacao
e da comunicagdo corrobora a globalizagdo, mas estes recursos acabam ndo resolvendo o

problema da cidadania.

Para tanto, sdo necessdrias politicas publicas que promovam a educagdo como um
todo, sem excluir o acesso a informagao publica por meio da inclusdao digital, letramento
digital e das midias usais. Em conclusdo, as questdes de infraestrutura também favorecem
para que aconteca a transformacdo nas relagdes entre cidaddo e Estado da forma mais

equilibrada e justa possivel.

2.3. Governo Eletronico

A UNESCO (2005) conceitua governo eletronico como aquele que usa tecnologias de

informacdo e de comunicacdo para propiciar o acesso e controle do cidaddo junto ao ente
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publico, tendo em vista as caracteristicas a seguir: 1. fornecer servicos por meio da internet, 2.
voto eletronico, 3. acesso a documentos, 4. marcacdo de consulta, e 5. uma variedade de
servicos publicos.

A modernizacdo da administracdo publica € diretriz para execucdo do governo
eletronico, o acesso a informacao e estrutura sdo requisitos fundamentais para a construcao do
processo, bem como para manter e aprimorar os fluxos do governo eletronico.

Para estabelecer governanga digital na gestdo publica, as tecnologias de informacao e
comunicacdo exercem fungdo para aprimorar, facilitar a prestacdo de servicos e fluxo
informacional, e estimular a participag¢do da sociedade quanto a tomada de decisdo. Com isso,
€ possivel intensificar a transparéncia, a desburocratizacdo e a responsabilidade do governo.

As politicas de governo eletronico, no Brasil, iniciaram-se a partir do Decreto 3 de
abril de 2000, que orientou a formacdo do Grupo de Trabalho Interministerial para compor
politicas e normas de novas formas eletronicas de interacdo.

O governo eletronico tem como objetivo aplicar as tecnologias da informacgdo e da
comunicacdo para democratizar o acesso a informacao, e assim, contribuir para a participagao
e debate popular com o escopo de conceber as politicas publicas. Desse modo, poder-se-ia
aperfeicoar a qualidade da informacao e comunicacao.

Este modo de governar eletronicamente o governo segue trés fundamentos essenciais:
(i) melhoria da administracao interna do Estado, (ii) integracdo entre fornecedores e parceiros,
e (iii) participagao cidada.

Diante disso, transformar o modo como o governo relaciona-se com a sociedade,
promover interagdo entre empresas, sociedade e 6rgaos e entidades publicas, traz eficiéncia e
dinamicidade para os servigos publicos, pois a sociedade dispde de instrumentos para
manifestar perante a administracdo publica. (MINISTERIO DO PLANEJAMENTO E
DESENVOLVIMENTO, GOVERNO DIGITAL, 2018).

Como podemos avaliar na citacdo abaixo, o Decreto de n° 8.638, promulgado em 15
de janeiro de 2016, definiu a Politica de Governanga Digital e determinou, em seu Artigo 3°,
os principios bdsicos do que venha a ser governo eletronico e, no Artigo 4°, define as
diretrizes que orientam as a¢des governamentais e individuais.

Artigo 3° I - foco nas necessidades da sociedade; II - abertura e
transparéncia; III - compartilhamento da capacidade de servico; IV -
simplicidade; V - priorizac¢do de servigos publicos disponibilizados em meio
digital; VI - seguranca e privacidade; VII - participacdo e controle social;
VIII - governo como plataforma; e IX - inovagdo. Artigo 4% I - o
autosservico serd a forma prioritdria de prestagdo de servicos publicos
disponibilizados em meio digital; II - serdo oferecidos canais digitais de



61

participacdo social na formulacdo, na implementa¢do, no monitoramento e
na avalia¢do das politicas publicas e dos servicos ptiblicos disponibilizados
em meio digital; III - os dados serdo disponibilizados em formato aberto,
amplamente acessivel e utilizdvel por pessoas e maquinas, assegurados os
direitos a seguranca e a privacidade; IV - serd promovido o reuso de dados
pelos diferentes setores da sociedade, com o objetivo de estimular a
transparéncia ativa de informagdes, prevista no art. 3° e no art. 8° da Lei n°
12.527, de 18 de novembro de 2011 ; e V - observadas as disposicdes da Lei
n°® 12.527, de 2011, serd implementado o compartilhamento de dados entre
os 6rgdos e as entidades da administracdo publica federal direta, autdrquica e
fundacional, sempre que houver necessidade de simplificar a prestacdo de
servicos a sociedade (DECRETO POLITICA DE GOVERNANCA
DIGITAL, 2016, p. 2-3)

O Ministério do Planejamento e Desenvolvimento (2018) sublinha que um dos
desafios para o governo eletronico ndo é o aparato tecnolégico, mas o ato de realizar
mudancas estruturais no arranjo do governo e da sociedade, ao compor estratégias de

enfrentamento para aproveitar uma série de tecnologias que t€m para subsidiar a sociedade.

A inevitabilidade de desenvolver governos eletronicos tem sua esséncia no principio
da boa administracdo, que atribui para a responsabilidade na maneira como 0s governos usam
e controlam os recursos do pais, sejam eles econdmicos ou sociais, envolvendo varios agentes

publicos para se ter €xito.

As tecnologias da informacdo e comunicacdo sdo facilitadoras do processo
administrativo e auxiliam os governos a progredirem com melhores agdes governamentais
(UNESCO, 2005, p. 7). Nesse sentido, Gomes (2016) considera o governo eletrénico como
forma para efetividade e diminui¢@o de custos, como a provavel participacdo da sociedade em

um governo mais democrético.

A adocdo de tecnologias pode garantir o cumprimento de normativas democraticas,
como a transparéncia e participa¢do, no entanto, o emprego da tecnologia ndo deve ser
vislumbrado apenas para ser eficiente, mas precisa consistir de modo cumpridor e

incentivador na organizacdo de uma sociedade engajada, junto a gestao publica.

Para a implantacdo do governo eletronico, o arcabouco juridico ndo assegura a

efetividade. Logo, a participacdo da sociedade € importante acerca da constru¢do e da

manutencao do governo eletronico e da transparéncia.

Do mesmo modo, o empenho do Estado em desenvolver a¢des de boa governanca nio

apenas menciona a implantacdo de tecnologias de informag¢do e comunicacdo, mas abrange
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acoes de absor¢do como premissa fundamental ao lidas com o conceito de transparéncia nos

atos administrativos, desde situagdes mais simples as mais sofisticadas.

Com a finalidade de obter €xito na boa governanga, o Estado tem a responsabilidade
de promover a informacdo publica sobre condi¢do de ampla transparéncia, fornecer
informagdo em linguagem que seja compreensivel, acesso facilitado e integral as informagoes
pertinentes aquela comunidade. Deste modo, o governo eletronico € incorporado em todas as

praticas administrativas do governo e permite algo natural nas praticas cotidianas.

De acordo com Rothberg, Napolitano e Resende (2013), a adesdo do governo
eletronico se dd devido ao fortalecimento da democracia, que preza em ter um governo

transparente e que tenha a participagao da populacao.

Contudo, o contato com as informagdes publicas permite o cidaddao mensurar a
eficdcia das politicas publicas dispensadas pelo governo e, em consequéncia, pode solicitar

reparos ou modifica¢des das acdes em andamento.

Por outro lado, a pesquisa do Governo Eletronico da Organizacdo das Nac¢des Unidas
(2018) mostra positivamente a incorporacdo das tecnologias de informacdo e comunicacao

nos 193 paises membros da ONU.

As modificacgdes feitas sao relacionadas a gestao publica, catalisando o modo de fazer
com foco na eficécia, no acesso facilitado aos servigcos publicos, na participa¢do do cidadao,

na accountability e na transparéncia.

Similarmente, a pesquisa (ONU, 2018) apontou que os governos sdo instigados a
promover padroes de qualidade quanto a prestacdo de servigos publicos digitais, ndo se

esquecendo de trabalhar préximo ao setor privado.

Da mesma maneira, é relevante avangar sustentavelmente para que todas as nagdes
sigam conjuntamente € no mesmo nivel. S3o ensinamentos que devem estar intrinsecamente
ligados ao desenvolvimento de governo eletronico. Considera-se um consenso ja que 0s
paises estejam cientes que, na sociedade da informagdo, as TICS e o governo eletronico sao

aportes cruciais para alterar o setor publico.

A pesquisa (ONU, 2018) ainda salienta a complexidade de fomentar a¢des de governo
eletronico e sublinha a implantacdo de servigos eletronicos nas dreas de educacdo, saudde,

meio ambiente e emprego. Sem esquecer-se de pontuar que ha uma crescente discrepancia no
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acesso a tecnologias. Este € um ponto nevrélgico que os governos precisam aprimorar, com 0

objeto de garantir a participagdo e acesso de maneira uniforme.

A andlise dessa pesquisa demonstra que os trés servicos mais utilizados via internet
em 2018 foram para pagamentos, registro de novos negdcios e apresentacdo do imposto de
renda, sendo boa parte disponibilizados por e-mails, aplicativos e SMS. Por outro lado, o

maior aumento foi apontado na saide e na educagio que tiveram a oferta duplicada.

O orcamento participativo de Porto Alegre foi mencionado pela pesquisa como projeto
inovador, no qual a populacdao pode participar da tomada de decisdo, decidindo como o0s
recursos financeiros devem ser usados. Houve a participacdo, por volta de um milhdo de
pessoas, que votaram na melhoria da prestacdo de servigos publico, puderam manifestar-se e

apontar para o uso apropriado do orcamento.

Em vista disso, a sociedade pode participar e ficar mais perto das agdes
governamentais, ndo mais somente participando nas urnas de votacdo tradicionais, mas

atuando constantemente nos processos e politicas publicas (ONU, 2018).

Outro exemplo brasileiro, além das disposicoes da legislacdo, é a iniciativa do
Ministério do Planejamento e Desenvolvimento (2018), que recomenda e acrescenta dez

principios importantes para a governanca digital, citados adiante:

i-) Foco nas necessidades da sociedade: a sociedade deve estar na centralidade dos processos

dos servigos publicos digitais;

ii-) Abertura e transparéncia: os dados publicos como ativo da sociedade precisam ser
publicizados de forma transparente quanto ao destino dos recursos financeiros, a partir dessa

postura trazer melhorias sociais e econdmicas;

iii-) Compartilhar a capacidade de servigo: 6rgaos e entidades publicas tém a incumbéncia de
trabalhar de forma a compartilhar os recursos e infraestrutura, assim, otimizar os recursos

publicos;

iv-) Comparticipar dados: todo 6rgdo ou entidade publica tem a atribuicdo de partilhar os

dados produzidos entre si;

v-) Simplifica¢do: desburocratizar os processos e suas complexidades estruturais, tendo a

eficiéncia como centralidade ao fornecer servigos publicos;
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vi-) Priorizar a disponibilidade de servicos publicos digitais: conceder quando possivel o

maior nimero de servigos possivel digitalmente;

vii-) Privacidade de seguranca: os servigos devem garantir a privacidade e sigilo de dados
pessoais conforme expresso em legislacio, como a autenticidade e integridade das

informacoes;

viii-) Controle social e participacdo: publicidade e transparéncia quanto a utilizacdo dos

recursos financeiros e viabilizar a participacdo do cidadao;

ix-) Governo como plataforma: prover a institui¢io de uma plataforma digital aberta, em que
varios atores sociais podem compor a prestacdo de servigcos e aplicabilidade de tecnologias,

como resultado, a inovacdo e expansao do pais;

x-) Inovagdo: buscar aprimoramento continuo com foco na inovagdo e que traga resultado

positivo na prestacdo de servigos publicos.

Mediante o governo eletronico, existe a oportunidade de implantar e oferecer para uma
variedade de servigos publicos: interno, externo, fornecedores, empresas privadas,

organizagdes do terceiro setor.

Assim sendo, o ato de dinamizar a capacidade do servigo publico se tornou cada mais

estruturado com agdes destinadas a determinados tipos de publico, dentre os quais estao:

a-) publico interno: intranet, holerite, formulérios e guias, pedido de didria, solicitacdo de
servico de manutencdo e informadtica, acesso a manuais e cédigo de conduta, ferramenta de

comunicacao interna;

b-) publico externo: emissdo de certidao, agendamento, emissdo de IPTU e taxas, nota fiscal
eletronica, consulta cadastral, inscricdo concurso publico e vestibular, biblioteca, ouvidoria,

pagamentos, consulta on-line, orcamento participativo;

e c-) fornecedores: pregdo online, receita federal, contratos, didrio oficial, editais, emissao

guias e nota fiscal, cadastro.

2.4. Governo Aberto
A proposicio do governo aberto baseia-se em compartilhar a governanga entre
populacdo e administragdo publica, tendo as Tecnologias da Informacdo e Comunicacio por

meio da internet importante atribuicdo. Distinto aspecto € a legislacdo que regulamenta as
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politicas publicas que pautem a divulgacdo de informacdes publicas por meio de sistema

digital, e que torne o acesso e a reutilizacdo de informacao.

O interesse coletivo em ter um governo aberto € um propdsito que estd sendo
partilhado globalmente. A sociedade requer que haja abertura dos processos governamentais,
e solicita transparéncia e responsabilidade da gestdo publica. O cidaddo busca colaborar com
o governo com o designio de aprimorar as politicas publicas para que atenda as necessidades

reais do povo.

Nesse sentido, Haswani (2013) menciona a comunicagdo publica, a qual tem como
objeto, a discussdo e introducao de temas de interesse geral, com o foco em contribuir para a
concretizagdo dos temas fundamentais para a coletividade. O processo comunicacional
pautado no bem-estar comum coopera para que mecanismos que efetivem a expansdo de
informacdes publicas e acesso sejam disponiveis em formato aberto, tal postura permite um

governo mais permeavel.

z

Para tanto, abertura do governo é imprescindivel para restabelecer a confianca da
sociedade com o governo e servidores publicos, como resultado desse processo uma
governanca inclusiva, democrética e eficiente é essencial para a transformacdo da sociedade
(ORGANIZACAO PARA A COOPERACAO E DESENVOLVIMENTO ECONOMICO -
OCDE, 2018).

Segundo Bellix, Guimardes e Machado (2016) ao governo aberto concerne em
impulsionar a participacdo, a transparéncia, o acesso a informacdo publica, a relacdo mutua
entre sociedade e governo, assim promover a insercao de politicas publicas que abordem a

inovacdo na gestao, de forma a permitir a manifestagao da opinido publica.

A disponibilidade do acesso aos dados publicos abertos possibilita que o governo
aprimore a participacdo, estreite a relacdo e subsidie conhecimento acerca dos negdcios
publicos, essa permuta possibilita discutir e inserir nos meandros da sociedade questdes de
cunho publico traz uma multiplicidade de assuntos concernentes sobre bens e servicos

publicos, que permitem além do acesso uma relacdo de segura entre Estado e sociedade.

Antecedendo o Decreto do Plano de Governo Aberto — PGA (2001) houve varias
acoes em prol dos dados abertos. A Lei complementar n° 101/2000 que estabelece as normas
de financas publicas voltadas para responsabilidade na gestdo fiscal. Em 2003 € criada a

Controladoria-Geral da Unido com o objetivo de subsidiar a Presidéncia da Republica com
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mecanismos em defesa do patrimonio publico, controle interno, auditoria e ouvidoria publica,

transparéncia € 0 combate a corrup¢ao.

Na sequéncia, em 2004, € lancado o Portal da Transparéncia do Governo Federal com
o proposito de ser um canal pelo qual a sociedade teria a oportunidade de acompanhar em
tempo real a execucdo financeira, estando as informacdes disponiveis no portal quanto aos
repasses aos governos estaduais e federais, as compras e gastos realizados pelo governo
Federal. A Lei complementar n° 131/2009 — Lei Capiberibe ou Lei da Transparéncia que
determina a disponibilizacdo em tempo real de informagdes sobre a execucdo orcamentdria e
financeira sdo marcos norteadores para o estabelecimento da LAI e dos Dados Abertos

Governamentais.

A Controladoria-Geral da Unido (2018) publicou em o quarto Plano de Dados Abertos
onde firmou 11 principios para o avango da transparéncia e da execucdo de dados abertos e
informacdo publica com a data maxima prevista em consonancia com a agenda da

Organizagao das Nagdes Unidas — ONU em 2030.

¢ Compromisso 1: Governo Aberto em Estados e Municipios que incentive praticas
colaborativas de gestdo publica visando o alcance estadual e municipal do governo
aberto;

e Compromisso 2. Ecossistema de Dados Abertos prover a criacdo de um ecossistema
que estimule a abertura e propagacdo de dados abertos pelos governos nos trés
ambitos;

e Compromisso 3: Estabelecer mecanismo de governanca de dados cientificos para o
avango da ciéncia aberta no Brasil fortalecendo a ciéncia brasileira por meio de
praticas de boa governanca;

e Compromisso 4: Implementar acdes de formagao voltadas aos gestores publicos e a
sociedade civil com o objetivo de ampliar questdes quanto ao direito a alimentacdo e
politica publica alimentar e nutricional e participagdo da sociedade para elaborar
plano de seguranca alimentar;

e Compromisso 5: Andlise de satisfacdo dos usudrios e impacto social da regulacdo da
Agéncia Nacional de Transporte Terrestres e estimulo da participacdo da sociedade
nas pesquisas de satisfacdo por meio de regulacdo e incentivo ao mercado, como

melhoria efetivas a partir da opinido do cidadao;
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e Compromisso 6: Transparéncia e controle social no processo de reparacao de Mariana
e de outros municipios da regido que procura estabelecer a¢des de controle social e
transparéncia com a sociedade e com os atendidos diretamente;

e Compromisso 7: Transparéncia do Processo Legislativo expandindo a transparéncia e
a participagdo no processo legislativo e elaboracido de normas;

e Compromisso 8: Transparéncia Fundidria através de bases de cadastros rurais e
urbanas integradas;

e Compromisso 9: Governo aberto e clima baseia-se na avaliacdo do cidaddo referente
as das mudancas climéticas;

e Compromisso 10: Governo aberto e recursos hidricos por intermédio e fortalecimento
de comités voltados para dreas criticas quanto aos recursos hidricos, atuando de forma
transparente e indicando melhorias e desafios;

e Compromisso 11: Transparéncia Governamental — Lei de Acesso a Informagcdo em
estados e municipios através de sistema eletronico nacional para requisicdo de

informacdes publicas nos estados e municipios.

De acordo com a recomendagdo de 2017 do Conselho da Organizacdo para
Cooperagdo e Desenvolvimento Econdomico - OCDE o governo aberto estd pautado pelos
principios de transparéncia: divulgacdo e acessibilidades de informacdes publicas;
integridade: adesdo ética em todos os atos do governo, que deve garantir que o interesse
coletivo se sobressai aos interesses privados dentro do servico publico; prestacdo de contas:
responsabilidades e dever da administracdo publica em informar sobre suas decisdes e prestar
contas das acdes e quanto ao desempenho dos gestores e funciondrios publicos; e participacdo
de todas as partes interessadas: o envolvimento de todos desde o planejamento, manutencao e
concepcdo das politicas e servigos publicos, e por meio de informacdes, envolvimento e

consulta publica.

A OCDE possui redes de articulacdo sobre governo aberto e inovag¢do ativas na
América Latina, no Caribe e no sudeste da Asia. As redes coordenam e servem como
plataformas para abastecer os paises das respectivas regides a oportunidade de trocar ideias,
experiéncias, dados e conhecimentos sobre como construir institui¢des publicas melhores e
mais fortes nas dreas de: inovagdo do setor publico, governo aberto, participa¢do cidada,

governanca digital e dados abertos.
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As redes t€ém como objetivos conectar reformadores do governo, sociedade civil,
associacOes empresariais € outras instituicdes multilaterais relevantes, identificar boas praticas
de governos abertos e inovadores, fornece exemplos e recomendagdes para os membros da
rede sobre como sequenciar reformas governamentais abertas e apoiar sua implementagao e

proporcionar parceria com os cidaddos.

Outra entidade importante globalmente que fomenta a¢des de governo aberto € a Open
Government Partnership (OGP) que trabalha em parceria com a OCDE e apoiar o desenho e
implementacdo de estratégias governamentais abertas, como o auxilio aos funciondrios
publicos e a sociedade civil para identificar abordagens politicas inovadoras para abrir o
governo. Sua atuacdo acontece por meio de capacitagdo junto a formuladores de politicas,
representantes da sociedade civil e conselhos referentes como tornar o governo aberto em sua

realidade local.

A atuacdo da abordagem da OGP abrange o governo aberto e examina as areas: a
coordenag¢do de todo o governo, o engajamento e acesso a informacdo, transparéncia
or¢camentdria, integridade, combate a corrup¢do, o uso de TIC, midia social e dados abertos

para o desenvolvimento local de acdes em prol de uma sociedade democrética.

A Declaragao de Governo aberto da OGP (2011) afirma que para um governo ser
considerado aberto, ele deve buscar alcancar quarto objetivos: a-) aumentar a disponibilidade
de informacOes sobre atividades governamentais; b-) apoiar a participagdo social; c-)
implementar os padrdes mais altos de integridade profissional na administracao; e d-) ampliar

0 acesso as novas tecnologias para fins de abertura e prestacao de contas.

A implementacdo do governo aberto indicado pela OGP determina além das diretrizes,
atividades que levem a constituicilo de um plano de acdo, avaliar e mensurar o
desenvolvimento do seu governo, realizar relatérios independentes sobre a atuacdo,
compartilhar praticas, tecnologia, recursos e assisténcia aos demais paises membros, efetivar
aporte financeiro anual a OGP, é mensurado o compromisso e as praticas das principais agdes
da capacidade de abrir o governo, como o fortalecimento e a promog¢ao do engajamento do

cidaddo para combater a corrupgao.

Em relagcdo ao governo aberto Reis (2018) aponta resultados do Governo Aberto que
considera posicionado em dois niveis: imediato, em que as acdes sao mais diretas e objetivas
composta pelos elementos: sistema integrado com disponibilidade de dados abertos, a pratica

de e-servicos intrinseca na rotina, mecanismos de participagdo institucionalizas e
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disseminadas por meio de politicas publicas, empoderamento do cidaddio quanto a
participacdo e transparéncia, acesso a internet viabilizado nacionalmente e de maneira
abrangente; gestdao publica aberta e proxima do povo, disseminacdo de comunicac¢do

governamental ininterrupta.

O outro nivel mencionado por Reis (2018) intermediario, que esta atrelado as
condutas do Estado, podendo interferir no cotidiano das comunidades impactadas ou nio com
a proposicado de questdes de cidadania constitutiva pelos componentes: cultura organizacional
pauta pelo governo aberto, avaliacdo critica da sociedade quanto as informacdes
governamentais, disposicdo de servicos on-line e off-line como fornecimento universal e

efetivo, e comprometimento da participacao on-line e off-line.

De acordo com Berberian, Mello e Camargo (2014) ainda ha muito que se avancar em
questdo do governo aberto no Brasil, que procura superar a rotina, visto que, cidaddo € apenas
um consumidor de acdes do governo, para um cidaddao que caminhe em conjunto para a

constru¢do de respostas positivas para solucionar questdes de interesse publico.

2.5. Simplifique e Carta de Servicos ao Usuario

o

Com o propésito de descomplicar os processos publicos foi publicado o Decreto n
6.932, de 11 de agosto de 2009 revogado pelo Decreto n® 9.094, de 17 de abril de 2017, que
regulamenta os dispositivos da Lei n° 13.460/2017, que institui a simplificado do atendimento
prestado aos usudrios dos servigos publicos e estabelece a Carta de Servicos ao Usudrio

baseada na linguagem cidada inclusiva.

Para a desburocratizacdo do servigo publico o Artigo 1° do Decreto n° 9.904/2017
preconiza algumas diretrizes: o compartilhamento de informagdes; a integracdo sist€émica para
emissdo de documentos publicos comprobatérios de regularidade; ampliacio o uso de
tecnologias com o objetivo de simplificar o atendimento e métodos de atendimento ao
usudrio, como a reparticdo de informagdes entre os 0rgdos; encadear acdes entre Estrados e
Municipios e seus poderes para efetivacdo da simplificacdo dos servicos publicos; sio
considerados usudrios pessoas juridicas e fisicas, direito publico ou direto, ou impactadas pelo

servico publico.
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Segundo a Controladoria-Geral da Unido (2017) simplificar entende-se em alterar algo
a fim de facilitar o acesso e se fazer entender, quando existe a compreensdao do processo,
facilita o envolvimento e acreditar em resultados positivos.

Para registrar o requerimento de simplificacdo devem ser direcionadas as Ouvidorias
das entidades publicas, pode-se solicitar por varios meios de comunicagao, € necessdrio que o
manifestante se identifique para ser possivel o retorno com a resposta, bem como a
especificacao do servico envolvido quanto a simplificagao.

Quanto a carta de servigos ao usudrio € um documento que contém informacgdes
essenciais referente a todos os servigos publicos prestado pelo 6rgdo publico. No seu
conteddo deve constar hordrios, publico de interesse, locais, forma para acessar o servigo,
prazos para realizacdo de servicos, tempo de espera para o atendimento, mecanismos de
consulta, padroes de qualidade e mecanismos de comunicacdo com a populacdo e orientacao
quanto ao registro de manifestacoes.

A disponibilidade da carta de servicos ao usudrio pode ocorrer virtualmente nos
websites, mas também em meio fisico ofertado nos balcdes de atendimento. As possiveis
contribuicdes dos usudrios desencadeiam mudangas nos processos publicos, com o objetivo
de trazer mais qualidade e eliminacdo de etapas dispensdveis (CONTROLADORIA-GERAL
DA UNIAO, 2017).

Diante das atribuicdes investidas na carta de servigos aos usudrios e o simplifique, os
quais mostram a relevancia da transparéncia e da participagdo social, que sdo ac¢des requeridas
a partir da transformacdo que o Estado vem passando desde a Constitui¢cdo Federal (1988), no
qual o usudrio tem o direito de receber comunicacao e informagao, igualmente avaliar se suas
expectativas e demandas estdo sendo ou ndo atendidas com qualidade, e comunicar-se com a
administracao publica por meio das Ouvidorias Publicas dispondo de meios, da internet como

meio facilitador para a imersao do cidadao nesse processo e outros meios de comunicagao.
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3. OUVIDORIA PUBLICA

Para este estudo, abordaremos o canal de comunicag¢do Ouvidoria, parte integrante da
comunicacdo publica, como meio de participacdo da sociedade juntamente com a gestdo
publica. Procuramos descrever e apontar suas principais caracteristicas para que seja possivel
diagnosticar a importancia que a Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017, ou Lei Participacao,
Protecdo, Defesa dos Usudrios dos Servicos Publicos teve no fortalecimento das politicas
publicas de participacdo, e de uma comunicacdo publica transparente e pertinente para a

sociedade.

As Ouvidorias Publicas sdo canais de comunicagdo entre a sociedade e a
administracdo publica, instdncias que vocalizam a opinido do cidaddo e permitem a
participacdo cidadd, com o objetivo de aprimorar as politicas e os servicos publicos

transcendendo do interesse individual para o interesse comum.

Lyra (2000) menciona que a ouvidoria € um mecanismo de transparéncia importante
para garantir a eficcia e a impessoalidade do servico publico, como resultado transforma uma
demanda privada em uma reivindicacdo de interesse publico garantindo a participacao

democratica.

A Controladoria-Geral da Unido (2015) conceitua a Ouvidoria Publica como
mecanismo e instadncia de participacdo social encarregada de recepcionar elogios,
reclamacdes, denudncias, solicitacdes e informagdes pertinente aos servicos e politicas
publicas, independente do regime ou forma, com o propdsito de aperfeicoar a administragao
publica. Oferece a oportunidade de avaliar e implantar politicas publicas concernentes ao

interesse comum e que impacte positivamente o0 maximo de pessoas.

O papel pedagégico da ouvidoria é destacado pela Controladoria-Geral da Unido
(2015), que deve atuar numa perspectiva informativa, levando para a sociedade mais
conhecimento quanto as responsabilidades do Estado e do préprio cidaddo e os direitos,
ocasionalmente esquecidos ou ocultos pela falta de informacgdo, além disso, com mais

participacdo, trard mais autonomia e discernimento.

Segundo Romao (2016), a atividade da Ouvidoria Publica dar-se no arranjo
comunicativo que legitima a atuacdo mediadora, invocando a participagdo e aspectos de

controle e eficdcia de gestdo.
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Rabelo e Alencar (2016, p. 206) entendem que o didlogo e a troca entre institui¢cao
publica e cidadao devem ser acOes constantes, e a ouvidoria € o departamento que constroi e
viabiliza o processo dialdgico, e a sistematizacdo de informacdes, tdo vitais para o Estado

democratico de direito.

Conforme Vismona (2001, p. 11), a Ouvidoria na figura do Ombusdman surge na
Suécia no século XIX para fortalecer os direitos do cidadao diante do Estado. O modelo sueco
foi adotado por varios paises com denominagdes distintas, paises Hispanicos: Defensor Del
Pueblo; Franca: Médiateur; Portugal: Provedor de Justica e Ombudsman em alguns paises

Europeus.

A Ouvidoria-Geral da Unido (2016) aponta que a primeira Ouvidoria no modelo que

conhecemos no Brasil data de 1809, origindria da Suécia. A sua competéncia era receber

(¢

[

encaminhar as manifestacdes dos cidaddos contra a administracdo publica. Assim, surge

o

palavra ombudsman — representante do povo, que seria 0 agente responsdvel por mediar

opinido da sociedade com os 6rgdos publicos.

O surgimento da Ouvidoria no Brasil comeca com as Capitanias Hereditarias em 1549,
tendo como o primeiro Ouvidor o Fidalgo Tomé de Souza, remonta a ideia de Ouvidor-Geral,
que tinha por funcdo aplicar a lei da metrépole, ou seja, exercia ndo por uma representacao do
cidadao diante do 6rgdo publico, mas o inverso atendia ao titular do poder, reportando-se o
que ocorria na Coldnia (VISMONA, 2005). Menezes (2015) aponta que em 1823 no Brasil,

havia um projeto que previa a constituicao de um juizo para o povo.

Ja recentemente, em 1970, houve manifestacdes doutrindrias para a efetivagdo de um
canal de comunicagdo — Ouvidoria. No entanto, o regime politico vigente impediu que
houvesse a concretizagdo do projeto. O Deputado Mendonca Neto em 1981 propds emenda
constitucional para estabelecer a Procuradoria Geral do Povo, para fiscalizagdo dos direitos

dos cidaddos (TACITO, 1988).

Salienta-se a criacdo Ouvidoria da Prefeitura de Curitiba em 1986, sendo a primeira
ouvidoria publica do Brasil, seu primeiro titular Manoel Eduardo Alves Camargo e Gomes.
Em 1991, por meio de decreto governamental, cria-se o Ouvidor-Geral do Estado e a primeira
Ouvidoria-Geral do Estado foi instituida em 1995 no Parand, e compds vdrios programas de

participacao social como: “Ouvidor Mirim”, “Quero meus Pais” e ‘“Protagonismo Juvenil”

(OLIVEIRA, 2005).
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A descricdo sobre o histérico da Ouvidoria aponta que em 1989, o Jornalista Caio
Tulio Costa foi o primeiro Ombudsman da Imprensa Brasileira-Folha de Sao Paulo. Foi criada
em 1995 a fundacdao da ABO — Associac@o Brasileira de Ouvidores/Ombudsman Nacional,
como também foi realizado o I Encontro Nacional de Ouvidores/Ombudsman, a primeira

Ouvidoria da Policia de Sao Paulo

Em 1999 foi criado o Férum Nacional de Ouvidores Universitarios - FNOUH, sob o
comando do Professor Rubens Pinto Lyra, realizado na cidade de Jodo Pessoa — Paraiba, e a
Ouvidoria do Municipio de Santo André instituida pela Lei n° 7.877, de 30 de agosto de 1999.
No caso deste municipio destaca-se sua autonomia administrativa e financeira, em que o
Ouvidor nao tem ligacdo com administrador. Em 2005 foi criada a Associa¢do Nacional de

Ouvidores Publicos — ANOP.

