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RESUMO

Este trabalho de conclusdo de curso tem como finalidade analisar os canais de
comunicagao com o cidadao da Fundacgao Centro de Atendimento Socioeducativo
ao Adolescente (Fundagdo CASA) em Bauru por meio do mapeamento dos seus
canais de comunicacado externa. O objetivo do trabalho, portanto, € verificar a
disponibilidade de acesso a informacgao a cidadania da Fundagao CASA por meio
da analise dos seus canais de comunicagao externa pautada pelos principios da
comunicagdo publica. Para isso, realizamos pesquisa bibliografica a fim de
compreender a complexidade das organizagdes publicas e mediante conceitos
sobre comunicagao publica, cidadania e acesso a informagdo. A partir deste
trabalho, foi possivel verificar que os canais de comunicacao publica da Fundagao
CASA garantem o acesso a informagéao, porém ainda nao estabelecem dialogos e
uma interacao efetiva com a cidadania. A organizagao necessita aprimorar-se a
fim de ouvir e compreender as reinvindicagcdes dos cidaddos para atender as
necessidades dos seus diversos publicos. Deste modo, a imagem da organizagao
perante os cidaddo € de —umarisdo para menores”. Para que sua imagem seja
modificada e a Fundacdo CASA seja vista como ela realmente é, uma
organizagédo voltada para a educagao e disciplina de adolescentes em conflito
com a lei, € necessario promover o desenvolvimento efetivo do acesso a
informacgéo, transparéncia e educagao para a utilizagado da informacéo, estratégia
essencial para o exercicio pleno da cidadania.

Palavras-chave: organizacdes publicas, comunicagao publica, cidadania, acesso

a informacao, relagcdes publicas.



ABSTRACT

This undergraduate research final paper aims to analyze the communication
channels with the citizen of the Service Center Socio Adolescents Foundation
(CASA Foundation) in Bauru by mapping its external communication channels.
The objective therefore is to check the availability of access to information on
citizenship of the CASA Foundation through the analysis of its external
communication channels guided by the principles of public communication. To this
end, we conducted bibliographic research in order to understand the complexity of
public organizations and by concepts of public communication, citizenship and
access to information. From this work, we found that the public communication
channels CASA Foundation guarantee access to information, but does not
establish dialogue and effective interaction with citizens. The organization needs
to hone in order to hear and understand CLAIMS citizens to meet the needs of its
stakeholders. Thus, the organization's image in the citizen is "a prison for minors."
For your image to be modified and the CASA Foundation is seen as it really is, an
organization dedicated to the education and discipline of adolescents in conflict
with the law, it is necessary to promote the effective development of access to
information, transparency and education to use information, essential strategy for
full citizenship.

Keywords: public organizations, public communication, citizenship, access to
information, public relations.
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INTRODUCAO

Cada vez mais, em sociedades democraticas, a discussao sobre o direito a
informacao é fundamental para a formacédo da cidadania. As organizagcbes dos
trés setores (publico, privado e terceiro setor) passaram por profundas
transformacdes através da histéria e sua relagdo com os diversos publicos
também sofreu alteragdes. Isto se deve principalmente ao advento das novas
tecnologias que modificaram a sociedade.

As transformacgdes econdmicas, sociais e politicas ocorridas devido a
importancia que a informagcdo passou a ter nessas esferas, contribuiram para a
alteracdo dos processos comunicacionais das organizacbes com seus publicos.
Nesse cenario, os cidaddos buscam cada vez mais o acesso a informacoes,
facilitado por meio das novas tecnologias de comunicacdo e informagao, tanto
para direcionar o seu consumo como para formar opinido e interferir nas
discussdes publicas.

Nesse contexto, o Estado, por sua vez, tem o dever de fornecer
mecanismos para garantir o direito ao acesso a informagdo para todos os
cidadaos.

A Fundacdo Centro de Atendimento Socioeducativo ao Adolescente -
CASA, objeto de estudo deste trabalho, € uma autarquia do Governo do Estado
de Sao Paulo vinculada a Secretaria de Estado da Justica e da Defesa da
Cidadania. Tem como fungdo executar as medidas socioeducativas aplicadas
pelo Poder Judiciario aos adolescentes de 12 a 21 anos incompletos, que tenham
cometido atos infracionarios, de acordo com a determinacido do Estatuto da
Crianca e do Adolescente (ECA).

Sua missdo € executar, direta ou indiretamente, as medidas
socioeducativas com eficiéncia, eficacia e efetividade, garantindo os direitos
previstos em lei e contribuindo para o retorno do adolescente ao convivio social
como protagonista de sua histéria. Sua visdo € tornar-se referéncia no
atendimento ao adolescente autor de ato infracional, pautando-se na
humanizacdo, personalizacdo e descentralizacdo na execug¢ao das medidas
socioeducativas, na uniformidade, controle e avaliagdo das agbes e na
valorizagdo do servidor. E por ultimo, seus valores s&o: Justica, Etica e Respeito
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ao Ser Humano.

Diante disto, esse trabalho de conclusédo de curso tem como objetivo geral
a verificacdo da disponibilidade de acesso a informacgédo da Fundagao Centro de
Atendimento Socioeducativo ao Adolescente (CASA), na cidade de Bauru-SP, por
meio da analise dos seus canais de comunicagao com o cidadéo.

Ja os objetivos especificos deste trabalho sao verificar se os canais de
comunicagao externa da Fundacdo CASA estabelecem uma interacao efetiva com
o cidadao, pautada pelos principios da comunicagdo publica e realizar o
mapeamento e analise dos canais de comunicag¢ao publica da Fundacdo CASA a
fim de verificar se atendem aos critérios identificados por meio dos eixos centrais
da comunicagdo publica, estabelecidos por Duarte (2009,p. 07) como:
transparéncia, acesso, interagao e ouvidoria social.

Para atender tais objetivos, apresentamos como metodologia o uso da
pesquisa bibliografica que foi utilizada para a realizagdo de uma revisdo da
literatura especifica a fim de identificar critérios ou categorias que puderam definir
e orientar se os canais mapeados atendem aos principios da comunicagao
publica. Do mesmo modo, foi realizamos um levantamento bibliografico referente
aos autores que trabalham com a tematica para fundamentar a analise e
interpretacdo. Além disso, também foi realizada uma pesquisa exploratéria
referente ao histérico da Fundacdo CASA, através de acesso a documentos e
informacgdes disponibilizadas via web, e uma analise descritiva dos canais de
comunicagao externa da organizagdo. Com isso, serdo reunidos os elementos
necessarios para uma confrontacado dos resultados dessa analise com os critérios
e categorias previamente estabelecidas.

O primeiro capitulo apresenta a conceituagdo em torno do termo
organizacgées e sua trajetoria histérica, a fim de elucidar como as transformacgdes
ocorridas ao longo do tempo, mediante acontecimentos especificos, alteraram as
relagdes das organizagdes com a sociedade.

O segundo capitulo apresenta um panorama das organizacdes publicas,
além de demonstrar sua relacdo com os cidaddos mediada pelo direito ao acesso
a informacédo. Nesse contexto, apresenta a conceituagdo em torno do termo
comunicagdo publica e evidencia como as novas tecnologias modificaram o

processo comunicacional com a cidadania.
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No terceiro capitulo € retratado um histérico da Fundacdo CASA, além de
uma analise dos canais de comunicacio estabelecida com os cidadaos a fim de
verificar se 0 seu processo comunicacional atende aos critérios estabelecidos
pela comunicagao publica.

Com o desenvolvimento desta analise, observo-se que os resultados
obtidos possam orientar e indicar estratégias que visem otimizar a comunicagao
com a cidadania promovida pela organizagdo estudada, além de apontar
diretrizes ou sugestdes para futuras linhas de agéo voltadas para a comunicagéo
com o cidadao a fim de potencializar a prestacdo de contas do servigo publico

para com a sociedade.
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1. A COMPLEXIDADE DAS ORGANIZACOES CONTEMPORANEAS:
CONCEITUACAO, CLASSIFICACAO E TRAJETORIA HISTORICA

As organizacbes fazem parte da sociedade e da vida cotidiana de cada
individuo. Devido a sua grande importédncia, é necessario conhecer e
compreender o conceito de organizagao e sua evolugéo historica para entender
as mudangas que ocorreram ao longo do tempo com relagdo a economia, meios
de produgéao, preocupagao com o0 meio ambiente e relagdes interpessoais.

A importancia das organizagdes na sociedade é compreendida a partir da

interferéncia dessas na vida em sociedade, ressaltando-se que:

Esse conjunto diversificado de organizagdes € que viabiliza todo o
funcionamento da sociedade e permite a satisfacdo de
necessidades basicas, como alimentagcdo, saude, vestuario,
transporte, salario, lazer, seguranga e habitacdo. Também nossas
necessidades sociais, culturais e de qualidade de vida sao
atendidas por meio de e nas organizagbes. Enfim, valemo-nos
delas para sobreviver, para nos realizar, para ser felizes
(KUNSCH, 2003, p. 20).

Os individuos tém sua vida permeada pelas organizagdes. Nesse sentido,
Etizioni (1980) apud Chiavenato (2005) afirma que a vida de cada individuo esta
ligada as organizagdes desde o nascimento até a morte e que em todos os
momentos, do trabalho ao lazer, passando pelos momentos de reza ou jogos, as

organizagdes estdo presentes.

1.1 Conceituacdo e classificacao

Desde a Antiguidade, em varias sociedades e culturas, as organizagdes
fazem parte da vida cotidiana das pessoas. Ainda sobre o conceito de

organizagodes, Chiavenato (2011, p. 2) afirma que:

[...] o mundo em que vivemos é uma sociedade institucionalizada
e composta por organiza¢des. Todas as atividades relacionadas a
producao de bens (produtos) ou prestacao de servigos (atividades
especializadas) s&o planejadas, coordenadas, dirigidas e
controladas pelas organizacgoes.

Como se observa, os conceitos de organizacdo sdo amplamente

estudados e as definigdes formuladas sao as mais variadas. Porém, alguns
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aspectos semelhantes podem ser evidenciados, conforme explica Kunsch (2003,
p. 23):
Quando se procura definir, conceituar as organizagées, dois
aspectos sdo amplamente trabalhados pela maioria dos autores: o
ato e efeito de -erganizar’, que €& uma das fungdes da
administracido; e o uso do termo -erganizagao”, como expressao

de um agrupamento planejado de pessoas que desempenha
fungbes e trabalham conjuntamente para atingir objetivos comuns.

Partindo dessa perspectiva, Hall (2004, p. 30) conceitua organizagao como:

[...] uma coletividade com uma fronteira relativamente identificavel,
uma ordem normativa (regras), niveis de autoridade (hierarquia),
sistemas de comunicacido e sistemas de coordenacdo dos
membros (procedimentos); essa coletividade existe em uma base
relativamente continua, esta inserida em um ambiente e toma
parte de atividades que normalmente se encontram relacionadas a
um conjunto de metas; as atividades acarretam consequéncias
para os membros da organizagdo, para a prépria organizagao e
para toda sociedade.

Ainda definindo o conceito de organizagdo, Chiavenato (2005, p.24) afirma
que "uma organizagdo € um conjunto de pessoas que atuam juntas em uma
criteriosa divisdo de trabalho para alcangar um propdsito comum”. Para
compreender devidamente as organizagdes, Kunsch (2003) afirma que é
necessario estuda-las a partir de uma classificagao devido a sua variedade de
tipos e caracteristicas.

Etzioni (1974) apud Chiavenato (2005) classifica as organizagdes de
acordo com seu poder e controle com relacdo aos participantes. Para ele, as
organizagdes podem ser coercitivas, utilitarias e normativas.

Nas organizagdes coercitivas, o poder € imposto por meio de controles
baseados em puni¢cbes ou recompensas, coercao ou até mesmo forga fisica. O
controle dos participantes é feito através da forga, seja ela de forma velada ou
explicita. Os participantes das organizagdes coercitivas sdo alienados dos
objetivos organizacionais. Campos de concentragao e instituicbes prisionais sao
exemplos de organizagdes coercitivas.

