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Resumo: A Lei de Acesso a Informacéo traz importantes desdobramentos para a Comunicagdo Publica,
dentre eles, a necessidade de implantacdo de ouvidorias municipais. A tecnologia pode ser uma aliada da
Administracdo Publica ao oferecer ao cidaddo ferramentas online de acesso & informagéo e ao direito de
exercer a cidadania. Com o objetivo de apresentar elementos para o debate do papel das ouvidorias
publicas municipais e demonstrar a quantidade e as condi¢bes de ouvidorias municipais existentes da
regido do Alto Tieté, a pesquisa valeu-se de revisdo bibliogréfica, levantamento documental, pesquisa
exploratéria e aplicacdo de questiondrios. O baixo nimero de ouvidorias nas cadmaras municipais
(presentes apenas em 30% das cidades analisadas) indica possibilidade de aprimoramento e a necessidade
de cumprimento das leis que determinam sua obrigatoriedade, no contexto da LAI e da Lei n® 13.460.
Sem esgotar o tema, mas a fim de iniciar um debate sobre sua importancia, verifica-se que a comunicagéo
entre governantes e governados precisa ser elaborada de modo a possibilitar a expressado das demandas da
populagdo e, ao mesmo tempo, constituir formas de legitimacdo dos objetivos, politicas e critérios de
gestdo dos governos. A partir dos resultados encontrados na pesquisa, observou-se dificuldades dos
profissionais envolvidos no tema e lacunas na aplicacéo da lei.
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Abstract: The Access to Information Law brings important implications for Public Communication,
including the need to implement municipal ombudsmen. Technology can be an ally of the Public
Administration by offering citizens online tools for accessing information and the right to exercise
citizenship. To present elements for the debate on the role of municipal public ombudsmen and
demonstrate the number and conditions of existing municipal ombudsman offices in the Alto Tieté
region, the research used a literature review, documentary survey, exploratory research and application of
questionnaires. The low number of ombudsmen on the town hall (present in only 30% of the cities
analyzed) indicates the possibility of improvement and the need to comply with the laws that determine
their obligation, in the context of LAl and Law No. 13,460. Without exhausting the theme, but to initiate
a debate on its importance, it appears that communication between government and governed needs to be
elaborated in order to allow the expression of the population's demands and, at the same time, constitute
forms of legitimization of the objectives, policies and management criteria of governments. From the
results found in the research, difficulties of professionals involved in the topic and gaps in law
enforcement were observed.
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Resumen: La Ley de Acceso a la Informacion trae importantes implicaciones para la Comunicacion
Pdblica, incluida la necesidad de implementar defensores del pueblo municipales. La tecnologia puede ser
un aliado de la Administracion Publica al ofrecer a los ciudadanos herramientas en linea para acceder a la
informacion y el derecho al ejercicio de la ciudadania. Con el fin de presentar elementos para el debate
sobre el rol de las Defensorias Publicas Municipales y demostrar la cantidad y condiciones de las
Defensorias Municipales existentes en la region del Alto Tieté, la investigacion utilizo revision de
literatura, relevamiento documental, investigacién exploratoria y aplicacion de cuestionarios. El bajo
nimero de defensores del pueblo en los ayuntamientos (presente en solo el 30% de las ciudades
analizadas) indica la posibilidad de mejora y la necesidad de cumplir con las leyes que determinan su
obligacion, en el contexto de la LAl y la Ley N ° 13.460. Sin agotar el tema, pero para iniciar un debate
sobre su importancia, parece que la comunicacién entre gobierno y gobernados necesita ser elaborada
para permitir la expresién de las demandas de la poblacion y, al mismo tiempo, constituir formas de
legitimacion de los objetivos, politicas y criterios de gestion de los gobiernos. A partir de los resultados
encontrados en la investigacién, se observaron dificultades de los profesionales involucrados en el tema y
brechas en la aplicacion de la ley.

Palabras clave: comunicacion publica; Ley de Acceso a la Informacién; ombudsman; Poder Legislativo.

1 Introducéo

Com a crescente demanda da sociedade brasileira pela transparéncia na gestao publica,
sobretudo ap6s a promulgacdo da Lei de Acesso a Informacdo (em novembro de 2011 —
BRASL, 2011), o papel das ouvidorias publicas assumiu destague no relacionamento dos
diversos 6rgdos da administragdo publica com o cidaddo usuario dos servicos prestados. Neste
novo cenario, a populacdo passa a compreender que o cidaddo tem direito ao acesso a
informacdo e que a administracdo puablica tem o dever de garantir e facilitar esse acesso,
prestando, com eficiéncia, informacdo rapida, precisa e de qualidade a toda a sociedade,
utilizando-se ativamente dos instrumentos de comunicagdo publica disponiveis para assegurar a
exigida transparéncia.