Com a criagdo da ABO, os profissionais se unem para divulgar a Ouvidoria para que
cada vez mais possa ser consolidada, conhecida e respeitada perante a sociedade como

agentes publicos de transformagao social.

A Ouvidoria € um canal de relacionamento estratégico, que visa assegurar a liberdade
de expressdo, ser um agente de mudancas na organizacdo e credibilidade a imagem interna e
externa, agindo de forma planejada e sistemdtica, podendo dispor de varios meios para que
essa comunicacdo e interacdo acontecam de forma clara e objetiva, com um posicionamento

imparcial do seu representante (ROMAO, 2013).

Cardoso, Lima Neto e Alcantara (2011) apontam que devido a ouvidoria estar encadeada
com a hierarquia maxima da instituicdo, tem a possibilidade de instrumentalizar a maquina
publica com preceitos democraticos, em consequéncia o cidaddo contribui e exerce controle

sobre as atividades publicas.

O progresso juridico e cultural estabeleceu a institui¢do das Ouvidorias Publicas como
meio de comunicacdo, didlogo e interagdo, promovendo o cidaddo como sujeito ativo nos
negocios publicos, em busca de uma compreensdo e responsabilizacdo mutua quanto as
questdes governamentais, o0 que proporciona corre¢do e alinhamento das acdes. A
Controladoria-Geral da Unido denomina Ouvidoria Publica (2016, p. 23) como:

A Ouvidoria é um canal de comunicacio direta entre o cidadao e o Poder
Publico. E um 6rgdo interlocutor com a sociedade, recebendo dela
reclamacdes, dentncias, sugestdes e elogios, estimulando a participacdo do

cidaddo no controle e avaliagdo da prestacdo dos servicos publicos. E,
portanto, um O6rgdo estratégico, constituindo-se em poderoso instrumento
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para a transformacdo institucional permanente, favorecendo mudangas e
ajustes em suas atividades e processos, em sintonia com as demandas da
sociedade, ou seja, um caminho efetivo na busca da qualidade, da
transparéncia e da cidadania.

Com a redemocratizacdo em 1988, a sociedade comecga a pressionar o Estado para
haver espagos democraticos de comunicacdo, para que possa reivindicar direitos, fato que
repercutiu na gestdo publica e na sociedade, propiciando aos governantes novos preceitos

como prestacdo de contas e transparéncia.

A instauracdo do Cddigo de Defesa do Consumidor no inicio da década de 1990, dos
Usudrios do Servico Publico no final da década de 1990, oportuniza a sociedade procurar
conhecer seus direitos, para assim, cobrar e monitorar os atos administrativos, e fazer com que
os direitos sejam plenamente cumpridos. As Ouvidorias Publicas nao atuam apenas como um

balcdo de reclamacdo, mas como participante ativo no controle social das politicas publicas.

O Poder Publico implantou canais de comunicacdo para aproximar o individuo do
Estado, e oportunizar agdes para comunicar os servicos que sao oferecidos, como acessar as
esferas publicas, por intermédio de manifestagdes e avaliacdo da gestdo publica, sugestoes
para a elaboragdo de politicas publicas que promovam o bem-estar coletivo, passo importante

para uma democracia participativa.

Iniciativas juridicas por meio de politicas publicas de participagdo e controle foram
realizadas, tais como: Lei n° 10.294 de 20 de abril de 1999 - Lei de Protecdo e Defesa do
Usudrio do Servigo Publico do Estado de Sdao Paulo, homologada pelo entdo Governador
Mario Covas, o Decreto n® 60.399, de 29 de Abril de 2014, que regulamenta as Ouvidorias
Publicas no Estado de Sdo Paulo como canal de comunicacdo com os prestadores de servicos

publicos, que contribui com a melhoria da gestao.

Recente a Lei 13.460, de 26 de junho de 2017, valida para todo o territério nacional,
dispde sobre participacao, protecdo e defesa dos direitos do usudrio dos servigos publicos da

administracao publica.

A Ouvidoria é considerada como uma ferramenta institucional de consolidacdao da
democracia participativa. E um canal de comunicagio que a sociedade pode participar junto
aos Orgdos publicos. Santos Junior (2005) cita que o interesse publico deve permear a
atividade das Ouvidorias, o que significa que a dimensdo do comum e da ética guiard a

atuacdo da Ouvidoria em todos os campos.
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Para Franca (2008, p. XIII-XIV), “a exigéncia basica para o funcionamento de um
servigo de atendimento ao consumidor ou de uma Ouvidoria € o conhecimento preciso dos
clientes da organizacdo e do seu perfil de suas expectativas e dos modos de inter-relagdo,

visando a defesa de seus direitos”.

As informagdes que sdo dirigidas a Ouvidoria sdo sistematizadas e vale-se de
parametro e base para que os administradores verifiquem a qualidade do atendimento que €
prestado para a populagdo. Com essa reunido de dados € possivel realizar um mapeamento dos
pontos fortes e fracos da instituicdo, com isso, proporcionar medidas preventivas e de
corre¢do, principalmente no que se refere ao combate e prevencdo da corrup¢do passiva ou

ativa.

Para Oliveira (2005, p. 47) a ouvidoria brasileira “é um canal de didlogo com a
populacdo; uma porta aberta para a participacdo popular através da escuta, da reivindicagdo e

da reclamagdo; um celeiro de recomendacdo para a melhoria do servico publico”.

Desse modo, o Estado tem a oportunidade de comunicar-se e ouvir a sociedade quanto
as suas reais necessidades, e os acertos e equivocos cometidos pelo Estado, com isso, realizar

ajustes conforme a participagao e avaliagao.

De acordo com Lyra (2016) as Ouvidorias Publicas tém uma singularidade dentro do
escopo de suas competéncias, tais como primar pelo zelo incondicional dos direitos do
cidaddo, auxiliar a administracdo publica a se modernizar, ndo apenas em infraestrutura,
tecnologia, mas culturalmente, percebendo o cidaddo como a razdo de existir do Estado.
Frente as conquistas em termos de direitos, como a participacdo, em consequéncia, o direito
de liberdade de expressdo e informacdo. Por meio de manifestacdo registrada na Ouvidoria

Publica € possivel melhorar a qualidade do servigo publico de forma eficiente e humanizada.

A Ouvidoria Publica contemporinea tem a internet como mecanismo importante que
possibilita a aproximacdo e a participacdo do cidadao que registra de forma fécil a opinido

quanto a maquina publica, assim, € vidvel didlogo entre esfera publica e governo.

A internet possibilita pressionar e cobrar resultados, como afirma Oliveira (2005), o
cidadao consegue pressionar os processos de produgcdo de decisd@o politica, emitindo
informacao e no processo de comunicagdo e intera¢do, independentemente do tempo-espago

entre governados e governantes.
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Nesse sentido, a governanca publica busca adequar-se a inovacdo tecnoldgica por
meio do governo eletronico, que ndo deve ser apenas uma questdo de infraestrutura, mas que
seja robusto quanto a comunicagdo e interacdo com a sociedade, assim fomentar a

participacao, a opinido publica, e servi¢os publicos nas mais diversas areas.

Ha que se acentuar que a celeridade e o desempenho das a¢des publicas por meio da
internet trazem uma mudancga institucional e cultural para a gestdo publica. Mesmo com a
internet, ainda existe um descompasso entre realidade e possibilidades para aperfeicoar e

facilitar o acesso a informacdo publica e a participacdo junto as Ouvidorias Publicas.

Para Freire (2005) os gestores pubicos devem modernizar a participagdo e simplificar
0 acesso aos servicos e atos governamentais, para que haja o combate a corrup¢ao e extinguir

a cultura de corruptos e corruptiveis no sistema publico.

Outros fatores mencionados por Barreiro, Passone e Perez (2011) € que a Ouvidoria
Publica precisa ter autonomia nas suas acdes, ética nos relacionamentos com o publico interno
e externo, impessoalidade ao tratar a manifestacao, isonomia, igualdade, estabelecimento de
um processo educativo dentro do 6rgdo publico e com a comunidade e desenvolvimento de
sensibiliza¢do para que se tenha entendimento da importancia da sociedade ao participar da

vida publica registrando manifestagdo na Ouvidoria Publica.

Costa (2011) expde que as ouvidorias tém func¢do importante nas sociedades
democraticas, pois asseguram que o cidadao tem o direito de comunicar-se com organizagdes
privadas e publicas. Diante disso, os direitos da populacdo podem ser legalmente cumpridos

tendo circunstancias que balizam o controle do poder dos administradores publicos.

As tecnologias digitais corroboram para facilitar a aproximacao da informagao com os
canais de comunicacdo, com isso, a participagdo publica é ampliada por meio de uma
comunicacdo publica balizada por principios da cidadania legalidade, impessoalidade,

moralidade, publicidade, efici€ncia, eficicia e transparéncia.

Muitas sdo as reivindicagdes apresentadas pela sociedade para o governo. Mas para
que a populacdo participe € primordial que ela tenha acesso a informacao de qualidade, que
conduza para uma participacdo plena, através do entendimento e conhecimento da fungao da

Ouvidoria Publica.

Para Tortolano (2011), a Ouvidoria Publica é uma ferramenta que abrange uma

multiplicidade de assuntos. Um exemplo sdo as Ouvidorias Publicas da Satde que podem
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apresentar uma diversidade de temas: gestdo, recursos humanos, infraestrutura, assisténcia a
saude, acesso a programas publicos, medicagdo, transporte, vigilancia epidemioldgica e

sanitaria, entre outros temas.

A ouvidoria € um canal de comunicagdo estratégica, que visa assegurar a liberdade de
expressdo, ser um agente de mudancas no poder publico, contribui com a credibilidade
imagem interna e externa, agindo de forma planejada e sistematica, podendo dispor de varios
meios para que essa comunicagdo e interacao acontecam de forma clara e objetiva, pensando
no cidaddao como parte importante dos objetivos das politicas publicas, tendo a Ouvidoria

posicionamento imparcial do seu representante.

Vilnova (2005) caracteriza a Ouvidoria Publica como um dos instrumentos da
democracia participativa, que tem cunho social e politico voltado para o bem comum, que tem

como missao aproximar a sociedade das decisdes publicas.

Segundo Vilnova (2005) o instituto da ouvidoria aproxima a sociedade do Estado,
dando-lhe espago para participar do controle da administragdo, indispensdvel para a qualidade
do servigco, garantia de espaco democrdtico e transparéncia publica, cultura dos direitos

humanos e da cidadania.

Imbroisi (2005) menciona que o Estado tem buscado incorporar padrdes de qualidade
que assegure o exercicio da cidadania, criando politicas publicas para a administracao publica

de forma a realizar valor quanto a prestacdo de informagdes e servico.

Segundo Vismona (2011), a ouvidoria publica precisa estar atenta para 0 novo
cidaddo, que por meio da internet assume papel de protagonista, e pulveriza sua insatisfacao
para uma rede de contatos. A ouvidoria nesse processo tecnolégico, ndo deve apenas
informar, tem que afirmar processos comunicacionais, fluxo de informacao e mediar resposta

a instituicdo.

Volpi, Fornazarro e Sampaio (2011) indicam que a ouvidoria qualifica o interesse
individual para a expressdo do interesse coletivo, traz o equilibrio entre as partes, adota
caracteristicas em processo dialdgico, respeitam a opinido de ambas as partes e suscita a

pratica da cidadania.

Portanto, o titular da ouvidoria deve desempenhar de forma multifacetada o equilibrio
do educador, estatistico e informativo, e assim, poderd agregar valor para a coisa publica

vocalizada pelo cidadao.
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Iervolino, Armada e Moraes (2011, p. 170) afirmam que a ouvidoria € um campo
democratico para participacdo, prevencdo e tratamento de conflito, em especifico o setor
publico, a “comunicacdo é, muitas vezes, falha, e os usudrios — mal informados — ndo sabem

nem mesmo a quem ou onde se dirigir”.

Gois, Lacerda e Souza (2011) avaliam a ouvidoria publica como instrumento de
gestdo, a qual permite o direito de o cidaddao manifestar-se referente aos servigos e
informacdes dispensados, sendo um canal especializado de informag¢do e comunicacdo
pertinente ao relacionamento direito com a sociedade, desta forma, concede a modernizagao
administrativa pautada pela cidadania. Com isso, os direitos da populacdo podem ser
legalmente cumpridos tendo circunstancias que balizam o controle do poder dos

administradores publicos.

As Ouvidorias Publicas tem como missdo criar pontes, dominar os anseios da
sociedade, permitir que o cidadao que ndo tenha voz, reivindique por meio do registro do
relato, como resultado, superar a invisibilidade de alguns cidaddos, fomentar o acesso a
informagdo publica, responsabilidade do Estado e direito do usudrio, ultrapassar a cultura do
segredo para a cultura da democracia participativa, inclusiva e transparente, deixando a

descrenga no servigo publico ineficiente e corrupto para tras (RICHE, 2010).

z

Para tanto, é necessdrio que a atuacdo da ouvidoria tenha apoio da alta gestdo do
o0rgdo, como autonomia e articulagdo com os entes internos, 0s quais respondem as
manifestacdes. Riche (2010) destaca a peculiaridade da esséncia da Ouvidoria Pablica em ter

como elemento de trabalho a insatisfagdo humana.

Muitas vezes, o desconhecimento que a sociedade tem quanto aos seus deveres e
direitos, sdo nesse ponto, que a ouvidoria pode transformar o estigma da reclamacdo em acao
de cooperacdo participativa, permeando principios éticos, o didlogo e a diversidade de ideias

entre os envolvidos.

O éxito estd vinculado com os principios constitucionais e com a vinculagao de um
canal de comunicac¢do que se comunique a todo o momento com a sociedade, e que saiba
escutar e interpretar a narrativa do usudrio, podendo ser o publico interno ou externo que

vocalize a impressdo e avaliacdo da politica publica.

Dentre as responsabilidades a Ouvidoria Publica estd em servir como mecanismo de

corre¢do democratico, reconduzindo a administra¢io publica para cumprir com a obrigacdo de
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atender o interesse comum de forma igualitdria e com qualidade, permitindo um discurso que
a todo instante questione o agir das instituicdes publicas, trazendo a tona possiveis mazelas da
gestdo publica, com isso, reconduzir o foco e acdes da maquina publica para o propdsito

publico.

A Ouvidoria Publica se consolida como instrumento importante para a efetivagdo do
principio da transparéncia publica, contribui para que o Estado adote em seus ritos acodes
transparentes e relevantes para que a sociedade seja informada e possa acompanhar o

desenvolvimento Estatal.

Além desse aspecto, Pereira (2018) reconhece a Ouvidoria Pidblica como mecanismo
inédito da participacdo do cidaddo, na qual a participacdo € transportada para as normas
juridicas institucionais, sendo uma conquista importante da sociedade que exige a governanca
publica exercer relacionamento diferenciado e participativo nos negdcios publicos, ndo mais

como expectadores, mas como participantes ativos do processo.

Nesse cendrio democrético, em que temos a internet como parte do cotidiano da
administracao publica e da vida da populacdo, hd uma aclamagio para uma atuacdo mais ativa
das Ouvidorias Publicas, para que se aproximem mais do cidaddo, e exercam suas atividades
ativamente. Nao apenas esperar que o cidaddo procure a ouvidoria em situagdes de conflito,
de sugestdo ou para reverenciar algo positivo, mas que trabalhe de forma preventiva e
enérgica, que além do ouvir e ser a voz do usudrio possa também ser os olhos que previnem e

sugerem melhorarias.

Segundo Lima (2010) ao observar a ouvidoria como uma instituicdo, € possivel
caracterizar a ouvidoria em quatro grupos: clientes, consumidores e cidaddos; gestdo da
organizacao; pelos responsaveis por responder as manifestacdes e funciondrios e servidores
em geral. A partir dessa observagdo, podem-se articular agdes que visem atingir os publicos
de interesse da ouvidoria, e assim, facultar a melhor maneira de gerenciar a participagdo de
todos os atores envolvidos no processo.

A Controladoria-Geral da Unido (2015) enumera cinco a¢des primordiais na atuacao
da ouvidoria publica: saber ouvir e traduzir a fala do cidadao; perceber o usudrio como sujeito
de direito e ser tratado sem distincdo; promover a comunicacdo de forma adequada e
comunicar a gestdo da melhor forma possivel o anseio do cidaddo; tratar a manifestacdo de

acordo com delineamentos juridicos, seguir os procedimentos, fluxos e prazos e dar respostas
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argumentadas; subsidiar a gestdo com relatérios gerenciais e dar transparéncia as acdes, 0 que

demonstra se a participacao da sociedade é levada em consideragdo.

Assim também, as Ouvidorias Publicas conforme Nascimento e Sousa (2018) t€m
como objetivo auxiliar a gestdo publica para enraizar o ideal de integridade fundado pelo
conjunto institucional de convencdes juridicas, praticando a correcdo e manutencdo das
atividades executadas pela instituicdo publica, com isso, permitir que cada cidaddo sinta e
faca parte do processo de participagdo, que vai além do voto, mas monitorar, acompanhar,

emitir opinido, controlar, fiscalizar as praticas pessoais e institucionais.

Abrao (2018) acrescenta que as ouvidorias publicas t€m trés mecanismos que
corroboram para que o servigo publico se qualifique: exer¢cam preventivamente a mediagao de
conflitos; coletem informagdes importantes da organizacdo; e efetivem a resposta do Estado
para o usudrio, assim assegurando o papel democrético desempenhado pelo Estado e indicado

pela Constituigdo.

Nascimento e Sousa (2018) recomendam que as novas Ouvidorias Publicas explorem
as expectativas, caréncias e auséncias de politicas publicas, ndo exercendo de forma passiva a
gestdo, mas indo além do que ndo € dito.

A cultura da participacdo pode ser incentivada por projetos como ouvidoria itinerante,
jovem ouvidor, ocupando um lugar ativo na administracdo publica. Significa que
concomitantemente pode-se desempenhar a democracia participativa e corresponder um
método de gestao.

Para o desempenho adequado das ouvidorias publicas a Controladoria-Geral da Unido
(2015) e Departamento de Ouvidoria da Satde (2014) determinam agdes que devem ser
colocas em praticas para que haja qualidade e cumprimento da sua misso, tais como:

-Institucionaliza¢do da ouvidoria: instaurada e normatizada conforme os regramentos
juridicos;

-Vinculagdo: a ouvidora preferencialmente deve estar alocada no dirigente com
hierarquia maxima da organizacao;

-Titular da ouvidoria: preferencialmente ocupar cargo de confianga e que articule de
forma eficaz medidas com vistas a melhoria da qualidade do servico, acompanhe e faca
cumprir os prazos, € quando necessario realizar cobranga das respostas ao cidaddo;

- Espaco fisico: adequado para receber pessoas com mobilidade reduzida, deficiéncia

visual ou fisica, em ambiente que resguarde o sigilo;
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- Sistema Informatizado e acesso a internet: para sistematizacdo e composi¢do do
banco de dados, relevante para a preservacdo das informagdes, como para a emissdo de
relatdrios gerenciais. O acesso a internet e aos meios de comunicagdo digitais sdo elementos
constituintes para facilitar o acesso dos cidadaos aos servicos de ouvidoria;

- Equipe Ouvidoria: imprescindivel para o desempenho que o quadro de funciondrios
seja ocupado por profissionais que tenham o perfil para atender de maneira humanizada e
competente como requer a atuagao das ouvidorias publicas.

Algumas caracteristicas sdo apontadas como pré-requisitos para resultados positivos:
responsabilidade publica e social; comunica¢do; relacionamento interpessoal; visdo global da
organizacdo; automotivagdo; equilibrio emocional; articulacdo e trabalho em equipe;
compromisso como os resultados capacidade de aprendizado continuo; conhecimento dos
processos das ouvidorias publicas (DEPARTAMENTO DE OUVIDORIA DA SAUDE,
2014, p. 28-29).

- Canais de comunicacdo: presencial, telefOnico, carta, caixa de manifestacdo,
formuldrio web, e-mail, 0800, formulario impresso, fax, tridigito (136), aplicativo médvel,
midia social. Recomenda-se que haja pluralidade quanto aos meios de comunicagdo que
precisam atingir todos os perfis de cidaddos, com menos ou mais instrugdes e habilidades com
os meios digitais.

- Manifestacdo: € o ato de vocalizar algo referente ao servico ou politica publica, a

manifestacdo é classificada quanto ao seu contetido:

QUADRO 1 - CLASSIFICACAO MANIFESTACAO

Classificacao Descricao

Dentncia Indica irregularidade ou indicio de irregularidade na administragdo
e/ou por entidade publica ou, privada.

Elogio Demonstra satisfacdo ou agradecimento por servigo prestado pela
administracao publica.

Informacao Faz questionamento a respeito do servigo publico.

Reclamacao Relata insatisfacdo em relagdo as agdes e aos servicos de satide, sem
conteddo de requerimento.

Solicitagdo Embora também possa indicar insatisfa¢do, necessariamente contém
um requerimento de atendimento ou acesso as acdes € a0s Servigos.

Sugestao Propde acdo considerada util a melhoria do servigo.

FONTE: adaptado de Departamento de Ouvidoria-Geral do SUS (2014).
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- Gestdo da Informacdo: gerenciar o conhecimento produzido e que compdem os
processos de trabalho da ouvidoria, que consiste em classificar, identificar, armazenar,
disseminar informagdes, permitindo que atinja as pessoas que necessitam tomar decisdes. Para
uma boa coordenacdo, € preciso envolver uma equipe qualificada e especialista em varias
areas: engenharia, tecnologia de informagdo e comunicagdo, comunicacao social, arqueologia,
administracio (DEPARTAMENTO DE OUVIDORIA-GERAL DO SUS, 2014).

- Gestdo da comunicag¢do: a comunicagdo € instrumento central para a qualidade de
uma ouvidoria publica. E preciso entender os elementos que contribuem e limitam a

comunicacdo que € indispensdvel para o relacionamento com o publico.

O processo de comunicagdo precisa adaptar o meio € a mensagem com foco no
cidaddo, e viabilidade em quem vai receber a comunicacdo. As praticas comunicacionais
devem ser regidas pelos principios da comunicagdo publica, que é o “indicador de qualidade

da democracia” (WEBER, 2017, p. 25).

Como resultado de atuagdo, as informagdes que sdo dirigidas a Ouvidoria sdo
sistematizadas e vale-se de parametro e base para os administradores publicos verificarem a
qualidade do servico e atendimento que estd sendo ofertada a populagdo.

Com essas informagdes € possivel realizar um mapeamento com os pontos fortes e
fracos da instituicdo, assim, poder proporcionar medidas preventivas de correcdo, melhor

participacdo da sociedade e equilibrio e qualidade do Estado.

3.1. O Ouvidor

As caracteristicas e fun¢des do ouvidor € representar o povo junto a administracao
publica, e trabalhar e prevenir resolu¢do de conflitos, realizar levantamento dos pontos de
tensdo, preservar a confidencialidade do usudrio que procura o servigo, ser imparcial frente as
questdes apontadas, atuar de forma independente das estruturas organizacionais, produzir
informacdes para precaver conflitos, exercer alerta e ser fonte de detec¢do de novas questoes,

sugerir mudanca para melhorar os processos existentes.

O Ouvidor para a Controladoria-Geral da Unido (2015) tem como funcdo e
competéncia ser construtor de relagdes entre a administragdo publica e a sociedade, que deve

pautar-se pelo didlogo e comunicacdo entre as partes, ter conhecimento técnico na drea de
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atuacdo, atendimento aos critérios e préaticas, conceito e importdncia da comunicacdo e

informacdo, mediador de conflitos, principios éticos e direitos humanos, entre outras.

Para Iasbeck (2006), o Ouvidor ou Ombudsman sao os responsdveis por gerenciar os
processos comunicativos entre publicos-empresa e empresa-publicos, essas trocas
informacionais, constituem-se em interesses conflitantes, proximos ou distantes, que de certa

forma buscam resolucao e que satisfagca ambos os lados.

De acordo com Santana (2005, p. 127), o ouvidor “ndo deve servir a qualquer outro
interesse que ndo seja compativel com os valores da cidadania e do zelo pelo bem publico”, o
centro de atuagdo do titular da ouvidoria precisa estar de acordo com o bem-estar de toda a
sociedade, equacionando sua atuagdo baseada nos direitos humanos e politicas de

humanizagao.

Barreiro, Passone e Perez (2011) ponderam que a transparéncia do Estado ¢
pressuposta para governos democraticos, sendo o ouvidor um representante do cidaddo, que
acolhe manifestacdo e atua em defesa dos direitos do cidaddo e coopera para a melhoria da
administracdo publica. O ouvidor deve exercer com olhar de quem usa o servigo publico
sistematizando informagdes para os gestores, indicando diagndstico do servigo e atendimento

da instituicdo.

A International Ombudsman Association (2018) conceitua Ombudsman como
representante, sendo aquele que atende os individuos e auxilia a resolucdo de conflitos ou
preocupacdes. Ombudsman trabalha em diversos tipos de organizagdes: servicos publicos,

universidades, empresas, hospitais, clinicas médicas, empresas jornalisticas.

A International Ombudsman Association (2018) descreve o Ombudsman em diferentes
tipos com variedade de fung¢des, responsabilidades funcionais e padrdes de atuagdo como: i-)
ombudsman organizacional — cumpre uma designacdo imparcial constituindo-se por
nomeacdo com o intuito de facilitar a resolugcdo de conflitos do publico interno ou externo; ii-)
ombudsman classico — é nomeado por um Orgdo para representar os publicos e suas

manifestacdes a respeito da conduta de 6rgdos governamentais; e iii-) ombudsman defensor —

¢ definido como aquele que defende uma populacdo como pacientes de uma institui¢do.

Para a Associacdo Brasileira de Ouvidores/Ombudsman a fungcao do ouvidor dentro

das organizacdes tem a seguinte funcao:
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Internamente, o ouvidor deve obter todas as informacdes para responder ao
cidaddo com qualidade e clareza. Informar corretamente, encontrar o ponto
de gargalo do problema e, se for necessdrio, orientar como a pessoa deve
proceder caso o ouvidor ndo possa atender a sua solicitacdo, isso é
fundamental. As vezes as informacgdes sdo reservadas e o ouvidor tem a
obrigagdo de obedecer ao sigilo dos dois lados e, assim, com as dreas
competentes, deve elaborar a resposta correta para o cidaddo e, sobretudo,
buscar a solugcdo, dentro da organizacdo, para a sua questdo.
(ASSOCIACAO BRASILEIRA DE OUVIDORES/OMBUDSMAN, 2010, p.
01).

Para a fun¢do de ouvidor recomenda-se possuir conhecimento em relagdo a todas as
areas da organizacao, ter acesso a todo e qualquer tipo de informacao, para prestar um servico
de qualidade e preciso. O ouvidor exerce ndo somente o papel de receptor de informacdes,
mas também o de educador e representante do povo, pois fornece informagdo para os diversos
publicos que, na maioria das vezes, apenas carecem de algum tipo de informacgdo para

acessarem politicas publicas.

O ouvidor tem por funcdo desempenhar suas responsabilidades com concisdo,
competéncia, ética, transparéncia observando os direitos dos cidaddos para que realmente

procedam ao cumprimento exercido com total qualidade e diferencial.

A pesquisadora Giangrande (2001) apresenta onze caracteristicas principais que

devem ser observadas na sele¢do ideal para o cargo de um ouvidor:

Tais caracteristicas referem-se a: equilibrio emocional: o profissional sofre
sérias pressdes por parte da empresa e publicos; proatividade: deve agir com
rapidez, como prevengdo; persuasdo: ndo deve ser inseguro e deve expor
suas ideias de forma convincente; cooperacdo: € necessdrio ter sinergia
cooperar para receber cooperacio; Tenacidade: deve persistir para alcancar
seus objetivos; espirito empreendedor: criativo e engajado, e gostar de
desafios; adaptabilidade: enfrentard diversidades e deverd ser flexivel ou
duro conforme a situacdo; empatia: saber se colocar no lugar do outro elo
fundamental para se ter confianca do seu publico; andlise critica: saber
distinguir as informagdes recebidas, tendo uma visdo ampla do assunto;
autodesenvolvimento: mantendo-se informado em todos os aspectos fora e
dentro da institui¢do e realizando novos cursos; conhecimento do negdcio:
conhecer produtos/servicos, objetivo da empresa e mercado de atuagdo.
(GIANGRANDE, 2001, p. 40-42).

Algumas das atribuigdes dos ouvidores/ombudsman deliberados no III Encontro
Nacional de Ouvidores, realizado em Fortaleza, em 19 de dezembro de 1997 sdo: estabelecer
canais de comunicagdo de forma aberta e objetiva; reconhecer a adversidade das opinides; o
acesso a ouvidoria simplificado; buscar constante melhoria no atendimento e recursos;
promover reparacdo do erro cometido; promover a justica em defesa dos interesses dos

cidaddos. (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE OUVIDORES/OMBUDSMAN, 2004, p. 32-33)
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O Ouvidor exerce nao somente o papel de receptor de informagdes, mas também o de
educador, pois fornece informagao/conhecimento para os diversos publicos que, na maioria
das vezes, apenas carecem de algum tipo de orienta¢do, bem como de educador e incentivador
para que a populacdo participe das acdes efetuadas pelos gestores publicos e analisando as

acoes que sdo compartilhadas pelo coletivo.

Observa-se, desse modo, que a existéncia da figura do ouvidor outorga por si s6, uma
seguranca para a sociedade, que se vé representada e seus direitos protegidos, assegurando ao

cidaddo a premissa do exercicio da cidadania.

Riche (2010) define a atuacdo do ouvidor que indica a possibilidade real de aprimorar
o servico publico, mediante os conflitos que acontecem nas estruturas dos poderes publicos e
seus servicos dispensados a sociedade. E um momento oportuno para que a prestagdo do

servico evolua com qualidade e presteza.

Segundo Maciel (2010), o principal papel do encarregado da ouvidoria é estabelecer a
comunicacdo entre o publico e a organiza¢do, com funcdo de mediar, tendo impacto positivo

quando resolve as questdes pronunciadas pelo cidadao.

Em relacdo a atuacdo eficiente, é primordial que o ouvidor tenha conhecimento da
estrutura organizacional, articulagdo entre a rede de gestores, 0s quais sdo responsdveis em
responder as inquietudes do cidaddo, caso negativo, a atuacdo estard comprometida quanto

aos resultados esperados.

Destaca-se a habilidade de mediador para o ouvidor, visto que, ele opera em sua maioria
com situagdes conflituosas entre entidade, gestor e cidaddo. Outro ponto importante é a
comunicacdo, que deve ser planejada e executada em uma configuragdo estratégica, que

contemple vdrios aspectos como a variedade de atores envolvidos.

Nesse sentido, os processos comunicacionais democriticos devem orientar as atividades
de mediacdo entre governo e cidadao, assim, a comunica¢do deve permitir uma relacao

presente e ativa. (BARRERAS, 2018).

Para o desempenho ético o ouvidor deve seguir os principios contidos no Cédigo de Etica,
ter conhecimento da drea temadtica de atuagdo, saber ouvir, e transcender suas agdes para o

olhar apurado.