Diante deste conceito, é possivel verificar que a fundagcdo CASA pode ser
considerada uma organizagao coercitiva, uma vez que o poder exercido por ela é
imposto por meio de uma puni¢do, no caso, a privagdo de liberdade dos

adolescentes, mesmo que a instituicdo busque a ressocializacdo do jovem
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infrator, o controle dos mesmos é feito de maneira punitiva.

As organizagdes utilitarias aplicam os incentivos econdmicos como forma
de poder e sua principal forma é a remuneracao. A contribuigdo do participante é
baseada nos beneficios que espera obter. As empresas e comércios sao
organizacdes utilitarias.

Ja nas organizagbes normativas, ha conformidade entre os objetivos e
métodos. O controle exercido € moral devido ao envolvimento moral, emocional e
motivacional do participante. Sdo exemplos de normativas as igrejas,
organizagbes nao governamentais (ONGs), hospitais, universidade etc. As
organizagdes normativas também sdo chamadas de voluntarias.

Ja segundo Blau e Scott (1974), as organizacbes sao classificadas de
acordo com os seus beneficiarios principais (de beneficios mutuos, de negdcios,
de servicos e de bem estar publico). Para os autores, os participantes das
organizagbes beneficiados sdo os préprios membros das organizagdes, que
podem ser: 0s acionistas, dirigentes e proprietarios, os clientes das organizagdes
e 0 publico em geral. Nas organizagcbes de beneficios mutuos, os membros das
organizagdes sao os beneficiarios. Sdo exemplos desse tipo de organizagdes: as
cooperativas, sindicatos etc. Ja as organizagbes de negocios beneficiam
principalmente seus acionistas, como € possivel observar no caso das empresas
privadas de sociedade limitada ou andénima. Por outra parte, as organizagdes de
servicos tém como principais beneficiarios os clientes, como no caso dos
hospitais, universidades e escolas. Ja nas organizagdes de Estado, o publico em
geral é o principal beneficiario. Sdo exemplos de organizagdes de Estado ou bem
estar, a organizacao militar, correios, seguranga publica etc.

Katz e Kahn (1978) apud Chiavenato (2005) classificam as organizagoes
de acordo com a atividade exercida dentro da sociedade. A classificacao das
organizagbes € feita de acordo com a fungdo genotipica exercida pela
organizagao (produtivas ou econbmicas, de manutencdo, de adaptagédo e
gerenciais-politicas). As organizagdes produtivas ou econbémicas sao industrias,
empresas de transporte etc. Organizagbes de manutengéo sdo igrejas e escolas.
Organizacgbes de adaptagao podem ser universidades e laboratérios de pesquisa.
E as organizacbes gerenciais-politicas sdo 6rgaos de governo, de todas as
esferas, sindicatos trabalhistas etc.
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As organizagbes sao classificadas por Cury (2000) de acordo com os
critérios de flexibilidade, complexidade e evolugéo histérica.

Com relacado a flexibilidade, as organizagbes classificadas como menos
flexiveis apresentam a tendéncia de serem burocraticas; ja as organizagdes mais
flexiveis tendem a ser adhocraticas. Chiavenato (2011) conceitua adhocracia
como estrutura flexivel capaz de moldar-se continua e rapidamente as condicdes
ambientais em mutacgao.

No que se refere ao critério de complexidade, este diz respeito aos
processos internos da organizagdo, suas estruturas e forma de agir. Neste
critério, as organizagdes podem ser classificadas em trés tipos: o 1° tipo
apresenta organizagdes que sao tradicionais e mecanicas e a énfase é dada em
suas proéprias atividades. Ja as organizagdes de 2° tipo sdo mais complexas com
relacdo a produgédo e a tecnologia, pois a énfase € dada ao individuo. E as
organizagbes do 3° tipo sdo de alta tecnologia e se encontram em ambientes
altamente dindmicos e incertos, onde a énfase € dada a mobilizagdo da forga de
trabalho.

Com relacdo ao critério de evolucido historica, € possivel classificar as
organizagbes de acordo com sua adequagao ao periodo histérico no qual esta
inserida.

A partir da observagao dos conceitos apresentados pelos autores Etzioni
(1974), Blau e Scott (1974), Katz e Kahn (1978) apud Chiavenato (2011) e Cury
(2000) é possivel verificar que as classificagdes das organizagdes apresentam
pontos em comum, mas evidenciam a necessidade de evolugéo destas de acordo
com o seu contexto social e histérico. Sobre a adequagao das organizacdes e
suas atividades a sociedade na qual esta inserida, Kunsch (2003, p. 63) afirma

que:

[...] cada organizacdo tem sua realidade social, politica
econdmica, cultural, tecnolégica etc. Ela tem de encontrar a
melhor maneira de se estruturar, coordenar suas atividades e
otimizar seus recursos humanos, materiais e financeiros, em
decorréncia de sua atuacdo em diferentes mercados locais,
regionais e globais. Ela deve buscar a melhor forma de agéo
coordenada para cumprir sua missao e visao, cultivar seus valores
e atingir seus objetivos.

A busca pelo melhor desempenho e eficiéncia das organizagdes gerou
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teorias que resultaram em métodos de atuacdo adequados para que as
organizagdes possam ser caracterizadas de acordo com sua atuagao e busca por
melhorias. As organizagdes fechadas, também conhecidas como tradicionais,
segundo Kunsch (2003), sdo predominantemente burocraticas, racionais, com
hierarquia autoritaria, centradas nas tarefas e técnicas, com hierarquia
verticalizada, énfase na eficiéncia e com uma estrutura de poder centralizada.

A burocracia de Weber (1999) é a base de estudo das organizagbes
tradicionais, visto que as caracteristicas da burocracia weberiana se traduzem no
carater legal das normas e fundamentos, carater formal das comunicagdes,
carater racional e divisdo do trabalho, impessoalidade nas relagdes, hierarquia de
autoridade, rotinas e procedimentos padronizados, competéncia técnica e
meritocracia, especializagdo da administracdo, profissionalizacdo dos
participantes e completa previsibilidade do funcionamento. O modelo burocratico
de Max Weber busca a maxima eficiéncia das organizacdes.

Partindo dessa discussao, Hall (1984, p. 39) fala sobre o tipo ideal de

burocracia explicando que:

Uma burocracia apresenta hierarquia de autoridade, limitacdo de
autoridade de cada cargo, divisdo do trabalho, membros
tecnicamente competentes, procedimentos para o trabalho,
normas para o0s encarregados deste e recompensas
diferenciadas. Quando todos estes componentes estao presentes
em grau elevado, trata-se do tipo ideal de burocracia.

Ja sobre a questdo da autoridade, Weber (1999) explica que existem trés
tipos de autoridade: a carismatica, a tradicional e a racional, também conhecida
como legal. A autoridade carismatica tem como base a obediéncia ao lider. Os
seguidores encontram a autoridade na propria figura do lider, que demonstra
qualidades que o tornam um individuo admirado. Politicos sdao exemplos de
autoridades carismaticas. Ja a autoridade tradicional baseia-se no respeito ao
lider que é passado de geracdo em geracdo. O lider aparenta ter direito a
lideranga. As liderangas familiares sdo exemplos desse tipo de autoridade. E a
autoridade baseada em organizagao e normas caracteriza-se pela crenga que os
seguidores tém de que o lider tem o direito de dar ordens. As normas devem ser
aceitas pelos seguidores e tém limites definidos. O lider tem que agir no limite do

seu cargo. Ressalta-se que essa base de autoridade define todas as
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organizagdes. As organizagdes burocraticas sdo exemplos de autoridade baseada
em organizagdo e normas. Com relagdo a figura do lider representando a
autoridade, Faria (2011) afirma que os lideres tém papel fundamental na
divulgacao de informagdes. Os lagos entre eles e os funcionarios devem ser
estreitados através de acgdes que levem a interacao

Ainda discutindo sobre autoridade, Etzioni (1980, p. 83) apresenta a
utilizagdo da autoridade como meio de garantir a legitimagao do poder por meio
da aceitacado dos individuos inseridos na organizacgao, através da identificagao do

dos subordinados com o lider, conforme explica:

[...] para designar a capacidade de provocar a aceitacdo de
ordens; a legitimidade, para designar a aceitagdo do exercicio do
poder, porque corresponde aos valores dos subordinados; e a
autoridade para designar a combinagao dos dois, isto é, o porqué
é considerado legitimo.

Sobre as bases de poder no ambito das organizacdes, Hall (2004) afirma
que os individuos conquistam poder por intermédio do controle das fontes e bases
do poder. O autor explica que os individuos que detém o poder dirigem o
comportamento dos demais através de recompensa ou coacgado, legitimidade,
conhecimento especializado e como referéncia.

Deste mesmo modo, a respeito da burocracia no contexto organizacional,

Chiavenato (2002, p.41) afirma que:

(...) burocracia é sinbnimo de lentidao, apatia e ineficiéncia. Da
mesma forma como a burocracia representou uma solugao
adequada e criativa as condi¢cdes do século XIX, ela esta sendo
levada ao desaparecimento devido as novas e diferentes
condi¢des do atual milénio.

Devido ao dinamismo do ambiente no qual as organizagdes estéo
inseridas, mudancas sociais, econbmicas € politicas que ocorreram
principalmente por meio das novas tecnologias trouxeram a internet e as redes
sociais, a globalizacdo das organizacbes e do mercado consumidor e a maior
busca de informacdes por parte do cidaddo, levaram a novos modelos
administrativos. As relagbes dentro e fora das organizagdes modificaram-se em
diferentes aspectos. As organizagdes tornaram-se mais abertas e flexiveis. De
acordo com Kunsch (2003), a flexibilizagdo dos processos de gestdo e de

produgao diminuiu escaldes hierarquicos, estimulou a participagéo do trabalhador
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e impulsionou o controle da qualidade total.

Sobre essa questdo, Castells (1998) apresenta dois modelos de
flexibilizacdo das organizagdes: o modelo de redes multidirecionais que busca
interconexao para descobrir nichos de mercado em colaboragdo e o modelo de
franquia e contratacdo de servigos de terceiros que busca a ampliacdo de
negocios e reducao de custos através da contratagédo de terceiros. Ainda segundo
Castells (1998), as caracteristicas principais das organizagdes flexiveis sao:
atuagcado em rede, organizagao em torno do processo, desenvolvimento de gestao
de equipes, fornecimento de informagdo e formacdo aos empregados e
mensuragdao da satisfacdo do consumidor-cidaddo. Além disso, estas
organizagdes sao dinamicas e descentralizadas.

Na analise das organizagdes abertas no que tange a questdo estrutural
organizacional, o conceito de —adhocracia” € também discutido por Henry
Mintzberg. O conceito de adhocracia é para Mintzberg (1995) uma estrutura
organica com especializagdo do trabalho de forma horizontal, formalizacdo de
comportamento reduzida, com equipes de especialistas, coordenagao através do
apoio em instrumentos e descentralizacdo. Segundo Cury (1995, p. 129), "a
adhocracia, de certo modo, representa uma antitese a organizagao burocratica".

Como podemos observar, as organizagdes séo de grande importancia para
a vida em sociedade devido a sua atuagcao em varias dimensdes do cotidiano dos
individuos. A conceituacdo das organizacbes e suas diversas classificacbes
permitem compreender sua relevancia, desenvolvimento e significados durante

sua trajetoria histérica.

1.2 Trajetéria historica

As organizagdes passaram por transformacgdes significativas ao longo da
sua histdria, tais como a globalizagdo, novas tecnologias que aperfeicoaram a
producao e a importancia da informagao para o mercado nos dias atuais.

Porém, no século XVIII, houve uma mudanga significativa nos modos de
producao devido ao impacto da Revolucao Industrial.

Partindo desse contexto, a histéria das organizagdes € dividida em trés

fases fundamentais, segundo Chiavenato (1999): Era Industrial Classica, Era
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Industrial Neoclassica e Sociedade da Informacéo.

A Revolugao industrial alterou 0 modo de producéo da sociedade, visto que
anteriormente os produtos eram fabricados com mao-de-obra artesanal e néo
qualificada, producao limitada e o sistema de comércio se baseava na troca de
mercadorias.