Nesse cendrio, surgem vérias indagacdes sobre a responsabilidade dos 6rgdos publicos
em viabilizar o acesso a informacao por meio de instrumentos viéveis a toda a populagao. Para o
presente estudo, a partir das atividades exercidas nas areas de Comunicacdo, Direito e Pesquisa
Cientifica pelos autores, foi selecionado o seguinte problema de pesquisa: De que maneira as
ouvidorias do Legislativo Municipal das cidades da regido do Alto Tieté tém atuado?

Este artigo objetiva propor o debate sobre o papel das ouvidorias municipais no
processo de comunicacdo social do Poder Legislativo brasileiro. A intencdo é discutir as
contribuicBes dessa importante ferramenta de participacdo popular e promocdo da cidadania
para a melhoria da comunicacdo publica realizada pelas camaras municipais, mais
especificamente, nas cidades da regido do Alto Tieté (Aruja, Biritiba Mirim, Ferraz de
Vasconcelos, Guararema, ltaquaquecetuba, Mogi das Cruzes, Poa, Salesopolis, Santa Isabel e
Suzano), a partir de uma abordagem exploratoria sobre a existéncia e a funcionalidade das
ouvidorias nessa regido. Essa reflexdo se faz necesséria no atual cenério, marcado pela

exigéncia de maior transparéncia na administragdo publica.
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Nessa percorrida, o texto passa pelos seguintes objetivos especificos: i) realizar um
levantamento acerca da existéncia de canais de ouvidoria nas cidades da regido do Alto Tieté; ii)
verificar quais canais sdo utilizados pela ouvidoria; iii) verificar a existéncia e a
disponibilizacdo de relatérios sobre o andamento das ouvidorias. Para alcancar tais objetivos,
foram aplicadas duas técnicas: i) pesquisa exploratdria nos portais das Camaras Municipais das
cidades mencionadas e ii) aplicacdo de questionario eletrénico.

Neste sentido, faz-se necessario conceituar termos, como: comunicacdo publica,
transparéncia, Lei de Acesso a Informacdo, bem como os documentos legais que abordam a
institucionalizacdo das ouvidorias municipais, especificamente no Poder Legislativo.

Em 2017, a Lei 13460/2017 veio regulamentar a implementacdo das ouvidorias nos
Orgdos publicos (administracdo direta e indireta) em ambito federal, estadual e municipal e
dispds sobre seu funcionamento. A mesma lei indicou prazos para que todos 0s Orgaos se
adaptassem aos seus regramentos.

No entanto, os prazos terminaram ainda no ano de 2019 e os resultados da presente
pesquisa indicam que a maioria (70%) dos municipios pesquisados ainda ndo implementaram
formalmente as ouvidorias como prevé a legislacdo. Assim, verifica-se um campo vasto para
novos estudos de instrumentos de participacéo do cidaddo no exercicio da democracia brasileira

segundo os preceitos da LAI.

2 Comunicacao Publica, transparéncia e participacao

O conceito de comunicacdo publica refere se a comunicacdo realizada no espago
publico democratizado, com a discussdo de temas de interesse publico e a participacdo de
diversos atores sociais, entre eles: governo, empresas, terceiro setor e sociedade civil (MATOS,
2009). Branddo conceitua a comunica¢do publica como “o processo comunicativo que se
instaura entre 0 Estado, o governo e a sociedade com o objetivo de informar para construir a
cidadania” (BRANDAO, 2007, p. 10).

Com o objetivo de diminuir a distancia entre instituicdes e cidaddos, a comunicacao
publica envolve o processo de interlocucdo que da origem a uma esfera pablica de “dialogo e
debate entre Estado, governo e sociedade, na qual temas de interesse coletivo e interesses
plurais sdo discutidos e negociados” (MATOS, 2009, p. 101).

Neste contexto, a comunicagdo publica deve ser pensada como processo politico de
interacdo “no qual prevalecem a expressdo, a interpretacdo e o didlogo construidos em uma
esfera publica inclusiva e participativa” (MATOS, 2009, p. 105). Entre as fungdes da
comunicacdo publica destacam-se: a) informar (levar ao conhecimento, prestar conta e
valorizar); b) ouvir as demandas, as expectativas, as interrogacGes e o debate publico; c)
contribuir para assegurar a relacdo social (sentimento de pertencer ao coletivo, tomada de

consciéncia do cidaddo enquanto ator); d) acompanhar as mudancas, tanto as comportamentais
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guanto as da organizacao social.