O Decreto n°® 60.399/2014 indica que € necessario para atuacdo do ouvidor possuir

certificacdo pela a Associacdo Brasileira de Ouvidores/Ombudsman, desenvolver
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competéncias comunicativas, como foco na comunicagdo publica, a qual é fundamentada no
interesse coletivo, elemento essencial para qualquer organizagdo, pois produz ferramentas que

facilitam o aperfeicoamento democratico da atuacao do Ouvidor.

3.2. Ouvidoria - Espaco para Tecnologias da Informac¢ao e Comunicaciao

Para haver mediacdo e procurar compreensdo entre os diversos publicos que
constituem uma instituicdo, o conhecimento em ouvidoria, acesso a informagdo e
transparéncia sao necessarios para analisar e implantar acdes que visem a equidade e
representatividade do cidaddo junto a administragdo publica. Na era da informacdo, cada vez
mais, sdo disseminados valores de cidadania, que foram potencializados pelas novas
tecnologias de informag¢do e comunicagao, principalmente por meio da internet, que vem
criando incentivos na populacdo para aproximda-los dos gestores publicos (representantes e

servidores publicos)

A Estratégia Brasileira para a Transformacdo Digital regulada pelo Decreto n® 9319,
de 21 de marco de 2018 € uma das politicas publicas que buscam melhorar a sociedade e

modernizar os processos das instituicdes publicas.

Posiciona-se o Estado como um indutor e facilitador da transformacgao digital e para
que sua efetivacdo aconteca amplamente. Entretanto, é de conhecimento que a tecnologia
digital ndo afeta de maneira igualitdria e positivamente todas as pessoas, preservar acdes que

procurem estender o acesso de forma mais abrangente se faz necessdrio.

Desta forma, a estratégia guia-se por dois eixos: transformacdo digital que abarca a
economia baseada em dados, um mundo de dispositivos conectados, novos modelos de
negocios e cidadania e governo; e habilitador que engloba a infraestrutura e acesso as TICS,
pesquisa desenvolvimento e inovacdo, confianca no ambiente digital, educag¢io e capacitagao
profissional e dimensdo da interacdo. (MINISTERIO DA CIENCIA, TECNOLOGIA,
INOVACOES E COMUNICACOES, 2018).

A Organizacdo das Nacdes Unidas (2015) em sua agenda para 2030 recomenda a
adocdo e a propagacdo de tecnologias da comunicacdo e interconectividade como
fomentadores da sociedade, com potencial para extinguir o lapso digital, contribuindo para a

disseminac¢do da sociedade do conhecimento.
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Dentre os beneficios sublinhados pela Estratégia Brasileira para a Transformacao
Digital (2018) quanto ao uso de tecnologias digitais, estd a digitalizacdo dos servicos, que
além da efetividade governamental, traz relativo aumento para a participacao e satisfacdo do

cidaddo, com centralidade no aperfeicoamento dos servigos publicos.

As politicas publicas de cidadania e governo digital orientam a aplica¢do da inovacao
digital para ampliar a participacdo e controle quanto as atividades do governo; dispor e

ampliar os servigos publicos digitais e impulsionar o controle social e a transparéncia.

A Estratégia Brasileira para a Transformacdo Digital complementa a Lei n°
13.460/2017 e a Lei n° 12.527/2011 que estabelecem diretrizes para ser cumpridas referentes
ao emprego de meios de comunicacdo possibilitados pela tecnologia da informagdo, e o
acesso a informagdes disponibilizas pela internet, que legitimam a importancia de ofertar para

a sociedade informacdes publicas e canais de comunicagdo através de inovagdes digitais.

As tecnologias digitais corroboram para facilitar a unido da informacao e dos canais de
comunicacdo, com isso, a participagdo publica ¢ ampliada por meio de uma comunicagdo
publica balizada por principios constitucionais. No entanto, deve-se observar que o arcabougo
juridico e as ciéncias digitais, ndo devam ser o inico método para disseminar comunicagao,
informagdo e participacdo. E recomendado que os meios convencionais continuem a ser
empregados, mas € preciso melhorar a qualidade da comunicacao e a difusdo de informagdo

na relacdo entre sociedade e administracao publica.

Um fator importante do processo de relacionamento entre Estado e cidaddao mediante a
transformacdo digital, como destaca Kunsch (2012) € estabelecer relacdo confiante, que pode

ser instaurada por meio do registro de manifestacdo oriunda das Ouvidorias.

Kunsch (2012) ainda consigna a importincia da comunica¢do na gestdo da Ouvidoria
em todos os seus processos, € na relacdo com a sociedade e nos tramites internos da
institui¢do. Administrar um bom relacionamento entre governo e sociedade € uma tarefa que
deve ser realizada de forma planejada e integrada. E relevante considerar diversos fatores que

abrangem esse relacionamento.

E essencial perceber as necessidades do cidadao perante aos servigos publicos, fator
determinante para o éxito de um processo democritico. Além da disponibilizacdo de

contetidos informacionais para instrumentalizar a participagdo do cidaddao na Ouvidoria
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Puablica, o processo dialégico € relevante no sentido que facilita um relacionamento mais

proximo e humanizado entre os interlocutores.

De acordo com Serra, Carvalho e Carneiro (2012) no contexto contemporaneo da nova
gestdo publica, as ouvidorias tém mostrado notoriedade como importantes canais de
comunicacdo entre a governanga publica e sociedade, exercendo controle social que alavanca

a prestacao de contas, tdo importante para um regime democratico.

Pereira (2018) afirma que os canais de comunica¢do como ouvidorias publicas, conselhos
gestores, orcamento participativo concretizam instrumentos significativos para que a
sociedade acesse a gestdao publica, normalmente tao distante do cidadao, por isso, faz com que

a democracia seja efetivada pelo exercicio pleno da cidadania em participar da coisa publica.

Os canais de comunicag¢ao e processos comunicacionais digitais das ouvidorias publicas
devem estar de acordo com a revolug¢do informacional que permeia a sociedade, oferecer
variados meios, dentre eles eletronicos, que tem a possibilidade de facilitar e aproximar o

cidadao do Estado.

Nao se descarta o uso dos meios analdgicos, principalmente o atendimento presencial e
telefnico, mas a internet tem a perspectiva de atingir uma amplitude de pessoas, que
ultrapassa a dificuldade de tempo ou espago geografico, que podem ser fatores que

impossibilitam o usudrio de manifestar-se junto as ouvidorias.

A internet além do acesso viabiliza a atuacdo mais transparente, ndo apenas em publicizar
seus processos e resultados, mas o cidaddo poder acompanhar a tramitagdo da manifestacao.
Para Abrdo (2018) a ouvidoria € um canal de comunicag¢do e didlogo que influencia a

capilaridade de politicas publicas ao compartilhar de decisoes

Em consequéncia disso, mostra-se como um eficaz meio informacional, devido a riqueza
dos contetidos que transitam entre governo e sociedade. Iasbeck (2012) enuncia que as
ouvidorias precisam compreender que sua atuacdo transcende os atos administrativos,
juridicos, pedagdgicos, entre outros, € que sua esséncia estd em sua funcdo vinculadora da
comunicacdo para reconstituir os relacionamentos conflituosos e proporcionar uma

manutencao harmoniosa e constante.

Serra, Carvalho e Carneiro (2012) referem que hd a necessidade de uma arquitetura
institucional para a ouvidoria, que contemple a natureza democritica de sua atuacdo, essa

z

condicdo propicia um canal eficiente e eficaz de comunicagdo, para tanto, € relevante o
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desenho adequado do fluxo de tramita¢do e comunica¢do, que garanta uma comunicacdo
transparente, objetiva e de facil entendimento, que focalize resultado positivo para o anseio do

cidadio.

Nessa perspectiva, lasbeck (2006, p. 8) relata que a ouvidoria como um canal de
comunicacdo, ndo responde as questdes por ela mesma, mas tem como objetivo responder no
menor tempo possivel e da melhor forma as respostas, sendo essa atividade vital “dessa midia

organizacional: fazer girar o fluxo de informagdes”.

Segundo Iasbeck (2006), a Ouvidoria funciona como midia, cujo objetivo &
proporcionar interagdo efetiva (comunicagao bilateral) entre cidaddo e organizagdo, posto que
a ouvidoria tem viabilizado as instituicoes a modificar o processo de comunicacdo

enaltecendo a opinido do consumidor, cliente, cidadao.

Ainda Iasbeck (2012, p. 31) afirma a necessidade das ouvidorias em administrar fluxos
informacionais concomitantes com os atores do processo da comunicagdo, para tanto, €
preciso ter conhecimentos, habilidades para contemplar a administracdo de uma ouvidoria: a-)
realizar a gestdo da comunicacdo; b-) planejar comunicacao integrada; c-) conduzir a gestao
da identidade institucional; d-) organizar a informacdo; e-) coordenar e articular
relacionamentos; f-) conhecer e operacionalizar estratégias de comunicac¢do (marketing); g-)
desenvolver sensibilidade para perceber e processar comunicac¢do nao verbal; h-) desenvolver
habilidades para lidar com linguagens e novas tecnologias de comunicacdo; i-) agir com
postura educativa (pedagdgica); j-) saber lidar com metalinguagens (promog¢do critica da

ética).

Nessa acepg¢do, a gestdo da comunicac¢do dentro do ambiente de ouvidoria requer a
constru¢do de significados e competéncias comunicacionais dos profissionais que atuam em

ouvidoria.

Braz e Vardo (2012) reconhecem o espaco da ouvidoria como sendo lugar que
favorece os processos comunicacionais, permite melhor reflexdo de suas fungdes e
caracteristicas, as ouvidorias asseguram trocas comunicacionais de dupla via, organizacdo e
instituicao, o que difere de outros canais de comunicacdo, assim, contribui com a arquitetura

da narrativa e imagem da organizacao.

As autoras citadas apontam préaticas relevantes para o cumprimento do papel da

comunicacdo dentro das ouvidorias que devem: cuidar da participagdo publica, exercer sua
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funcdo de forma imparcial e transparente, ter habilidade para ouvir, estabelecer fluxo de
informacdes entre os gestores para a emissdao da resposta ao cidadao e atuar de forma ética e
seguir as normas juridicas e zelar pelo fornecimento de respostas argumentas perante o relato

do usuario.

O aporte digital permite a ouvidoria publica exercer sua atividade virtualmente
interagindo com o cidaddo através da internet sendo um ambiente relevante para relacionar e

manter didlogo.

Conforme Rabelo e Alencar (2016), as instituicdes evoluiram para manter interagdo e
construir relacionamento pautado pelo didlogo, isto posto, as ouvidorias ditas digitais
estimulam a participacdo do usudrio, estabelecendo vinculos que modificam as organizagdes
para um constante movimento interativo, revigora a formagdo de rede informatizada de

comunicacdo e a avaliagcdo do servico ofertado.

Segundo lasbeck (2012) a gestdo da comunicagdo realizada pelas ouvidorias
envolvem vdrias atividades consoantes em administrar fluxos informacionais, realizar o
tratamento das manifestacdes da recepcdo ao feedback, encontrar modos para otimizar a
comunicacdo, buscando resultados positivos para o cidaddo e institui¢do, tragar as atividades
de comunicagdo reativas, ativas e proativas dentro da ouvidoria e outros planos de

comunicacdo institucional, realizar a coleta de dados para subsidiar decisdes estratégicas.

Outras habilidades assinaladas por Iasbeck (2012) para desenvolvimento da
comunicacdo na ouvidoria é a gestdo da informacdo, recomenda ser ordenada e levar em
consideragdo acdes que percebam de forma abrangente os contextos e conflitos que permeiam

a organizacao.

A informacdo tem sentido tanto pelas relagdes internas entre dados, como a relacdo de
dados contextuais, possuirem capacidade para adaptar quanto as situacOes adversas, ja que a
informacdo pode alterar-se para dialogar mais satisfatoriamente com situacdes de estresse
elevado, propor para as partes flexibilidade diante das solug¢des, abertura para captar
informacdes nao-verbais, responder com mais precisdo frente a questdo interpelada, didlogo

equacionado entre ambas as partes € manter os argumentos descritos na interlocucao.

Em sequéncia, apresentamos informacoes referentes a concepg¢ao, constituicao e modo

operante dos Ambulatérios Médicos de Especialidades do Estado de Sao Paulo.
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4.REDE ESTADUAL DE AMBULATORIOS MEDICOS DE ESPECIALIDADES -
REAME

A Secretaria de Estado da Saide de Sao Paulo criou o servico de saide denominado
Ambulatério Médico de Especialidades — AME em atencdo a Resolugdo SS - 39, de 3 de abril
de 2008 do Sistema Unico de Satdde de Sdo Paulo, sendo instituicdes de saude

descentralizadas e de alta resolutividade.

Os Ambulatérios Médicos de Especialidades contam com a atuacdo em vdrias dreas
especializadas da medicina como: Acupuntura, Alergologia, Cardiologia, Cirurgia Geral,
Cirurgia Vascular, Dermatologia, Endocrinologia, Endocrinologia Infantil, Fisiatria,
Gastroenterologia, Ginecologia/Obstetricia (alto risco), Hematologia, Infectologia,
Mastologia, Nefrologia, Neurologia, Neurologia Infantil, Oftalmologia, Ortopedia,
Otorrinolaringologia, Pneumologia, Proctologia, Reumatologia e Urologia. Existe também a
assisténcia em outras dreas da saude: Fonoaudiologia, Terapia Ocupacional, Fisioterapia,
Nutricdo. Realiza vdarios diagndsticos como: Audiometria/Imitanciometria; Cistoscopia,
Colonoscopia, Densitometria Ossea, Eletrocardiogrma, Eletroencefalografia,
Eletroneuromiografia, Cardiotocografia, Colposcopia, Ecocardiografia, Doppler Vascular,
Ultrassonografia, Endoscopia, Espirometria, Mamografia, Nasofibroscopia, Holter/MAPA,
Radiologia, Tese Ergométrico, Tomografia Computadorizada, Estudo Urodinamico e Exames

Oftalmolégicos (SECRETARIA DE ESTADO DA SAUDE DE SAO PAULO, 2018).

Os atendimentos contam com consultas, exames e cirurgias, o sistema propde o
diagnoéstico e tratamento do paciente no Ambulatério Médico de Especialidades, sua
infraestrutura conta com equipamentos e aparelhos modernos para a realizacdo de diagndstico
e realizagdo de procedimento cirdrgico. As unidades ocupam o territério do Estado e estdo

espalhadas pela capital, interior e baixada santista.

O objetivo dos Ambulatérios Médicos de Especialidades € prover atendimentos de
maneira préxima ao cidaddo e acessivel, com a prestacdo de um conjunto de servigos de
intervencdo agil e eficaz, com isso, promovendo diagndstico precoce, conduta terapéutica e
poder fortalecer a ampliar os servicos ambulatoriais especializados, para atender a

necessidade dos problemas de saude de forma regional.
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O primeiro Ambulatério Médico de Especialidades foi o AME Zona Leste e em
seguida o AME Votuporanga localizado no interior Paulista. (SECRETARIA DE ESTADO
DA SAUDE DE SAO PAULO, 2018).

A partir de 2015 o Estado de S@o Paulo investiu para transformar as Unidades de
Ambulatérios Médicos de Especialidades em AME Mais, que além do atendimento

ambulatorial possuem centro cirdrgico e hospital dia para efetuar pequenas e médias cirurgias.

O Estado de Sao Paulo adotou modelo alternativo de gestio dos Ambulatorios
Médicos de Especialidades, em sua maioria sdo gerenciados por Organizacdes Sociais,
conforme a Lei Complementar n ° 846, de 04 de junho de 1998 que qualificou as
Organizagdes Sociais para atuarem na drea da saide indicando que as referidas sdo uma
alternativa para obtencdo de maior qualidade e produtividade com menores custos para
efetivacio e consolidacio do Sistema Unico de Satde, o que inclui dentre os meios de

participacao do cidaddo — as Ouvidorias Publicas da Saude.

Conforme Barata ef al. (2010, p. 130) os Ambulatérios Médicos de Especialidades
visam estabelecer “formas de gestdo mais eficazes para essas unidades, a integracdo dessas
unidades no planejamento regional do sistema, a formulacdo de diretrizes técnicas para

assegurar melhoria da qualidade e o acompanhamento e regulacdo dos atendimentos”.

Ainda segundo Barata et al. (2010) os atendimentos dos Ambulatérios Médicos de

Especialidades sdo caracterizados e devem seguir quatro principios basicos:

a-) origem dos pacientes: a rede basica de saude é responsavel por fazer o encaminhamento
dos pacientes para os Ambulatérios Médicos de Especialidades, e deve considerar a
abrangéncia dos municipios de cada unidade regional. Os Ambulatérios Médicos de

Especialidades ndo devem atender pacientes de demanda espontanea;

b-) a forma de encaminhamento: o paciente ndo deve ser encaminhado sem marca¢do com
antecedéncia, a existéncia de filas nas portas das unidades deve ser evitada. O agendamento
de consulta deve ser feito pela rede bésica de saide do municipio por meio informatizado,
proporcionando que o paciente escolha o melhor hordrio e dia para receber o atendimento. Os
gestores devem seguir diretrizes técnicas que trabalhem em prol do monitoramento para que

os pacientes ndo precisem deslocar-se de forma desnecessdria até as unidades, bem como
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garantir marcagdo de atendimento de contra-referéncia para assisténcia oncoldgica, cirurgias,

exames, entre outros;

c-) perfil do atendimento do paciente dos Ambulatérios Médicos de Especialidades: De-
partamento Regional de Saude Estadual deve coordenar o processo técnico para definir o
perfil e o fluxo de atendimento em conjunto com as Secretarias Municipais de Saude, Hospital
da regido onde o AME esteja localizado, para que haja a transferéncia de pacientes de forma
rapida e correta. Havendo mudanga no fluxo € preciso que a populacdo seja munida com
informacdes em saide. Em situagdes excepcionais os limites geograficos dos Departamentos
Regionais de Saude Estadual devem ser ignorados, seguindo o principio dos Ambulatérios
Médicos de Especialidades que deve prezar pela necessidade e dever de atender todo o
territério do Estado de Sao Paulo, para que se tenha um bom atendimento para o beneficio da

populacao;

d-) monitoramento dos pacientes: os Ambulatérios Médicos de Especialidades ndo devem
deixar que se forme filas de espera e demanda reprimida, ndo deve impedir o atendimento de
novos pacientes para realizacdo de exames, procedimentos, diagndsticos e terapéuticos. Apos
a conclusdo dos procedimentos o paciente deve ser contra referenciado para a rede municipal

de satde, a qual o paciente realizar o acompanhamento de satde.

Os Ambulatérios Médicos de Especialidades contam com quatro tipos de
atendimentos: i-) AME geral: que realiza procedimentos terapéuticos e diagndsticos mais
comuns no Sistema Unico de Saidde; ii-) AME Cirdrgico: que executa procedimentos
cirirgicos ambulatoriais; iii-) AME de Apoio a Ateng¢do Badsica: juntamente com os
atendimentos, realiza a capacitacdo da rede bdsica de saide, auxiliando com monitoria e
supervisao da unidades de saide da familia e iv-) AME Psiquiatria: atende pacientes dentro de
cinco linhas de cuidados: psicoses, transtornos bipolares/depressao, transtornos obsessivo-

compulsivos, psicogeriatria e dependéncia quimica (BARATA et al., 2010)

Os Ambulatérios Médicos de Especialidades sdo gerenciados por organizagdes sociais
(OS), que foram instituidas no ambito do servico publico pela a Lei n° 9.637, de 15 de maio

de 1998, e que dispde qualificar as entidades sociais para administrar servigos publicos.

As Organizacgdes Sociais (OS) sao “um modelo de organiza¢do publica nao-estatal
destinado a absorver atividades publicizdveis mediante qualificacdo especifica”
(MINISTERIO DA ADMNISTRACAO FEDERAL E REFORMA DO ESTADO,1997, p.
13).
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As Organizagdes Sociais sdo compostas por associagcdes civis sem fins lucrativos,
sendo de propriedade publica e ndo estatal e prestam atendimento para servir o interesse
publico. E segundo o Decreto n® 7.508/2011, que regulamentou a Lei n°® 8.080/1990, em seu
Artigo 37° a organizacdo de satde deve garantir diretrizes bdsicas para a garantia da gestao
participativa, proporcionar avaliacdo do usudrio, apuracdo necessidades e interesses, como a
publicidade dos direitos e deveres em todas as unidades de sadde, inclusive privadas que

participem de forma complementar.

O Ministério da Sadde (2011) por meio do Contrato Organizativo da A¢do Publica da
Saide (COAP) que indica as diretrizes para os contratos com as Organizacdes Sociais de
Saude, na cldusula quarta que trata da gestao centrada no cidadao, dispdem sobre a satisfacao
do cidadao, da participacao na defini¢do de politicas de satide e controle, acesso a informacao
e disseminacdo de informagdes em saide, determina implantar servicos de Ouvidoria para
permanente contato com o cidaddo para intermediar e resolver problemas, avaliar os servicos,

promover o acesso e disseminacdo de informacoes.

A Organizagdo Social precisa primeiramente ser qualificada, apos receber habilitacdo
para receber recursos financeiros publicos e administrar equipamentos e propriedades do

Estado.

Desta forma, € celebrado contrato de gestdo, que constam metas e acordos de
desempenho, com o objetivo de garantir efetividade e qualidade do atendimento prestado

pelos servicos publicos para a sociedade.

Bresser-Pereira (1999, p. 2) assina que o setor produtivo nao-estatal pode ser
entendido como setor sem fins lucrativos, vistos como formas de controle publico, estando
direcionadas para o interesse geral, as Organizagdes Sociais sdo nado-estatais porque nao
integram o Estado. O autor acrescenta que “o espaco publico ndo-estatal € também o espago

da democracia participativa ou direta, ou seja, € relativo a participacao cidada nos assuntos”.
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De acordo com o Decreto n® 63.519/2018 que instituiu e integrou o Sistema Unico de

Saude - SUS-SP, a Rede Estadual de Ambulatérios Médicos de Especialidades — REAME.

O Estado de Sao Paulo possui 62 AMES, o AME Diadema e AME Marilia foram

criados via Decreto Estadual e estdo em fase de construcdo. A RENAME é composta pelos

seguintes Ambulatorios:

QUADRO 2 - GESTORAS - AMBULATORIOS MEDICOS DE
ESPECIALIDADES DO ESTADO DE SAO PAULO

Unidade

Gestora

AME Américo Brasiliense

Fundacdo de Apoio ao Ensino,
Pesquisa e Assisténcia do HCFMRP-
USP-FAEPA

AME Amparo - Francesco Leonardo Beira

Nuicleo de Acompanhamento e
Gestao dos Convénios
SES/UNICAMP-NACSES

AME Andradina - Dr.Edmon Alexandre

Santa Casa de Andradina

AME Aracatuba — Dr.OscarGurjdo Cotrim

Santa Casa de Andradina

AME Assis — Dr.ElyseuSalotti

Santa Casa de Misericordia de Assis

AME Atibaia — Durval Mantovanini

Associagdo Lar Sdo Francisco de
Assis na Providéncia de Deus

AME Barretos

Fundacgao Pio XII

AME Bauru — Dr. Jair Marcelino da Silva Filho

Fundacdo para o Desenvolvimento
Médico-Hospitalar - FAMESP

AME Botucatu

Santa Casa de Andradina

AME Bourroul - Dr. Geraldo Paulo Bourroul

Servico Social da Constru¢do Civil
do Estado de Sao Paulo - SECONDI

AME Caraguatatuba Servico Social da Constru¢do Civil
do Estado de Sao Paulo - SECONDI
AME Carapicuiba Cruzada Bandeirante Sao Camilo

Assisténcia Médico Social

AME Casa Branca — FEliana Natalina Zonta
Merli Giantomassi

Fundacgao Santa Casa de Misericérdia
de Franca

AME Catanduva

Fundagao Padre Albino

AME CRI Idoso Norte

Associacdo Congregacdo de Santa
Catarina

AME Dracena — Dr.
Martucci

Francisco de Assis

Santa Casa de Misericordia e
Maternidade Dracena

AME Fernandopolis — Dr. Osmar Almeida Luz

Santa Casa de Andradina

AME Franca — Dr. Cirilo Barcelos

Fundacgdo Santa Casa de Misericordia
de Franca

AME G-Barretos —
Ambulatorial

Unidade de Cirurgia

Fundacao Pio XII

AME Heli6polis - Dr. Luiz Roberto Barradas

Servigo Social da Constru¢cdo Civil




Barata do Estado de Sao Paulo - SECONDI

AME Idoso Oeste Associacao Paulista para
Desenvolvimento da Medicina -
SPDM

AME Idoso Sudeste Associacao Paulista para
Desenvolvimento da Medicina -
SPDM

AME Interlagos — Dra. Maria Cristina Faria da
Silva Cury

Instituto de Responsabilidade Social
Sirio Libanes

AME Itapetininga — Dr. Roberto Afonso Placco

Fundacdo para o Desenvolvimento
Médico-Hospitalar - FAMESP

AME Itapeva — Edison Oliveira Martho

Santa Casa de Misericordia de
Itapeva

AME Itapevi

Fundacdo do ABC

AME Itu - Olavo Silva Souza

Cruzada Bandeirante Sdo Camilo
Assisténcia Médico Social

AME Ituverava — Comendador TakayukiMaeda

Santa Casa de Misericordia de
Ituverava

AME Jales — Avelino Fernandes

Santa Casa de Misericordia de

Votuporanga

AME Jardim dos Prados

Cruzada Bandeirante Sdo Camilo
Assisténcia Médico Social

AME Jundiai - Dona Maria Lopes

Cruzada Bandeirante Sdo Camilo
Assisténcia Médico Social

AME Limeira Nicleo de Acompanhamento e
Gestao dos Convénios
SES/UNICAMP-NACSES

AME Lorena Servico Social da Constru¢do Civil
do Estado de Sdo Paulo - SECONDI

AME Maria Zélia Associacao Paulista para

Desenvolvimento da Medicina -
SPDM

AME Maua — Antenor Previatelli de Souza

Fundacdo do ABC

AME Mogi das Cruzes

Associagdo Paulista para
Desenvolvimento da Medicina -
SPDM

AME Mogi Guagu — Benedito Darcardia

Nicleo de Acompanhamento e
Gestao dos Convénios
SES/UNICAMP-NACSES

AME Ourinhos

Santa Casa de Misericordia de Assis

AME Pariquera-A¢u - Dr. Roberto Tavares
Vilanova

Cruzada Bandeirante Sdo Camilo
Assisténcia Médico Social

AME Piracicaba — Dr. Oswaldo Cambiaghi Nucleo de Acompanhamento e
Gestao dos Convénios
SES/UNICAMP-NACSES

AME Praia Grande Funda¢ao do ABC

AME Presidente Prudente — Dr.
Carlos Fontoura da Silva

Antonio

Associagdo Lar Sdo Francisco de
Assis na Providéncia de Deus

AME Promissao — Dr. Jodo Luiz Trevelim

Santa Casa de Andradina

96



AME Psiquiatria Vila Maria — Dra. Jandira | Associacao Paulista para

Mansur Desenvolvimento da Medicina -
SPDM

AME Rio Claro Nuicleo de Acompanhamento e
Gestado dos Convénios
SES/UNICAMP-NACSES

AME Santa Barbara d’Oeste Nicleo de Acompanhamento e
Gestao dos Convénios

SES/UNICAMP-NACSES

AME Santa Fé do Sul — Dr. Everaldo | Santa Casa de Misericordia de
Brancalhao Votuporanga
AME Santo André — Dr. Newton da Costa | Fundacdo do ABC

Brandao

AME Santos Cruzada Bandeirante Sdo Camilo
Assisténcia Médico Social

AME Sio Carlos Irmandade de Santa Casa de
Misericordia de Marilia

AME Sao Jodo da Boa Vista Nicleo de Acompanhamento e
Gestdo dos Convénios

SES/UNICAMP-NACSES

AME Sio José do Rio Preto

Associagdo Lar Sdo Francisco de
Assis na Providéncia de Deus

AME Sido José dos Campos — Edy Costa
Mendes

Instituto Socrates Guanaes - ISG

AME S3o Vicente

Servigo Social da Construcdo Civil
do Estado de Sao Paulo - SECONDI

AME Sorocaba — Dr. Paulo Roberto Aguilar
Carrasco

Associacdo da Irmandade da Santa
Casa de Misericérdia de Pacaembu

AME Taboao da Serra Associacao Paulista para
Desenvolvimento da Medicina -
SPDM

AME Taquaritinga Fundacdo Santa Casa de Misericordia

de Franca

AME Tupa — Celina Maria Vendramini Franca

Fundacdo para o Desenvolvimento
Médico-Hospitalar - FAMESP

AME Votuporanga — Dr. Diorandi Figueira da
Costa

Santa Casa de Misericordia de
Votuporanga

AME Zona Leste

Casa de Saude Santa Marcelina

Fonte: Elaborado pela autora
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QUADRO 3 - TOTAL DE MANIFESTACOES REGISTRADAS NOS AMES

REFERENTE AO ANO DE 2018 - CANAIS DE COMUNICACAO

Unidade Carta | E- Midia Outro | Presencial | Telefone | Total
/Urna | mail | Eletronica | Sistema
Américo 594 22 23 0 810 1719 3168
Brasiliense
Amparo 326 0 0 0 79 17 422
Andradina 60 1 0 0 543 126 730
Aracatuba 0 256 0 3 1917 294 2470
Assis 176 43 134 0 1951 3796 6100
Atibaia 76 7 0 1 187 18 289
Barretos 1136 0 0 0 5 0 1141
Bauru 118 5 0 1 2185 71 2380
Bourroul 79 14 0 42 320 332 787
Caraguatatuba | 745 355 0 1 1016 820 2937
Carapicuiba 404 85 0 0 1387 2044 3920
Catanduva 291 0 1 0 481 239 1012
CRI Idoso 194 23 0 11 816 115 1159
Norte
Dracena 98 0 0 3 241 36 378
Franca 12 40 0 0 455 140 647
G-Barretos 587 1 0 0 51 0 639
Heliopolis 345 894 6 36 566 7610 9457
Idoso Oeste 447 26 0 1 566 135 1175
Idoso 178 2 0 0 1858 338 2376
Sudeste
Interlagos 1323 20 0 73 143 11 1570
Itapetininga 74 9 2 0 6396 26 6507
Itapeva 37 45 0 1 565 72 720
Itapevi 400 58 41 0 4559 81 5139
Itu 200 451 41 0 1972 625 3289
Ituverava 32 4 0 0 255 1767 2058
Jales 137 2 0 0 917 52 1108
Jardim dos 293 2 0 4 940 2 1241
Prados
Jundiai 1 18 1 1 2000 197 2218
Limeira 105 7 0 2 103 51 268
Lorena 255 75 0 0 2167 322 2819
Maria Zélia 1673 | 2100 510 1 801 9431 14516
Maua 187 2 0 1 2129 230 2549
Mogi das 1797 36 0 4 65 336 2238
Cruzes
Mogi Guagu 174 2 0 0 67 21 264
Ourinhos 313 133 42 0 7540 4596 12624
Pariquera- 75 3 0 0 787 3 868
Acu
Piracicaba 127 1 0 0 8 29 165
Praia Grande 1 5 0 13 405 900 1324
Presidente 430 28 81 109 830 462 1940
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Prudente

Promissao 28 3 0 0 2403 239 2673

Psiquiatria 404 17 0 15 67 33 536
Vila Maria

Rio Claro 77 3 0 0 84 10 174

Santa 139 3 0 0 51 37 230
Barbara
d’Oeste

Santa Fé do 321 40 0 0 89 172 622
Sul

Santo André 797 5 0 26 69 31 928

Santos 29 15 0 0 1849 72 1965

Sdo Carlos 0 20 0 0 95 49 164

Sédo Jodo da 132 0 0 0 212 47 391
Boa Vista

Sédo José do 1498 10 0 0 42 47 1597
Rio Preto

Sdo José dos 542 95 0 1 2637 93 3368
Campos

Sorocaba 225 12 0 0 132 59 428

Tabodo da 119 71 0 1 886 418 1495
Serra

Taquaritinga 119 71 0 1 886 418 1495

Tupa 39 1 0 5 1327 1100 2472

Votuporanga 330 118 0 3 373 502 1326
Zona Oeste 7 511 169 0 4541 643 5871
Total 18306 | 5770 1051 360 63826 41034 130347

FONTE: Elaborado pela autora baseado em informacdes fornecidas via Lei de Acesso a
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Informacao junto a Secretaria de Estado da Saude do Estado de Sdo Paulo. Resposta ao SIC-

Protocolo: 383091914256 (2019).