Ja a Era Industrial Classica, segundo Chiavenato (1999), teve seu inicio no
final do século XIX com o inicio da industrializagdo. Durante esse periodo, o
capital financeiro se tornou a principal fonte de acumulo de riqueza. Mesmo
considerando o momento turbulento pelo qual a sociedade passava, devido as
duas Grandes Guerras, o ambiente organizacional se mostrava com estabilidade,
calmo e previsivel, devido as poucas mudangas que ocorriam dentro das
organizagbes, com relacdo a produgado, divisdo do trabalho e tecnologias.

Ainda de acordo com Chiavenato (1999), a Era Industrial Neoclassica teve
seu inicio em 1950 com o fim da Segunda Guerra Mundial que, por sua vez
ocasionou o desenvolvimento de novas tecnologias e aprimoramento das ja
existentes. Naquele contexto, a sociedade passava por varias mudangas, 0 que
alterou o ambiente das organizagdes. A globalizagdo, por exemplo, tornou o
ambiente das organizagbes mutavel ou até mesmo instavel. Nesse sentido, novos
conceitos foram implantados nos modelos organizacionais, tais como qualidade
total e competitividade.

Ja a Sociedade da Informagdo se consolidou no ambiente organizacional
no inicio da década de 1990 e apresentou uma mudanca significativa, devido ao
desenvolvimento das tecnologias, especialmente das tecnologias da informacao e
comunicacgao (TICs). As TICs passaram a fazer parte do cotidiano dos individuos
e das organizagdes.

O conhecimento passou a ser considerado um bem e o capital intelectual
substituiu o capital financeiro. Na Sociedade da Informac&o, novas caracteristicas
sao agregadas, tais como menos espacgo, menor tempo e maior contato entre os
individuos. O avancgo das tecnologias modificou a dimensao espacial devido a
criacdo de escritérios virtuais, arquivos eletrbnicos, além da diminuicdo e
descentralizacdo dos centros de processamentos de dados. A dimensao espacial
na tecnologia da informagéo € miniaturizada, portatil e virtual. Ja, o menor tempo

pode ser compreendido como velocidade da comunicagdo, que por sua vez se
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tornou movel, flexivel, rapida e direta. A dimensdo temporal passa a ser
instantanea. Por ultimo, a tecnologia da informagdo aproximou as pessoas
permitindo um maior contato. As pessoas tém a possibilidade de trabalharem
juntas (mesmo nao compartihando o mesmo espaco fisico) através das
teleconferéncias. Os microcomputadores, o multimidia, as esta¢gdes e os grupos
de trabalho também foram favorecidos pelas TICs.

Como se observa, as organizagcbes sofreram alteragdes significativas na
Sociedade da Informagao. O poder de uma organizagao passa a ser medido pela
informacéo que esta possui. Além disso, sua produgdo ou modo de atuar passa a
ser direcionado pela informacgado. A velocidade de mudanca na sociedade € no
mercado, a imprevisibilidade, a instabilidade e a incerteza fazem com que as
organizagcbes alterem as suas estruturas e estratégias a fim de garantir seu
sucesso na Sociedade da Informacgéo.

Nesse contexto, Cury (2000, p. 103), afirma que:

Apesar de as organizagbes ndo serem uma invengao moderna -
podemos citar, na Antiguidade, as antigas construgdes da
Babilénia, os grandes impérios chineses, o Arsenal de Veneza
etc., como exemplos de organizacbes de certa eficiéncia -, é licito
acrescentar, todavia, que nossa sociedade tem mais organizagdes
que satisfazem maior variedade de necessidades sociais e
pessoais e que incluem a maior proporcdo de seus cidadios e
afetam um segmento mais amplo de suas vidas.

Cury (2000) ainda afirma que as organizagdes evoluiram de tradicionais
para modernas e posteriormente para contemporaneas.

As organizagbes tradicionais sdo observadas a partir da Revolugdo
Industrial, com comportamento mecanicista. O enfoque basico dessas
organizagbes € a anadlise das atividades realizadas pela empresa. A énfase é
dada nos componentes formais da organizagdo, sua ambiéncia € autoritaria; sua
esséncia esta nos principios da administracdo; sua visdo de mundo € um sistema
fechado; sua estrutura de organizacéo é linear, funcional, colegiada e staff-and-
line, que é a combinacdo dos tipos de organizagao linear e funcional; e as
tomadas de decisao sao individuais e centralizadas.

Ja as organizagbes modernas apresentam como enfoque basico de suas
acdes a visualizagcdo do comportamento humano. Nesse sentido, a ambiéncia da

empresa € consultiva; a esséncia administrativa € o conceito de cultura; sua visao
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de mundo € de um sistema aberto; sua estrutura organizacional é de fungéo e
divisional e a tomada de decisdo parte de um processo decisério complexo.
Inclusive, cabe destacar que o sistema aberto, também conhecido como sistema
organico, consiste na relacédo de troca da organizagdo com o ambiente no qual ela
esta inserida. Suas fronteiras sao relativamente definidas.

Ja as organizagbes contemporaneas, por sua vez, tem um enfoque basico
nos clientes e nao clientes. A ambiéncia da empresa ¢é participativa; a esséncia da
organizacédo € de empowerment, geréncia participativa e processos; sua visao de
mundo é holistica; sua estrutura organizacional é de projeto, matricial, colateral,
de equipes e processos. Nas organizagdes contemporaneas, o funcionario é visto
como parte importante da organizacdo e participa das tomadas de decisédo
(empowerment ou empoderamento). A organizagdo busca o aumento da
motivacdo e satisfacdo dos seus funcionarios, através da participagcdo e
engajamento do mesmo.

Partindo da perspectiva das organizagdes, sua classificacdo e trajetoria,
observa-se a necessidade de compreendé-las em sua totalidade. Porém, se faz
necessario a segmentagdo do estudo destas com a finalidade de compreender
sua complexidade. Dessa forma, entendendo que as organizagbes podem estar
dimensionadas nos trés setores: 1° setor (formado pela administragao publica); 2°
setor (composto por empresas ou organizagdes de iniciativas privadas); e 3° setor
(constituido por organizacbes sem fins lucrativos), podemos compreender que
parte da sua complexidade passa pelo proprio setor ao qual esta inserida.
Portanto, para melhor compreender sua dinamica, e a fim de especificar o objeto
de estudo deste trabalho, o enfoque sera dado a analise da dindmica das
organizagdes publicas, considerando que a pesquisa é desenvolvida na Fundagao
Centro de Atendimento Socioeducativo ao Adolescente (CASA), uma organizagao

publica vinculada a Secretaria de Estado da Justica e da Defesa da Cidadania.
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2. ORGANIZACOES PUBLICAS: COMUNICACAO PUBLICA,
TECNOLOGIA E ACESSO A INFORMACAO

Segundo Dias (1998), as organizagdes publicas se caracterizam como um
sistema complexo e dindmico que se relacionam e sao dependentes umas das
outras de forma a articular e inter-relacionar seus fluxos, informacgdes,
tecnologias, individuos e estruturas. Tém como objetivo a prestacéo de servigos a
sociedade de forma eficiente, promovendo bem-estar, desenvolvimento social e
fortalecendo a cidadania.

O conceito de cidadania é explicitado por Dallari (1998, p.14) como:

[...] um conjunto de direitos que da a pessoa a possibilidade de
participar ativamente da vida e do governo de seu povo. Quem
nao tem cidadania esta marginalizado ou excluido da vida social e
da tomada de decisbes, ficando numa posicdo de inferioridade
dentro do grupo social.

Assim, as organizagdes publicas tém a missdo fundamental de promover a
cidadania, pois ao estar dimensionada no setor publico € seu dever atender as
necessidades da populagao.

Oliveira (2004, p. 66) explica que: —o%rincipios fundamentais envoltos no
conceito de cidadania sio: liberdade e igualdade”. Toda organizagao publica deve
basear suas atividades nesses principios, de forma a preserva-los e promové-los.

Devido as transformagbes ocorridas na sociedade, as organizacbdes
publicas estdo se modificando de maneira a serem capazes de atender as
necessidades dos cidadaos. Estes, por sua vez, estdo continuamente buscando
seus direitos, e exigem do Estado um posicionamento frente a esse cenario, como
por exemplo: transparéncia na divulgacdo de informagbes e participagao nas
decisoes.

Dessa forma, as organizagbes publicas precisam buscar meios cada vez
mais efetivos para satisfazer as necessidades comunicacionais de acesso a
informacgao e prestagao de contas por parte do Estado, atendendo a demandas da
sociedade.

As transformacbes sociais, econbmicas e politicas que afetam direta e

indiretamente o cidadao inserido em um ambiente interligado através das novas
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tecnologias modificam suas relagdes com o proprio Estado. Diante desse cenario,
a comunicagao € uma ferramenta fundamental para que as organizagdes publicas
divulguem as informacgdes que os cidadaos vém buscando.

Segundo Kunsh (2003), ha diferengas entre as mensagens transmitidas
pelas organizagdes publicas e privadas. Para a autora, as mensagens emitidas na
comunicagado de organizagdes publicas sdo distintas em relagdo as mensagens
emitidas na comunicagao de organizagdes privadas. Nas organizagdes publicas,
as mensagens sao dirigidas aos interesses do cidaddo e veiculadas com o
objetivo de divulgar seus direitos e deveres. Assim, o cidaddo pode ser receptor e

emissor/produtor de informagdes.

2.1 Comunicacao Publica

Para Fossatti (2006), a transparéncia e a participagdo sdo fundamentais
para a democracia, € a criacdo de ambientes participativos se torna cada vez
mais essencial para todas as esferas de governo. O cidadao busca participar das
decisdes publicas para garantir a defesa de seus direitos e da coletividade.

No cenario da comunicagao publica, Duarte (2007, p. 04) evidencia as
informagdes que devem ser transmitidas aos cidadaos através da comunicacgao,

conforme explana:

Parece obvio que o cidaddo, no seu relacionamento com a
estrutura publica, deve possuir informacao consistente, rapida e
adaptada as suas necessidades. Ele precisa saber quando pagar
impostos, onde e quando buscar uma vacina, como discutir as
politicas publicas, conhecer as mudangas na legislacdo, como
usufruir de seus direitos e expressar sua opinido. Ele precisa ser
atendido, orientado, ter possibilidade de falar e saber que prestam
atencdo ao que diz.

Oliveira (2004) define comunicag¢do publica como aquela que ocorre no
espaco publico democratizado com a participagdo do governo, empresas, terceiro
setor e sociedade em geral, de forma ativa, abordando temas que interessam a
populacéao.

Como se observa, a comunicagao publica busca estreitar o relacionamento
entre as esferas de governo e os cidadaos, de forma a promover os principios

fundamentais que norteiam as organizacgdes publicas.
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Conforme defende Branddo (2006), a comunicagdo publica pode ser
identificada a partir de cinco perspectivas distintas, a saber: como comunicagao
organizacional, comunicagao cientifica, comunicacdo do Estado e/ou
Governamental, comunicacdo da sociedade civil organizada e comunicagao
politica.

Para compreender a dindmica de cada uma das classificacdes, a autora
propde concebé-las a partir da relagdo entre comunicagao publica, identificada
como:

a) Comunicagdo organizacional: esta associada a comunicagao que se da
no interior da organizagao e que ocorre entre esta e os seus publicos,
com o objetivo de obter lucro, status ou poder no mercado através de
vendas ou prestacao de servigos.

b) Comunicagéo cientifica: visa integrar a producéao e divulgacao cientifica
a vida cotidiana dos cidadaos.

c) Comunicagdo do Estado e/ou governamental: refere-se a divulgagao de
informacgdes para construir a cidadania através do estabelecimento de
didlogo com os cidaddos. Esse dialogo visa promover o interesse
coletivo, desenvolve o debate politico, além de ratificar a prestagao de
contas do governo.

d) Comunicagéo da sociedade civil organizada: é a comunicagao realizada
pela sociedade e terceiro setor, cientes de que a responsabilidade
publica é dever de todos e ndo somente do governo.

e) Comunicagdo politica: € a expressao de ideais, posicionamento e

crengas de partidos politicos e do préprio governo.

Para Oliveira (2004), o Estado deve garantir ao cidadao a integridade da
participagédo para que cada individuo possa assumir seu papel de protagonista na
tomada de decisdes no contexto da esfera publica.