Para Matos (2009, p. 127), “a inclusdo da comunicago na agdo publica é um critério da
democracia: a boa comunicacdo de instituicGes publicas requer transparéncia, qualidade nos
servigos oferecidos e respeito ao didlogo”. Ao afirmar que a comunicagdo publica precisa
envolver Estado, governo e sociedade, Matos (2011, p. 45) admite a necessidade da participacao
da sociedade e de seus segmentos “ndo apenas como receptores da comunicagdo do governo,
mas principalmente como produtores ativos no processo comunicacional”. Para que os atores
sociais tenham espaco efetivo no processo comunicativo, é preciso criar canais de discussao e
deliberac@o capazes de viabilizar a formulagdo de demandas e, a partir disso, a implementagéo e
0 acompanhamento de politicas publicas que afetem o cidaddo: “a comunicagdo publica exige a
participacdo da sociedade (...) ndo apenas como receptores da comunica¢do do governo e seus
poderes, mas também como produtores ativos do processo” (MATOS, 2011, p. 52).

Portanto, a comunicagdo publica deve ser pensada como um processo politico de
interacdo, no qual prevalecem a expressdo, a interpretacdo e o didlogo construidos em uma
esfera publica inclusiva e participativa. E preciso salientar que o entendimento da comunicagéo
publica como dindmica voltada para as trocas comunicativas entre instituicGes e sociedade é
relativamente recente. Assim, a ideia norteadora do conceito de “comunicagdo publica” visa
incluir os atores sociais emergentes na esfera publica.

A comunicagdo publica também exerce importante papel no processo de accountability
(responsabilizacdo do Estado), em que a visibilidade esta associada a credibilidade, seja no ator
ou no processo politico: “o Estado cumpre os principios da comunicacdo publica regida pelo
interesse pablico ao informar, explicar, disponibilizar, treinar, habilitar, ouvir e contribuir para o
exercicio da cidadania” (WEBER, 2011, p. 105).

Neste sentido, as acbes comunicativas, intensificadas pelo poder de difusdo e
interatividade da internet, podem adquirir o papel de conferir mais transparéncia e
accountability, entendida como responsabilizacdo do Estado perante as politicas que desenha e
executa: “os avangos das tecnologias de informagdo e comunicagido tém sido determinantes para
a busca de novas formas de accountability nas relacGes entre o Estado e a sociedade, e ainda
como recurso interativo para o conhecimento ¢ debate das questdes de interesse publico”
(MATQS, 2006, p. 72). A prestagdo de contas (ou accountability) evidencia como a
transparéncia foi transformada em categoria normativa. Ainda que exista a ideia de
accountability atribuida a responsabilizagdo do Estado e a transparéncia, ¢ sabido que “a
capacidade de supervisdo dos constituintes sobre seus representantes é reduzida, devido a
fatores que incluem a complexidade das questdes publicas, o fraco incentivo a qualificacdo
politica e o controle sobre a agenda”, como explica Miguel (2005, p. 28); mesmas razdes citadas
como desmotivadores da participacdo (CAMARGO, 2020).

Embora as tecnologias estejam mudando a forma de fazer politica, continuamos com as
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instituicbes do século XIX, que ja ndo tém capacidade de canalizar de forma real as
necessidades daqueles que representam. Tal cenario gera mobilizages politicas que buscam
uma nova configuracdo politico-social. Ao mesmo tempo, as margens do poder atual, surgem
novas formas de fazer politica, com base na confianga mutua, na colaboracdo e no
estabelecimento de direitos de cidadania a partir da cultura participativa.

Neste cenario, tecnologias sociais, descentralizadas e abertas, atuam como ferramentas
de inclusdo, educacéo e participacdo e ha um movimento de apropria¢do de tecnologias para a
acdo coletiva. Assim, ha novas formas de agdo coletiva com infraestrutura de mobilizacdo do
cidaddo que transforma a indignagéo em insurgéncia.

O seculo XXI apresenta a politica isolada da sociedade. Lideres tradicionais, partidos
politicos e instituigdes pablicas sofrem uma crise de legitimidade e credibilidade. Apatia, falta
de interesse na questéo politica, queda no nimero de comparecimento eleitoral® e baixa ades&o a
partidos eleitorais e sindicatos, por exemplo, sdo algumas das consequéncias da atual situagéo
do pais.