Conforme informacao da Secretaria de Estado da Saide de Sao Paulo (2019) os

Ambulatérios Médicos de Especialidades atenderam no ano de 2018 130.347 usudrios e os

canais apontados utilizados foram: carta/urna (18.306), e-mail (5.770), midia eletrOnica

(1051), outros sistemas (360), presencial (63.823) e telefonico (41.034). Os numeros

demonstram a importancia da Ouvidoria/SAU para a populacdo que recorrem a registrar

manifestacdo referente aos servigos prestados pelos AMES. Os dados demonstram que as

midias eletronicas ndo sdo os canais de comunicacdo mais utilizados, o que sugere a

necessidade de melhoria da comunicacdo em seus websites. Em seguida, salienta-se os

métodos e procedimentos adotados para a realizagdo da pesquisa.
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5. METODOS E PROCEDIMENTOS
5.1. Coleta de Dados

Nesta secdo serd apresentada a metodologia e os resultados das andlises dos websites
selecionados, conforme as categorias e subcategorias elegidas. Os dados obtidos foram
discutidos baseando-se em principios da comunicacgdo publica, transparéncia publica, acesso a

informagdo e conjunto de normas juridicas: federais e estaduais.

A metodologia de pesquisa é composta por: a-) pesquisa bibliografica com o objetivo
de revisar conceitos relacionados a temdtica proposta, comunicagdo publica, informacgao
publica e lei de acesso a informacao, ouvidoria; b-) pesquisa documental em leis, decretos,
normativas, resolucdes, manuais e contratos; c-) andlise de conteido que empregou como
instrumento planilhas eletronicas para registrar informacoes referentes as categorias e suas
subcategorias, para organizar as informagdes publicizadas pelas as Ouvidorias/SAUS nos

websites das instituicdes do corpus da pesquisa.

Segundo Stumpf (2006, p. 51) a pesquisa bibliogréfica se caracteriza como “conjunto
de procedimentos que visa identificar informacgdes bibliogréficas, selecionar os documentos
pertinentes ao tema estudado [...]” com o objetivo de revisar conceitos relacionados a tematica
proposta: comunicagdo publica, acesso a informacdo publica, transparéncia e ouvidorias

publicas.

Para dar suporte ao referencial bibliografico, foi realizada pesquisa documental
conforme caracterizada por Lakatos e Marconi (2003, p.174) “[...] a fonte de coleta de dados
estd restrita a documentos, escritos ou ndo, constituindo o que se denomina de fontes
primadrias”. Para este estudo adotaremos documentos categorizado por Lakatos e Marconi
(2003) sendo de fontes de arquivos publicos a partir de documentos oficiais: leis, decretos,
normativas, manuais e contratos (federais e estaduais). Foram analisados documentos
emitidos relativos as Ouvidorias Publicas, Lei de Acesso a Informagdo, Protecdo e Defesa dos

Usuadrios do Servigo Publico no ambito Federal e no Estado de Sao Paulo.

A andlise dos documentos teve o objetivo de identificar elementos para compreender e
realizar levantamento quanto as informag¢des importantes para publicizacdo pelas instituicoes
publicas quanto as Ouvidorias Publicas, e assim poder determinar quais informacdes
contribuem para informar e instrumentalizar a sociedade para uma participag¢do cidada. Dentre

os documentos analisados, destacam-se:



101

QUADRO 4 - FONTES DA PESQUISA DOCUMENTAL

Ordenamento Juridico / Ato Designacao Ambito
Administrativo
Constituicdo Cidada/1988 Lei fundamentale supremo do Brasil, Federal

servindo de parametro de validade a
todas as demais espécies normativas,
situando-se no topo do ordenamento
juridico

Lei n° 8.080/1990 Dispde sobre as condigdes para a Federal
promocdo, protecdo e recuperacdo da
saude, a organizacdo e o funcionamento
dos servicos correspondentes e dd outras
providéncias.

Lei complementar n® 846/1998 Estadual
Dispde sobre a qualificagdo de entidades

como organizagdes sociais e da outras

providéncias.

Lei n°® 10.294/1999 Dispde sobre a protecio e defesa do Estadual
usudrio do servigo publico do Estado.

Decreto n°® 44.074/1999 Estadual

Regula a composicdo e estabelece
competéncia das Ouvidorias de Servicos
Pdblicos, instituidas pela Lei n°® 10294,
de 20/04/1999, que dispde sobre a
protecdo e defesa do usudrio do servigo
publico do Estado de Sao Paulo.

Carta dos Direitos dos Usudrios da Federal
Satdde/2007 Dispde sobre o direito basico ao ingresso

digno nos sistemas de satde, sejam eles
publicos ou privados. A carta é também
uma importante ferramenta para que
vocé conhega seus direitos e possa ajudar
o Brasil a ter um sistema de saide com
muito mais qualidade.

Lei n°® 12.527/2011 Regula o acesso a informacdes previsto Federal
no inciso XXXIII do art. 5°, no inciso II
do § 3°do art. 37 e no § 2° do art. 216 da
Constituicdio Federal; altera a Lei
n°8.112, de 11 de dezembro de 1990;
revoga a Lei n° 11.111, de 5 de maio de
2005, e dispositivos da Lei n° 8.159, de 8
de janeiro de 1991; e d4 outras
providéncias.

Decreto n° 7.508/2011 Regulamenta a Lei n° 8.080, de 19 de Federal
setembro de 1990, para dispor sobre a
organizagio do Sistema Unico de Satide
- SUS, o planejamento da saude, a
assisténcia a saide e a articulacdo
interfederativa, e da outras providéncias.

Decreto n°® 7.724/2012 Regula a Lei n° 12.527, de 18 de Federal
novembro de 2011, que dispde sobre o
acesso a informacdes previsto no inciso
XXXIII do caput do art. 5° , no inciso II
do § 3°do art. 37 e no § 2° do art. 216 da
Constituicdo.

Decreto n° 58.052/2012 Regula a Lei federal n° 12.527, de 18 de Estadual
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novembro de 2011, que regula o acesso a
informagdes, e dd  providéncias
correlatas.

Decreto n° 60.399/2014

Dispde sobre a atividade das Ouvidorias
instituidas pela Lei n° 10.294, de 20 de
abril de 1999

Estadual

Decreto n° 60.144/2014

Institui a Comissao Estadual de Acesso a
Informacdo - CEAI e déd providéncias
correlatas.

Estadual

Manual das Ouvidorias do
SUS/2014

Dispdes sobre objetivo orientar o gestor
sobre a implantacio do servigo de
Ouvidoria do SUS, bem como apresentar
acodes e condutas com vista a padronizar
seus processos de trabalho. Conterd
textos técnicos discorrendo sobre o papel
desempenhado pelo ouvidor e sua equipe
técnica, formas de atendimento
humanizado, entre outros.

Federal

Decreto n° 61.435/2015

Determina a inser¢do, no Portal da
Transparéncia Estadual, dos dados que
especifica.

Estadual

Decreto n° 60.144/2014

Institui a Comissao Estadual de Acesso a
Informacdo - CEAI e dd providéncias
correlatas

Estadual

Instrucdo Normativa n° 01 —
Ouvidoria-Geral da Unido

Necessidade de conferir eficicia ao
disposto no art. 37, §3° da Constitui¢do
Federal de 1988, que assegura aos
cidadaos o direito de participar da gestdao
da Administra¢do Publica.

Federal

Lei n° 13.303/2016

Dispde sobre o estatuto juridico da
empresa publica, da sociedade de
economia mista ¢ de suas subsididrias,
no ambito da Unido, dos Estados, do
Distrito Federal e dos Municipios.

Federal

Decreto n° 61.836/2016

Dispde sobre a classificagdo de
documento, dado ou informacdo sigilosa
e pessoal no dmbito da Administragdo
Pdblica direta e indireta.

Estadual

Decreto n°8.777/2016

Institui a politica de dados abertos

Federal

Lei n°® 13.460/2017

Dispde sobre participacdo, prote¢do e
defesa dos direitos do usudrio dos
servicos publicos da administragcdo
publica.

Federal

Decreto n° 9.094/2017

institui a Carta de Servigos ao Usudrio e
a Simplificac@o do servigo Puiblico

Federal

Decreto n® 63.519/2018

Institui, integrando o Sistema Unico de
Sadde - SUS/SP, a Rede Estadual de
Ambulatérios

Meédicos de Especialidades - REAME e
da providéncias correlatas.

Estadual

Orientacdo Normativa n° 01/2018 —
Ouvidoria-Geral do Estado de Sao
Paulo

Estabelece o critério para
encaminhamento  de  manifestacdes
recebidas pela Rede Paulista de
Ouvidorias a Corregedoria Geral da
Administracio e ao Departamento de

Estadual
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Controle e Avaliacdo da Secretaria da
Fazenda nos casos de dentdncias e
reclamagdes graves.

Decreto n° 9.319/2018 Institui o Sistema Nacional para a Federal
Transformacdo Digital e estabelece a
estrutura de governanca para a
implantacdo da Estratégia Brasileira para
a Transformacdo Digital.

FONTE: Elaborado pela autora

A partir dos referidos documentos, foi possivel compreender informacdes importantes
para estar disponivel e de fécil acesso para a populagdo em formato eletronico na internet. A
coleta de dados partiu do quadro 05 em que foram compilados todos os enderecos eletronicos
dos websites dos Ambulatérios Médicos de Especialidades do Estado de Sao Paulo, exceto
Botucatu, Casa Branca, Fernandépolis, Sdo Vicente que nao possuem websites, os AMES
Marilia e Diadema que foram instituidos por decreto, mas encontram-se em fase de

construgao, assim, foi permitido visualizar todos os websites que seriam analisados.

Para identificar as subcategorias segundo os objetivos especificos da pesquisa, a
amostra de dados para a presente pesquisa foi coletada no més de janeiro de 2019 a partir de
observacdes e capturas de telas referentes a presenca da Ouvidoria/SAU (total de 56), cujos

enderecos encontram-se no apéndice A).

O método adotado para analisar dos dados foi a andlise de conteido que conforme
Fonseca Junior (2006, p. 280) define “[...] método das ciéncias humanas e sociais destinado a
investigacdo de fendmenos simbdlicos por meios de vérias técnicas de pesquisa’ nos websites
dos Ambulatérios Médicos de Especialidades, com o objetivo de criar categorias para que se
possam determinar parametros para identificar informagdes relevantes que se baseiam em

ordenamentos juridicos, comunicagdo publica e informacao e transparéncia publica.

Segundo Bardin (1988, p.19) a anélise de conteido “[...] € uma técnica de investigacio
que tem por finalidade- a descricdo objetiva, sistemdtica e quantitativa do conteido manifesto

da comunicagdo”.

Nesse sentido, poderemos verificar as informagdes sobre Ouvidoria/SAU disponiveis
nos websites e aspectos que incentivem a participagdo e demonstre a transparéncia ativa.
Ainda Bardin (1988, p. 42) discorre que a andlise de conteido ‘“utiliza procedimentos
sistemdticos e objetivos de descricdo do conteddo das mensagens”. Bardin (1988, p.119)
explica que é necessdrio realizar a andlise de conteiido em cinco partes: “a-) organizacao da

andlise; b-) codificacao; c-) categorizagdo; d-) inferéncia; e-) tratamento informatico.
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Com base nos referenciais tedricos, estabelecemos parametros que possibilitam a
avaliacdo da informa¢do no corpus da pesquisa: Ouvidorias/SAUs Publicas da Sadde dos
Ambulatérios Médicos de Especialidades em relagdo as informagdes de interesse publico e

que incentivem a participacao da sociedade.

Desta forma, os dados foram organizados em categorias, verificando a frequéncia de
ocorréncias determinantes para apontar resultados. Os dados quantitativos, com a indicac@o
das categorias e subcategorias obtiveram os seguintes pesos: 2 (presente: peso 1), 1
(incompleta: peso 0,5) e O (ausente), de forma a apresentarem elementos a serem
investigados qualitativamente com o propésito de interpretar questdes relevantes e que

interferem nos resultados da pesquisa de maneira complementar.

QUADRO 05 - CLASSIFICACAO, INDICADOR DE PERFORMANCE E PESO

DA INFORMACAO

Descricao Indicador de | Peso
Performance

Presente: o website disponibiliza a informac¢do de maneira | 2 1

completa

Incompleta: o website disponibiliza a informa¢do de maneira | 1 0,5

incompleta

Ausente: o website ndo disponibiliza a informagao 0 0

FONTE: Elaborado pela autora

A partir dos objetivos especificos, criaram-se 8 categorias e 58 subcategorias: I-
Institucional (sete subcategorias); II- Transparéncia (oito subcategorias); III- Relatério (sete
subcategorias); IV- Canais de Comunicagdo (nove subcategorias); V- Comunicacdo (nove
subcategorias); VI- Denominacdo (cinco subcategorias); VII- Procedimentos (oito

subcategorias) e VIII- Ordenamento Juridico/Ato Administrativo (cinco categorias).

A primeira categoria, institucional aponta as recomendacdes contidas no Artigo 8° em
seu inciso [ do § 1° da Lei de Acesso a Informagao (LAI) n® 12.527/2011 regulamentada pelo

Decreto n° 58.052/2012 em seu Artigo 4° inciso 1I sobre a divulgacdo de informacoes.

A Constituicdo Federal (1988) indica principios que sdo diretrizes que devem ser

observadas pelas instituicdes publicas: legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e
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eficiéncia. Contém informacdes sobre o histdrico, atribui¢des e a estrutura organizacional da
Ouvidoria/SAU, permitindo, desse modo, conhecer sobre sua atuagdo, a equipe que compde
AME, o departamento, sua localizacao dentro da instituicdo. Sendo composta pelas seguintes

subcategorias:

1-) Principios: preceitos éticos que norteiam a atuagdo: transparéncia na prestacdo da
informacao, protecao a intimidade, vida privada, imparcialidade, respeito, dignidade humana,
sigilo;

2-) Atribuicoes: dever do oficio em: registrar manifestacdo, prestar informacdo, dar resposta

ao cidadao, agilizar a manifestagao, facilitar o acesso do usudrio a Ouvidoria/SAU, promocao

de sensibilizag¢do sobre a Ouvidoria/SAU, conceder informacao ao cidadao;

3-) Estrutura Organizacional: como as atividades sao divididas e organizadas dentro da

institui¢do e qual hierarquia a Ouvidoria/SAU esta ligada;
4-) Equipe: composi¢cdo do quadro de funciondrios;

5-) Histérico: quando iniciou as atividades da Ouvidoria/SAU, quem foram os ouvidores,

marcos importantes, premiagoes;
6-) Localizacao: local onde funciona a Ouvidoria/SAU dentro da institui¢ao;

7-) Horario de Atendimento: indicacdo do horario de atendimento ao publico e

funcionamento do departamento.

A segunda categoria transparéncia aponta o Artigo 3° da LAI em assegurar o direito
indispensdvel de acesso a informacdo e em seu inciso II a divulgacdo de informagdes de
interesse publico, independentemente de solicitagdes, e o inciso IV que assinala o fomento ao
desenvolvimento da cultura de transparéncia na administracdo publica também expresso no
Artigo 2° inciso V do Decreto n° 58.052/2012. Consiste em divulgar informacdes
proativamente de interesse publico, bem como parametros de qualidade e compromissos
firmados com a populagao para o alcance de um servigo publico de exceléncia. Duarte (2009)
coloca que a transparéncia é sindnimo de atuacdo responsdvel no trato da coisa publica. E

composta pelas seguintes subcategorias:

8-) Metas: objetivos que pretende alcangar;
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9-) Indicadores: caracteristicas que indicam qualidade do processo essenciais para medir o

resultado de desempenho;
10-) Projetos: acdes desenvolvidas e que ndo estido dispostas em suas atribuicoes;

11-) Pesquisa de Satisfacdo ao Usuario — PSU: aferimento da satisfacdo do cidaddo

referente a qualidade do servico oferecido pela institui¢ao;

12-) Conselho para apurar a opinido do usuario: 6rgio formado por conselheiros para

avaliar o servico dispensado pela instituicao;
13-) Protocolo Acompanhamento: nimero para acompanhar a tramita¢do da manifestacao;

14-) Indicacao da LAI: € indicado a Lei de Acesso a Informacdo para aquelas que nao
contemplem a missao da Ouvidoria/SAU, pois a Ouvidoria/SAU e o Servi¢o de Informacao
ao Cidaddo (SIC) trabalham conjuntamente em busca da democracia participativa e

transparéncia;

15-) Carta de Servicos: tem por objetivo informar o usudrio sobre os servigcos prestados pelo
orgdo ou entidade, como acessar servicos e seus compromissos € padroes de qualidade de

atendimento ao publico;

A terceira categoria relatorio trata da obrigatoriedade da emissdo e veiculacdo de
relatorio de gestdo de acordo com a Lei n° 13460/2017 em seu Artigo 14° inciso III e consta a
orientagdo de elaborar anualmente relatrio, € no Artigo 15° trata das informa¢des minimas
que devem constar nos incisos I, II, III e IV: nimero de manifestacdes ano, motivo das
manifestagdes, indicacdo dos pontos recorrentes e providéncias tomadas, bem como a

disponibilizagdo integral na internet.

O Decreto n° 58.052/2012 em seu Artigo 23° § 1 pardgrafo 5 discorre sobre a emissao
de relatérios e pesquisas, e §3 pardgrafo 2 sinaliza disponibilizar os relatérios em formatos
abertos e eletrOnicos, igualmente na LAI em seu Artigo 8° § 3° II, possibilitar a gravacdo dos
relatérios podendo acessar, usar, modificar e compartilhar as informacdes contidas nos
relatérios. Acrescenta Duarte (2009) a importancia do acesso de informagdo pela sociedade

que precisa obter informacdes com facilidade.

Deste modo, sintetiza informacgdes da producdo e consolidacdo de dados sobre as

atividades e resultados alcangados pela ouvidoria. Demonstra informacdes oriundas das



107

manifestacdes recebidas do cidaddo, e visa nortear as agdes da instituicdo com perspectiva de

atender as necessidades dos usudrios. E composta pelas seguintes subcategorias:
16-) Critica apontada: quais criticas recorrentes os usudrios indicam;

17-) Solucdo Adotada: quais solugdes foram tomadas a partir das criticas ou sugestdes

apontadas pelos usudrios;

18-) Recomendacao: quais recomendagdes foram formuladas para a hierarquia méxima do

orgao;

19-) Numero de manifestacoes recebidas no ano: estatistica que mostre o nimero total de

manifestacdes registradas pelos usudrios;
20-) Motivo da manifestacao: indica a causa da manifestacao;

21-) Classificacdo manifestacdo: categoriza a manifestacio em: dentncia, elogio,

informacao, reclamacao, solicitagcao e sugestao;

22-) Dados abertos: informacdes disponibilizadas em formato aberto para que qualquer

cidaddo utilize ou redistribua os dados.

A quarta categoria canais de comunicacio segundo Duarte (2009) dispde do interesse
em conhecer e compreender a opinido publica, bem como a criagdo e o fortalecimento da
comunicacdo e do didlogo. No Decreto n° 60.399/2014 em seu Artigo 4° pardgrafo VIII
recomenda estabelecer canais permanentes de comunica¢do entre cidaddo e administragao
publica, acrescenta-se o Artigo 3° da LAI pardgrafo Il - empregar meios de comunicagdo
viabilizados pela tecnologia da informacdo. Com isso, utilizar ferramenta com o objetivo de
estabelecer didlogo e relacionamento com a sociedade e desempenhar interlocucdo entre

sociedade e governo. E constituida pelas seguintes subcategorias:

23-) Ligacao gratuita 0800: servico de telefonia gratuita, quem arca com o custo pela ligacao
¢ a instituicao;
24-) Aplicativo movel: software de aplicagdo (Apps) desenvolvido para ser instalado em um

dispositivo eletronico mével;

25-) Caixa de manifestacao: caixa instalada em variados pontos fisicos do 6rgio, em que o

cidaddo pode escrever sua manifestacdo e depositar dentro da caixa;
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26-) E-mail: correio eletronico € uma ferramenta que permite enviar e receber mensagens

através da internet;

27-) Formulario web: formulario disponivel no website da instituicdo para o preenchimento

de informagdes para a coleta de dados;

7z

28-) Presencial: o usudrio comparece ao 6rgdo e o atendimento é realizado por um

funcionario;

29-) Midias sociais exclusivas da ouvidoria: canais de relacionamento e comunica¢io na

internet, com diferentes possibilidades de participacdo e interacao;
30-) Telefone: comunicagao via telefonia feita por duas ou mais pessoas a0 mesmo tempo;

31-) WhatsApp: comunicacio estabelecida via aplicativo de chamada de vozes e mensagens

instantineas para telefonia movel.

A quinta categoria comunicacao sinaliza a comunicagdo das institui¢des publicas que
segundo Zémor (1995 [2005], p. 5) deve apresentar e promover cada um dos servigos
oferecidos pela administracdo publica; tornar conhecidas as institui¢cdes, tanto com uma
comunicacdo interna e externa; desenvolver campanhas de informacdo e agdes de
comunicacdo de interesse geral. Portanto, desenvolver um conjunto de processos
comunicacionais diversos cujo objetivo € transmitir com facilidade mensagens relevantes para
os seus publicos, ao utilizar ferramentas técnicas e linguagem variadas propondo estabelecer

relacdes entre uma instituicdo e seus publicos. E formada pelas seguintes subcategorias:
32-) Banner digital: peca publicitdria eletronica que pode ser animada, estdtica ou interativa;

33-) Campanha: acdo de divulgar um tema de forma a envolver elementos da Publicidade,

Relacdes Publicas e Marketing;

34-) Logotipo/Logomarca: imagem institucional que representa e identifica uma

entidade/departamento/marca;
35-) Slogan: frase de facil memorizacdo que resume caracteristicas do servigco/departamento;

36-) Video: conjunto de técnicas e uso de tecnologia que envolva, gravacdo, edigdo,

producdo, e processo e reprodugdo de imagens € sons que constituem cenas em movimento;

37-) Podcast: consiste em um arquivo digital de dudio transmitido através da internet;
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38-) Infografico: é uma ferramenta empregada para transmitir informagdes por meio de

imagens, desenhos e demais elementos visuais graficos;

39-) Informativo: constitui uma producao textual com informacao e faz emprego de imagens,

fotografias, graficos, infograficos e € veiculado com periodicidade;

40-) Fotografia: consiste na captura de imagem por meio de uma ferramenta pode ser uma

camera, smartphone, entre outros.

A sexta categoria denominacdo indaga sobre o nome adotado pela instituicdo.
Segundo a Lei n° 10.294/1999, em seu Artigo 8°; a Lei n° 13.460/2017 no Artigo 3°, Decreto
n° 60.399/2014 no Artigo 1°, ambos apontam a obrigatoriedade de haver Ouvidorias Publicas
em todos os 6rgdos publicos e entidades da administragdo publica Estadual, direta, indireta ou

fundacional, inclusive prestadores de servicos mediante concessao, permissio, ou autorizagao.

Duarte e Veras (2006) denominam a ouvidoria publica como um instrumento eficiente
de comunicacdo publica, e a transparéncia das informagdes € um dos principios da ouvidoria,
assim como o seu objetivo em fortalecer a cidadania e a democracia. E instituida pelas

seguintes subcategorias:

41-) Atendimento: servico de apoio ao usudrio que tem o objetivo de orientar, tirar ddividas,

responder as solicitagdes e reclamacdes (servico de primeira instancia);

42-) Contato: servico de apoio ao usudrio que tem o objetivo de orientar, tirar ddividas,

responder as solicitacdes e reclamagdes (servico de primeira instancia);

43-) Fale conosco: servico de apoio ao usudrio que tem o objetivo de orientar, tirar ddvidas,

responder as solicitacdes e reclamagdes (servico de primeira instancia);

44-) Ouvidoria: sdo canais democraticos de comunicagdo estabelecidos por Lei entre os
cidaddos e os 6rgdos e entidades sendo um espaco de cidadania, busca solu¢des individuais e
coletivas. Atua de forma isenta e independente, com cardter mediador, pedagdgico e

estratégico. (servigo de segunda instancia);

45-) Servico de atendimento ao usuario - SAU: sdo canais democraticos de comunicagio
estabelecidos por Lei entre os cidaddos e os 6rgados e entidades sendo um espago de cidadania,
busca solucdes individuais e coletivas. Atua de forma isenta e independente, com caréter

mediador, pedagdgico e estratégico. (servi¢o de segunda instancia).
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A sétima categoria procedimentos assinala informacdes do Artigo 26°, da Lei n°
10.294/1999 inciso IV sobre a educagdo do usudrio quanto aos procedimentos de praxe, e na
LAI em seu Artigo 5°, o Estado tem o dever de garantir o acesso a informagdo, mediante

procedimentos objetivos e dgeis, de forma transparente e linguagem de facil compreensao.

A LAI, o Decreto n° 7.724/2012 e o Decreto n° 60.399/2014 expressam o prazo para
entregar a resposta para o paciente, 20 dias corridos podendo ser prorrogado por mais 10 dias
desde que justificdveis. Para Duarte e Veras (2006) os procedimentos auxiliam no processo de

comunicacdo independente de uma atividade ou acdo caracteristica da comunicagdo. E

concebida pelas seguintes subcategorias:

46-) Fluxo de Tramitacdo: mostra os passos do processo de tramitacdo que a manifestacao
percorre até voltar para o cidaddo em forma de resposta, de acordo com o prazo determinado
por lei;

47-) Prazo: tempo estipulado para duracdo da tramitacdo da manifestagcdo entre o registro e a
resposta ao cidadao;

48-) Dentincia: comunicag¢do que indica irregularidade ou indicio de irregularidade na
administracao;

49-) Elogio: comunicagdo que demonstra satisfacdo ou agradecimento por servigo prestado;
50-) Informacdo: comunicagdo na qual o cidaddo faz questionamento a respeito da
organizacao;

51-) Reclamacdo: comunicacdo que relata insatisfacdo em relagdo as acdes e aos servicos,
sem conteuido de requerimento;

52-) Solicitagdo: comunicacdo que embora também possa indicar insatisfacdo,
necessariamente contém um requerimento de atendimento ou acesso aos servigos;

53-) Sugestao: comunicacio que propde ac¢do considerada util a melhoria da instituicdo.

A oitava e dltima categoria Ordenamento Juridico / Ato Administrativo tem o
objetivo de verificar se hd indicagao de forma transparente que a Ouvidoria/SAU € um direito
do cidaddo e estabelecida por ordenamento juridico que determina obrigatoriedade da
constituicdo de ouvidorias publicas em todos os 6rgios e entidades que prestam servigo
publico a sociedade, em consonancia com a Lei n° 10.294/1999, Lei n° 13.460/2017 e Decreto
n° 60.399/2014. Assim, retine um conjunto de normas de um Estado expressas em Lei, a qual
estabelece condutas e agdes aceitdveis ou recusaveis de um individuo, instituicdo, empresa,

entre outros. Ela esta estruturada pelas seguintes subcategorias:
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54-)Decreto: ato administrativo de competéncia do chefe do executivo (federal, estadual ou

municipal) que determina o cumprimento de uma resolucio;
55-) Instrucao Normativa: norma complementar administrativa;

56-) Lei: regra tornada obrigatdria pela forga coercitiva do poder legislativo ou de autoridade

legitima, que constitui os direitos e deveres numa comunidade;

57-) Portaria: ato administrativo que orienta instru¢des acerca da aplicacdo da Lei ou

regulamento, informa eventos realizados internamente;
58-) Resolucao: regulamenta leis sobre determinados assuntos e visa explicar sua aplicagdo.

Em sequéncia, os dados coletados nos websites dos Ambulatérios Médicos de
Especialidades do Estado de Sdao Paulo referentes Ouvidoria/SAU foram comparados com
cada uma das subcategorias e analisados conforme principios da comunicagdo publica, acesso

a informacdo e da transparéncia ativa.
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6. ANALISES DAS OUVIDORIAS/SAUS NOS WEBSITES DOS AMBULATORIOS
MEDICOS DE ESPECIALIDADES DO ESTADO DE SAO PAULO

A andlise dos dados obtidos através da pesquisa leva a observagao de que € preciso
ampliar o conteido referente a Ouvidoria/SAU nos websites em consonancia com oS

principios da informacao publica, acesso a informacao, transparéncia e comunicacio publica.

Nas tabelas seguintes sdo indicados os resultados de cada AME por categoria: a-)
institucional, transparéncia, relatério, canais de comunica¢do, comunica¢ido, denominagao,
procedimentos e ordenamento juridico/ato administrativo; b-) o percentual final por indicador
de performance: (2) presente, (1) incompleta e (0) ausente. Em seguida a andlise percentual

das subcategorias e as respectivas unidades.

6.1.Institucional

Na categoria institucional procurou-se examinar em que medida os websites atendiam
as premissas de informagdes que se referem a composi¢ao e organizacdo da Ouvidoria/SAU.
A informagao publica tem contribuicao relevante para que a sociedade compreenda a gestao

publica,e tome conhecimento das acdes publicas.

Entende-se como cada 6rgdo e departamentos atuam, para que possa compreender

interagir e saber qual institui¢do deve procurar para ter acesso a determinada politica publica.



TABELA 1 - CATEGORIA INSTITUCIONAL

Unidade Percentual Unidade Percentual
Santa F¢ do Sul 42,9% Atibaia 0,0%
Idoso Oeste 35,7% Barretos 0,0%
Idoso Sudeste 35,7% Bourroul 0,0%
Jales 35,7% Caraguatatuba 0,0%
Maria Zélia 35,7% Carapicuiba 0,0%
Votuporanga 35,7% Franca 0,0%
Américo Brasiliense 21,4% G-Barretos 0,0%
Assis 21,4% Itapeva 0,0%
Itu 21,4% Limeira 0,0%
Ituverava 21,4% Lorena 0,0%
Psiquiatria Vila Maria 21,4% Maua 0,0%
Bauru 14,3% Mogi Guagu 0,0%
Catanduva 14,3% Ourinhos 0,0%
Dracena 14,3% Pariquera-Agu 0,0%
Heliépolis 14,3% Piracicaba 0,0%
Interlagos 14,3% Praia Grande 0,0%
Itapetininga 14,3% Presidente Prudente 0,0%
Sao Carlos 14,3% Promissao 0,0%
Tupa 14,3% Rio Claro 0,0%
Andradina 7,1% Santa Barbara D’Oeste 0,0%
Aracatuba 7,1% Santo André 0,0%
CRI Idoso Norte 7,1% Santos 0,0%
Itapevi 7,1% Sdo Jodo da Boa Vista 0,0%
Jardim dos Prados 7,1% Sado José do Rio Preto 0,0%
Jundiai 7,1% Sao José dos Campos 0,0%
Mogi das Cruzes 7,1% Sorocaba 0,0%
Tabodo da Serra 7,1% Taquaritinga 0,0%
Amparo 0,0% Zona Leste 0,0%

(IP 2) Presente: 6,12% - (IP 0,5) Incompleta: 4,85% - (IP 0) Ausente: 89,03%

FONTE: elaborado pela autora
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No que tange as informacdes da categoria institucional o melhor desempenho foi do

AME Santa Fé do Sul 42,9% administrado pela Santa Casa de Misericérdia de Votuporanga,

no entanto, ndo chega a 50% do total da pontuacdo. A média de performance da categoria foi

de 27,94%, o que evidéncia baixa disponibilizacao de informagdes institucionais nos websites.