Com relagdo a participagdo do cidaddo, Kunsh (2009) afirma que o
relacionamento entre governo e cidaddao deve ser estimulado no ambito da
comunicagao publica. O cidaddo deve ser consultado e inserido nas decisdes
publicas. Nesse contexto, a comunicacao publica deve ser institucionalizada para
que sejam estabelecidos canais de comunicacao entre as esferas de decisao do
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poder publico e a populagao.

Zémor (2005, p. 225) estabelece formas de se fazer a comunicagao

publica, tendo como base sua misséao:

Atender a obrigagéo de levar informagéo aos seus publicos;

Fazer com que os servigos publicos atendam as necessidades do cidadao
de forma efetiva, através do estabelecimento de relacionamento e dialogo;
Tornar conhecidos os servigos disponibilizados pela administragéo publica;
Divulgar as instituigdes publicas interna e externamente;

Desenvolver campanhas de forma a informar acdes do poder publico de
interesse dos cidadaos;

Ainda caracterizando a comunicagdo publica, Duarte (2009, p.07)

apresenta quatro eixos centrais, sao eles:

a) Transparéncia: que diz respeito a divulgagao de questdes de interesse
do cidadao;

b) Acesso: corresponde a garantia de facilidade de adquirir informagdes
importantes;

c) Interagao: refere-se a estimulagao para participagao através da criagcao
de mecanismos de interagao;

d) Ouvidoria social: entende-se como a necessidade do governo em

conhecer a opiniao do cidadao a fim de correspondé-la.

Diante desses parametros, € possivel verificar a relevancia da

comunicagao publica, uma vez que este processo comunicacional é fundamental

para o estabelecimento das relagdes entre o Estado e o cidaddo e o

empoderamento da sociedade civil.

Matos (2011, p. 77) defende a importancia da concepgéo e integragao do

conceito de relacionamento no contexto da comunicagdo publica, conforme

explica:

A partir das formas de governanga instituidas pela constituicédo de
1988 e da reforma do estado realizada na década seguinte, a
comunicagao publica, ou seja, aquela comunicagdo praticada
pelos 6rgéos responsaveis pela administragdo publica, assume na
pratica uma importancia significativa para o exercicio da
participacao politica e da cidadania. Cabe a comunicacao publica,
nesse contexto, extrapolar a esfera da divulgagéo de informagdes
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do governo e da assessoria de imprensa como mecanismo de
autopromocéo dos governantes e de suas ag¢des para colocar-se
como instrumento facilitador do relacionamento entre cidadéo e
Estado.

Partindo dessa perspectiva, Kunsh (2009) reforca que a participagéao
popular é fundamental para a democracia. E nesse sentido, o grande desafio dos
governos € favorecé-la, fornecendo os meios para que ocorra. A comunicagao
publica deve buscar, portanto, além da divulgagcdo de informagdes, permitir a
interacédo do cidadao na elaboragdo e divulgacdo de conteudos de interesse
publico.

[...] em processos participativos avangados, os receptores das
mensagens dos meios de comunicagdo se tornam também
produtores e emissores das mesmas, como também gestores do
processo de comunicagdo. O cidadao se torna sujeito dos meios

de comunicacgao e tende a mudar o seu modo de ver mundo e de
se relacionar com ele e com a midia (OLIVEIRA, 2004, p.73).

Nesse sentido, a comunicacao publica deve favorecer uma concepgao de
cidadania em que o cidadao também é protagonista do processo comunicacional.
E importante ressaltar que a comunicacdo publica s6 se diferencia dos
outros processos comunicacionais devido ao ambiente publico no qual esta

inserida, como explica Monteiro (2007, p.36):

Qualquer que seja o modelo tedrico adotado, o processo
comunicacional como ato voluntario inclui, no minimo, um
EMISSOR ou fonte — pessoa ou grupo de pessoas com um
objetivo, uma razdo para empenhar-se na comunicagdo, que,
portanto, quer comunicar algo -; uma MENSAGEM - a informacéao
que se quer transmitir, aquilo que se quer comunicar -; um canal
de suporte que conduz a mensagem e que também €& conhecido
por MEIO DE COMUNICACAO, ou seja, a forma pela qual o
receptor tem acesso a informagdao; e um RECEPTOR - o
destinatario da informacgao.

Partindo dessa perspectiva, conceitos como informagdo, dados e
conhecimento devem ser especificados devido a sua importancia neste processo.
Inclusive, o conceito de dados é definido por Shedroff (1999, p. 272) como —um
produto de pesquisa, criacdo, coleta e descoberta. E o material bruto que
encontramos ou criamos para construir nossas comunicacgdes”. Ja a informagéao é
conceituada por Peter Drucker apud Davenport (1998), como dados que séao

atribuidos de proposto e relevancia. Por ultimo, em relacdo ao conceito de
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conhecimento, Davenport (1998, p. 19) afirma que:

Conhecimento € a informagédo mais valiosa e, consequentemente,
mais dificil de gerenciar. E valiosa precisamente porque alguém
deu a informagao um contexto, um significado, uma interpretacao;
alguém refletiu sobre o conhecimento, acrescentou a ele sua
propria sabedoria, considerou suas implicacbes mais amplas.

Partindo dessa perspectiva, recordamos Setzer (1999, s/p) que define
conhecimento como —urm abstragao interior, pessoal, de alguma coisa que foi
experimentada por alguém”.

Partindo dessas conceituagdes, a comunicagao publica tem seu foco na
mensagem, ou seja, a informagao deve ser transmitida de acordo com os
interesses do cidadao, a fim de que o mesmo atribua significado a ela para que
possa posteriormente produzir conhecimento. Como explica Monteiro (2007,
p.40):

Depreende-se dai que ndo importa se as informacbes dizem
respeito a produtos e servicos oferecidos por uma instituicao
publica, as acdes sociais realizadas por uma empresa privada, em
prol da comunidade onde esta instalada; ou as campanhas de
mobilizagdo social para combate a drogas ou para estimular a paz
reunindo organizagdes ndo governamentais, governos e iniciativa
privada. Importa que elas sejam portadoras do interesse coletivo;
que elas coloquem o interesse publico a frente do interesse
particular, esteja este ultimo no mundo dos negécios ou no da

politica. Importa que elas sejam fruto do debate publico e
propiciem o debate publico.

Os canais de comunicacgao, por sua vez, apresentam alteragdes em virtude
do surgimento e desenvolvimento de novas tecnologias. A -Sociedade da
Informagao” possibilitou a criagdo de novos canais, principalmente apds advento

da internet, o que possibilitou um maior contato entre o cidad&o e o governo.

2.2 Novas tecnologias e Acesso a Informacéo

A partir da década de 1990 tem inicio a chamada -Sociedade da
Informagéao”, que surge com o advento das novas tecnologias. O conhecimento
passa a ser considerado um bem, visto a importancia que a informacgao passou a
ter nas relagbes econdmicas, sociais e politicas.

Nesse contexto, as novas tecnologias permitem uma maior conexao entre
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individuos e uma modificagdo na dindmica espaco-tempo que impacta pessoas e

organizacgdes. Para Castells (2005, p. 227):

Vivemos num periodo histérico caracterizado como a «Sociedade
da Informacédo», onde nos deparamos com a possibilidade de
interagdo com novos aparatos tecnoldgicos, que estabelecem
novas formas de comunicagado entre as pessoas e das pessoas
com coisas. Estamos vivenciando uma revolugédo, que tem como
elemento central a tecnologia da informacdo e da comunicagao.
Por consequéncia, estamos presenciando uma profunda alteracao
nas relagdes sociais, politicas e econémicas, impulsionadas por
uma expansao permanente de hardware, software, aplicacbes de
comunicagdes que prometem melhorar os resultados na
economia, provocar novos estimulos culturais e incentivar o
aperfeicoamento pessoal, através do uso da tecnologia para a
pratica educativa.

Diante desta perspectiva apresentada por Castells (2005), possivel verificar
a centralidade da informacao e a comunicagao no contexto da sociedade atual. As
relagdes sociais, econdbmicas e politicas estdo cada vez mais apoiadas nas novas
tecnologias e aparatos tecnoldgicos. Isto, por sua vez, torna evidente a
necessidade de uma educagao para o correto usa da informacédo e das novas
tecnologias.

Para Freire (1991), devido aos altos custos de producdo, a grande
demanda de acesso a informacado apresentada pelas sociedades no periodo
anterior a Sociedade da Informacdo era muito elevada em relacdo ao que
efetivamente poderia ser oferecido. Ja na Sociedade da Informacao, a oferta de
informagéo € muito maior que a demanda, ainda mais potencializada pelas novas
tecnologias da informagdo e comunicagao (TICs) que permitem o acesso livre a
uma quantidade quase infinita de conteudos. Nesse contexto, o individuo
necessita obter o conhecimento de forma rapida e a um menor custo.

Castells (1999b) afirma que nesse contexto a informagdo se tornou o
elemento responsavel pelas alteracbes em varios niveis das relagdes sociais,
desde produtos e servicos até as relagdes entre individuos e organizagdes. Quem
tem informagéo tem poder. De acordo com Santos e Carvalho (2009, p. 45): —A
sociedade da informacgéo pode ser vista como uma organizagao geopolitica dada
a partir da terceira revolugao industrial, com impacto direto no uso da informacéao
e das tecnologias da informacao e comunicagéo (TICs)".

A tecnologia da informacao (Tl), de acordo com Laudon e Laudon (2004, p.
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07), pode ser conceituada como o conjunto de recursos tecnoldgicos e de
computadores para geragcdo e uso da informacdo. Essas novas tecnologias
agregam diferentes caracteristicas para as organizagdes e a sociedade. Segundo
Chiavenato (2000, p. 34), essas caracteristicas podem ser: ocupam menos
espaco, onde ocorre a —imiaturizacido; a portabilidade e a virtualidade”; e maior
contato entre as pessoas e organizagbes através das teleconferéncias e as
telereunides.

Como se observa, as organizagdes publicas atuais estao inseridas neste
cenario globalizado e dinamico. Diante disso, necessitam buscar alternativas para
garantir a continuidade de seus relacionamentos com a cidadania, conforme
afirma Bourdin (2001, p.11):

O modelo do Estado moderno é questionado de todos os lados:
pelo liberalismo agressivo, pelo fracasso dos modelos socialistas
ou populistas e pelos crimes que |hes s&do associados. A
mobilidade dos individuos, dos bens e das informagdes cresce
continuamente, os comportamentos se diversificam com rapidez,
aumentam espetacularmente sem cessar as dimensdes de certos
conjuntos humanos e, sobretudo, das cidades. Por isso, as
sociedades se tornam cada vez mais dificeis de governar. Ao
mesmo tempo, o modelo dos direitos humanos e do governo
democratico progride. Mas, neste contexto, ele procura se
—refugiar” na democracia local, associada a boa governanga, quer
dizer, a arte de associar todos os atores locais, publicos e
privados, politicos, econdmicos, sociais a acao coletiva pelo bem
comum.

De acordo com Canela e Nascimento (2009), o advento das novas
tecnologias alterou a relacdo da sociedade com a informagao, fomentando a
participacdo popular através da fiscalizacdo do poder publico e participacdo na
tomada de decisdes. Por conta disso, houve uma maior demanda por
informacdes.

Para Rothberg e Liberato (2009, p.82):

A comunicagdo mediada por aparelhos tecnoldgicos tornou o
espacgo publico mais virtual, criando novas necessidades. A partir
dos anos 1990, o investimento em aparatos tecnologicos
modificou a administracao publica, que iniciou um processo de
aproximacdo com os cidaddos. Quando novas tecnologias de
comunicagao e informagédo amparam a comunicagao publica, cria-
se a possibilidade de disponibilizar servigos e informagbes mais
abrangentes.

Nesse cenario, a internet € um dos exemplos relacionados a novas
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tecnologias que alterou 0 modo de relacionamento do governo com os cidadaos,
como afirma Duarte (2007, p. XII):

A Internet permitiu um novo salto: tornou-se finalmente possivel
ao cidad&o exercer a baixo custo o direito de se informar, definido
pela Carta da ONU como distinto do direito de ser informado. Com
a internet deu-se também um salto na capacidade de intervencao
do cidad&o e dos movimentos sociais no debate publico. E gragas
a Internet é possivel ampliar o acesso do cidadao a bancos de
dados e informagbes do Estado, assim como multiplicar as
ocasides de consultas populares, referendos e plebiscitos.