Considerada elemento central da qualidade da democracia, a participacdo politica tem
recebido atengdo de pesquisadores ao redor do mundo. Como afirma Norris (2001) as formas
“nao-convencionais” de participagdo, como protestos, peticdes e boicotes, ganharam
importancia empirica e teérica nas Gltimas décadas, sendo algumas delas até mais frequentes do
gue as atividades politicas consideradas mais tradicionais, como o voto e o associativismo.

Mesmo com essa importancia crescente, ha relativamente poucos estudos que tratam de
algumas dessas formas de acdo politica, especialmente em democracias mais recentes, por duas
razbes: primeiramente, estudos em participacdo politica, de uma forma geral, sdo mais
frequentes em paises mais desenvolvidos. Em segundo lugar, a maioria dos estudos limita-se a
participacéo eleitoral.

A compreensdo sobre os determinantes da participacdo é importante para entender suas
consequéncias. Pensando mais especificamente no contexto brasileiro, é preciso considerar no
cenario da participacdo politica algumas questdes como a desigualdade socioeconémica e o

ascendente grau de desconfianga nas institui¢des politicas.

3 A Lei de Acesso a Informacao

A Lei de Acesso & Informacdo é fruto dos debates no Conselho de Transparéncia
Publica e Combate a Corrupgdo, 6rgdo vinculado & Controladoria Geral da Unido (CGU). A
LAI foi discutida e votada pelo Congresso Nacional entre 2009 e 2011, através do Projeto de lei
5.228/2009, que foi convertido na lei 12.527 (BRASIL, 2011). A partir do marco regulatério,

orgdos e entidades do poder pablico devem disponibilizar o Servico de Informagdes ao Cidadao,

® Disponivel em: https://g1.globo.com/politica/eleicoes/2018/eleicao-em-
numeros/noticia/2018/10/08/abstencao-atinge-203-maior-percentual-desde-1998.ghtml. Acesso em: 22 dez. 2021.

130 E-legis, Brasilia, n. 39, p. 126-144, set./dez. 2022, ISSN 2175.0688



Aline Camargo, Luciane de Fatima Giroto Rosa

através do qual sera possivel “protocolizar documentos e requerimentos de acesso a informagao;
orientar sobre procedimentos de acesso, indicando data, local e modo em que sera feita a
consulta; informar sobre a tramitagdo de documentos” (BRASIL, 2017, p. 14).

A LAI determina que “é dever dos oOrgdos e entidades publicas promover,
independentemente de requerimentos, a divulgacdo em local de fécil acesso, no ambito de suas
competéncias, de informagdes de interesse coletivo ou geral por eles produzidas ou custodiadas”
(BRASIL, 2011, p. 3). Para a divulgacdo das informacdes fica estabelecido a necessidade de
informar sobre: registros de despesa, informagbes de contato, dados gerais para
acompanhamento de programas e acfes, assim como respostas a perguntas frequentes da
sociedade.

A Lei prevé que “os orgdos e entidades publicas deverdo utilizar todos os meios e
instrumentos de que se dispuserem, sendo obrigatoria a divulgacdo em sitios oficiais da rede
mundial de computadores”. A LAI também prevé prazos, gratuidade no fornecimento, excegoes
(dados pessoais e informagdes classificadas como sigilosas) e disponibilidade de informagdes
em variados formatos e tecnologias, inclusive em enderecos eletrdnicos, com dados como:
“enderegos e telefones das unidades e hordrios de atendimento ao publico; dados gerais para
acompanhamento de programas, a¢Ges, projetos e obras; respostas a perguntas mais frequentes
da sociedade”. (BRASIL, 2017, p. 15).

A partir do avango representado pela implementacdo da LAI, o acesso as informagdes
publicas somente sera concretizado quando os 6rgdos da administragdo publica “organizarem
seus arquivos, tanto em meio fisico como no virtual; divulgarem esses espacos e seus Servigos; e
possibilitarem a sociedade, por meio de organizacdo, comunicacdo e mediacdo dialdgica, a
apropriacdo de todos esses recursos”. (BATISTA, 2012, p. 217).

Entre os mecanismos de participacdo social institucionalizados pelo Estado, as
ouvidorias publicas ocupam posicdo de destaque, ao se estabelecerem como um l6cus
privilegiado de escuta e defesa dos direitos dos cidaddos, atuando na mediacdo das relagdes
entre estes e a administracdo publica. Nao se trata da Unica forma, mas de um robusto canal
onde a comunicagdo publica pode ser dar de forma unilateral, informando os cidaddos sobre

demandas de interesse publico.