Principios - ao analisar os Ambulatérios Médicos de Especialidades constata-se a

inexisténcia da abordagem da subcategoria Principios, sendo 100% ausente, nenhuma

Ouvidoria/SAU apontou os preceitos €ticos que norteiam a atuacdo, nogdes relevantes que

direciona atuacdo do servigo publico e que estdo expressas no Decreto n° 60.399/2014 em seu

capitulo II que fala dos principios no Artigo 3°:
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As Ouvidorias, além dos principios constitucionais da administragdo ptblica,
reger-se-2o também por: I — independéncia e autonomia para o exercicio de
suas atribuigcdes sem qualquer ingeréncia, inclusive politico-partiddria,
visando garantir os direitos do usudrio do servigo publico; II — transparéncia
na prestagdo de informacdes de forma a garantir a exata compreensdo do
usudrio sobre as repercussdes e abrangéncia do servico publico; III —
confidencialidade para a protecdo da informacdo de modo a assegurar a
intimidade, a vida privada, a honra e a imagem do usudrio; IV —
imparcialidade e isen¢do necessdrias para compreender, analisar e buscar
solucdes para as manifestacdes, bem como formular criticas e
recomendacdes; V —acolhimento e acessibilidade, assegurando o
atendimento respeitoso e a preservacao da dignidade humana.

Atribuicoes - em relacdo a subcategoria Atribui¢des 32,15% dos Ambulatérios
Médicos de Especialidades (Andradina, Aracatuba, Assis, CRI Idoso Norte, Idoso Oeste,
Idoso Sudeste, Itapevi, Itu, Ituverava, Jales, Jardim dos Prados, Jundiai, Maria Zélia, Mogi
das Cruzes, Psiquiatria Vila Maria, Santa Fé do Sul, Tabodo da Serra e Votuporanga)
apresentaram informacdes de suas atribuicdes, mas de forma incompleta e 67,85% nao

apresentam.

Diante disso, constata-se que é preciso aprimorar e aumentar a disponibilidade de
informacdes, ¢ de qualidade, pois uma informacgdo para ter impacto positivo e ser util €
necessario que seja emitida em sua totalidade com vérios elementos que contribuam para que

haja algum entendimento e a¢do do usudrio que acessa a informacao.

Haswani (2013) defende que o Estado seja um disseminador de informacdes de
interesse geral por meio da comunicagao publica, assim, ao publicizar informacdes publicas €

preciso ter como pressuposto o receptor e pensar nas varidveis que o contexto abrange.

Estrutura Organizacional - quanto a subcategoria 100% dos Ambulatérios Médicos
de Especialidades ndo oferecem informacao, com isso, ndo ha elementos para entender como
os indicadores captados pela Ouvidoria/SAU sao trabalhados dentro do érgio, compreender e

ter ciéncia se os dados sdo utilizados pela hierarquia méxima da unidade.

Conforme disposto no Decreto n® 60.399/2014 em seu Artigo 7°, a hierarquia a qual a
Ouvidoria/SAU estd ligada é um fator relevante para que os pontos negativos evidenciados
pela Ouvidoria/SAU sejam inseridos no planejamento estratégico da instituicdo, desta

maneira, promover alteragdes em concordancia as necessidades da sociedade.

Equipe e Historico - igualmente as subcategorias nao existem em nenhum dos

websites examinados, assim sendo, 100% ausente. O usudrio ao acessar o website nao tem a
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oportunidade de saber quem sdo as pessoas que compdem a equipe da Ouvidoria/SAU, o
cidaddo tem o direito de saber quem sdo os servidores publicos que realiza o atendimento,
qual a fun¢do que cada um desempenha, ter o conhecimento da composicao dos funciondrios
proporciona uma aproximac¢do em termos de humanizacdo, conforme os principios da Carta
dos Direitos dos Usudrios do Sistema Unico de Satide (2007), quarto principio - XI — ser

informado do nome dos profissionais que trabalham nas unidades de saude.

Em consequéncia dessa aproximacao, envolver a sociedade nos negdcios publicos, ele
vale para o histérico da Ouvidoria/SAU, que permite o usudrio conhecer o surgimento do
setor, quem foram os servidores publicos que ocuparam o cargo de ouvidor, marcos

relevantes, como premiacgdes e destaques dentro da organizacao.

Localizacao - ja a subcategoria localizag@o, apenas: Américo Brasiliense, Assis, Idoso
Oeste, Idoso Sudeste, Jales, Maria Z¢€lia, Santa Fé do Sul e Votuporanga oferecem informacao
sobre a localizagdo da Ouvidoria/SAU dentro da unidade, o que representa 14,29% dos
websites pesquisados. Os AMES mencionados apontaram para o Indicador de Performance
14,29%, e 85,71% tiveram o indicador de performance ausente. Para facilitar a locomocgado
dentro da institui¢do a localizacdo € relevante para o cidaddo ter ci€ncia, pois o usudrio ao

querer procurar a Ouvidoria/SAU terd autonomia para locomover-se.

Horario de atendimento - o dltimo campo averigua o horario delimitado para que a
populacdo possa contatar a Ouvidoria/SAU, corresponde a informacao imprescindivel para ter
ciéncia em que hordrio o servico estd disponivel. Os websites de Bauru, Catanduva,
Helidpolis, Idoso Oeste, Idoso Sudeste, Interlagos, Itapetininga, Itu, Ituverava, Jales, Maria
Zglia, Psiquiatria Vila Maria, Santa Fé do Sul, Sdo Carlos, Votuporanga e Zona Leste tiveram
o indice de performance presenga de 25,58%, e 71,42% nao apresentaram. As diretrizes para
divulgacdo de horario de atendimento, endereco, e telefone estdo na Carta dos Direitos dos
Usudrios da Sadde (2007), primeiro principio, VI; Lei n® 12.527/2011, Artigo 8° § 1°; Lei n°
13.460/2017, Artigo 5° pardgrafo VII.

As informagdes institucionais corroboram para que as organizacdes demonstrem os
elementos fundamentais que abarcam um departamento, unidade, entidade, e serve de base
para sintetizar alguns compromissos que regem a forma de trabalho, com isso, assimilar as

atribuicdes e praticas organizacionais

Deste modo, € preciso aperfeicoar e elevar as informagdes dispostas sobre questdes

institucionais, e as que estdo presentes precisam ser bem detalhadas. E preciso aprimorar e
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aumentar o conteddo, haja vista, que as informacdes sdo publicas e atingem um publico

diverso.

6.2.Transparéncia

A transparéncia e o compartilhamento de informagdes sdo impostos pela Constituicao
Federal (1988). A transparéncia corrobora para a abertura do governo em seus atos e fluxos de
trabalho, assim, proporcionar a compreensdo da sociedade sobre as agdes desenvolvidas pelo

Estado.

Com isso, o cidaddo tem a oportunidade de avaliar o modo de trabalho, a efetividade
ou a ineficiéncia, concernindo uma maneira de acompanhar se as decisdes tomadas vao ao
encontro das reais necessidades do interesse publico, isto posto, a sociedade é capaz de

interferir, opinar e avaliar os procedimentos governamentais.
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TABELA 2 - CATEGORIA TRANSPARENCIA

Unidade Percentual Unidade Percentual
Total
Ituverava 12,5% Limeira 0,0%
Américo Brasiliense 0,0% Lorena 0,0%
Amparo 0,0% Maria Z€lia 0,0%
Andradina 0,0% Maua 0,0%
Aracgatuba 0,0% Mogi das Cruzes 0,0%
Assis 0,0% Mogi Guagu 0,0%
Atibaia 0,0% Ourinhos 0,0%
Barretos 0,0% Pariquera-Acgu 0,0%
Bauru 0,0% Piracicaba 0,0%
Bourroul 0,0% Praia Grande 0,0%
Caraguatatuba 0,0% Presidente Prudente 0,0%
Carapicuiba 0,0% Promissao 0,0%
Catanduva 0,0% Psiquiatria Vila Maria 0,0%
CRI Idoso Norte 0,0% Rio Claro 0,0%
Dracena 0,0% Santa Barbara D’Oeste 0,0%
Franca 0,0% Santa Fé do Sul 0,0%
G-Barretos 0,0% Santo André 0,0%
Heliopolis 0,0% Santos 0,0%
Idoso Oeste 0,0% Sado Carlos 0,0%
Idoso Sudeste 0,0% Sado Jodo da Boa Vista 0,0%
Interlagos 0,0% Sao José do Rio Preto 0,0%
Itapetininga 0,0% Sao José dos Campos 0,0%
Itapeva 0,0% Sorocaba 0,0%
Itapevi 0,0% Tabodo da Serra 0,0%
Itu 0,0% Taquaritinga 0,0%
Jales 0,0% Tupa 0,0%
Jardim dos Prados 0,0% Votuporanga 0,0%
Jundiai 0,0% Zona Leste 0,0%

(IP 2) Presente: 0,45 % - (IP 0,5) Incompleta: 0,45% - (IP 0) Ausente: 99,10%

FONTE: elaborado pela autora

Metas, Indicadores, Projetos, Conselho do Usuario, Protocolo Acompanhamento,
Indicacao da LAI e Carta de servicos - obtiveram o indicador de performance de 100%
inexistente. H4 a auséncia de dados, mostra a opacidade do Estado em efetivar a transparéncia
de forma ativa aodescompasso no atendimento a Lei n° 12.527/2011. Fator preocupante em

nao haver transparéncia nas a¢des das Ouvidorias.

Pesquisa de Satisfacdo do Usuario — tnica instituicdo que apresentou dado foi o
AME Ituverava que € gerenciado pela Santa Casa de Misericérdia de Ituverava, um indice
muito baixo de 1,79%, quase nulo, e 97,21% nao apresentaram nenhum tépico da

subcategoria em questdo. O que aponta para uma administragdo publica ndo translicida nas
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organizacdes sociais, sendo o oposto da transparéncia ativa e do direito de receber informacao

publica de interesse coletivo.

Para Duarte (2011) a transparéncia como um dos eixos da comunicagdo publica,
significa pré-requisito para a comunicacao de interesse publico, na qual a transparéncia valida
o compromisso responsavel das questdes publicas, dissemina informagdo e prestacdo de

contas, como também introduz valores éticos para os entes publicos.

O resultado obtido pela pesquisa foi muito inferior ao almejado pela LAI que
completou 8 anos. Existe uma desconformidade com o preceito da transparéncia ativa que
contempla os Orgdos federais, estaduais, municipais, administracdo direta ou indireta,
autarquias, fundacdes e terceiro setor. Igualmente outro instrumento orientador nos servigos
de saude é a Politica Nacional e Estadual de Humanizacdo que mostra a relevancia da

pesquisa como instrumento para avaliar o grau de satisfacao do usudrio.

Conselho para apurar a opinido do usuario - de acordo com a Lei n° 13.460/2017
em seu Capitulo V, Artigo 18° descreve os Conselhos dos Usudrios que devem ter como

objetivo avaliar, acompanhar, participar e contribuir com a prestacao do servico publico.

Indicaciao da LAI - segundo a cartilha publicada pela Controladoria-Geral da Unido
“Orientacdes para Implantacdo da Lei de Acesso a Informacdo nas Ouvidorias Pablicas: rumo
ao sistema participativo (2012)” as Ouvidorias e a Lei de acesso a informagdo sdo
instrumentos participativos e que trabalham em conjunto para operacionalizar a democracia
participativa. Tanto o conselho de usudrios como a LAI sdo instrumentos importantes para
estarem publicados nos websites de instituicdes publicas, pois contribuem para a qualidade e a

participacao da sociedade junto a governanga publica.

Para Haswani (2013, p. 120) o Estado deve implementar “transparéncia e eficdcia no
ambito dos poderes publicos trabalhando para sensibilizar a sociedade a respeito dos
problemas que impactam o desenvolvimento da sociedade ” e incluir a divulgacdo de
projetos, politicas publicas, promocdo de servigos, prestacdo de contas, espaco de debate e

negociagdo, atender e orientar o usudrio.

A Administracdo Publica tem como responsabilidade promover a transparéncia e o
acesso a informacao publica, elementos fundamentais para aprimorar a gestio publica, a qual

deve ser norteada pelo interesso coletivo, demonstrar e favorecer o fortalecimento da
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democracia. Nesse sentido, permitir o amplo acesso as informagdes publicas, pois a

transparéncia fortalece um servigo publico que coloca o cidaddo na centralidade das agdes.

6.3.Relatorio

Os relatdrios sintetizam o trabalho realizado pela Ouvidoria/SAU no ano, portanto, a
publicizacdo presta contas das atividades e da opinido do cidadao relativo ao desempenho da
governanga publica. Os relatdrios sdo instrumentos estratégicos no ambito da Ouvidoria/SAU
que apontam indicadores de qualidade produg¢do nos termos do Decreto n° 60.399/2014
Capitulo V- Artigo 22° os relatérios das Ouvidorias sdo considerados documentos de interesse
publico e devem ter ampla divulgacdo, do mesmo modo, a Lei n° 13.460/2017 Artigo 14°
indica a publicacdio do relatério na internet e deve constar: as falhas apontadas,
recomendacdes, solu¢des adotadas, nimero de manifestacdes recebidas no ano, motivo da

manifestacdo, pontos recorrentes, classificagcdo da manifestagao.
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TABELA 3 - CATEGORIA RELATORIO

Unidade Percentual Unidade Percentual
Jales 14,3% Jardim dos Prados 0,0%
Santa Fé do Sul 14,3% Jundiai 0,0%
Votuporanga 14,3% Limeira 0,0%
Américo Brasiliense 0,0% Lorena 0,0%
Amparo 0,0% Maria Z€lia 0,0%
Andradina 0,0% Maua 0,0%
Aracgatuba 0,0% Mogi das Cruzes 0,0%
Assis 0,0% Mogi Guagu 0,0%
Atibaia 0,0% Ourinhos 0,0%
Barretos 0,0% Pariquera-Agu 0,0%
Bauru 0,0% Piracicaba 0,0%
Bourroul 0,0% Praia Grande 0,0%
Caraguatatuba 0,0% Presidente Prudente 0,0%
Carapicuiba 0,0% Promissao 0,0%
Catanduva 0,0% Psiquiatria Vila Maria 0,0%
CRI Idoso Norte 0,0% Rio Claro 0,0%
Dracena 0,0% Santa Barbara D’Oeste 0,0%
Franca 0,0% Santo André 0,0%
G-Barretos 0,0% Santos 0,0%
Helidpolis 0,0% Sao Carlos 0,0%
Idoso Oeste 0,0% Sédo Jodo da Boa Vista 0,0%
Idoso Sudeste 0,0% Sdo José do Rio Preto 0,0%
Interlagos 0,0% Sao José dos Campos 0,0%
Itapetininga 0,0% Sorocaba 0,0%
Itapeva 0,0% Tabodo da Serra 0,0%
Itapevi 0,0% Taquaritinga 0,0%
Itu 0,0% Tupi 0,0%
Ituverava 0,0% Zona Leste 0,0%

(IP 2) Presente: 1,79 % - (IP 0) Ausente: 98,21%

FONTE: elaborado pela autora

Nenhum website analisado disponibiliza relatério na integra. Os tnicos apontamentos
€ um pequeno grifico que indica o nimero de manifestacdes recebidas por trimestre
disponibilizado nos websites de: Jales, Santa Fé do Sul e Votuporanga que sdo gerenciados
pela Santa Casa de Votuporanga, e atende apenas a subcategoria nimero de manifestacdes ao

ano, correspondendo a 5,36%, as outras unidades correspondem a auséncia de 94,64 %.

Além do compromisso em publicar relatdrios, essa publicacdo de dados deve ser
disponibilizada em formato aberto em ateng¢do ao Decreto n°® 8.77/2016 que institui a Politica

de Dados Abertos.

Os dados abertos seguem trés principios: disponibilidade e acesso, reutilizacdo e

redistribuicdo e participacdo universal, em que o dado pode ser utilizado livremente por
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qualquer pessoa, com isso, gerar outros dados (SAO PAULO GUIA DE UTILIZACAO DE
DADOS ABERTOS, 2015).

6.4.Canais de Comunicacao

Os canais de comunicagdo sao instrumentos de didlogo e mediacdo entre o Estado e a
sociedade, o cidaddo tem a oportunidade e o direito de manifestar-se em relacao as politicas

publicas garantido a participacao nos negdcios publicos.

O Ministério da Satude (2014, p. 9) conceitua Ouvidoria como “canais democraticos
de comunicagdo entre os cidaddos e os 6rgdos e entidades do Sistema tnico de Saide como
espaco de cidadania” com o objetivo de “[...] assegurar o equilibrio e a qualidade da

comunicacao entre eles”.
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TABELA 4 - CATEGORIA CANAIS DE COMUNICACAO

Unidade Percentual Unidade Percentual
Assis 50,0% Piracicaba 27,8%
Santa Fé do Sul 50,0% Rio Claro 27,8%
Votuporanga 50,0% Santa Barbara D’Oeste 27,8%
Idoso Oeste 44,4% Sao Carlos 27,8%
Idoso Sudeste 44,4% Sédo Jodo da Boa Vista 27,8%
Mogi das Cruzes 44,4% Interlagos 22,2%
Psiquiatria Vila Maria 44,4% Atibaia 16,7%
Tabodo da Serra 44,4% Caraguatatuba 16,7%
Américo Brasiliense 38,9% Carapicuiba 16,7%
Ourinhos 38,9% Heliopolis 16,7%
Franca 33,3% Itu 16,7%
Maria Zélia 33,3% Jundiai 16,7%
Taquaritinga 33,3% Pariquera-Acgu 16,7%
Amparo 27,8% Sao José do Rio Preto 16,7%
Andradina 27,8% Bauru 11,1%
Aracatuba 27,8% Itapetininga 11,1%
Barretos 27,8% Itapeva 11,1%
Bourroul 27,8% Maua 11,1%
Catanduva 27,8% Praia Grande 11,1%
CRI Idoso Norte 27,8% Presidente Prudente 11,1%
Dracena 27,8% Promissao 11,1%
G-Barretos 27,8% Santo André 11,1%
Itapevi 27,8% Sao José dos Campos 11,1%
Ituverava 27,8% Sorocaba 11,1%
Jales 27,8% Tupa 11,1%
Limeira 27,8% Zona Leste 11,1%
Lorena 27,8% Jardim dos Prados 5,6%
Mogi Guagu 27,8% Santos 0,0%

((IP 2) Presente: 21,62 % - (IP 0,5) Incompleta: 6,75% - (IP 0) Ausente: 71,63%

FONTE: elaborado pela autora

Ligacao gratuita 0800 - ao analisar a categoria canais de comunicagdo e em
especifico a subcategoria ligacdo gratuita 0800 somente Andradina, Aracgatuba, Franca e
Taquaritinga possuem esse canal o que indica 7,14 % alcancando o indicador de performance

presente, os outros websites apontaram 82,86% de auséncia relativa ao meio de comunicagao.

Aplicativo Mével - em 100% dos websites foram ausentes, ndo indicando o canal,
mas ao acessar a Play Store por meio do sistema Android ou 10S do smartphone, e digitar as
palavras-chaves AME ou Ambulatério, encontra-se o Aplicativo das seguintes instituicoes:
Heliépolis, Bourroul, Caraguatatuba, Lorena e Sorocaba. Diante disso, percebe-se que €&
preciso que informagdes importantes como a disponibilizacdo de Aplicativo seja publicizado

no websites das entidades, assim pode-se ampliar os canais de comunica¢do com o cidaddo de
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maneira a ofertar um canal digital, deste modo, o cidaddo tem um canal 24 horas disponivel
para acessar, pois € contraditério possuir uma ferramenta como o aplicativo, mas ndo

comunicar o usuario de sua existéncia.

Caixa de Manifestacio — estd presente nos websites do Américo Brasilense, Assis,
Idoso Oeste e Idoso Sudeste, Mogi das Cruzes, Ourinhos, Psiquiatria Vila Maria, Santa Fé do
Sul, Tabodo da Serra e Votuporanga o que equivale a 17,85%, enquanto 82,14% ausente. A
caixa de manifestacao € um canal com um baixo custo e tem a capacidade geograficamente de
ser instalada por varios lugares na organizag@o para alcancar mais pessoas, em que o cidadio
se manifesta sem o intermédio de um agente publico, assim pode escrever sua propria

narrativa.

E-mail - estd presente em 62,5% dos websites: Américo Brasilense, Amparo,
Andradina, Aracatuba, Assis, Barretos, Catanduva, Dracena, G-Barretos, Idoso Oeste, Idoso
Sudeste, Interlagos, Itapeva, Itapevi, Ituverava, Jales, Limeira, Lorena, Maria Zélia, Maua,
Mogi das Cruzes, Mogi Guacu, Ourinhos, Piracicaba, Praia Grande, Psiquiatria Vila Maria,
Rio Claro, Santa Barbara d’ Oeste, Santa Fé do Sul, Santo André, Sao Carlos, Sao Joao da
Boa Vista, Tabodo da Serra, Votuporanga e Zona Leste e ausente em 37,5%. O E-mail é uma
ferramenta que pode ser usada em varios dispositivos como: smartphone, tablet, desktop, o
que permite o cidaddao enviar mensagem em formato digital de modo polivalente e usar em

mais de um artefato.

Formulario Web - é um canal digital que permite que o departamento colete
informacdes importantes, auxilia na condu¢do do usudrio de utilizar de maneira instrutiva. O
que chama atencao nesse campo € que apenas 5,36% dos websites: CRI Idoso Norte, Franca e
Taquaritinga, os dois ultimos gerenciado pela Santa Casa de Franca alcancaram o indicador
de performance de presenca, logo 57,14% com o indicador de performance incompleto e
37,5% ausente. Os websites ndo retratam a relevancia das ferramentas digitais e nem o
emprego de modo eficiente das mesmas, para cumprir sua funcionalidade de forma didatica e
auxiliar aqueles poucos familiarizados com o instrumento ou com 0S Processos

informacionais da Ouvidoria/SAU.

Presencial - apenas 17,86% apontam que a Ouvidoria/SAU atende a populacdo
presencialmente na institui¢do e demonstram por completo como o cidaddao deve proceder
para ser atendido, destaca-se a Associa¢do Paulista para Desenvolvimento da Medicina —

SPDM que administra: Idoso Oeste, Idoso Sudeste, Maria Z¢élia, Mogi das Cruzes, Psiquiatria
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Vila Maria, Tabodo da Serra e ainda Assis, Bourroul, Santa Fé do Sul, e Votuporanga. O
Américo Brasiliense indica a informacdo incompleta e representa 3,57% e 78,57% nao

apresentam informacao de como acessar o servigco presencialmente.

Telefone - obteve um percentual expressivo de 87,92% o maior indice de canal
ofertado, e 16,08% nao disponibilizam: Maud, Praia Grande e Santo André gerenciados pela
Fundacdo ABC e Andradina e Aracatuba pela Santa Casa de Andradina, os outros que
também nao dispdem sao: Itapeva, Jardim dos Prados e Zona Leste. Constata-se que mesmo
com a oportunidade de explorar os canais digitais, as instituicdes analisadas optam por
oferecer o acesso via telefone, meio muito utilizado tanto pela administracdo ptiblica como

privada, tendo um custo para o cidada@o ou institui¢ao que oferece o servigo de 0800.

Midias Sociais Exclusivas da Ouvidoria/SAU e WhatsApp - ndo foram encontradas
em nenhum dos websites analisados. Percebe-se discrepancia na aplicacdo das tecnologias da
informacao e da comunicagao pelo servigo publico, em especifico os websites analisados entre

as praticas da sociedade.

Conforme a Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios Continua 2016/2017
(IBGE, 2018) em 2017 69,9% dos brasileiros usaram a internet para se informar, e o
equipamento mais usado para acessar € o celular 97,0%, e em segundo lugar o
microcomputador com 56,6%, sendo fontes primarias de informa¢do. Mediante ao exposto, a
administracdo publica tem a possibilidade de ampliar e oferecer mais informacdes nos
websites, como em outras plataformas digitais, pois a sociedade gradativamente vem

aumentando o uso da internet nos procedimentos cotidianos.

Duarte e Veras (2006) discorrem que no servigo publico as organizagdes t€m a
obrigacdo de dispor de canais de atendimento ao publico-cidaddo, com a incumbéncia de
aproximar o cidaddo do Estado, e auxiliar no exercicio da cidadania, corroborar para o
controle dos governos através da informacgdo publica difundida, com isso, o cidaddao pode
monitorar € acompanhar os atos governamentais, e se manifestar por meio de reclamacao,

denuncia em Ouvidorias Publicas.

A acdo de dialogar com populacdo faz com que haja uma parceria na producdo do
servico publico, em que uma demanda individual tem resultado coletivo, mas confere
qualidade a demanda, ji4 que a reivindicacdo que primeiramente era individualizada, teve

escuta qualificada e ampliou para mais publicos.
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7z

Para Zémor (2012, p. 222) “dialogar com seus usudrios ¢ uma via essencial de
avaliacdo dos servigos publicos”. Em suma, oferecer varios canais de comunicagdo que sirva
como instrumento de democratiza¢iao da participacao, e que aproxime o cidadao do Estado e

coopera para participagdo e controle social

A andlise aqui proposta ndo teve o objetivo indicar que os canais digitais devem ser os
unicos disponiveis, mas que o uso do website esteja em concordancia com os ordenamentos
juridicos que regem a atuagdo da Ouvidoria/SAU e empregue preceitos da comunicagdo
publica, acesso a informacdo e transparéncia ativa, para que cada vez mais pessoas possam

participar e interagir por meio de manifestacdo registrada junto ao Estado.

Fator importante € exclusao digital que estd presente na sociedade, ndo somente por
problemas e lacunas quanto a infraestrutura (aparato e acesso a internet) que interferem o uso
e a participacdo de usudrios, mas a habilidade cognitiva, e também a falta de informacado

publica, sendo obstaculos para a participacao e emancipagao do cidadao.

6.5. Comunicacao

Duarte e Veras (2006) consideram a internet e o atendimento como instrumentos que
viabilizam a participagdo do usudrio na ampliagdo da democracia, o governo € o principal
responsavel por desenvolver instrumentos que empreendem a comunicacdo publica

apropriada e eficaz.
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TABELA 5 - CATEGORIA COMUNICACAO

Unidade Percentual Unidade Percentual
Assis 38,9% Barretos 0,0%
Carapicuiba 33,3% Bauru 0,0%
Dracena 33,3% Catanduva 0,0%
Andradina 22,2% G-Barretos 0,0%
CRI Idoso Norte 22,2% Helidpolis 0,0%
Itu 22,2% Idoso Oeste 0,0%
Ituverava 22,2% Idoso Sudeste 0,0%
Jales 22,2% Interlagos 0,0%
Jardim dos Prados 22,2% Itapetininga 0,0%
Ourinhos 22,2% Itapeva 0,0%
Pariquera-Acu 22,2% Itapevi 0,0%
Santa Fé do Sul 22,2% Limeira 0,0%
Votuporanga 22,2% Maui 0,0%
Bourroul 11,1% Mogi Guagu 0,0%
Caraguatatuba 11,1% Piracicaba 0,0%
Franca 11,1% Praia Grande 0,0%
Jundiai 11,1% Presidente Prudente 0,0%
Lorena 11,1% Promissao 0,0%
Maria Z€lia 11,1% Rio Claro 0,0%
Mogi das Cruzes 11,1% Santa Barbara D’Oeste 0,0%
Psiquiatria Vila Maria 11,1% Santo André 0,0%
Sao Carlos 11,1% Santos 0,0%
Tabodo da Serra 11,1% Sao Jodo da Boa Vista 0,0%
Taquaritinga 11,1% Sado José do Rio Preto 0,0%
Américo Brasiliense 0,0% Sdo José dos Campos 0,0%
Amparo 0,0% Sorocaba 0,0%
Aracgatuba 0,0% Tupa 0,0%
Atibaia 0,0% Zona Leste 0,0%

((IP 2) Presente: 7,93% - (IP 0,5) Incompleta: 0,20 % - (IP 0) Ausente: 91,87 %

FONTE: elaborado pela autora

Banner - apenas esteve presente em 21,42% dos websites: Andradina, Carapicuiba,
CRI Idoso Norte, Dracena, Itu, Ituverava, Jales, Jardim dos Prados, Pariquera-Acgu, Santa Fé
do Sul, Sao Carlos e Votuporanga, e inexistente em 78,58%. O banner € um instrumento
comunicacional muito empregado em website scom a fun¢do de chamar a intengao do usudrio

por ter alta visibilidade, correspondendo a uma comunicacao visual eficiente.

Campanha - apenas Assis apresentou, mas de maneira incompleta 1,79%, pois ao
observar verificava-se que a campanha referente a elogio estava no site, mas ndo havia
informacdes diddticas que explicassem ao usudrio como ele poderia elogiar algum
funciondrio, ou mesmo em que local poderia procurar para registrar o elogio, 0s outros

websites ndo indicaram a presenca de campanha, o que equivale a 98,21%.
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Logotipo/Logomarca - esteve presente em 25%: Assis, Carapicuiba, Dracena, Franca,
Itu, Ituverava, Jundiai, Maria Zélia, Mogi das Cruzes, Ourinhos, Pariquera-Acu, Psiquiatria
Vila Maria, Taboao da Serra e Taquaritinga e nulo em 75%. O uso de logotipo/logomarca
consiste na identidade visual de organizacdo, departamento, empresa, uma vez que a
representacdo visual traduz em imagem a estratégia e missdo, esse elemento visual auxilia
visualmente para que ao se deparar com o logotipo/logomarca o usudrio associe ao

departamento, empresa, entre outros.

Slogan - em 91,8% nio aparecem, houve a localizacdo em 8,92% dos websites: Assis
e Ourinhos - “Queremos ouvir vocé!” gerenciados pela Santa Casa de Misericordia de Assis, e
Jales, Santa Fé do Sul e Votuporanga — “Estamos prontos para te ouvir!” administrados pela
Santa Casa de Misericérdia de Votuporanga. O slogan em companhia do logotipo/logomarca
usualmente com frases curtas e de facil memorizacdo, expressam o objetivo de traduzir a

missdo ou acdo, usufruindo da comunicagdo rapida com impacto expressivo.

Video, Podcast, Informativo - em 100% inexistente. Observa-se, portanto, a falta de
adoc¢do de instrumentos de comunicacio aplicados por empresas privadas, pois o video e o
podcast sdo recursos para transmitir mensagens de alto impacto, pode apresentar: uma
campanha, um departamento, uma empresa, funciona didaticamente na prestacao de
informacdes, o informativo pode realizar prestacdo de contas, bem como a propagacio de

informacdes.