Ainda de acordo com Canela e Nascimento (2009), o direito a informagao
caracteriza-se como um direito universal, que é garantido por diversos
documentos internacionais tais como a Declaragdo Universal dos Direitos
Humanos que afirma que todos tém direito a liberdade de expressao e opiniao, e
que tem o direito de buscar, receber e transmitir informacgdes por qualquer meio,
sem limitagcdes ou fronteiras. Além disso, esse direito € um pressuposto basico
que as sociedades democraticas funcionem de maneira efetiva.

Diante deste cenario, politicas publicas sdo criadas para assegurar a
divulgacao de informagdes a fim de estimular a participagdo dos cidadaos, o que
garante o desenvolvimento da democracia.

De maneira a orientar a elaboracdo de leis de acesso a informacao, a
Unesco (MENDEL, 2009 apud ROTHBERG, NAPOLITANO E REZENDE, 2013, p.
113) identifica nove principios para a elaboragéo de leis de acesso a informagao:
(i) divulgagdo maxima; (ii) obrigagao de publicar; (iii) promog¢ao de governo aberto;
(iv) limites para as excecgoes; (v) procedimentos que facilitem o acesso; (vi) custos
acessiveis; (vii) reunides abertas; (viii) precedéncia da divulgacao; e (ix) protecao
aos denunciantes.

Para Mendel (2009, p. 32 - 42), o primeiro principio determina que o acesso
a informacao deve abranger todos os cidadaos. Ja o segundo principio, define
que as informacbes devem ser publicadas de maneira proativa sem a
necessidade de solicitacdo por parte dos publicos. O terceiro principio sustenta
que o governo deve ser aberto e a cultura do siléncio ndo deve ser incentivada. O
quarto principio apresenta trés cenarios para a recusa ao fornecimento de
informacdes, que ocorre em casos especificos nos quais a divulgacao de

informagdes traria mais prejuizos do que beneficios a populagdo. O quinto
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principio, por sua vez, diz respeito a acessibilidade da informacgéo através das
tecnologias de informacao e outras ferramentas facilitadoras para disponibilizagao
de dados a baixos custos, que se refere ao sexto principio. O sétimo principio
afirma que todos os cidadaos tém a liberdade de participar das reunides abertas
realizadas pelo governo. O oitavo principio reafirma que a divulgacdo de
informagdes tem prioridade sobre o sigilo reivindicado pelos detentores das
informacgdes. E por fim, o ultimo principio sustenta o respaldo que deve ser dado
aos denunciantes espontaneos de atos ilicitos.

No Brasil, a Constituicdo Federal de 1988 apresenta principios normativos
que garantem o direito a informacdo, que sdo, conforme Rothberg e Liberato
(2013, p.77-78):

a) artigo 5°, inciso XIV: garante acesso a informacéao a todos e,
quando necessario, protege o sigilo da fonte; b) artigo 5°, inciso
XXXII: institui que todos possuem direito de receber dos 6rgaos
publicos informacbes de interesse privado, ou de interesse
coletivo, ressaltados aqueles cujo segredo seja indispensavel para
prover segurangca da sociedade e do Estado; c) artigo 5°, inciso
XXXIV: garante a todos o direito de peticdo e obtengdo de
certidao, independentemente do pagamento de taxas; d) artigo 5°,
inciso LXXIIl: certifica o acesso a informacbes, referentes a
pessoa, que contenham registros ou bancos de dados de
instituicbes governamentais ou de origem publica; e) artigo 5°,
inciso LXXVII: assegura que agdes de -habeas corpus” e -habeas
data” sdo gratuitas, e perante a lei os atos necessarios ao
exercicio da cidadania; f) artigo 216: prepara sobre gestédo
documental e possibilidade da sociedade consultar os
documentos publicos.

Entretanto, apesar de ser garantido pela Constituicdo, o direito a
informagdo n&o era efetivamente assegurado devido a sua falta de
regulamentacao. Outra questao que dificulta a efetividade do acesso a informagao
€, segundo Canela e Nascimento (2009), a falta de consciéncia dos cidadaos dos
seus direitos e o controle da informagé&o por parte dos governantes.

Em 18 de novembro de 2011 foi sancionada a Lei de Acesso a Informacgdes
Publicas (Lei Federal n® 12.527) que, segundo Rothberg e Liberato (2013), foi
essencial para garantir o direito ao acesso a informagao que se configura como
primordial para o exercicio da cidadania.

A Lei de Acesso a Informacgéao caracteriza o papel do Estado na divulgagao

de informagdes, apresenta condigdes para especificacdo de dados sigilosos,
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estabelece que a divulgagédo de informag¢des deva ocorrer espontaneamente por
canais e meios de comunicacdo e demonstra a necessidade de estimulo a
transparéncia por parte do Estado.

Com relacdo aos principios identificados pela Unesco, para Rothberg,
Napolitano e Rezende (2009), a Lei Federal n°® 12.527 contempla o primeiro,
quarto e oitavo principios, porém nao atende ao sétimo e nono principios.

Para Canela e Nascimento (2009), o monitoramento das ag¢des do Estado
ocorre a partir da disponibilizagao das informagdes controladas pelos governos.
Além disso, o direito a informacao precede outros direitos, uma vez que o contato
com informagdes sobre procedimentos, deveres, direitos e mecanismos torna o
cidadao apto a tomadas de decisdes sobre assuntos publicos.

Rothberg e Liberato (2013) salientam a necessidade de publicizagao da Lei
de Acesso a Informagao para garantir o empoderamento dos cidadéos frente ao
Estado, por meio do conhecimento do seu direito adquirido de obter informacdes

de interesse coletivo.
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3. FUNDACAO CASA: HISTORIA E ANALISE DOS CANAIS DE
COMUNICACAO COM A CIDADANIA

Antes de apresentar o histérico da organizacdo que € objeto de estudo
deste trabalho, destaca-se a importédncia de esclarecer algumas questdes
metodoldgicas que foram aplicadas na analise dos seus respectivos canais de
comunicagao externa.

A analise dos canais de comunicagao externa da Fundagao CASA permitiu
a verificacdo da disponibilizagdo do acesso a informagéo pela organizagcéo. Para
fundamentar a leitura, utilizou-se a pesquisa bibliografica com base em autores
que trabalham com as tematicas sobre organizagdes publicas e comunicagao
publica, além da pesquisa documental, que permitiu estudar a organizagdo em
profundidade, além da analise de midia, que proporcionou analisar os canais de
comunicagao da Fundagao CASA que utilizam plataformas digitais, como site e as
redes sociais.

A analise contempla os canais de comunicagéo externa: site oficial, redes
sociais, ouvidoria, SIC (servigo de informacao ao cidadao), telefone e e-mail. Os
critérios utilizados para a analise dos canais de interacdo com o cidadao da
Fundacdo CASA foram os eixos centrais da comunicagdo publica apresentados
por Duarte (2009, p. 07):

a) Transparéncia: que diz respeito a divulgacado de questdes de interesse

do cidadéo;

b) Acesso: corresponde a garantia de facilidade de adquirir informacgdes

importantes;

c) Interagdo: refere-se a estimulagdo para participagao através da criagéao

de mecanismos de interagao;

d) Ouvidoria social: entende-se como a necessidade do governo em

conhecer a opinido do cidadao a fim de correspondé-la.

Para a concretizagdo da analise foi realizada uma pesquisa exploratéria
sobre o histérico da organizagdo Fundagdo CASA, tanto no contexto estadual
como local, no caso em questdo, na cidade de Bauru. Além disso, como ja
mencionado, foi realizadauma analise descritiva dos canais de comunicagao que

estabelecem contato direto com o cidadao a fim de verificar se os mesmos
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permitem uma interagdo efetiva da organizagdo com a cidadania.
Os resultados da pesquisa sobre os canais de comunicacdo foram
confrontados com os critérios e categorias apontados na pesquisa bibliografica

sobre a interagao efetiva com o cidadao.

3.1 Histérico da Fundacdo CASA

A preocupacédo com relagdo ao bem-estar da crianga e do adolescente é
uma grande tematica atual. No Brasil, o primeiro sistema de atendimento a
crianga e ao adolescente foi criado em 1871, uma vez que, apds a promulgagao
da lei do Ventre Livre, a problematica do abandono infantil ficou evidenciada. A
Abolicdo da escravatura, que ocorreu em 1888, aumentou a incidéncia de
criancas e adolescentes abandonados, que resultou no aumento de menores
infratores que ndo possuiam nenhum tipo de estrutura familiar.

Em 1894 foi proposta no pais a criagdo de uma instituicdo especifica para
abrigar as criangas e adolescentes infratores, pois estes permaneciam em prisdes
comuns junto a adultos que cumpriam suas penas. No século seguinte, em 1964
foi criada a Fundagdo Nacional do Bem-Estar do Menor - Funabem, um 6rgao
federal que coordenava as entidades estaduais de protecdo ao menor.

Em 1967, com a criacdo da Secretaria da Promocgao Social do Estado de
Sao Paulo, o Servico Social de Menores ficou subordinado a esta secretaria e
pouco mais de um ano depois se criou também a Coordenadoria dos
Estabelecimentos Sociais do Estado — CESE, que também era responsavel pelo
atendimento aos jovens, além de apoio as familias carentes, mendigos,
alcodlatras, entre outros, o que sobrecarregou a coordenadoria.

Logo, em 1974 foi criada a Fundagdo Paulista de Promogao Social do
Menor Pré-Menor, com a finalidade especifica de administrar as unidades de
apoio a criangas e adolescentes para reduzir a demanda da CESE. Porém, para
adequar-se a politica federal de apoio ao menor, a Fundacao Pré-Menor alterou
seu nome para Fundacéo Estadual do Bem-Estar do Menor, Febem-SP.

A Febem deixou de atender criancas carentes no inicio dos anos 1990 e
iniciou o atendimento a jovens infratores devido ao advento do Estatuto da
Crianca e Adolescente — ECA. A mudanca de nome, de Febem-SP para



36

Fundacdo CASA, se deu em dezembro de 2006 e teve como objetivo adequar a
instituicio ao que previa o ECA e o Sistema Nacional de Atendimento
Socioeducativo (SINASE). Ao mesmo tempo, iniciou-se uma grande reformulagéo
na politica de atendimento na instituigdo. Em linhas gerais, o objetivo da
reformulacéo foi fazer com que o jovem tivesse um atendimento proximo da sua
familia e dentro de sua comunidade. Buscava-se, com isso, a municipalizacao das
medidas em meio aberto.

Um programa foi criado também para os jovens em situagao de privagao
de liberdade. Este previa a construgdo de 57 unidades no interior do Estado de
Sé&o Paulo com capacidade para 40 jovens (cada uma) em internagdo e 16 em
internacado provisoria, tendo sua gestdo em parceria com entidades indicadas
pelos municipios.

Com apenas um ano e meio de funcionamento, o novo modelo teve uma
taxa de reincidéncia de 3,21% contra 29% da antiga Febem. Em 2003, foram
registradas 80 ocorréncias e o ano de 2011, em contrapartida, foi fechado com
apenas um motim na CASA.

Dessa forma, fazendo uso da descentralizacdo, a Fundacido CASA buscou
melhorar o atendimento aos adolescentes e também desativar, com o tempo, os
grandes complexos de internagéao tipicos da politica da antiga Febem. O primeiro
passo dado em direcao a isso foi a desativacdo do Complexo do Tatuapé, em Sao
Paulo.

Também foram feitas reformulagdes no conceito pedagdgico, capacitagéo
dos funcionarios e estabelecimento do Plano Individual de Atendimento (PIA) em
todas as unidades da Fundacéao.

Até 2010, a Fundacao CASA ja tinha atendido quase 20 mil jovens em
todas as medidas socioeducativas e atualmente ndo conta com superlotacao.

A complexidade desta organizagao pode ser observada na figura 1, na qual
€ apresentado um organograma geral composto por todos os setores e centros
vinculados. A Fundagdo CASA conta atualmente com 11 Divisbes Regionais e
151 centros de internacéo, internacao proviséria e semiliberdade.

A Fundacdo Centro de Atendimento Socioeducativo ao Adolescente -
CASA, atualmente, € uma autarquia do Governo do Estado de Sao Paulo
vinculada a Secretaria de Estado da Justica e da Defesa da Cidadania. Tem como
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funcido executar as medidas socioeducativas aplicadas pelo Poder Judiciario aos
adolescentes de 12 a 21 anos incompletos, que tenham cometido atos
infracionarios, de acordo com a determinagdo do Estatuto da Crianga e do
Adolescente (ECA).

Sua missdo € executar, direta ou indiretamente, as medidas
socioeducativas com eficiéncia, eficacia e efetividade, garantindo os direitos
previstos em lei e contribuindo para o retorno do adolescente ao convivio social
como protagonista de sua histéria. Sua visdo € tornar-se referéncia no
atendimento ao adolescente autor de ato infracional, pautando-se na
humanizacido, personalizagcdo e descentralizacdo na execugdo das medidas
socioeducativas, na uniformidade, controle e avaliagdo das agdes e na
valorizagdo do servidor. E por ultimo, seus valores s&o: Justica, Etica e Respeito
ao Ser Humano.

As medidas socioeducativas sao aplicadas de acordo com a idade e com o
ato infracional dos adolescentes, podendo ser privagao de liberdade (internagéo),
semiliberdade e meio aberto (Liberdade Assistida e Prestacdo de Servigos a
Comunidade). As diretrizes e normas aplicadas pela Fundagao estdo dispostas no
Estatuto da Crianga e do Adolescente (ECA) e no Sistema Nacional de
Atendimento Socioeducativo (SINASE).

O Centro de Internacédo de Bauru — Casa Bauru - foi inaugurado em janeiro
de 2002 para atender a demanda do interior do Estado de Sao Paulo. Hoje a
cidade conta com dois centros de internagcdo e um centro de semiliberdade.

O Centro Casa Bauru tem capacidade para atender oitenta e oito (88)
adolescentes, sendo dezesseis (16) vagas para atender a internacado provisoria
(Artigo 108) e programa de internacao (Sancao Artigo 122, Ill) e setenta e duas
(72) vagas para atender o programa de internagdo (Artigo 122), todos da Lei n°
8.069/90.

Os adolescentes internos deste centro estao na faixa etaria de 12 a 21
anos incompletos e sdo do género masculino.

Os municipios atendidos pelo centro sdo pertencentes as circunscricoes
judiciarias de Itapetininga, Botucatu, Avaré, Ourinhos, Bauru e Jau e mais o
municipio de lacanga, pertencente a circunscri¢ao judiciaria de Araraquara.

O referido Centro de Atendimento permanece subordinado
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hierarquicamente a Divisdo Regional Sudoeste — DRS, conforme pode ser

observado na Figura 1.
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Figura 1: Reprodugéo do Organograma geral da Fundagéo CASA.
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Fonte: Organograma Geral da Fundagéo CASA. Disponivel em:

http://transparencia.fundacaocasa.sp.gov.br/pdf/OrganogramaFundacaocCASA.pdf.
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3.2 Anélise dos canais de comunicacdo com a cidadania

Segundo principios da comunicagdo publica, o colaborador ou funcionario
que esta inserido numa organizagdo publica deve ser compreendido como o
primeiro cidadao que interage com esta ultima. Porém, cabe esclarecer neste
trabalho, que mesmo diante dessa premissa, néo foi possivel analisar os canais
de comunicacdo interna e sua interagdo com o publico interno, pois nao
conseguimos autorizagdo para a realizagdo da pesquisa no ambito interno da
Fundacao Casa.

No més de outubro de 2015 foi encaminhado ao Comité de Pesquisa e
Etica da Fundagdo Casa na capital em Sao Paulo uma solicitacdo para realizacado
de pesquisa interna, que tinha como objetivo a analise dos canais de
comunicagao interna envolvendo consulta a todos os colaboradores do Casa
Bauru. No entanto, o pedido nao foi autorizado e o desenvolvimento da pesquisa
deste trabalho necessitou ser restringida a analise dos canais de comunicagao no
ambito externo da organizacao.

Diante disso, mesmo sabendo que alguns aspectos, variaveis e elementos
internos influenciam diretamente sua comunicagdo com a cidadania, nido foi
possivel ampliar nosso universo amostral sobre a comunicacdo publica da
organizagdo, o0 que nos levou a restringir a analise aos seguintes canais de
comunicagado com o cidadao: site oficial, redes sociais, ouvidoria, SIC (servigo de
informagéo ao cidadao), telefone e e-mail.

Ja as categorias para analise seguiram os indicadores apresentados por
Duarte (2009, p.07): transparéncia, acesso, interagéo e ouvidoria social, conforme
apresentamos no capitulo 2, além de critérios e principios pautados por Brandao
(2006), Oliveira (2004) e Zémor (2005), que contribuiram para a formacao da
capacidade analitica para a realizacao da interpretacdo e leitura dos canais
segundo principios da comunicagao publica.

Portanto, a fim de atender nossos objetivos de pesquisa, apresentamos a

analise descritiva e fundamentada no nosso referencial tedrico, conforme segue:

3.2.1. Site oficial

A pagina inicial do site da Fundagdo CASA esta registrada no dominio
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http://www.fundacaocasa.sp.gov.br e apresenta como destaque as principais

noticias referentes a organizacéo, além de fotos e videos. Essas postagens sao
atualizadas com frequéncia, conforme verificacdo das datas de publicagao.

Na parte superior da pagina ha um menu com links para outros sites
vinculados ao governo do estado de S&ao Paulo, tais como o portal do
Poupatempo e do proprio governo do estado. O site também disponibiliza abas de
acesso a conteudos especificos da Fundacdo CASA, tais como informacdes
sobre a organizacao, sua histéria, organograma e diretoria; legislagao especifica,
como o Estatuto da Crianga e do Adolescente (ECA); superintendéncias, que séo
departamentos da Fundacdo Casa; Escola de Formacido, departamento
responsavel pela formacdo de novos funcionarios e cursos oferecidos pela
organizacao; Quesito Cor, que consiste em um comité criado para discutir a
diversidade étnica-racial, se¢ao com informacdes para funcionarios; sala de
imprensa, que conta com noticias, fotos e artigos; Ouvidoria, que disponibiliza
informacdes sobre canais de acesso a ouvidoria da organizacao; e -Fale
Conosco” para entrar em contato com a Fundagdo CASA, conforme demonstra a

Figura 2.

Figura 2: Reproducdo da pagina principal do site oficial da Fundagao CASA.
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Fonte: print de tela extraido do site (elaborado pela autora).

Ja na parte lateral direita, € possivel visualizar links para o Portal da


http://www.fundacaocasa.sp.gov.br/
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Transparéncia da Fundacado CASA e do estado de Sao Paulo, divisdo de recursos
humanos, missdo, visdo e valores da organizagdo, Conselho Estadual de
Atendimento Socioeducativo ao Adolescente, Programa de Bonificagcdo por
Resultados, boletim estatistico e Plano Decenal de Atendimento Socioeducativo
do estado de Sao Paulo. Na figura 3, € possivel observar um conteudo especifico

sobre a organizagao.

Figura 3: Reproducéao de conteudo especifico que apresenta a histéria da organizacao.
Portaldo Governo | Citaddo SP | InvesteSP | SPGlobal | | Destagues: ] [ox] %m

0.0~
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A Fundacao - Historia

Por: admin-dti | Publicado em: 07/04/2010 21:44:46

0 atendimento a criang

a0 adolescente no Brasil passou por diferentes fases. Antes do advento do Estatuto da Crianga e do Adolescente (ECA), no entanto, ndo se diferenciavam os carentes
ituagéo Irregular, que pede ser traduzido da seguinte maneira: as criancas e
adolescentes nfo tinham direitos dos nem eo o em abrigos e intematos) no levava em conta o pressuposte da
preocupacic com o estade peculiar do desenvolvimento dos jovens

dos autores de atos infracionais. Predominava, no campo tedrico, o que se convencionou chamar de Doutri

Com o advento do ECA, nos anos 1390, entra em cena a Doutrina da Protegéio Integral. Nela, criangas e jovens passam a ter os direitos assegurados e séio considerades prioridade legal, uma
vez que estio num periodo da vida f para o seu enquanto seres humanes

Essa transigéo teve inimeros capitulos, desde o periodo do Império. Abaixe, um pequeno resumo da evolug3o das politicas de atendimento

Ventre livre

O primeiro projeto de protecdo & infincia do qual se tem foi enviado & c por José Benifécio de Carvalho, no século 19, e passou a ser representado pelo Artigo
18 da Constituigio da época. na qual se estabelecia que: “a escrava, durante a prenhez e passado o terceiro més, nio serd obrigada a servigos violentes e aturades; no oitave més, so serd

Fonte: print de tela extraido do site (elaborado pela autora).

Na parte inferior da pagina inicial do site & possivel encontrar o endereco
da sede da Fundacao CASA, telefone para contato e Fale Conosco, além de links
das abas com informacdes da organizagcdo, também encontradas na parte
superior da pagina, além de botdes de acesso ao Facebook, Twitter, Youtube e
Flickr.

De acordo com as categorias apresentadas por Duarte (2009, p. 07), é
possivel observar que com relagdo a transparéncia, o site divulga varias
informacdes relevantes ao cidaddao, porém quando sao buscados dados
referentes as despesas da organizagao, o portal da transparéncia redireciona o
usuario para o site da Secretaria da Fazenda do Estado de Sao Paulo.

Com relagédo a categoria acesso, o site oferece informagdes que exigem
um conhecimento prévio sobre a organizagdo e sua atuagcdo, uma vez que as

noticias veiculadas no site sao principalmente internas e sem uma
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contextualizagdo. E possivel verificar também que para obter informacdes mais
especificas, o usuario é direcionado a outros sites através de links, como por
exemplo, o link da bonificagdo de resultados, que redireciona o usuario ao site da
transparéncia da Fundacao Casa.

Em referéncia a categoria interacdo, o site apresenta somente a ferramenta
—&le Conosco”, no qual o cidadao é direcionado ao Portal da Transparéncia da
Fundacao CASA para preencher um formulario e enviar sua mensagem de acordo
com critérios estabelecidos, tais como criticas, denuncias, elogios, imprensa,
entre outros. De fato, a resposta ndo é automatica, pois devera ser tratada pela
equipe interna da organizagao antes do retorno ao cidaddo. Como se observa, a
figura 4 demonstra o formulario para envio de mensagem para a Fundacdo CASA

por meio do —Fal€onosco”.

Figura 4: Reproducéao do formulario para envio de mensagem.

Home [ [4* Tamanho do Texto [0 Fale Conosco @) Atesso Restrito

SASA_ Portal da Transparéncia

FUND
NTRD

104

Tipe de Assunto: | —Selecione—

Nimero do RE:

E-mail para contato:

Confirme o e-mail:
DDD: Telefone:

Mensagem:

Caracteres restantes 11024

Fonte: print de tela extraido do site (elaborado pela autora).
Quanto a categoria ouvidoria social, o site apresenta somente a ferramenta
—&le Conosco” para conhecimento da opinido dos cidadaos a fim de

correspondé-las.

3.2.2. Portal da Transparéncia
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O Portal da Transparéncia da Fundagdo CASA foi criado com o objetivo de
possibilitar o acesso a informacédo sobre a gestdo da organizagdo de forma
transparente. O Portal da Transparéncia é vinculado ao site da Fundagao CASA,
e isto é verificado quando o acesso ao —&le conosco” na parte superior da pagina
da organizagao redireciona o usuario para o portal.

No Portal da Transparéncia é possivel obter informacdes mais detalhadas
sobre a organizagao, tais como seu organograma geral, competéncias de cada
setor, mapa de atuagcdo, despesas e prestacdo de contas. Ha também a
possibilidade do usuario ser redirecionado ao site da Secretaria da Fazenda do
Estado de S&o Paulo. O Portal também apresenta as informagdes de maneira
simples e clara, com textos breves e objetivos. A figura 5 apresenta a pagina

inicial do Portal da Transparéncia.