Infografico - website de Dracena foi o tunico que apresentou a subcategoria
Infogréfico 1,79%, o remanescente nao aparece em 98,21%. O infografico € uma ferramenta
de comunicacdo de conteido com imagens que agrega informacdes Uteis € consegue ser

visualmente atrativo com elementos gréaficos e visuais.

Fotografia - Andradina, Assis, Bourroul, Caraguatatuba, Carapicuiba, CRI Idoso
Norte, Jardim dos Prados e Lorena apresentaram a subcategoria fotografia referindo-se a
14,28% e em 85,72% nao aparece. Dispor de fotografias no website contribui para despertar
interesse do cidadao, principalmente quando as fotografias retratam os funciondrios e a
instituicao, por conseguinte transmiti confiancga ao publico externo e motivacao para o publico

interno que se v€ nos processos comunicacionais da empresa na qual faz parte.
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Denominacio - ao analisar a categoria percebe-se divergéncia enquanto a admissao da

terminologia pelos AMES nos websites, uma vez que nao hd um consenso na identidade

verbal a ser utilizada para determinar e cumprir o Decreto n° 60.399/2014, Capitulo I —

disposi¢do preliminares, Artigo 1° que dispde sobre as atividades das Ouvidorias Publicas da

administracdo publica estadual direta, indireta e fundacional, universidades, prestadores de

servicos. E a Lei n° 13.460/2017, Capitulo III - das manifestagdes dos usudrios dos servigcos

publicos, Artigo 10° a manifestacdo sera dirigida a Ouvidoria.

TABELA 6 - CATEGORIA DENOMINACAO

Unidade Percentual Unidade Percentual
Américo Brasiliense 100% Praia Grande 100%
Amparo 100% Psiquiatria Vila Maria 100%
Andradina 100% Rio Claro 100%
Aracatuba 100% Santa Barbara D’Oeste 100%
Assis 100% Santa Fé do Sul 100%
Barretos 100% Santo André 100%
Carapicuiba 100% Santos 100%
CRI Idoso Norte 100% Sao Carlos 100%
Dracena 100% Sdo Jodo da Boa Vista 100%
Franca 100% Sao José dos Campos 100%
G-Barretos 100% Tabodo da Serra 100%
Helidépolis 100% Taquaritinga 100%
Idoso Oeste 100% Votuporanga 100%
Idoso Sudeste 100% Zona Leste 100%
Itapeva 100% Atibaia 50%
Itapevi 100% Bauru 50%
Itu 100% Bourroul 50%
Ituverava 100% Caraguatatuba 50%
Jales 100% Catanduva 50%
Jardim dos Prados 100% Interlagos 50%
Jundiai 100% Itapetininga 50%
Limeira 100% Lorena 50%
Maria Zélia 100% Maua 50%
Mogi das Cruzes 100% Presidente Prudente 50%
Mogi Guagu 100% Promissao 50%
Ourinhos 100% Sédo José do Rio Preto 50%
Pariquera-Acu 100% Sorocaba 50%
Piracicaba 100% Tupa 50%

((IP 2) SAU: 41,07 % - (IP 2) Ouvidoria: 33,92 % - (IP 1) Contato:10,71 %
(IP 1) Atendimento: 7,14 % - (IP 1) Fale Conosco: 7,14 %

FONTE: elaborado pela autora
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A diversidade das denominacgdes adotadas pelos AMES ao identificar o canal de
comunicacdo entre a administracdo publica e a sociedade, contribui para o enfraquecimento e
o desencontro de informacao, quando em cada instituicdo publica de satide em que o cidaddo
comparece utiliza-se uma terminologia para determinar esse canal. A prevaléncia maior foi da
denominacdo Servico de Atendimento do Usudrio, o que demonstra desalinhamento com as

normativas juridicas.

Atendimento — esteve presente em 7,14% (Bourroul, Caraguatatuba, Interlagos e

Sorocaba).

Fale Conosco — foi encontrado em 7,14%(Atibaia, Catanduva, Mogi das Cruzes e Sao

José do Rio Preto).

Contato — foi identificado em 10,71% (Bauru, Itapetininga, Lorena, Presidente

Prudente, Promissao e Tupa).

Ouvidoria - esteve presente 33,92% (Amparo, Andradina, Aragatuba, Assis, Barretos,
Dracena, Franca, G-Barretos, Ituverava, Jales, Limeira, Mogi Guagu, Ourinhos, Piracicaba,

Rio Claro, Santa Barbara d’Oeste, Sdo Carlos, Sdo Jodo da Boa Vista e Taquaratinga).

Servico de Atendimento ao Usuario — foi encontrado em 41,07% (Américo
Brasiliense, Carapicuiba, CRI Idoso Norte, Helidpolis, Idoso Oeste, Idoso Sudeste, Itapeva,
Itapevi, Itu, Jardim dos Prados, Jundiai, Maria Zélia, Maud, Mogi das Cruzes, Pariquera-Acu,
Praia Grande, Psiquiatria Vila Maria, Santa Fé do Sul, Santo André, Santos, Sdo José dos

Campos, Tabodo da Serra, Votuporanga e Zona Leste).

6.7.Procedimentos

Os procedimentos sao o conjunto sequencial dos processos que sdo executados desde o
primeiro contato do usudrio com a Ouvidoria/SAU até o ultimo contato agora com o cidadao.
Estdo relacionados com os processos executados a partir da fala do usudrio até o feedback de
retorno, como registrar, encaminhar e dar retorno ao cidaddo, o prazo e as classificagdes das

manifestacoes.

A Ouvidoria/SAU deve promover a transparéncia e expor os procedimentos que uma

manifestacdo passa até retornar em forma de resposta. Para que o cidaddo receba um servigo
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com qualidade dentro dos preceitos estabelecidos por Lei, € necessdrio que haja publicizacdo

dos procedimentos, para que em caso de descumprimento o cidaddo possa cobrar.

TABELA 7 - CATEGORIA PROCEDIMENTOS

Unidade Percentual Unidade Percentual
CRI Idoso Norte 75,0% Psiquiatria Vila Maria 12,5%
Dracena 50,0% Sao José do Rio Preto 12,5%
Américo Brasiliense 25,0% Tabodo da Serra 12,5%
Itapevi 25,0% Amparo 6,3%
Ituverava 25,0% Limeira 6,3%
Santa Fé do Sul 25,0% Mogi Guagu 6,3%
Votuporanga 25,0% Piracicaba 6,3%
Andradina 18,8% Rio Claro 6,3%
Aracatuba 18,8% Santa Barbara D’ Oeste 6,3%
Assis 18,8% Bauru 0,0%
Franca 18,8% Bourroul 0,0%
Heli6polis 18,8% Caraguatatuba 0,0%
Interlagos 18,8% Catanduva 0,0%
Ourinhos 18,8% Itapetininga 0,0%
Taquaritinga 18,8% Itapeva 0,0%
Atibaia 12,5% Lorena 0,0%
Barretos 12,5% Maua 0,0%
Carapicuiba 12,5% Praia Grande 0,0%
G-Barretos 12,5% Presidente Prudente 0,0%
Idoso Oeste 12,5% Promissao 0,0%
Idoso Sudeste 12,5% Santo André 0,0%
Itu 12,5% Santos 0,0%
Jales 12,5% Sao Carlos 0,0%
Jardim dos Prados 12,5% Sdo Jodo da Boa Vista 0,0%
Jundiai 12,5% Sao José dos Campos 0,0%
Maria Zélia 12,5% Sorocaba 0,0%
Mogi das Cruzes 12,5% Tupa 0,0%
Pariquera-Acu 12,5% Zona Leste 0,0%

((IP 2) Presente: 1,79% - (IP 0,5) Incompleta: 19,20% - (IP 0) Ausente: 79,01%

FONTE: elaborado pela autora

Fluxo de Tramitacao - esteve presente apenas em 1,79% no Américo Brasilense que
disponibilizou de forma incompleta e Dracena que fez uso de infogréafico para representar o
fluxo que a manifestacdo percorre dentro da instituicdo e ausente em 96,42% dos outros

websites.

Prazo - ndo foi localizada em 98,21%, estando presente em Dracena 1,79%. No
Decreto n° 60.399/2014, Capitulo IV- Procedimento, Artigo 20° expressa 0 prazo maximo
para resposta 20 dias corridos, podendo ser prorrogado por mais 10 dias desde que

justificavel. Ainda no Capitulo II — do Ouvidor, Artigo 12° uma das competéncias do Ouvidor
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€ controlar o prazo de resposta ao manifestante, a execu¢do do prazo mostra eficiéncia e

qualidade do servico.

Em relacdo as seguintes subcategorias relativas aos procedimentos temos as
classificacoes das manifestacdes, informacdes importantes para difundir as agdes realizadas

pela Ouvidoria/SAU.

Dentincia - esteve presente de forma completa no CRI Idoso Norte 1,79%, que
descreve o que € uma dentncia, e incompleta em 7,14% Dracena, Ituverava, Santa Fé do Sul e

Votuporanga, que somente cita e ndo explica, e ausente em 91,07%.

Elogio — foi localizado de forma completa em 1,79% CRI Idoso Norte, e incompleta
em Américo Brasilense, Assis, Barretos, Dracena, Franca, G-Barretos, Heli6polis, Idoso
Oeste, Idoso Sudeste, Interlagos, Itapevi, Ituvera, Jales, Maria Zélia, Mogi das Cruzes,
Ourinhos, Psiquiatria Vila Maria, Santa Fé do Sul, Tabodo da Serra, Taquaritinga e

Votuporanga que equivale a 37,5%, e inexistente em 60,71%.

Informacao - apareceu completa em 1,79% CRI Idoso Norte, e impreciso em 19,64%
Andradina, Aragatuba, Atibaia, Carapicuiba, Dracena, Itapevi, Itu, Jardim dos Prados, Jundiai,

Pariquera-Acu e Sdo José do Rio Preto, e nulo em 78,57%.

Reclamacao - esteve presente integral 1,79% CRI Idoso Norte, e parcialmente em
28,57%: Américo Brasiliense, Andradina, Aracgatuba, Assis, Barretos, Franca, G-Barretos,
Heliopolis, Interlagos, Itapevi, Ituverava, Jales, Ourinhos, Santa Fé do Sul, Taquaritinga e

Votuporanga, e ndo aparece em 69,64%.

Solicitacdo - aparece em 1,79% CRI Idoso Norte e inexistente em 98,21%. O CRI
Idoso Norte administrado pela Associacdo Congregacdo de Santa Catarina destaca-se como
unica unidade que descreveu de forma completa as classificagdes, ao indicar a existéncia e o

significado de cada uma.

Sugestiao - 1,79% presente de maneira completa CRI Idoso Norte, localizada
incompleta em 58,92% Américo Brasiliense, Amparo, Andradina, Aracatuba, Assis, Atibaia,
Carapicuiba, Dracena, Franca, Heliopolis, Idoso Oeste, Idoso Sudeste, que apenas cita e nao

descreve, e em 39,29% nao foi localizada.

Observa-se que algumas unidades usam o termo queixas e dividas que nao constam na
Lei n° 13.460/2017, Capitulo I-Artigo 2° V. Constata-se , que 58,92% apresentaram o termo

sugestdo sendo o maior indice de presenga, mesmo que de forma incompleta, o que demonstra



132

que as unidades apenas focam em uma das classifica¢des, e subutiliza as outras classificacdes

que sdo tdo importantes quanto o ato de sugerir.

Em suma, é indicada a auséncia de padronizacdo quanto a nomenclatura das
manifestagdes, pois dependendo da instituicio € empregado um nome. O Manual das
Ouvidorias do SUS (2014) assinala que todas as ouvidorias do SUS deverdo seguir as
diretrizes estabelecidas pelo documento, indica-se a necessidade de haver homogeneidade na

atuacao das Ouvidorias/SAU.



133

6.8.0rdenamento Juridico/Ato Administrativo

TABELA 8 - CATEGORIA ORDENAMENTO JURIDICO / ATO ADMINISTRATIVO

Unidade Percentual Unidade Percentual
Américo Brasiliense 0 % Limeira 0 %
Amparo 0 % Lorena 0 %
Andradina 0 % Maria Z€lia 0 %
Aragatuba 0 % Maua 0 %
Assis 0 % Mogi das Cruzes 0 %
Atibaia 0 % Mogi Guagu 0 %
Barretos 0 % Ourinhos 0 %
Bauru 0 % Pariquera-Acgu 0 %
Bourroul 0 % Piracicaba 0 %
Caraguatatuba 0 % Praia Grande 0 %
Carapicuiba 0 % Presidente Prudente 0 %
Catanduva 0 % Promissao 0 %
CRI Idoso Norte 0 % Psiquiatria Vila Maria 0 %
Dracena 0 % Rio Claro 0 %
Franca 0 % Santa Barbara D’Oeste 0 %
G-Barretos 0 % Santa Fé do Sul 0 %
Heliopolis 0 % Santo André 0 %
Idoso Oeste 0 % Santos 0 %
Idoso Sudeste 0 % Sao Carlos 0 %
Interlagos 0 % Sao Jodo da Boa Vista 0 %
Itapetininga 0 % Sao José do Rio Preto 0 %
Itapeva 0 % Sao José€ dos Campos 0%
Itapevi 0 % Sorocaba 0 %
Itu 0 % Tabodo da Serra 0 %
Ituverava 0 % Taquaritinga 0 %
Jales 0% Tupa 0 %
Jardim dos Prados 0 % Votuporanga 0 %
Jundiai 0 % Zona Leste 0 %

(IP 0) Ausente: 100%

FONTE: elaborada pela autora.

A auséncia de informacdes ocorreu em 100% dos websites. Observa-se que as
unidades por meio de seus websites ndo comunicam a sociedade que o departamento de
Ouvidoria/SAU é um direito instituido por lei e regulamentado por decreto, e a participacdo
por meio desse canal de comunicagdo busca aproximar o cidadao do Estado, para que sua
opinido sobre as politicas publicas corroborem para ajustes e melhorias na qualidade do

servico prestado por instituicdes publicas.
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As subcategorias: Decreto, Instru¢do Normativa, Lei, Portaria e Resolu¢do ndo foram
contempladas em 100%, o que demonstra a auséncia de preceito da comunicagdo publica em
prol da cidadania, em que a sociedade tem que ser comunicada de suas garantias
constitucionais, para que assim possa acessar a Ouvidoria tendo conhecimento que é um

direito regulamentado por uma normativa juridica.



6.9 Desempenho Final

TABELA 9 - RESULTADOS

Unidade

1° lugar Santa Fé do
Sul

2° lugar Votuporanga
3° lugar CRI Idoso
Norte

4° lugar Assis

5° lugar Dracena

6° lugar Jales
7° lugar Ituverava
8° lugar Idoso Oeste

8° lugar Idoso Sudeste
8° lugar Maria Zélia
9° lugar Psiquiatria
Vila Maria

10° lugar Américo
Brasiliense

11° lugar Ourinhos
12° lugar Andradina
13° lugar Mogi das
Cruzes

13° lugar Tabodo da
Serra

14° lugar Itu

15° lugar Franca

15° lugar Taquaritinga
16° lugar Carapicuiba

17° lugar Itapevi

18° lugar Aragatuba
18° lugar Sao Carlos
19° lugar Pariquera-
Acu

20° lugar Helidpolis

21° lugar Jardim dos
Prados

21° lugar Jundiai
22° lugar Barretos

Média Indicador de Performance :18%

Percentual
31,8%

30,9%
29,0%

28,6%
28,2%

26,6%
26,1%
24,1%

24,1%
24,1%
23,7%

23,2%

22,5%
22,0%
21,9%

21,9%

21,6%
20,4%
20,4%
20,3%

20,0%
19,2%
19,2%
18,9%
18,7%
18,4%

18,4%
17,5%

Unidade

23° lugar G-Barretos

24° lugar Amparo
25° lugar Rio Claro

25° lugar Limeira

25° lugar Santa Barbara
d’Oeste

25° lugar Piracicaba
25° lugar Mogi Guacgu
26° lugar Sdo Jodo da
Boa Vista

27° lugar Itapeva

27° lugar Santo André
27° lugar Zona Leste

27° lugar Sao José dos
Campos

27° lugar Praia Grande
28° lugar Interlagos
29° lugar Santos

30° lugar Catanduva

31° lugar Bourroul

31° lugar Lorena

32° lugar Atibaia

32° lugar Sao José do
Rio Preto

33° lugar Caraguatatuba
34° lugar Bauru

34° lugar Itapetininga
34° lugar Tupa

35° lugar Presidente
Prudente
35° lugar Sorocaba

35° lugar Maud
35° lugar Promissao

Percentual
17,5%

16,8%
16,8%

16,8%
16,8%

16,8%
16,8%
16,0%

13,9%
13,9%
13,9%

13,9%

13,9%
13,2%
12,5%

11,5%

11,1%
11,1%
9,9%
9,9%

9,7%
9,4%
9,4%
9,4%
7,6%
7,6%

7,6%
7,6%

FONTE: elaborada pela autora.
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A tabela nove exibe os resultados da pesquisa mediante a avaliacdo das informacdes
conforme os indicadores de performance ausente, incompleta e ausente. De acordo com o
detalhamento na apresentacdo da metodologia, para a caracterizacdo de conteido de aspecto
geral nas oito categorias analisadas, foram aplicadas cinquenta e oito subcategorias em cada
um dos cinquenta e seis websites investigados, o que leva ao total de 3.248 itens de andlise do

corpus da pesquisa.

Os resultados obtidos permitem mostrar que, € primordial que o uso da internet seja
mais aproveitado e aperfeicoado pelas institui¢des publicas, a presenca de conteudos atingiu a
média do indicador de performance muito baixo 18%, ficando 51,78% abaixo da média, a

qual foi muito inferior nao chegando ao aproveitamento de 50%.

A dez unidades com os melhores indicadores de performance atingido foram: 1° lugar
Santa Fé do Sul (31,8%), 2° lugar Votuporanga (30,9%) e 6° lugar Jales (26,6%) ambas
gerenciadas pela Santa Casa de Votuporanga os websites compartilham a estrutura e tem
publicado quase os mesmos dados e ambos dominios proprios, como as Unicas unidades a
publicar o nimero de manifestacoes ao ano. Em 3° lugar CRI Idoso Norte com (29,0%)
administrado pela Associagdo Congregacdo de Santa Catarina também possui dominio
proprio e sobressaiu ao disponibilizar as classificagdes das manifestacdes e discriminar o que

significada cada uma delas.

O AME Assis teve o indicador de performance (28,65%) ocupando o 4° lugar, destaca-
se o emprego da ferramenta de comunica¢do campanha sendo o tnico a oferecer é conduzido
pela Santa Casa de Misericordia de Assis que do mesmo modo gerencia o 10° (22,5%)
Ourinhos, e sinaliza a disparidade do contetddo e dos processos comunicacionais efetuados por

cada unidade, que deveria ser governada de forma igualitaria.

Dracena obteve (28,2%) em 5° lugar e de forma singular utiliza de infogrifico em seu
website. 7° lugar Ituverava com (26,1%) de maneira impar apresenta resultado da pesquisa de
satisfacdo com os usudrios, assim, atende aos preceitos da transparéncia e acesso a informacao

ao servigo publico.

Em 8° lugar Maria Zélia, Idoso Sudoeste e Idoso Oeste (24,1%) conjuntamente
gerenciados pela Associacdo Paulista para Desenvolvimento da Medicina — SPDM
sobrepujou ao ofertar no formato de dudio as informacdes contidas no website em relacdo a
Ouvidoria/SAU, acdo relevante para promover a inclusdo de pessoas com deficiente visual ou

mesmo aprendizado cognitivo, promovendo e ampliando o acesso do cidaddo, igualmente tem
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o recurso de alternar alto contraste e alternar tamanho da fonte, o que possibilita o acesso para

pessoas com baixa acuidade visual.

O 10° (23,2%) Américo Brasilense governado pela Fundag¢do de Apoio ao Ensino,
Pesquisa e Assisténcia do HCFMRP-USP-FAEPA tendo as informa¢des do AME hospedado
no website do Hospital Estadual Américo Brasiliense que também € administrado pela
FAEPA. Nao ter um dominio préprio € um ponto negativo para o acesso a informagao, pois o
usudrio para conseguir acessar as informacdes do AME Américo Brasilense precisa ter
primeiramente a informacao de qual € a administradora, o que dificulta o acesso ao servigo de

satde, e enquanto servico de Ouvidoria/SAU a realizacdo do registro de manifestacdo por

canal digital.

Os 10 piores indices de performance abaixo da média de 18% foram: 35° lugar (7,6%)
Maua (Fundagdo ABC) ndo tem website proprio, e somente disponibiliza o e-mail sendo a
unica informacdo, Presidente Prudente (Associacdo Lar Sa@o Francisco de Assis na
Providéncia de Deus), Promissdo (Santa Casa de Andradina) ao clicar em contato, direciona
para o menu Fale Conosco com um ndmero de telefone fixo, e Sorocaba (Associacdo da
Irmandade da Santa Casa de Misericordia de Pacaembu) unicamente oferece um telefone fixo

em Atendimento na homepage.

Os AMES Bauru, Itapetininga e Tupa gerenciado pela Fundacdo para o
Desenvolvimento Médico-Hospitalar — FAMESP ficaram em 34° lugar (9,4%) ndo possuem
website proprio estando as informacdes hospedadas no site da FAMESP e disponibilizam

informacdes ao clicar em contato: enderego, telefone e horario de atendimento.

Caraguatatuba teve o indicador de performance de (9,7%) 33° lugar aplica o termo
Fale Conosco, assim, ndo adota o termo indicado pelos ordenamentos juridicos e nem pelo

Manual de Ouvidorias Publicas (2014).

Em 32° lugar com indicador de (9,9%) Atibaia e Sdo José do Rio Preto administrados
pela Associagdo Lar Sao Francisco de Assis ndo possuem website proprio, dispde formulario
(criptografado) para contato e como quesito obrigatério o preenchimento de cédigo de
seguranca (usado como forma de seguranca para demonstrar que nao é uma maquina que esta

acessando).

Em decorréncia dessa exigéncia o usudrio deficiente visual fica impossibilitado de

usar, pois os programas que fazem a leitura do contetido, ndo leem essa informacgdo para
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viabilizar o preenchimento, ndo cumprindo com a Lei n° 13.146/2015 que dispde a Inclusdo da
Pessoa com Deficiéncia que tem o propdsito de promover e assegurar condi¢des de igualdade para o

acesso e exercicio dos direitos fundamentais.

Bourruol e Lorena ambos gerenciados pelo Servico Social da Constru¢dao Civil do
Estado de Sdo Paulo — SECONDI ficaram em 31° lugar (11,1%), cada AME tem o seu préprio

dominio de website, e possuem a mesma estrutura e layout.

O AME Catanduva governado pela Fundacdo Padre Albino alcancou (11,5%) 30°
lugar, também oferta formulario (criptografado) que prejudica o manuseio de usudrio com

limitagdo fisica/visual.

O 29° lugar Santos com o indicador de performance (12,5%) tendo como tunico fator
positivo a utilizagdo do nome Servi¢o de Atendimento ao Usudrio na homepage, que ao clicar

no website da erro e informar que a pagina do SAU estd fora do ar.

Em 28° lugar Interlagos (13,2%) informagdes hospedadas dentro do website da

mantenedora Instituto de Responsabilidade Social Sirio Libanes.

Cinco unidades ficaram em 27° lugar (13,9%) — Praia Grande, Santo André (Fundacao
ABC), Itapeva (Santa Casa de Misericordia de Itapeva), Sdo José dos Campos (Instituto
Sécrates Guanaes — ISG) e Zona Leste (Casa de Satide Santa Marcelina) ambas pontuaram na

categoria canais de comunicacdo e adotam o nome Servico de Atendimento ao Usudrio.

O AME Sao Jodo da Boa Vista em 26° lugar (16,0%) dentre as unidades que sdo
tuteladas pelo Nucleo de Acompanhamento e Gestao dos Convénios SES/UNICAMP, apenas
nao pontuou em procedimentos, constata-se falta de padronizagcao na gestdo das informagdes

disponibilizadas para a populagao.

Os dados apresentados indicam divergéncia entre os ordenamentos juridicos e atos
administrativos que normatizam a atuagdo das Ouvidorias/SAU, e auséncia de preceitos da
comunicacdo publica e principios da transparéncia publica. Os profissionais de comunicagdo
das instituicdes publicas devem adequar a atuagcd@o nos websites para possibilitar o acesso a

informagdo publica e participacdo que deve atender a diretriz do interesse coletivo.

Ao analisar os indicadores gerados pela tabulacdo dos resultados sugere-se para
lacunas e extrema auséncia de disponibilidade de informacdo publica relativa a
Ouvidoria/SAU nos websites mostrando um cendrio divergente do que Weber (2017) afirma

sobre a comunicagdo publica que deve ter objetivo de promover temas de interesse coletivo
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que estdo cada vez mais ocupando espagos, visto que, as tecnologias e amplitude da web,

como a profissionaliza¢do da comunicacdo dos governos vem atingindo.

De acordo com Weber (2017, p. 28) “sem informagdo nao hd argumentacdo e sem
possibilidade de criticar, argumentar, ndo hd comunicacdo, sobressai a propaganda, a

divulgacao do poder que tenta se legitimar e, portanto, ndo hd comunicacao publica”.

Mediante o exposto, € relevante que a comunica¢do realizada por meio dos websites
com a sociedade adote o principio do acesso a informagdo publica, transparéncia ativa e a
premissa da comunicacio publica, em que a comunicagdo atende ao interesse publico, busca-
se dialogar e informar o cidaddo adequadamente e permite instrumentalizar a sociedade para

participar de forma democratica da governanga publica.
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7. RECOMENDACOES PARA O APRIMORAMENTO

Com base nos resultados obtidos recomendamos o aperfeicoamento no uso das
tecnologias digitais quanto o governo eletronico e comunicagdo publica. Os resultados sao
interpretados quanto a perspectiva do sistema normativo juridico e politicas publicas como:
dados abertos, governo eletrOnico, estratégia brasileira para a transformacdo digital, Agenda
2030 para o Desenvolvimento Sustentavel (ONU) e pesquisas sobre a tematica abordada, com
o proposito de embasar as recomendagdes para os websites dos Ambulatérios Médicos de

Especialidades.

Dentre os aspectos a ser considerados, para o aprimoramento ¢ que as informagdes
contidas em todas as categorias e subcategorias analisadas nos websites precisem conter os
principios do exercicio da comunicagdo publica que conforme Weber (2017, p. 42) “estd
circunscrito a existéncia de um espaco onde possam circular temas de interesse publico
gerados por sistemas de redes, assim entendidos por debaterem valores vitais para o Estado, a

sociedade e individuos, tanto nas instancias de produ¢do, quanto naquelas de recepcao’.

Em sequéncia apresentamos indicacdo de acdes para refinar perante aos resultados
obtidos em cada categoria, de acordo os indicadores escolhidos para composicdo da
investigacdo sobre a abordagem da comunicacdo e informacdo na internet nos websites do

corpus da pesquisa analisada.

7.1. Institucional

Para Duarte (2012) a informagao institucional no ambito da comunicagdo publica esta
relacionada as responsabilidades politicas, fungdes e o andamento das organizagdes. Tal
concepcdo indica a importancia de difundir informagdes institucionais, para contribuir
permanentemente e sanar o interesse da populacdo quanto ao indicio de que mais bem
informados sobre o sistema organizacional, estariam mais bem preparados e engajados a

participacao das questdes concernentes a administragao publica.

Como indicagdo de aperfeicoamento, orienta-se incorporar € usar C€OMmMO
direcionamento os ritos juridicos e as politicas publicas que descrevem os aspectos e
informacdes essenciais que devam estar disponiveis, um exemplo € o programa de governo

eletronico que empenha em transformar a maneira de governar por meio de tecnologias, para
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aprimorar a qualidade dos servicos. A incorporacdo da LAI ao planejar e disponibilizar
informacdo publica € um dos instrumentos constitucionais mais relevantes atualmente na

Governanga Brasileira sendo o dpice da democracia contemporanea.

Recomenda-se na pagina da Ouvidoria/SAU criar uma sequéncia de menus com
conteddo com qualidade referente: Principios, Atribui¢des, Estrutura Organizacional, Equipe,
Historico, Localizagdo e Horario de Atendimento, a disponibiliza¢do auxilia o entendimento

da constitui¢do e papel da Ouvidoria/SAU.

7.2. Transparéncia

O principio da transparéncia estd intrinsecamente ligado ao acesso a informacdo que
possibilita o sujeito passivo a torna-se ativo em relacdo as questdes publicas. Dentre os
objetivos de desenvolvimento sustentdveis para 2030 (ONU, 2015, p. 36) estd o fundamento
da boa governanca em ‘“desenvolver instituicdes eficazes, responsdveis e transparentes em

todos os niveis”.

Para esse fim, sugere-se incorporar o principio constitucional da publicidade nas
questdes internas da administracdo publica. Toda e qualquer conduta deve aderir mecanismos
para efetivar o acesso a informacdo, com isso, possibilitar permeabilidade, translucidez e
controle social com as questdes publicas, assim, prevenir atos corruptiveis e degradantes ao

bem-estar da sociedade.

Como pontos latentes para realizar, estdo a emissao e divulgacdo da carta de servigcos
aos usudrios, e realizacdo de pesquisa de satisfacdo do usudrio, as quais devem ser publicadas
nos portais, sdo informacdes minimas indicadas pela LAI e a Lei Participag¢do, Protecao e
Defesa dos Usudrios dos Servicos Publicos, para que assegure ao cidaddo consultar e extrair

informagdes, e que também se atente para a politica de dados abertos.

Acrescenta-se criar indicadores de qualidade e produtividade que ditam paramentos
possiveis de mensuracdo, tanto pelo usudrio quanto pela administracdo interna, é¢ de praxe que
as instituicdes publicas tenham departamentos de qualidade, os quais podem assessorar a
Ouvidoria/SAU a estabelecer tais indicadores, e posteriormente divulgar no website 0s

relatérios que demonstrem os indicadores.
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Perante o resultado de 99,10% de auséncia de transparéncia, sugere-se que sejam
feitos trabalhos que garantam o amplo acesso as informagdes publicas, em ateng¢do ao
principio maximo da ampla divulgacdo segundo consta na Lei de Acesso a Informacao. Oito
anos ap6s a LAI o Estado ainda apresenta-se turvo, é preciso que os gestores publicos das
administracdes indiretas estejam em acordo com os fundamentos juridicos, pois se mostra
pouca ou quase nula a transparéncia nas organizagdes sociais de saide gestoras dos AMES, ja

que um dos fundamentos da administrac¢do indireta € fornecer servico publico com qualidade.

7.3. Relatorio

A publicacdo dos relatérios produzidos pela Ouvidoria/SAU mostra os resultados da
participacdo do cidaddo, a visualizacdo de informacgdo pelo cidadio manifestante, ou nao,
valida a efetividade de contribuir com a opinido, pois niao dar transparéncia aos resultados
conota que a participac¢do do usudrio, ndo impacta a gestao publica, o que desencoraja tanto o

cidadao que procurou a Ouvidoria/SAU, ou aquele que pode a vir contatar.

Duarte e Veras (2006) mencionam que as publicacdes institucionais de relatérios sao
instrumentos da comunicagdo publica, o que assinala a incorporagdo de praticas positivas de
atuacdo governamental, pois a prestacdo de contas a sociedade incentiva o envolvimento, ja

que o usudrio enxerga resultados de sua participacgao.

As compilagdes de informagado revelam quais atividades a gestao publica empenhou-se
em melhorar, com isso, instrui-se e seguir as recomendagdes da Lei Participagcdo, Protecdo e
Defesa dos Usudrios dos Servicos Publicos, e realizar a apresentacdo de informagdes que
podem fazer o uso de recursos graficos e visuais para melhor o entendimento das informacdes

apontadas.

7.4. Canais de Comunicacio

Brandao (2012) discorre sobre a pratica da ouvidoria como novo meio de participagao
impulsionado com as novas tecnologias, em que o Estado promove formas de comunicagdo

com o cidaddo. A internet trouxe a oportunidade de ter novos canais de comunicagdo, sendo
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possivel reivindicar demandas, e colocar a sociedade em permanente envolvimento, com o

compromisso de debater as imperfeicoes administrativas.

Como proposicao, sugere-se dar destaque aos canais de comunica¢ao na homepage do
website através de um banner digital acima da dobra, que € um local de ficil visualizagdo.
Pode-se fazer uso de imagens juntamente com conteido que incentive € mostre para a

populacdo os varios canais de comunicagao disponiveis.

Para que haja mais participacdo popular nas Ouvidorias, faz-se necessirio que a
instituicdo divulgue o servigo da melhor maneira, por meio de todos os canais possiveis. Ao
cidaddo entrar no website para informar-se, ¢ importante que ele visualize ha existéncia da
Ouvidoria/SAU, tomando conhecimento de todos os canais existentes para interacdo. O
resultado da pesquisa aponta que 100% dos websites ndo indicaram a existéncia de Aplicativo
Mbével, no entanto, essa informag¢do ndo procede, pois, ao acessar a loja Play Store, verificou-
se que alguns AMES dispde do Aplicativo, no entanto, conclui-se a subutilizacdo do website

em cumprir com o seu papel de informar.

7.5. Comunicacao

A capacidade da administracdo publica em comunicar-se com a sociedade e dar
visibilidade a comunica¢do € uma demanda importante a ser produzida e repensada no interior
das institui¢des. Elementos comunicacionais em companhia da internet t€ém uma pluralidade a
ser explorada pelos gestores publicos, oferecem artefatos para a construcdo da gestdo da

comunicac¢do de forma ampla.

Delineia-se que o titular da ouvidoria estabeleca parceria com as dreas de
Comunicacdo e Tecnologia de Informagdo da organizacdo, para empreender e criar uma
identidade visual, como a incorporacdo de meios para comunicarem-se melhor com a
populacdo que tem acesso as tecnologias digitais. Para isto, € necessario incorporar acdes
comunicacionais condizentes com o cendrio digital. Dentre as acdes possiveis, a producdo de
podcast com conteddo, ¢ uma possibilidade, que incentiva a participacdo e visibilidade da
ouvidoria, utilizar elementos fotograficos que tem impacto visual, como fotografia da
populacdo que usa o servico, os funciondrios que trabalham sdo elementos que trazem

empatia e confianga a ouvidoria.
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Outra atividade que pode ser utilizada € gerar infografico que tem a probabilidade de
atingir mais pessoas, pois utiliza muitos recursos visuais, o que facilita a visualizacdo e a

compreensdo de cidaddos que tenham limitagao para interpretagao.

Outro recurso € o ser responsivo propiciando a adaptacdo das telas para smartphone e
tablet, e audiodescri¢do que narra o conteido para contemplar pessoas com deficiéncia visual
ou intelectual. E urgente que a comunicacao esteja alinhada a sociedade da informacao e que

busque por mais equidade, democracia e acesso.

7.6. Denominacao

Recomenda-se que todas as institui¢des publicas da administracdo direta ou indireta
adotem a denominag¢do Ouvidoria, pois no conjunto de normas e politicas publicas ¢é
categérica que os canais de comunicagdo entre sociedade e Estado devam ser intitulados
Ouvidoria. Essa discrepancia das denominacdes € um ponto negativo, pois a cada servico
publico que o cidaddo contatar usar um nome diferente, dificulta o entendimento do que é
uma Ouvidoria Publica. Os mesmos padrdes devem ser contemplados em qualquer institui¢ao
que dispense servigo publico. Essa variacdo de nomenclatura prejudica a consolidagdao das
Ouvidorias Pablicas como espago de direito a participacao e opinido quanto as a¢des do Poder

Publico.

7.7. Procedimentos

Indica-se introduzir transparéncia quanto ao fluxo de tramitacdo procedimental da
manifestacdo, para que o cidadao tenha conhecimento e clareza como se da os procedimentos
internos, ter ciéncia que o relato comunicado por ele é avaliado pela gestao interna, € como
resultado € emitida uma resposta baseada nas informacdes contidas no conteido da

manifestacao.

Indicar o prazo médximo para resposta, que € relevante para que o cidadao monitore o
prazo que a Ouvidoria tem para prestar o esclarecimento quanto a apuragdo dos fatos e

providéncias tomadas.
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Explicar para a populacido o que é manifestacdo e como elas sdo classificadas, com o a
intencdo de minimizar o estigma de que as Ouvidorias somente registram reclamagdes, outras
contribuicdes sdao possiveis como sugerir melhorias, evidenciar os pontos positivos, e
solicitar informacdes. Primordial que na pédgina da Ouvidoria seja criado conteido que
comunique a populacdo o percurso e as classificagdes que a vocalizagdo do usudrio perpassa,

até o produto final que € a resposta emitida pela instituicdo

7.8. Ordenamento Juridico / Ato Administrativo

O resultado final apontou que nos websites das organizagdes estudadas 100% nao
assinalaram que a Ouvidoria/SAU € estabelecida e prevista na constitui¢do, sendo
regulamentada pela Lei de Protecdo ao Usudrio, e tratando-se de espago institucionalizado

para o cidaddo participar dos atos publicos.

E primordial que o usudrio tenha ciéncia que é um instrumento democritico de
interacdo, em que o Estado assegura a aproximagdo e avaliacdo. Portanto, orienta-se que ao
elaborar conteido seja compartilhado que o instituto de Ouvidoria € um local de direito
concebido para ser ocupado pela sociedade, que se propde a fiscalizar e avaliar a gestdo

publica e manter didlogo.

Sugere-se que o titular da Ouvidoria/SAU procure capacitacdo para a gestdo da
comunicacdo e transparéncia A Controladoria-Geral da Unido promove cursos on-line e
presencial que aborda praticas da LAI, gestdo de processos, controle social, acesso a
informacao, simplificacdo e defesa do usudrio, o conteddo capacita para atuagdo na utilizacdo
de instrumentos de controle social, como foco via internet, respeito ao interesse publico,
exercicio da cidadania e aplicacio da LAIL Outro fator é solicitar a assessoria do

Departamento de Comunicacao para estrutura a comunicacdo da Ouvidoria/SAL no website.
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CONSIDERACOES FINAIS

A comunicagdo publica estd sendo beneficiada por meio da participacdo e interacdo
devido a capacidade das tecnologias de informacdo e comunicacdo institucionais
governamentais, € necessdrio fazer uma reflexdo a quem a comunicagdo estd beneficiando, e
se estd de acordo com o sistema normativo e fazendo uso das potencialidades possiveis com

as tecnologias digitais.

O objetivo geral deste estudo em analisar os websites dos Ambulatérios Médicos de
Especialidades quanto aos preceitos de comunicacdo publica, acesso a informacdo e
transparéncia disponiveis a partir das orientagdes da Estratégia de Governo Digital, Lei de
Acesso a Informacdo e Lei Participagdo, Protecdo e Defesa dos Usudrios dos Servigos
Puablicos da administracao publica. Foi analisar determinados critérios para indicar o emprego
das tecnologias digitais nas acdes de comunicagdo e informacdo disponiveis nas seguintes
categorias: institucional, transparéncia, relatério, canais de comunicag¢do, comunicagao,

denominagdo, procedimentos e ordenamento juridico/ato administrativo.

A pesquisa realizada permitiu através da anélise de seus resultados, a apresentacao de
algumas consideragdes, pois aponta a auséncia de informacdes que abordam o canal de
comunicacdo Ouvidoria/SAU, a indicacdo € quase nula, o que demonstra a desconformidade

com os instrumentos juridicos e a comunicagao publica.

H4 insuficiéncia de comunicag@o publica, informagdo e instrumentos que colaborem
para que o cidaddo seja incentivando e municiado para compreender e acessar o servigo de
uma Ouvidoria/SAU, demonstrando o fosso entre a sociedade, acdes da administragdo publica
e o conjunto de leis e diretrizes, em que o uso das tecnologias digitais podem fornecer um

acesso mais atrativo, como o emprego do uso de podcast, infogréaficos, videos, fotografia e

Apps.

A exiguidade de aspectos comunicacionais e informativos dispostos nas categorias
elegidas apontam para um quadro debilitado, em que o cidaddo nao tem acesso a informacao
que subsidiem a democratizagdo e conhecimento das préticas de Ouvidoria/SAU, e que
corroborem para participacdo do cidaddo para o aprimoramento ou implantacdo de politicas

publicas que contemplem as necessidades de um nimero amplo de cidadaos.

Os resultados da pesquisa demonstram que os Ambulatérios Médicos de

Especialidades por meio de seus websites ndo cumprem com a recomendagdo de ofertar
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comunicacdo e informac¢do sob os critérios de informac¢do e comunicagdo publica, aplicando
recursos para a prestacdo e defesa do usudrio, incentivo a participacao cidada e disseminagao

de informacgao.

A pesquisa sinaliza aspectos frageis pendentes e o desarranjo das agdes por parte dos
administradores publicos dos Ambulatérios Médicos de Especialidades quanto aos aspectos
normativos e as politicas publicas de informacao e participagdo, bem como os principios da
comunicacdo focada para o interesse coletivo, em que os atos publicos devem ser geridos e

pensados colocando o cidadao como centralidade de todo o processo.

E baixo o indice quanto as informacdes que tratam da atividade de Ouvidoria/SAU,
conforme revela a pesquisa, a média do indicador de performance de 18 %, o que evidencia a
necessidade de melhorar a oferta de informagdes sobre politicas publicas de participagdo,
protecdo e defesa dos direitos do usudrio dos servigos publicos da administragdo publica.
Deste modo, a divulgacdo da Ouvidoria/SAU por intermédio da internet deve ser vista como
condutor para a inclusdo social e direcionamento para orientar priticas de participacdo e

controle social mais efetivas.

A auséncia de informacdes que contemple todas as categorias elencadas obtiveram
indice muito inferior: institucional de 89,03% (ausente), transparéncia 99,10% (ausente),
relatério 98,21% (ausente), canais de comunicacdo 71,63% (ausente), comunicagdo 91,87%
(ausente), procedimentos 79,01% (ausente), e ordenamento juridico / ato administrativo 100%
(ausente), o que revela a ndo aplicacdo e o uso do potencial da comunicacdo publica para
qualificar a gestao publica. Dessa maneira, ndo auxilia o cidadio para que seja bem informado
e seja capaz de melhorar sua condi¢do de vida, bem como cooperar para mudangas

exponenciais para o exercicio pleno da cidadania e avango da sociedade.

A caréncia da categoria canais de comunicacao com o cidaddo pode significar o maior
obstaculo identificado em relacdo ao estimulo a participacdo do usudrio em assuntos relativos
a sociedade e administragdo publica, j4 que o desconhecimento do canal impossibilita sua

relagdo com o governo.

Ressalta-se que a transparéncia e acesso a informag¢do sdo principios regulamentados
pela LAI e sistematizados no seu artigo oitavo, em que além da Lei de Acesso a Informacao, a
acepcdo de comunicacdo publica e a Lei Participacdo, Protecao e Defesa dos Usudrios dos

Servigos Publicos, presumem conceder e divulgar informagdes de interesse publico.
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A auseéncia destes principios torna nitida a divergéncia das atividades governamentais,
que ndo aderem as agdes da comunicacdo publica e o sistema normativo juridico que
determinam a disseminacao de informagdes referente a politicas publicas. As oito categorias
elencadas nessa pesquisa auxiliam na diminuicdo desse vacuo, sinalizando a preméncia de
comunicar-se e dar publicidade mais informacdes e com qualidade no que concernem

politicas de participacdo e transparéncia.

Ademais, a comunicacdo e informagao qualificadas possuem fungdo centralizada na
acdo da comunicagdo publica por representar pressupostos para a participacao cidada, seja ela

acontecendo via tecnologias digitais ou de maneira presencial.

Nesta perspectiva, o potencial oferecido pelas tecnologias de informagdo e
comunicacdo deve ser praticada para propiciar o funcionamento democritico do Poder
Publico para com a sociedade. Embora a internet oportunize interacdo e participagdo, ha
problemas de acesso e conhecimento, para isso € preciso evidenciar a existéncia das

Ouvidorias Publicas/SAU nos websites das instituicdes publicas.

Algumas providéncias primordiais e realizdveis a serem praticadas pelos Ambulatérios
Médicos de Especialidades para oportunizar o aprimoramento da democracia localiza-se nos
seus websites sem possibilitar mais permeabilidade do cidaddo ao servico de Ouvidoria ao
consentir e dispor da melhor forma pelo meio digital, e oferecer informagdes que

instrumentalize o cidaddo a interagir e opinar quanto as atividades do servigo publico.

Do exposto, portanto, o aperfeicoamento dos websites dos Ambulatorios Médicos de
Especialidades esta vinculado a transformagdo da cultura sigilo para o acesso a informagao,
dispondo de uma plataforma com comunicagdo e informagdo com linguagem de fécil
compreensdo. Para isto, fazer o uso de ferramentas comunicacionais que integre o cidaddo a

gestdo publica, contribuindo para uma ruptura da cultura opaca e distanciada.

O diagnéstico sugere o investimento em ag¢des de comunicagdo publica, acesso a
informacao e interacdo, medidas importantes as atividades inerentes a atua¢ao da Ouvidoria,
as quais devam estar em acordo com o conjunto de normas que regulamentam os atos das

Ouvidorias Publicas.

Nesse sentido, o resultado da pesquisa indica sugestdes favordveis para que medidas
de cunho de estratégias de comunicacdo ocorram na ampliacdo e expansdao da Ouvidoria

Puablica/SAU, para legitimar a democracia dispondo da atuacdo da comunicag¢do publica
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orientada pelo interesse comum, fortalecendo a participacdo e agdes de transparéncia, que

socialize 0 acesso aos servigos pubicos de satde.

A comunicagdo publica tem o compromisso de auxiliar a populagdo a ter acesso aos
direitos fundamentais, tendo cardter democratico, responsavel pela a difusdo de qualidade de

comunicacdo e informacao.

Por conseguinte, as praticas de comunica¢do devem estreitar a relacio com o cidadao
comunicando sua condi¢do enquanto espago para didlogo, partilhando e explicando para a
sociedade o que € Ouvidoria e o seu funcionamento, sendo primordial oferecer informacao de
relevancia publica, que vise atender as necessidades da populagdo, como instrumento de

participagao.

As Ouvidorias sao agentes de comunicagao publica e precisam fomentar a participacao
dentro das instituicdes onde atuam de forma a buscarem a efetividade da comunicacdo, como
um servico substancial para a institui¢do e a sociedade. Para isso, € preciso subsidiar e ofertar
elementos que municiem a sociedade para entender e interagir com a organizagdo publica
mediante acdes de comunicagdo qualificadas e pautadas na inovagdo, reafirmando e

fortalecendo a democracia participativa.

-

E crucial estimular a preméncia de compreender o papel social da comunicacdo
publica, que tem como um dos objetivos melhorar o grau de cidadania. A incumbéncia do
Ouvidor € atuar de maneira que a comunicacdo seja realizada para estimular a participacdo do

cidaddo e de como utilizar a comunicagdo para dar ciéncia dos resultados das atividades.

Para tanto, é necessario adaptar-se ao cendrio digital, produzir e difundir conteido
amplo no que concerne a atividade de Ouvidoria e melhorar o processo de comunicaciao os

temas que estdo intrinsecamente relacionados a sua responsabilidade.



150

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

ABRAO, C.H. O papel das ouvidorias no Ministério Piblico e no estado democritico. In:
Conselho Nacional do Ministério Publico. Revista da Ouvidoria Nacional do Ministério
Publico: ouvidorias do Ministério Publico e o Estado democratico de direito, vol. 1. Brasilia:
CNMP, 2018. Disponivel em:
http://www.cnmp.mp.br/portal/images/Publicacoes/documentos/2018/Revista_Ouvidoria_WE
B.pdf.Acesso em dez.2018.

ASSEMBLEIA CONSTITUINTE DA FRANCA. Declaracao dos Direitos do Homem e do
Cidadao. Franca, 1789. Disponivel em: https://www.legifrance.gouv.fr/Droit-
francais/Constitution/Declaration-des-Droits-de-1-Homme-et-du-Citoyen-de-1789.Acesso
em:19 abr.2017.

ASSOCIACAO BRASILEIRA DE OUVIDORES/OMBUDSMAN DE SAO PAULO.
Historia da  Ouvidoria. Sdo  Paulo: ABO  2010.  Disponivel  em:
http://www.abosaopaulo.org.br. Acesso em: 14 mar. 2017.

ASSOCIACAO BRASILEIRA DE OUVIDORES/OMBUDSMAN. A Ouvidoria no Brasil.
Sao Paulo: Imprensa Oficial do Estado de Sao Paulo, 2001.

BARATA, L.R.B. et al. Ambulatérios Médicos de Especialidades (AME) no Estado de Sdo
Paulo.Revista de Administracio em Satude, Sdo Paulo,v.12, n.48,jul.-set.2010.Disponivel
em:www.sp.ses.bvs.br.Acesso em: jul. 2018.

BARDIN, L. Analise de contetado. Lisboa: Edi¢des 70, 1988.

BELLIX, L.;GUIMARAES,C.B.S.; MACHADO, J.Qual conceito de Governo Aberto?:
Uma aproximacdo aos seus principios. Documento apresentado enel VII Congreso
Internacional enGobierno, Administracién y Politicas Pablicas (GIGAPP) Madrid, Espaiia,
del 3 al 5 de octubre de 2016. Disponivel em:
https://ceweb.br/media/docs/publicacoes/19/Qual %20conceito%20de%20Governo%20Aberto
-atualizado_03-out2016.pdf.Acesso em: fev.2018.

BERBERIAN, C.F.Q; MELLO, P.F.S.M.,CAMARGO, R.M.P. Governo Aberto: a
tecnologia contribuindo para maior aproximacgdo entre o Estado e a Sociedade. Revista do
Tribunal de Contas da Unido. Brasil, ano 4. ed. 131. setembro/dezembro 2014. Disponivel
em: https://revista.tcu.gov.br/ojs/index.php/RTCU/issue/view/11. Acesso em: 23 fev.2018.

BRANDAO, E. P. Conceito de Comunicacio Pablica. In: DUARTE, Jorge (Org.)
Comunicacdo Publica: Estado, mercado, sociedade e interesse publico. 3. ed. Sao Paulo:
Atlas, 2012.

BRANDADO, E. P. Usos e significados do conceito comunicacio ptiblica. /n: Encontro dos
nicleos de pesquisa da INTERCOM. 6. Brasilia: Intercom, 2006. Disponivel em:
http://www.portcom.intercom.org.br/pdfs/38942022201012711408495905478367291786.pdf.
Acesso em: 15 jul.2017.



151

BRASIL. Constituicao da Republica Federativa do Brasil de 1988. Brasilia,DF, 1988.
Disponivel em: http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/Constituicao/Constituicao.htm. Acesso
em: 14 jan.2018.

BRASIL. Decreto n° 8.777, de 11 de maio de 2016. Institui a Politica de Dados Abertos do
Poder Executivo federal. Brasilia,DF, 2016. Disponivel em:
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015- 2018/2016/decreto/D8777.htm. Acesso em:
10 out.2018.

BRASIL. Decreto n° 5.687, de 31 de janeiro de 2006. Promulga a Convengdo das Nacgdes
Unidas contra a Corrupgdo, adotada pela Assembléia-Geral das Nagdes Unidas em 31 de
outubro de 2003 e assinada pelo Brasii em 9 de dezembro de
2003.Brasilia,DF,2006.Disponivel ~ em:  http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2004-
2006/2006/Decreto/D5687.htm.Acesso em:23 out. 2018.

BRASIL. Decreto n° 7.724, de 16 de maio de 2012. Regulamenta a Lei n° 12.527, de 18 de
novembro de 2011, que dispde sobre o acesso a informagdes previsto no inciso XXXIII
docaputdo art. 5° no inciso II do § 3° do art. 37 e no § 2° do art. 216 da
Constitui¢do.Brasilia,DF, 2012. Disponivel em:
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2012/decreto/d7724.htm. Acesso em:
abr. 2018.

BRASIL. Decreto n’ 8.638 de 15, de janeiro de 2016.
Institui a Politica de Governanga Digital no ambito dos orgdos e das entidades da
administracdo publica federal direta, autiarquica e fundacional.Brasilia,DF,2016.Disponivel
em: http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2016/Decreto/D8638.htm.Acesso
em: 14 abr.2018.

BRASIL. Decreto n° 8.777, de 11 de maio de 2016.Institui a Politica de Dados Abertos do
Poder Executivo federal. Brasilia,DF, 2016. Disponivel em:
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015- 2018/2016/decreto/D8777.htm. Acesso em:
10 out.2018.

BRASIL. Decreto n° 9.094, de 17 de julho de 2017.Dispde sobre a simplificacdo do
atendimento prestado aos usudrios dos servigcos publicos, ratifica a dispensa do
reconhecimento de firma e da autenticagdo em documentos produzidos no Pais e institui a
Carta de Servicos ao Usuadrio.Brasilia,DF,2017.Disponivel em:
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/decreto/d9094.htm.Acesso em: 23
fev.2018.

BRASIL. Decreto n° 9.319, de 21 de marco de 2018. Institui o Sistema Nacional para a
Transformacdo Digital e estabelece a estrutura de governanca para a implantagdo da
Estratégia Brasileira para a Transformacdo Digital. Brasilia,DF,2018. Disponivel
em:https://www?2.camara.leg.br/legin/fed/decret/2018/decreto-9319-21-marco-2018-786355-
norma-pe.html Acesso em: jun. 2018.



152

BRASIL. Lei complementar n° 101, de 4 de maio de 2000. Estabelece normas de financas
publicas  voltadas para a responsabilidade na gestdo fiscal e dd outras
providéncias.Brasilia,DF,2000.Disponivel em:
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/lcp/lcp101.htm.Acesso em:19 jun. 2018.

BRASIL. Lei complementar n° 131, de 27 de maio de 2009. Acrescenta dispositivos a Lei
Complementar n° 101, de 4 de maio de 2000, que estabelece normas de financas publicas
voltadas para a responsabilidade na gestao fiscal e d4 outras providéncias, a fim de determinar
a disponibilizacdo, em tempo real, de informag¢des pormenorizadas sobre a execucdo
orcamentdria e financeira da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos
Municipios. Brasilia,DF,2009.Disponivel em:
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/lcp/Lep131.htm.Acesso em: 23 out. 2018.

BRASIL. Lei n° 12.527, de 18 de novembro de 2011. Regula o acesso a informacgdes
previsto no inciso XXXIII do art. 5°, no inciso II do § 3° do art. 37 e no § 2° do art. 216 da
Constituicdo Federal; altera a Lei n° 8.112, de 11 de dezembro de 1990; revoga a Lei n°
11.111, de 5 de maio de 2005, e dispositivos da Lei n° 8.159, de 8 de janeiro de 1991; e da
outras providéncias.Brasilia,DF,2011.Disponivel em:
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/1ei/112527.htm Acesso em: abr.
2018.

BRASIL. Lei n° 13.303, de 30 de junho de 2016..Dispde sobre o estatuto juridico da
empresa publica, da sociedade de economia mista e de suas subsididrias, no ambito da Unido,
dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios.Brasilia,DF,2016.Disponivel em:
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2016/1ei/113303.htm.Acesso em:
18abr.2018.

BRASIL. Lei n° 8.080, de 19 de setembro de 1990.Dispde sobre as condicdes para a
promocao, protecdo e recuperacdo da saude, a organizacdo e o funcionamento dos servicos
correspondentes e dd  outras  providéncias.Brasilia,DF,1990.  Disponivel em:
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/L8080.htm. Acesso em: 25 abr.2018.

BRASIL. Constituicao da Republica Federativa do Brasil 1988. STF, Brasilia: 2019.

BRASIL. Decreto de 3 de abril de 2000.
Institui Grupo de Trabalho Interministerial para examinar e propor politicas, diretrizes e
normas relacionadas com as novas formas eletronicas de
interacdo.Brasilia,DF,2000.Acessivel em:

http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/DNN/2000/Dnn8917.htm.Acesso em: 14 abr.2018.

BRASIL. Decreto n° 7.508, de 28 de junho de 2011. Regulamenta a Lei n°® 8.080, de 19 de
setembro de 1990, para dispor sobre a organiza¢io do Sistema Unico de Saide - SUS, o
planejamento da saude, a assisténcia a saide e a articulacdo interfederativa, e da outras
providéncias.Brasilia,DF,2018.Disponivel em:
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_At02011-2014/2011/Decreto/D7508.htm.Acesso  em:
25 jul. 2018.

BRASIL.Decreto n° 9.637, de 26 de dezembro de 2018. Institui a Politica Nacional de
Seguranca da Informagdo, dispde sobre a governanga da seguranca da informacdo, e altera o
Decreto n° 2.295, de 4 de agosto de 1997, que regulamenta o disposto no art. 24, caput , inciso



153

IX, da Lei n°® 8.666, de 21 de junho de 1993, e dispde sobre a dispensa de licitacdo nos casos
que possam comprometer a seguran¢a nacional.Brasil,DF,2018.Disponivel em:
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2018/Decreto/D9637.htm.Acesso

em:31 mar.2018.

BRASIL. Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017. Dispde sobre participacdo, protecdo e
defesa dos direitos do usudrio dos servigos publicos da administracdo publica. Brasilia,
DF,2017Disponivel em: http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-
2018/2017/Lei/L13460.htm Acesso em: abr. 2018.

BRAZ, A.;VARAO,R.O papel das Ouvidorias na Comunicacio Organizacional. In:
IASBECK. L.C.A. (Org.). Ouvidoria Midia Organizacional.Porto Alegre: Editora Sulina,
2012.

BRESSER-PEREIRA, L. C.; GRAU, N. C. Entre o Estado e o mercado: o publico nao-
estatal. /n: BRESSER-PEREIRA, L.C; GRAU,N.C. (Orgs). O Publico Nao-Estatal na
Reforma do Estado. Rio de Janeiro: Editora FGV, 1999.

BRESSER-PEREIRA,L.C. A Reforma do estado dos anos 90: l6gica e mecanismos de
controle. Brasilia: Ministério da Administragdo Federal e Reforma do Estado, 1997.

BROTTEL,R.A. Contribuicao do Acesso a Informacao Publica para a Comunicacao
Publica no Brasil . Revista Comunicacdo Piiblica, vol.13 n. 24, 2018. Disponivel em:
http://journals.openedition.org/cp/2234 ; DOI : 10.4000/cp.2234.Acesso em: 15 ago.2018.

CARDOSO, A.S.R., LIMA NETO, F.C.,ALCANTARA, E.L.C. Ouvidoria Publica e
Governanca Democratica. Boletim de Andlise Politico-Institucional. Instituto de Pesquisa
Econdmica Aplicada, numero 1. Brasilia, IPEA, 2011. Disponivel em:
http://www.ipea.gov.br/portal/images/stories/PDFs/boletim_analise_politico/140127_boletim
_analisepolitico_03.pdf.Acesso em: 15 out. 2018.

CONTROALDORIA GERAL DA UNIAO. Ouvidoria-Geral da Unido. Histéria das
Ouvidorias. Brasilia:CGU,2016. Disponivel em:<http://ouvidorias.gov.br/cidadao/conheca-a-
ouvidoria/historia-das-ouvidorias>.Acesso em: 25 abr.2018.

CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO. Acesso & informacio Publica: uma introducio 2
Lei n.12.527, de 18 de novembro de 2011. Brasilia: CGU, 2011.
CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO. Instruciio normativa n° 5, de 18 de junho de
2018. Brasilia: CGU, 2018. Disponivel em:
http://www.ouvidorias.gov.br/ouvidorias/legislacao/in/instrucao-normativa-no-5-de-18-de-
junho-de-2018-diario-oficial-da-uniao-imprensa-nacional.pdf/view.Acesso em: 25 jun. 2018a.

CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO. Manual da Lei de Acesso 2 Informacio para
Estados e Municipios. 1 ed. Brasilia: CGU, 2013.

CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO. Manual da Ouvidoria Piblica. Brasilia: CGU,
2015.



154

CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO. Portal da Transparéncia. Disponivel em:
https://www.cgu.gov.br/noticias/2018/06/201ctransparencia-nao-e-so-um-direito-e-uma-
politica-publica201d-afirma-ministro-da-cgu/novo-portal-da-transparencia.pdf/view.Acesso
em: fev. 2018.

CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO. Orientacdes para Implantacio da Lei de
Acesso a Informacio nas Ouvidorias Puablicas: rumo ao sistema participativo.
Brasilia:CGU,2012.

CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO. 4° Plano de Acdo Nacional em Governo
Aberto. Brasilia: CGU,2018.

CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO. Defesa do Usudrio e Simplificacfio. Brasilia:
CGU, 2017.

COSTA, F.F. Prefacio. In: PEREZ, J R.R.; BARREIRO, A.E.A.; PASSONE, E. (Orgs.).
Construindo a Ouvidoria no Brasil: avangos e perspectivas. Campinas: Unicamp/ Ouvidoria,
2011.

DUARTE, J. ; VERAS, L. (Orgs.). Glossario de Comunicacao Puablica. Brasilia: Casa das
Musas, 2006. Disponivel em:http://www.conexaopublica.com.br/wp-

content/uploads/2015/11/Portal-atualizacao-3-GlossarioComPublica.pdf.Acesso em: maio
2017.

DUARTE, J.. Sobre a emergéncia do(s) conceito(s) de comunicacdo publica. In:
KUNSCH, M. M. K. (Org.). Comunicagdo Publica, sociedade e cidadania. Sdo Caetano do
Sul: Difusao, 2011.

DUARTE,J. Instrumentos de Comunicacdo Publica. In: DUARTE, Jorge (Org.).
Comunicacdo Publica: Estado, mercado, sociedade e interesse publico. 3. ed. Sao Paulo:
Atlas, 2012.

FONSECA JUNIOR, W.C. Anilise de contetido. /n: DUARTE, J; BARROS, A. (Orgs.)
Métodos e técnicas de pesquisa em comunicac¢ao. Sdo Paulo: Atlas, 2006.

FRANCA, F. Pablicos: como identifica-los em uma nova visao estratégica. Sdo Caetano do
Sul: Yendis Editora, 2008.

FREIRE, E.S. Com a palavra, o cidadao. /n: VISMONA, E.L. (Org.). Dez anos da
associacdo brasileira de ouvidores/ ombudsman. Sao Paulo: Imprensa Oficial do Estado de
Sao Paulo, 2005.

GIANGRANDE, V.; FIGUEIREDO, J.C.(Orgs)O cliente tem mais do que razido: a
importancia do ombudsman para a eficicia empresarial.Sao Paulo: Gente, 1997.

GOIS, A.L; LACERDA, L.F.F.;SOUZA, S.G.A atuacao proativa de ouvidoria em um
hospital puablico. /n: PEREZ, J.R.R.; BARREIRO, A.E.A.; PASSONE, E. (Orgs.).
Construindo a Ouvidoria no Brasil: avangos e perspectivas. Campinas: Unicamp/ Ouvidoria,
2011.