Figura 5: Portal da Transparéncia vinculado ao site da Fundacao CASA.
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Sobre o SIC ®  solicitar Informagio ‘r Mapa da CASA { n\ Bonificagao por
A\ l/ 2 Resultados
Atendimento B
Quem é quem | NE CRRAA,
Organograma ! m Quem & quem 1% Competéncias

Enderecos - Organizacionais
Site CASA

. . by
Boletim Estatistico Despesas &\ Pregdo Eletronico » Prestando Contas

§
=

Governo Aberto Catdlago de Sistemas Portal da Transparéncia
Estadual

Fonte: print de tela extraido do site (elaborado pela autora).

Referente a categoria transparéncia, verifica-se que o Portal apresenta um
grande numero de informacdes relevantes para o cidaddo e a exposi¢cao dessas
informacdes se da de forma clara, facilitando a compreensao. Em relagao as
informagdes mais especificas, o site redireciona o usuario a outras paginas.

Quanto ao acesso, as informagdes mais simples apresentam maior
facilidade de serem compreendidas, mas no que se diz respeito as informacdes

mais especificas, o usuario que nao apresenta um conhecimento prévio encontra



45

dificuldades, tanto para ter acesso quanto para compreendé-las dada a sua
especificidade vinculada a assuntos referentes a organizagéo.

A interacdo por parte dos cidadaos é estimulada por meio do acesso ao
Servigo de Informacédo ao Cidadao e Ouvidoria do Estado. O Portal conta ainda
com a ferramenta —&le Conosco” que permite ao usuario enviar mensagens para
a organizacgao.

Com relagao a ouvidoria social, portal da Transparéncia da Fundagao
CASA, um e outro apresentam ferramentas, tais como o SIC e o —&le Conosco”
para que o cidaddo entre em contato com a organizacdo e manifeste a sua

opinido, o que permite o estabelecimento de um dialogo entre ambos.

3.2.3. Redes Sociais

Em sua pagina do Facebook, a Fundagdo CASA afirma que a rede social é
uma ferramenta para manter contato com a organizagdo. A pagina também
divulga o enderecgo do site oficial.

Assim, a fanpage da organizacdo apresenta como foto de perfil o logo da
Fundacdo CASA e como imagem de capa conta com a imagem grande de um
centro de internagdo e fotos menores dos adolescentes internados na
organizacdo em eventos e atividades. A pagina conta com 9.895 usuarios que
curtem a organizagao, numero obtido em dezembro de 2015, quando esta analise

foi realizada, conforme a Figura 6.

Figura 6: Reprodugédo da pagina da Fundagdo CASA no Facebook.
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Fonte: print de tela extraido do Facebook (elaborado pela autora).

A Fundagdo CASA replica em sua fanpage, predominantemente, noticias
divulgadas no site. Essas publicagbes na rede social apresentam links que
redirecionam o usuario para o site oficial. Outras publicagdes consistem em fotos
e videos. As publicagdes realizadas durante o més de dezembro de 2015 sdo
frequentes, sendo uma média de 13 publicagcbes por semana, porém as
postagens anteriores ocorreram apenas em agosto de 2015, o que deixou uma
lacuna nas postagens. As publicacbes apresentam poucas curtidas e
comentarios, o que demonstra que a interacdo com o usuario poderia ser
ampliada mediante um plano de midia e cronograma de postagens.

Ainda sobre as publicacdes, observa-se que a interagdo do usuario nao
gera uma resposta da organizagdo, o que dificulta o didlogo. Na Figura 7 é
possivel observar o texto publicado na pagina da organizagdo. No texto, |é-se:
—Sei0 distribuidos exemplares para as bibliotecas publicas? (bem q poderiam ser

incluidos na lista da Fuvest.)”.
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Figura 7: Reproducdo de publicacbes e comentarios na pagina da Fundagcdo CASA no
Facebook.
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Fonte: print de tela extraido do Facebook (elaborado pela autora).

Ao que se refere a rede social Twitter, as publicagdes seguem o mesmo
padrdao da pagina da organizagao no Facebook. As imagens de perfil e capa
também sdo as mesmas em ambas as redes. Com relagdo as publicagdes, sao
em sua maioria noticias com links para o site oficial da organizagdo, com textos
breves de no maximo 140 caracteres.

No Twitter, a pagina da Fundagcao CASA apresenta um numero menor de
usuarios que seguem a organizagcdo com relagdo ao Facebook, 6.460 usuarios.
Portanto, ha uma diferengca de 3.435 seguidores. No entanto, as publicacbes
ocorrem em maior quantidade e sdo mais frequentes. Foram postadas em média

16 publicagdes por semana. Como € possivel observar na Figura 8.
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Figura 8: Reproducao da pagina da Fundacdo CASA no Twitter.
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Fonte: print de tela extraido do Twitter (elaborado pela autora).

Com relacdo a categoria de analise transparéncia, as informacgdes
divulgadas neste canal sdo pouco profundas e abordam apenas assuntos do
cotidiano da organizacao eventos especificos.

Quanto a categoria acesso, as paginas da Fundagdo CASA nas redes
sociais apresentam apenas links para o site da organizagdo, o que restringe a
busca por mais informacgdes de interesse do usuario.

E possivel observar que referente a categoria interagao, as redes sociais
tém um grande potencial para ampliagéo, visto as ferramentas de dialogo com o
usuario, tais como comentarios e mensagens. Contudo, a organizagdo nao
estabelece uma comunicagcdo com os cidadaos, isto é verificado nos comentarios
que sao feitos e nao respondidos.

A analise das redes sociais referente a ouvidoria social demonstra, dessa
forma, a potencialidade deste canal devido as ferramentas de interagdo do
usuario. Os comentarios, positivos ou negativos, sado realizados nas paginas da
organizacdo, o que permite que a Fundagcdo CASA conheca a opinido dos

usuarios mesmo sem estabelecer um dialogo.
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3.2.4. Quvidoria

A Ouvidoria da Fundagao CASA foi implantada no ano 2000, por meio da
Portaria Administrativa n°® 467/ 2000, com o objetivo de fomentar a interagdao do
cidaddo com a organizagao. O contato com a ouvidoria é realizado por meio de
contato telefénico 0800, além de um ramal especifico do sistema PABX da Sede,
e-mail, carta ou pessoalmente na sede da Fundagao CASA.

A atuacdao da Ouvidoria ocorre de forma imparcial, com a finalidade de
prevencado, mediacdo e solucdo de conflitos internos. O prazo para resposta a
solicitacdo do cidaddo é de 15 (quinze) dias, mas pode ser prorrogado. A
ouvidoria conta com um ouvidor e onze ouvidores auxiliares, um para cada
Divisdo Regional. O objetivo da ouvidoria € aprimorar os servigos prestados pela
organizagdo a partir da participacdo dos adolescentes que estdo cumprindo
medidas socioeducativas, seus familiares, servidores, parceiros e a sociedade. Na

Figura 9 é possivel observar a se¢ado da ouvidoria no site da organizagéo.

Figura 9: Reproducéo da sec¢ao da Ouvidoria no site da Fundagao CASA.
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Fonte: print de tela extraido do site (elaborado pela autora).

No portal da organizagado é possivel adquirir mais informagdes sobre a
Ouvidoria. Além disso, um folder explicativo e um guia com informagdes estao
disponiveis no site. O guia € bastante completo e conta com informagdes gerais,

apresenta parametros legais da implantagdo da Ouvidoria, além de uma sec¢éo de
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perguntas e respostas e formas de contato. A figura 10 apresenta o conteudo do
folder de divulgagéo da Ouvidoria da Fundagdo CASA.

Figura 10: Reproducéo do folder da Ouvidoria da Fundacdo CASA.
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Fonte: Print do download do folder digital. (elaborado pela autora).

A Ouvidoria da Fundagdo CASA é o canal que contempla as categorias de
andlise de forma mais efetiva. Com relagdo a transparéncia, o cidadao pode
solicitar qualquer informacgéao, fazer uma critica, elogio ou sugestao.

O acesso a informagédo é garantido, uma vez que todas as informagdes
solicitadas geram um registro de ocorréncia, por meio do qual €& possivel
acompanhar o andamento da solicitacdo. Além disso, todas as solicitacbes sao
respondidas aos cidadaos.

Quanto a interagdo, a ouvidoria conta com varias ferramentas para garantir
a participacao do cidadao, tais como e-mail, telefone, carta e contato pessoal na
sede da Fundacdao CASA. No site também ¢é possivel obter mais informacdes
sobre este canal.

A Ouvidoria da organizagdao tem como objetivo a melhoria dos servigos
prestados a partir da participacao da sociedade, dessa forma, o principio da

categoria de analise ouvidoria social é efetivamente cumprido.
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3.2.5. E-mail

De fato, o enderego de e-mail ndo € amplamente divulgado pela Fundagéo
CASA. Em sua sede, por exemplo, ha diversos setores, entretanto apenas um
endereco de e-mail é divulgado noite, conforme figura 11. Ademais, suas redes
sociais ndao mencionam qualquer e-mail de contato. Esta falta de divulgacao
impossibilita 0 acesso do cidadao a este canal de comunicagao, fazendo com que
outros canais sejam procurados ou até mesmo o contato por parte da populagao

nao seja realizado.

Figura 11: Reproducdo do Portal da Transparéncia da Fundacdao CASA, no qual é
possivel ter acesso ao endereco de e-mail da Sede.

€« C M [ transparencia.fundacaocasa.sp.gov.br/mapaSede.aspx 9% * © =

SASA_ Portal da Transparéncia
FUNDACAO CASA

Enderego: Rua Floréncio de Abreu, 848
Luz - S0 Paulo/SP CEP: 01030-001

Telefone: 2927-9000

E-mail: sede@fundacaocasa.sp.gov.br

SANTA IFIGENIA

Magatzine 25 de Margo &

Fonte: print de tela extraido do site (elaborado pela autora).

O —&le Conosco” presente no site da organizagao € a unica ferramenta de
interacao do cidadao em relagao ao e-mail. Seu formato € simples, ha apenas trés
campos para preenchimento, um para o nome da pessoa que esta mandando a
mensagem, outro para um e-mail de contato pessoal e no ultimo campo o usuario
deve escrever a mensagem que deseja enviar a organizagao, como € possivel

observar na Figura 12.
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Figura 12: Reproducéo do site da Fundagdo CASA na secao -Fale Conosco”.
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Fonte: print de tela extraido do site (elaborado pela autora).

Dessa forma, quanto a categoria de analise transparéncia, observa-se que
este canal de comunicacao nao favorece a divulgacao de informacgdes, visto que o
e-mail nao é utlizado de forma proativa, divulgando as informagdes da
organizagao.

Com relagcdo ao acesso, ndo ha garantia de facilidade para obtengdo de
informagdes relevantes, uma vez que n&o ha divulgacdo dos e-mails da
organizagdo, o que dificulta o acesso a este canal de comunicagdo com os
cidadéos.

A interagcdo por meio da criagcdo de mecanismos de participagcdo nao é
efetiva, devido a unica ferramenta disponivel ser o —&le Conosco”, presente no
site. Nas outras midias ndo ha ferramentas de participacédo relacionadas ao e-
mail.

A analise com relagdo a categoria ouvidoria social reflete a falta de
divulgacao do canal. A Fundagdao CASA apresenta setores especificos em sua
sede, porém nao divulga enderecos de e-mails de cada setor. Com isso, 0s

cidaddos nédo conseguem estabelecer didlogo com estes setores especiais,
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dificultando a comunicagdo com a organizagdo. Por consequéncia, esta

desconhece a opinido dos publicos, impedindo-a de correspondé-la.

3.2.6. Telefone

O atendimento telefénico na Fundacdo CASA é realizado por meio de um
sistema PABX de ramais integrados em uma central. Todos os centros, divisdes
regionais e a sede contam com esse sistema, no qual € solicitado o numero do
ramal do setor com o qual a pessoa quer falar. Se for desconhecido o numero da
secao, a ligacao é transferida para uma central e esta por sua vez redireciona ao
setor especifico com o qual se deseja falar. Somente a sede da Fundagao CASA
conta com telefonista.