155

GOMES, W. 20 anos de politica, Estado e democracias digitais: uma “cartografia” do
campo. In: SILVA, SP;BRAGATTO,R.C.;SAMPAIO,R.C. Democracia digital, comunicacao
politica e redes: teoria e pratica. Rio de Janeiro: Folio Digital: Letra e Imagem, 2016.
Disponivel em: http://livro.democraciadigital.org.br/files/2017/05/Democracia-Digita. Acesso
em: jan. 2018.

GONCALVES, M. E. Direito da informacao: novos direitos e formas de regulacio na
sociedade da informagdo. Coimbra: Almedina, 2003.

GRIZZLE, A. MOORE, P; DEZUANNI, M. (Orgs). Alfabetizacdo midiatica e
informacional: diretrizes para a formulacdo de politicas e estratégias. Brasilia:
UNESCO,2016. Disponivel em: https://unesdoc.unesco.org/ark:/48223/pf0000246421.Acesso
em: 25 ago.2018.

HASWANI, M. F. Comunicacao Publica: bases e abrangéncias. 1 ed. Sdo Paulo: Saraiva,
2013.

IASBECK, L.C.A. Ouvidoria, Lugar Privilegiado de Comunicacao Organizacional XXIX
CONGRESSO BRASILEIRO DE CIENCIAS DA COMUNICACAO - INTERCOM,
Brasilia: INTERCOM, 2006. Disponivel em:
http://www.intercom.org.br/papers/nacionais/2006/resumos/R0922-1.pdf. Acesso em: 28
mar.2017.

IASBECK.L.C.A. Competéncias Comunicacionais em Ouvidoria. In: IASBECK. L.C.A.
(Org.). Ouvidoria Midia Organizacional.Porto Alegre: Editora Sulina, 2012.

IERVOLINO, A.C.L.;ARMADA, R.E.P..MORAES,;S.R.O.Ouvidorias na area da saiade
publica: reflexdes sobre a prética. In: PEREZ, J.R.R.; BARREIRO, A.E.A.; PASSONE, E.
(Orgs.). Construindo a Ouvidoria no Brasil: avangos e perspectivas. Campinas: Unicamp/
Ouvidoria, 2011.

IMBROISI, D.O.Ouvidoria Instrumento de Gestao. /n: VISMONA, E.L.A Ouvidoria
brasileira: dez anos da Associa¢do Brasileira de Ouvidores/Ombudsman. Sao Paulo: Imprensa
Oficial do Estado de Sao Paulo, 2005.

INSTITUTO BRASILEIRO DE GEOGRAFIA ES ESTATISTICA. Diretoria de Pesquisas,
Coordenagdo de Trabalho e Rendimento. Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios
Continua 2016/2017. Rio de Janeiro:IBGE,2017. Disponivel em:
https://biblioteca.ibge.gov.br/visualizacao/livros/livl01631_informativo.pdf.Acesso em: 19
abr. 2018.

INSTITUTO BRASILEIRO DE GOVERNANCA CORPORATIVA. Cédigo das melhores
praticas de governanca corporativa. 5.ed. Sdo Paulo, IBGC, 2015.

INTERNATIONAL OMBUDSMAN ASSOCIATION. What is an Organizational
Ombudsman ?Washington: I0A,2018.

Disponivel em:https://www.ombudsassociation.org/ioa-profile-portal. Acesso em 30 dez.
2018.



156

KUNSCHM.M.K. Prefacio. In: IASBECK, L. (Org.). Ouvidoria: midia organizacional.
Porto Alegre: Sulina, 2012.

LAKATOS, EM.;MARCONILM.A. Fundamentos da metodologia cientifica. 5 ed. Sao
Paulo: Altas, 2003.

LIMA, C.S. Gestao de relacionamento com lideres: desafio para o ouvidor. In: IASBECK.
L.C.A. (Org.). Organicom Revista Brasileira de Comunicacdo Organizacional e Relacdes
Publicas, ano 7, numero 12, 1° semestre, 2010.

LOPEZ, J.C.J. Proposta geral de comunicaciio publica. In: Duarte, J. (Org.). Comunicagio
publica: Estado, mercado, sociedade e interesse publico.3 ed. Sdo Paulo: Atlas, 2012.

LOPEZ, J.C.J.Advocacy: uma estratégia de comunicagio publica.ln: KUNSCH, M. M. M.
(Org.). Comunicacao Publica, sociedade e cidadania. Sao Caetano do Sul: Difusdo, 2011.

LYRA, R. Paradigmas de Ouvidoria Piblica e Proposta de Mudanca. /n: CARDOSO, A;
MENEZES, R. (Orgs). Ouvidoria publica brasileira: reflexdes, avancos e desafios; Brasilia:
IPEA, 2016. Disponivel em:
<http://www.ipea.gov.br/agencia/images/stories/PDFs/livros/livros/160525_livro_ouvidoria_c
apitulo_05.pdf>.Acesso em: 08 mar.2018.

MACIEL, N.R. Ouvidoria e cultura organizacional. In: IASBECK. L.C.A. (Org.).
Organicom Revista Brasileira de Comunicacdo Organizacional e Relagdes Publicas, ano 7,
namero 12, 1° semestre, 2010.

MATOS, H. Comunicacao publica, esfera publica e capital social. /n: Duarte, J.
(Org.). Comunicacao publica: Estado, mercado, sociedade e interesse publico.3 ed. Sao Paulo:
Atlas,2012.

MENDEL, T. Liberdade de informacao: um estudo de direito comparado. 2. ed. Brasilia:
UNESCO, 2009.

MENEZES, R. Ouvidorias publicas federais: analise dos elementos que contribuem para a
promoc¢do da gestdo social. In: Texto para discussdo.Instituto de Pesquisa Econdmica
Aplicada. Brasilia: Rio de  Janeiro: IPEA, 2015. Disponivel em:.
http://www.ipea.gov.br/participacao/images/pdfs/td_2088.pdf.Acesso em: 13 jun.2018.

MINISTERIO DA CIENCIA, TECNOLOGIA, INOVACOES E COMUNICACOES.
Estratégia Brasileira para a Transformacao Digital-E-Digital.Brasilia: MCTIC,2018.
Disponivel em:
https://www.mctic.gov.br/mctic/export/sites/institucional/arquivos/ASCOM_PUBLICACOES
/estrategia_digital.pdf.Acesso em: out. 2018.

MINISTERIO DA SAUDE. Carta dos direitos dos usudrios da saide. Ministério da Satde.
2. ed. .Brasilia: Ministério da Saade, 2007.

MINISTERIO DA SAUDE. Secretaria de Gestio Estratégica e Participativa. Departamento
de Ouvidoria-Geral do SUS. Manual das Ouvidorias do SUS. Brasilia, 2014.



157

MINISTERIO DA SAUDE. Secretaria de Gestdo Estratégica e Participativa. Contrato
Organizativo da Acao Publica da Saude. Brasilia: Ministério da Sadde, 2011. Disponivel
em: http://www.saude.sp.gov.br/resources/ses/perfil/gestor/homepage/redes-regionais-de-
atencao-a-saude-no-estado-de-sao-paulo/contrato-organizativo-da-acao-publica-da-saude-
coap/coap_23_12_11_manual_ms.pdf. Acesso em: jan.2018.

MINISTERIO DO PLANEJAMENTO, DESENVOLVIMENTO E GESTAO. Estratégia de
Governanca Digital: transformacdo Digital — cidadania e governo. Brasilia: Ministério do
Planejamento, 2018.

NAPOLITANO, C.J.; VANZINI, K. V.Direito a Comunicacao: Contribui¢des para a
definicdo de um conceito. Disponivel em:
<http://www.mundodigital.unesp.br/revista/index.php/comunicacaomidiatica/article/view/594
>.Acesso em: 14 set.2017.

NASCIMENTO, E.V.L.;SOUSA, P.I.Constitucionalismo e ouvidorias do Ministério
Piublico: um projeto de integridade em constru¢do no paradigma do estado democratico de
direito. In: Conselho Nacional do Ministério Publico. Revista da Ouvidoria Nacional do
Ministério Publico: ouvidorias do Ministério Publico e o Estado democratico de direito.vol. 1.
Brasilia: CNMP, 2018.Disponivel em:
http://www.cnmp.mp.br/portal/images/Publicacoes/documentos/2018/Revista_Ouvidoria_WE
B.pdf.Acesso em dez.2018.

NOVELLI, A.L.R. As sondagens de opiniao como mecanismo de participacao da
sociedade. In: KUNSCH, M. M. K. (Org.) Comunicacao Publica, sociedade e cidadania. Sao
Caetano do Sul: Difusdo, 2011.

OLIVEIRA, J. E. Ouvidoria publica brasileira: a evolucio de um modelo tnico. In:
VISMONA, E. L.(Org.). Dez anos da associacdo brasileira de ouvidores/ ombudsman. Sao
Paulo: Imprensa Oficial do Estado de Sao Paulo, 2005

OPEN GOVERNMENT PARTNERSHIP.Open Government Declaration.Washington:
OGP,2011. Disponivel em:https://www.opengovpartnership.org/process/joining-ogp/open-
government-declaration/ .Acesso em: abr. 2018.

ORGANIZACAO DAS NACOES UNIDAS PARA A EDUCACAO, A CIENCIA E A
CULTURA. As pedras angulares para a promocao de sociedades do conhecimento
inclusivas: Acesso a informacdo e ao conhecimento, liberdade de expressdo e ética na
Internet global. Brasil: UNESCO, 2017. Disponivel em:
https://unesdoc.unesco.org/ark:/48223/pf000026074.Acesso em: 15 abr.2018.

ORGANIZACAO DAS NACOES UNIDAS. Declaracio Universal de Direitos Humanos
1948. ONU, 2009. Disponivel em: https://nacoesunidas.org/wp-
content/uploads/2018/10/DUDH.pdf.Acesso em: 19 Abr. 2017.

ORGANIZACAO DAS NACOES UNIDAS. E-GovernmentSurvey 2018. Gearing E-
Government to Support Transformation Towards Sustainable and Resilient Societies. New
York: ONU,2018. Disponivel em:https://publicadministration.un.org/egovkb/en-us/Global-
Survey. Acesso em: abr.2018.



158

ORGANIZACAO DAS NACOES UNIDAS. Transformando Nosso Mundo: A Agenda
2030 para o  Desenvolvimento  Sustentdvel. = ONU,2015.  Disponivel em:
https://nacoesunidas.org/wp-content/uploads/2015/10/agenda2030-pt-br.pdf Acesso em: maio
2018.

ORGANIZACAO DOS ESTADOS AMERICANOS. Comissdo Interamericana de Direitos
Humanos. Organizagdo dos Estados Americanos. Declara¢ao de principios sobre liberdade
de expressao. OEA, 2000. Disponivel
em:<http://www.pge.sp.gov.br/centrodeestudos/bibliotecavirtual/biblioteca.htm#Humanos>.
Acesso em: abr. 2018.

ORGANIZACAO PARA A COOPERACAO E DESENVOLVIMENTO ECONOMICO.
Open Government. Paris: OCDE, 2018. Disponivel em:https://www.oecd.org/gov/open-
government.htm. Acesso em: 30 dez.2018.

ORGANIZACAO PARA A  COOPERACAO E  DESENVOLVIMENTO
ECONOMICO.Open Government: the global context and the way forward 2016.
OCDE,2016.Disponivel em:https://www.oecd.org/publications/open-government-
0789264268104-en.htm.Acesso em: 12 nov. 2018.

ORME,B. Access to Information: Lessons from Latin America. France: UNESCO,
2017.Disponivel em:https://unesdoc.unesco.org/ark:/48223/pf0000249837.Acesso em: 13
fev.2018.

PAULINO, F.O; SILVA, L.M (Orgs.). Comunicac¢iao publica em debate: ouvidoria e radio.
Brasilia: Editora Universidade de Brasilia, 2013.

PEREIRA, O.B.O papel das ouvidorias no estado democratico de direito. /n: Conselho
Nacional do Ministério Publico. Revista da Ouvidoria Nacional do Ministério Publico:
ouvidorias do Ministério Publico e o Estado democratico de direito, vol. 1. Brasilia: CNMP,
2018. Disponivel em:
http://www.cnmp.mp.br/portal/images/Publicacoes/documentos/2018/Revista_Ouvidoria_WE
B.pdf.Acesso em dez.2018.

PEREZ,J.;BARREIRO,A.E.A.;PASSONE.E. (Orgs.). Construindo a Ouvidoria no Brasil:
avangos e perspectivas. Campinas: Unicamp/ Ouvidoria, 2011.

RABELO,M.C.S.; ALENCAR, J.L.O. Ouvidorias publicas no contexto do novo servico
publico: o caso da ouvidoria da receita federal do Brasil — 1a regido fiscal. In: MENEZES,R;
CARDOSO,R. Ouvidoria publica brasileira : reflexdes, avancos e desafio. Brasilia: IPEA,
2016. Disponivel
em:<http://www.ipea.gov.br/agencia/images/stories/PDFs/livros/livros/160525_livro_ouvidor
1a_capitulo_03.pdf>.Acesso em: 08 mar.2018.

REIS,S.R.G. Desenho de uma Politica de Governo Digital com Base no Paradigma de
Governo Aberto: uma proposta a partir do modelo de integracio de agendas./n:
Planejamento e Politicas Publicas. Instituto de Pesquisa Econdmica Aplicada, nimero 51,
julho/dezembro. Brasilia: IPEA,2018. Disponivel em:
http://www.ipea.gov.br/portal/publicacoes. Acesso em: 23 jan.2019.



159

RICHE, C.A. Ouvidoria, caminho para a civilidade e o didlogo. In: IASBECK. L.C.A.
(Org.). Organicom Revista Brasileira de Comunicag¢do Organizacional e Relacdes Prublicas,
ano 7, numero 12, 1° semestre, 2010.

ROLANDO, S. A dinamica evolutiva da comunicaciao publica. /n: KUNSCH, M. M. K.
(Org.). Comunicacao Publica, sociedade e cidadania. Sao Caetano do Sul: Difusdo, 2011.

ROMAO, JE.E.A Efetividade da Ouvidoria-Geral da Unido. In: MENEZES,R;
CARDOSO,R. Ouvidoria publica brasileira : reflexdes, avangos e desafio. Brasilia: IPEA,
2016. Disponivel
em:<http://www.ipea.gov.br/agencia/images/stories/PDFs/livros/livros/160525_livro_ouvidor
1a_capitulo_03.pdf>.Acesso em: 08 mar.2018.

ROTHBERG, D; NAPOLITANO, C. J.; RESENDE, L. P. Estado e burocracia: limites de
aplicacdo da Lei de Acesso a Informagdes no Brasil. Revista Fronteira Estudos Midiaticos.

volume 15, nimero 2, maio/agosto de 2013.Disponivel em:
http://revistas.unisinos.br/index.php/fronteiras/article/view/fem.2013.152.04. Acesso em:
jan.2018.

ROTHBERG,D. Portais eletronicos de governo e a contribuicdo da informacio e da
comunicacdo para a expansao da cidadania. 34° Encontro Anual da Associacdo Nacional
de Pos-Graduacdo e Pesquisa em Ciéncias Sociais (ANPOCS). Minas Gerais,
ANPOSCS,2010. Disponivel
em:>http://www.anpocs.org.br/portal/seminarios_tematicos/STO2/DRothberg.pdf>.  Acesso
em: fev. 2018.

SANTOS JUNIOR, B. Etica e Ouvidoria. In: VISMONA, E.L.A Ouvidoria brasileira: dez
anos da Associacdo Brasileira de Ouvidores/Ombudsman. Sdo Paulo: Imprensa Oficial do
Estado de Sao Paulo, 2005.

SANTOS, E. R.T.; MOMESSO, M.R.Diversidade e Equidade de Género, nos Institutos de
Ombudsman/Ouvidoria no Brasil, E uma Realidade? Revista Cientifica da Associacdo
Brasileira de Ouvidores/Ombudsman — ano 2 - n. 2 - 2019 .Disponivel em:
http://www.abonacional.org.br/revista.Acesso jun. 2018.

SAO PAULO (Estado). Decreto n° 44.074, de 01 de julho de 1999. Regulamenta a
composi¢do e estabelece competéncia das Ouvidorias de Servicos Publicos, instituidas pela
Lei n° 10294, de 20/04/1999, que dispde sobre a protecao e defesa do usudrio do servigo
publico do Estado de Sao Paulo.Sao Paulo,SP,1999. Disponivel
em:https://www.al.sp.gov.br/repositorio/legislacao/decreto/1999/decreto-44074-
01.07.1999.html>.Acesso em: jan. 2018.

SAO PAULO (Estado). Decreto n° 58.052, de 16 de maio de 2012.Regulamenta a Lei
federal n° 12.527, de 18 de novembro de 2011, que regula o acesso a informagdes, e da
providéncias correlatas. Sao Paulo,SP, 2012. Disponivel
em:https://www.al.sp.gov.br/repositorio-/legislacao/decreto/2012/decreto-58052-
16.05.2012.html.Acesso em: 27 mar.2018.

SAO PAULO (Estado). Decreto n° 60.144, de 11 de fevereiro de 2014.Institui a Comissdo
Estadual de Acesso a Informagdo - CEAI e dd providéncias correlatas.Sao



160

Paulo,SP,2014.Disponivel em:
https://www.al.sp.gov.br/repositorio/legislacao/decreto/2014/decreto-60144-
11.02.2014.html.Acesso em: jan. 2018.

SAO PAULO (Estado). Decreto n°® 60.399, de 29 de abril de 2014.Dispde sobre a atividade
das Ouvidorias instituidas pela Lei n° 10.294, de 20 de abril de 1999.Sdo
Paulo,SP,1999.Disponivel em:
https://www.al.sp.gov.br/repositorio/legislacao/decreto/2014/decreto-60399-
29.04.2014.html.Acesso em: 28 jun. 2018.

SAO PAULO (Estado). Decreto n° 61.435, de 18 de agosto de 2015 Determina a insercéo,
no Portal da Transparéncia Estadual, dos dados que especifica.Sao Paulo,SP,2015.Disponivel
em:https://www.al.sp.gov.br/repositorio/legislacao/decreto/2015/decreto-61435-
18.08.2015.html.Acesso em: 29 mar.2018.

SAO PAULO (Estado). Decreto n° 61.836, de 18 de fevereiro de 2016.Dispde sobre a
classificacdo de documento, dado ou informacdo sigilosa e pessoal no ambito da
Administragdao Publica direta e indireta.Sao Paulo,2016.Disponivel

em:https://www.al.sp.gov.br/repositorio/legislacao/decreto/2016/decreto-61836-
18.02.2016.html.Acesso em: 18 abr.2018.

SAO PAULO (Estado). Decreto n° 63.519, se 20 de junho de 2018. Institui, integrando o
Sistema Unico de Saide - SUS/SP, a Rede Estadual de Ambulatérios Médicos de
Especialidades - REAME e da providéncias correlatas. Sdo Paulo, SP, 2018. Disponivel
em:<https://www.al.sp.gov.br/repositorio/legislacao/decreto/2018/decreto-63519-
20.06.2018.html>.Acesso em: 31 jun.2018.

SAO PAULO (Estado). Guia de Dados Abertos. Sio Paulo, 2015. Disponivel em:
https://nic.br/media/docs/publicacoes/13/Guia_Dados_Abertos.pdf. Acesso em: 27 out.2018.

SAO PAULO (Estado). Lei complementar n° 846, de 04 de junho de 1998. Dispde sobre a
qualificacdo de entidades como organizacdes sociais e dd outras providéncias.Sao
Paulo,SP,1998. Disponivel
em:https://www.al.sp.gov.br/repositorio/legislacao/lei.complementar/1998/lei.complementar-
846-04.06.1998.html. Acesso em: jan. 2018.

SAO PAULO (Estado). Lei n° 10.294, de 20 de abril de 1999. Dispde sobre a protecio e
defesa do wusudrio do servico publico do Estado.Sdao Paulo,SP,1999.Disponivel
em:https://www.al.sp.gov.br/repositorio/legislacao/lei/1999/lei-10294-
20.04.1999.html.Acesso: 21 mar. 2018.

SAO PAULO (Estado). Portal da Transparéncia.Satide.Entenda o que sdo Organizacdes
Sociais de Sanade.S3o Paulo,SP,2018. Disponivel em:
http://www.portaldatransparencia.saude.sp.gov.br/index.php.Acesso em: 13 fev. 2019.

SAO PAULO (Estado). Secretaria de Estado da Satide de Sdo Paulo. Ambulatério Médico
de Especialidades - AMES.Sao Paulo,2018.Disponivel em:
http://portal.saude.sp.gov.br/ses/perfil/cidadao/ambulatorio-medico-de-especialidades-
ames/ambulatorio-medico-de-especialidades-ames.Acesso em: 27 ago.2018.



161

SECRETARIA DE ESTADO DA SAUDE DE SAO PAULO-SES. Servico de Atendimento
ao Cidadao-SIC. Resposta ao SIC-Protocolo: 383091914256. Relatério com o nimero
manifestacdes registrados nos AMES 2018.Sdo Paulo:SES,2019.

SERRA, R.C.C.;CARVALHO, J.R.C.S.;CARNEIRO, R. Accountability democratica e as
ouvidorias. Revista do Tribunal de Contas do Estado de Minas Gerais. Ano 30, Belo
Horizonte: Tribunal de Contas do Estado de Minas Gerais,2012. Disponivel em:
https://revistal.tce.mg.gov.br/Revista/RetornaRevista/681.Acesso em: 8 fev.2017.

SILVA, S.P. Sistema Publico de Comunicaciao da Colombia. /n: INTERVOZES. Coletivo
Brasil de Comunicagao Social. Sistemas Publicos de Comunicacdo no Mundo: experiéncias
de doze paises e o caso brasileiro. Sdo Paulo: Intervozes,2009.

STUMPF, I. R. Pesquisa bibliografica. /n: DUARTE, J; BARROS, A. (Orgs.) Métodos e
técnicas de pesquisa em comunicagdo. Sao Paulo: Atlas, 2006

TACITO, C. Ombusdman: o defensor do povo. Revista de Direito Administrativo. Rio de
Janeiro. N.171,p.15-26, jan./mar.1988.

TORTOLANO.E.P.;CRUZ,LM.V.S.;ALMEIDA,R.M.E.F.C. Os Direitos do consumidor e
a ouvidoria./n: PEREZ, J.R.R.; BARREIRO, A.E.A.; PASSONE, E. (Orgs.). Construindo a
Ouvidoria no Brasil: avancos e perspectivas. Campinas: Unicamp/ Ouvidoria, 2011.

UHLIR, P. F. Diretrizes politicas para o desenvolvimento e a promoc¢ao da informacio
governamental de dominio publico. Brasilia: UNESCO, 2006. Disponivel em:
file:///C:/Users/Sheila/Desktop/QUALIFICA %C3%87%C3%830%2007-03-
2019/TRANSPAR%C3%8 ANCIA/UHLIR-UNESCO.pdf. Acesso em: abr. 2018.

VALENTE, J. Sistema Publico de Comunica¢ao da Espanha. In: INTERVOZES. Coletivo
Brasil de Comunicagao Social. Sistemas Publicos de Comunicacdo no Mundo: experiéncias
de doze paises e o caso brasileiro. Sdo Paulo: Intervozes, 2009.

VALENTE, J. Sistema Puablico de Comunicacdo do Reino Unido. /n: INTERVOZES.
Coletivo Brasil de Comunica¢do Social. Sistemas Publicos de Comunicagdo no Mundo:
experiéncias de doze paises e o caso brasileiro. Sdo Paulo: Intervozes,2009.

VILANOVA, M.F.V.Evolucao das ouvidorias universitarias no contexto das ouvidorias
brasileiras./n: VISMONA, E.L.A Ouvidoria brasileira: dez anos da Associacdo Brasileira de
Ouvidores/Ombudsman. Sao Paulo: Imprensa Oficial do Estado de Sao Paulo, 2005.
VISMONA, E.L. A evolugao das ouvidorias publicas. In: PEREZ, J.R.R.; BARREIRO,
A.E.A.; PASSONE, E. (Orgs.). Construindo a Ouvidoria no Brasil: avancos e perspectivas.
Campinas: Unicamp/ Ouvidoria, 2011.

VISMONA, E. L. Dez anos da ABO e a construcio da ouvidoria brasileira. In:
VISMONA, E.L.A Ouvidoria brasileira: dez anos da Associacdo Brasileira de
Ouvidores/Ombudsman. Sao Paulo: Imprensa Oficial do Estado de Sao Paulo, 2005.

VOLPI, E.L.;FORNAZARRO, M.I.;SAMPAIO, M.L.B. Mediacao e Ouvidoria./n: PEREZ,
J.RR.; BARREIRO, A.E.A.; PASSONE, E. (Orgs.). Construindo a Ouvidoria no Brasil:
avangos e perspectivas. Campinas: Unicamp/ Ouvidoria, 2011.



162

WEBER, M.H. Nas redes de comunicacao publica, as disputas possiveis de poder e
visibilidade. /n: WEBER, M.H.; COELHO, M.P.; LOCATELLI, C. (Orgs.). Comunicag¢io
Publica e Politica: pesquisas e praticas. Floriandpolis: Insular, 2017.

ZEMOR, P. Como anda a comunicaciio publica? Revista do Servico Piblico — RSP,
Brasilia, ENAP, v.60, n.2, p- 189-195,abr./jun.2009.Disponivel em:
https://revista.enap.gov.br/index.php/RSP/article/view/21.Acesso em: set.2018.

ZEMOR, P. La communication Publique. PUF, Col. Que sais-je?Paris,1995.Traducdo
resumida do livro: Elizabeth Pazito Brandao. Disponivel em:
https://comunicacaopublicaufes.files.wordpress.com/2011/12/comunicacaopublica-
pierrezemor-traducao.pdf.Acesso em: fev. 2018.

ZEMOR, P. As formas da comunicaciio piblica. In: DUARTE, Jorge (Org.). Comunicagio
Publica: Estado, mercado, sociedade e interesse publico. 3. ed. Sdo Paulo: Atlas, 2012.



APENDICE A

163

Unidade

Endereco Eletronico

Américo Brasiliense

http://www.heab.fmrp.usp.br/Home/Conteudo
?1dNoticia=7

Amparo - Francesco Leonardo Beira

http://www.nacses.unicamp.br/index.php/ame
-amparo-ouvidoria

Andradina -Dr.Edmon Alexandre

http://santacasaandradina.com.br/ouvidoria/

Aracatuba — Dr.OscarGurjao Cotrim

http://santacasaandradina.com.br/ouvidoria/

Assis — Dr.ElyseuSalotti

https://www.assis.org.br/index.php/contato/sa
u-ouvidoria.html

Atibaia — Durval Mantovanini

http://www.franciscanosnaprovidencia.org.br/
faleconosco

Barretos

http://barretos.com.br/contato

Bauru — Dr. Jair Marcelino da Silva Filho

https://www .fsp.org.br/transparencia/-bauru/

Bourroul - Dr. Geraldo Paulo Bourroul

http://www.gb.org.br/contato/

Caraguatatuba

http://www.caragua.org.br/contato/

Carapicuiba
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Fonte:http://www.casabranca.org.br

MerliGiantomassi
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Dracena — Dr. Francisco de Assis Martucci

http://www.dracena.com.br/ouvidoria.php

Franca — Dr. Cirilo Barcelos

http://www.santacasadefranca.com.br/ouvidor
ia

G-Barretos —  Unidade de

Ambulatorial

Cirurgia

http://barretos.com.br/contato

Helidépolis - Dr. Luiz Roberto Barradas Barata

http://www.barradas.org.br/fale-conosco/

Idoso Oeste

http://idosooeste.spdmafiliadas.org.br/fale-
conosco-1/

Idoso Sudeste

http://idososudeste.spdmafiliadas.org.br/fale-
conosco/

Interlagos — Dra. Maria Cristina Faria da Silva
Cury

http://www.irssl.org.br/contato/contato.php

Itapetininga — Dr. Roberto Afonso Placco

https://www.fsp.org.br/transparencia/-
itapetininga/




164

Itapeva — Edison Oliveira Martho

http://www.itapeva.org.br/sau

Itapevi

http://www.itapevi.org.br/contato/fale-
conosco/

Itu - Olavo Silva Souza

http://cruzadabandeirante.org.br/-itu/contato/

Ituverava — Comendador TakayukiMaeda

http://www.ituverava.com.br/

Jales — Avelino Fernandes

http://jales.com.br/ouvidoria.php

Jardim dos Prados

http://cruzadabandeirante.org.br/-jardim-
prados/contato/

Jundiai - Dona Maria Lopes

http://cruzadabandeirante.org.br//contato/

Limeira http://www.nacses.unicamp.br/index.php/cont
ato-nacses
Lorena http://www.lorena.org.br/contato/

Maria Z€lia

http://mz.spdmafiliadas.org.br/fale-conosco/

Maua — Antenor Previatelli de Souza

http://fuabc.org.br/fale-conosco/

Mogi das Cruzes

http://mc.spdmafiliadas.org.br/fale-conosco/

Mogi Guagu — Benedito Darcardia

http://amemc.spdmafiliadas.org.br/fale-
conosco/

Ourinhos

https://www.ourinhos.org.br/contato/sau-
ouvidoria.html

Pariquera-Acu - Dr. Roberto Tavares Vilanova

http://cruzadabandeirante.org.br/-
pariquera/contato/

Piracicaba — Dr. Oswaldo Cambiaghi

http://www.nacses.unicamp.br/index.php/cont
ato-nacses

Praia Grande

http://fuabc.org.br/fale-conosco/

Presidente Prudente — Dr. Antonio Carlos

Fontoura da Silva

http://www.presidenteprudente.org.br/pagina.
aspx?1d=236

Promissido — Dr. Jodo Luiz Trevelim

http://www.promissao.com.br/

Psiquiatria Vila Maria — Dra. Jandira Masur

http://pq.spdmafiliadas.org.br/fale-conosco/

Rio Claro

http://www.nacses.unicamp.br/index.php/cont
ato-nacses

Santa Barbara d’Oeste

http://www.nacses.unicamp.br/index.php/201
5-03-10-12-57-17

Santa Fé do Sul — Dr. Everaldo Brancalhao

http://sfs.com.br/ouvidoria.php

Santo André — Dr. Newton da Costa Branddo

http://fuabc.org.br/fale-conosco/

Santos http://cruzadabandeirante.org.br/ame-
santos/contato/
Sao Carlos http://www.AMESaocarlos.org.br/contato.php

Tm=fc

Sao Jodo da Boa Vista

http://www.nacses.unicamp.br/index.php/ouvi
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doria

Sao José do Rio Preto

http://www.franciscanosnaprovidencia.org.br/
faleconosco

Sado José dos Campos — Edy Costa Mendes

http://www.isgsaude.org/novo/ame/

Sorocaba - Dir.

Carrasco

Paulo Roberto Aguilar

http://www.AMESorocaba.org.br/

Tabodo da Serra

http://amets.spdmafiliadas.org.br/

Taquaritinga

http://www.santacasadefranca.com.br/noticias
/post/09/04/2019/ame-taquaritinga

Tupa — Celina Maria Vendramini Franga

https://www.fAMESp.org.br/transparencia/am
e-tupa/

Votuporanga — Dr. Diorandi Figueira da Costa

Fonte:
http://amevotuporanga.com.br/ouvidoria.php

Zona Leste

https://santamarcelina.org/hospital/estrutura/a
mbulatorio-medico-de-especialidades-ame/

FONTE: Elaborado pela autora