Os numeros de telefone sao divulgados através do site da organizagao de
forma mais especifica que os enderecos de e-mails. No Portal da Transparéncia
da Fundagao CASA, na divulgacao do endereco de alguns Centros de Internacao,
os numeros de telefone descritos sao de acordo com o setor ao qual pertence, o
que facilita o contato do cidadado, como é possivel observar na figura 13. Porém,
nao ha um padrédo na forma de divulgagao dos telefones, visto que n&o séo todos

os centros que divulgam os numeros de telefone de maneira setorizada.

Figura 13: Reproducgao do Portal da Transparéncia da Fundagdo CASA, no qual constam
os numeros de telefone do Centro de Atendimento Inicial Gaivota.
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Fonte: print de tela extraido do site (elaborado pela autora).
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No que se refere as categorias de analise da comunicagdo publica, o
telefone permite uma interacdo rapida e em tempo real, porém é fortemente
influenciado pelo fator humano. Ja com relagdo a transparéncia, a divulgagao de
informacdes é realizada a medida que estas sio solicitadas pelo cidadao. Nao ha,
no entanto, uma ferramenta de disponibilizacdo de informacgdes por telefone, sem
a necessidade de o usuario buscar informagdes por este canal, como por
exemplo, servico de mensagens de texto, no qual informagdes sdo enviadas a
individuos que se cadastraram para receber tais informacgdes.

Quanto ao acesso, a divulgacédo de ramais especificos dos centros de
Internacgao garante a facilidade de acesso as informagdes. Assim, o cidadao tem a
possibilidade de contatar de forma rapida o centro ou setor de seu interesse.

No que se refere a categoria interagdo, a participacdo do cidadao é
estimulada por meio da divulgagao deste canal, e a utilizagdo do mecanismo de
ramais facilita o contato com a organizacédo. No entanto, esta € a unica ferramenta
de facilitagdo da comunicagao presente neste canal.

A utilizacdo do telefone como ferramenta de comunicagao ainda € ampla,
mesmo com a inser¢gdo das novas tecnologias da informagéo, devido a facilidade
de acesso. Em virtude disso, com relagao a categoria ouvidoria social, o telefone

€ amplamente utilizado a fim de facilitar o contato com a organizagao.

3.2.7. Servico de Informacgéo ao Cidadéo (SIC)

O Servigo de Informagao ao Cidadao (SIC) é responsavel por receber e
tramitar os pedidos de acesso a informacao, quando estas ndo se encontrarem no
site ou Portal da Transparéncia, disponibilizadas pela organizagao.

A solicitacao de informacbes pode ser realizada através da internet ou de
forma presencial. Para tanto, o cidadao deve preencher um cadastro de
solicitacdo que gera um protocolo com o qual é possivel acompanhar a
solicitacdo. Quando a solicitacdo € realizada através da internet, o portal
redireciona o usuario para o site do Servico Estadual de Informagdes ao cidadao.
A figura 14apresenta o Portal da Transparéncia da organizagdo na segao de
solicitacdo de acesso a informacgao, por meio do qual o cidadao pode solicitar tal
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acesso.
Figura 14: Reprodugéo do Portal da Transparéncia da Fundagdo CASA na sec¢ao

de solicitagdo de acesso a informacao.

€« C f& [ transparencia.fundacaocasa.sp.gov.br/acessoalnformacac.aspx e 0 =

. £ Home (6] [#] Temenho do Texto [ Fae Gonosco (@) Acesso Restrits
_~ASA_ Portal da Transparéncia

FUNDAGAO CASA
CENTRO DE ATENDIMENTO

SOCIOEDUCATIVO AD ADOLESCENTE
Solicitar Informagio Acompanhar Pedido efou Recurso
Solicitagao de Acesso a Informacgao
O Portal

Sobre a CADA

Sobre o SIC Pedido eletronico Pedido presencial

Atendimento
1. Acesse o formulério eletrdnico através do link: 1. Preencha o Formulario de Acesso

Quem é quem
»Acessar o Sistema

Pessoa Fisica | Pessoa juridica

Enderegos
1) pessoa Fisica | ) Pessoa juridica

Site CASA

2. Dirjase ao SIC localizado na sede da
Boletim Estatistico Fundagso Casa
Rua Floréneio de Abreu, 848 — Luz,
&0 Paulo - SP 1 °andar - sala 161
Horario de atendimento:

das 09h as 17h

3. Aguarde a H'\SE(Q&G da 50|ICI(QQ§C\ no sistema e
receba 0 seu nimero de protocolo. Guarde 0 seu
ntimero de protocolo, pois ele & o comprovante do
Usuéro cadastro da solicitagdo e de consulta via sistema.

Fonte: print de tela extraido do site (elaborado pela autora).

A partir das solicitacdes realizadas, no site do SIC estadual é gerado um
relatorio de todas as organizagdes publicas vinculadas a ele e as respectivas
solicitagdes de informagdes. O relatério’ conta com informacdes sobre as
solicitagdes realizadas no Servigo de Informagdes ao Cidadao, tais como: quantas
foram realizadas, como foram realizadas, quantas foram respondidas no prazo e
fora dele. E possivel ter acesso a informacdes referentes a todos os 6rgdos
vinculados ao Governo do Estado de S&o Paulo.

O prazo para atendimento da solicitacao € de até 20 dias, mas podem ser
prorrogados por mais 10, com a devida justificativa da prorrogacao. A solicitagao
pode ser respondida por e-mail, carta ou o solicitante pode buscar ou consultar a
informacgao pessoalmente. Somente a resposta enviada por correspondéncia gera
custos de impresséo para o solicitante. Na figura 15 é apresentado o site do SIC

estadual.

! Disponivel em: <http://www.sic.sp.gov.br/RelatorioEstatistico.aspx>. Acesso em 03 jan.
2016.
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Figura 15: Reproducéo do site de Servigo Estadual de Informacgdes ao cidadao.

€ 2> C A [ wwwsicsp.govbr e 0 =
Portaldo Governo | Cidaddo.SP  InvesteSP | SPGlobal | | Destaques v | oK %m

)
| a
SIC.SP ‘ Sistema Integrado de Informacdes ao Cidaddo

Bem-vindo Como pedir a informagéo

A Lei de Acesso & Informacdc, instituida
pela Lei Federal no 12.527, de 18 de
2011, e o d

regulamenta, n¢

i Internet B carta

novembr

estadual
58.052, de 16
. .

" . & 7
Servico de Informagbes ao Cidaddo - ‘ ' Pessoalmente Telefone

SIC, no gual & possivel solicitar

de maio de 2012 cria o

documentes e dados relatives aos

6rodos e entidades da Administragdo

Publica Paulista. \/ Acompanhe seu pedido

Relatério Estatistico

Fonte: print de tela extraido do site (elaborado pela autora).

Com relagao a analise da categoria fransparéncia, o Servigo de Informacao
ao Cidadao da Fundacdo CASA busca sempre responder as solicitacbes dos
cidadaos dentro do prazo estipulado, divulgando as informag¢des de interesse do
solicitante.

Quanto ao acesso, o SIC disponibiliza a solicitagédo de informagdes por
meio da Internet e pessoalmente no setor de servico de informagao ao cidadao, o
que garante a facilidade de acesso. O acesso a informagdo sem custo, no caso
da resposta ser enviada por e-mail ou ser consultada pessoalmente também torna
0 acesso mais simples.

A andlise realizada com base na categoria ouvidoria social aponta que o
canal de comunicagao publica SIC se mostra eficaz ao permitir que a organizagao
conhecga ou tenha acesso a opinido ou solicitacido de informagao dos cidadaos,
uma vez que através da demanda de solicitagdes recebidas €& possivel
reconhecer quais informacgdes devem ser divulgadas de forma mais ampla.

Como foi possivel observar através da andlise realizada, alguns canais
apresentam maior efetividade no sentido de permitir melhor interagdo com a

cidadania, como: Servico de Informagdes ao Cidadao e Ouvidoria. Por outro lado,
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os canais telefone e redes sociais ainda podem ser mais bem gerenciados a fim
de permitir o acesso a informagdes de interesse do cidadao e, assim, permitir que

a organizagao em questao cumpra seu papel junto a cidadania.
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CONSIDERACOES FINAIS

Nesse trabalho foi possivel compreender que a sociedade passou por
transformacdes relevantes ao longo da histéria. Nesse cenario, as organizagoes,
publicas e privadas, também apresentaram altera¢cdes na sua atuacido e na forma
de se relacionar com seus diversos publicos, uma vez que os individuos se
tornaram fundamentais nas relagdes sociais e organizacionais.

Com o passar do tempo, o individuo passou a compreender melhor seus
direitos e deveres mediante praticas mais interativas permitidas em sociedades
democraticas, 0 que o levou a exercer plenamente sua cidadania, estreitando os
lagos com as esferas governamentais e por meio do acesso a informagao a fim de
participar mais ativamente nas decisdes do Estado.

Nesse cenario, a Fundagdo CASA como organizagao publica que atende
uma demanda legitima da sociedade brasileira, também sofreu alteragdes com
relagdo aos seus processos organizacionais € comunicacionais, principalmente no
que se refere ao relacionamento com o cidadao.

Neste contexto, € fundamental ressaltar a importancia do funcionario ou
colaborador, uma vez que ele é o primeiro cidaddo que interage com a
organizacdo. Porém, como ja foi explicitado, diante da n&o autorizagdo da
pesquisa no ambito interno, foi necessario restringir a analise aos canais de
interacdo externa com a cidadania, o que embora possa ter restringido o universo
do trabalho, por outro lado, também nos permitiu uma nova aprendizagem com o
processo, especialmente diante da compreensdo sobre a complexidade das
organizacdes publicas.

Cabe ressaltar que devido a essa complexidade das organizagbes, em
especial as organizagdes publicas, conhecer as dimensdes internas e externas
das mesmas, possibilita um melhor entendimento a respeito da sua comunicacao
global e integrada, ja que hoje sabemos que a convergéncia dos meios de
comunicagao é pauta obrigatéria em todas as organizagdes. No que se refere a
Fundacdo CASA, foi verificado o interesse de alguns setores da organizagao
sobre pesquisas no ambiente interno, o que pode se tornar futuramente uma nova

linha de pesquisa que podera dar continuidade a essa investigacgao.
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A anadlise dos canais de comunicagdo com o cidadao foi realizada
pautando-nos por categorias previamente definidas por Duarte (2009, p. 07), na
qual se buscou verificar a disponibilidade de acesso a informacéo e verificando se
esses canais estabelecem uma interatividade efetiva com o cidadao, pautada
pelos principios da comunicagao publica.

A partir das analises realizadas foi possivel observar que a Fundacao
CASA divulga suas informacgdes basicas de forma simples e clara, porém nao ha
um planejamento sistematico e padronizado que permita uma interagao efetiva.

Com relagdo aos canais telefone e e-mail foi possivel observar que sao
extremamente complexos, uma vez que estes dependem completamente do fator
humano e que somente com a realizagdo de uma pesquisa de ambiente e
comunicacgao interna sera possivel verificar a efetividade dos mesmos.

Por outro lado, as analises também mostraram que as novas tecnologias
favoreceram a comunicacdo publica, como por exemplo, mediante a interagao
permitida pelas redes sociais. A Fundacdo CASA utiliza deste canal de forma
recorrente, levando informagdes aos cidaddos. No entanto, mesmo com a
facilidade de estabelecer didlogo que favorega a interagéo, troca de opinides e
feedback, a organizacdo nao explora essa potencialidade de forma efetiva.

Como observado nas analises, os canais de comunicagcdo publica da
Fundacdao CASA garantem o acesso a informacao, porém ainda nao estabelecem
dialogos e uma interacdo efetiva com a cidadania. A organizagdo necessita
aprimorar-se a fim de ouvir e compreender as reinvindicagdes dos cidadaos para
atender as necessidades dos seus diversos publicos.

A falta de didlogo pode favorecer a consolidacdo de uma imagem
estereotipada da organizagdo, uma vez que a mesma € vista como —uma prisao
para menores”. Para que sua imagem seja modificada e a Fundagao CASA seja
vista como ela realmente é, uma organizagdo voltada para a educagado e
disciplina de adolescentes em conflto com a lei, € necessario promover o
desenvolvimento efetivo do acesso a informacao, transparéncia e educacao para
a utilizacdo da informacdo, estratégia essencial para o exercicio pleno da

cidadania.
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