4 Implementacéo das Ouvidorias nos Municipios — Aspectos legais

Fruto de diversos debates ocorridos no Poder Legislativo Municipal, bem como em
seminarios promovidos pela CGU, em 2017, ocorre a regulamentacdo das Ouvidorias previstas
na LAI com o advento da Lei 13.460/2017 (BRASIL, 2017). Essa norma dispde sobre a “[...]
participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuério dos servigos publicos da administracdo
publica”. Seus dispositivos contém preceitos importantes que indicam que todos os entes da

Administracdo, ou seja, “administracdo publica direta e indireta da Unido, dos Estados, do
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Distrito Federal e dos Municipios” estdo a ela sujeitos.

Assim, essa legislacdo estabelece os principios basicos para o estabelecimento das
Ouvidorias nos 6rgdos publicos em todos os ambitos federativos. A disponibilizagdo da
Ouvidoria vem garantir aos cidadéos o direito humano de acesso a informagéo previsto na LAl e
procura consolidar as expectativas da populagdo quanto ao exercicio democréatico da cidadania.
Nesse sentido, a lei estabelece como “usuario” qualquer “pessoa fisica ou juridica que se
beneficia ou utiliza, efetiva ou potencialmente, de servigo publico” (BRASIL, 2017).

Da mesma forma, ela indica que os servicos de atendimento ao cidaddo/usuario
prestados pelos orgdos publicos necessitam observar “(...) os principios da regularidade,
continuidade, efetividade, seguranca, atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia”.
(BRASIL, 2017). Portanto, no exercicio da Ouvidoria, os érgaos publicos devem atentar-se para
um atendimento de qualidade e respeito a todos os cidaddos que o acionam.

Nesse aspecto, a disponibilizagdo da Ouvidoria garante aos usuarios a operacionalizam
de outros direitos previstos legalmente. Nesse sentido, cumpre destacar que a lei também indica
que no seu artigo 5°, 11, a “(...) presuncao de boa-fé do usuario” (BRASIL, 2017). Dessa forma,
ao analisar as manifestacGes dos usuarios, o poder publico sempre deve avaliar a manifestagdo
considerando que o usuario se encontra no seu legitimo exercicio do direito.

A LAI estabeleceu ainda que compete aos 6rgdos publicos o dever da divulgagdo
“proativa” de informagdes, com a disponibiliza¢do, inclusive pela Internet, independe da
requisicdo de usuarios sobre remuneracdo individual de empregados/servidores/contratados.
Essa é a chamada Transparéncia Ativa. A legislacdo obriga ainda a criacdo de um Servigo de
Informacdes ao Cidaddo (SIC) que objetiva atender as requisi¢es de usudrios. Essa conduta é
denominada Transparéncia Passiva (BRASIL, 2017).

O Servico de Informacdes ao Cidaddo (SIC) foi criado em 16 de maio de 2012, no
ambito do Estado de S&o Paulo pelo decreto estadual n. 58.052/2012 (SAO PAULO, 2012). A
partir do sistema é possivel solicitar documentos e dados relativos aos 6rgdos e entidades da
Administracdo Publica Paulista. De forma a facilitar esse procedimento, a Controladoria Geral

da Unido (CGU) disponibilizou uma solugdo online, o e-SIC:

Para que os Orgdos e entidades consigam seguir as regras, prazos e
orientacdes fixados pela Lei, a Controladoria-Geral da Unido (CGU)
desenvolveu o e-SIC (Sistema Eletronico do Servico de Informagdo ao
Cidad&o). O sistema funciona na internet e centraliza os pedidos e recursos
dirigidos ao Poder Executivo Federal, suas entidades vinculadas e empresas
estatais. O e-SIC estd disponivel no site www.esic.cgu.gov.br (BRASIL,
2016).

Dessa forma, os regramentos surgidos em 2011 (LAI) e 2017 (Lei 13.460)
transformaram a obrigacdo constitucional dos 6rgdos publicos de prestar informagdes aos

cidadaos em uma oportunidade de estabelecer um canal direto aos usuarios para percep¢do dos
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Seus servicos.

Quanto & Transparéncia Ativa, 0s sites necessitam, especialmente: i - apresentar as
informagdes de forma clara e objetiva em linguagem acessivel; ii - Viabilizar a emissdo de
relatorios em diversos formatos; iii - possibilitar o acesso por sistemas externos; iv -
disponibilizar informagOes atualizadas periodicamente; v- Garantir a integridade dos dados e
formas de verificacdo da autenticidade; vi - possibilitar registro de manifestacdes dos usuarios,
digital e/ou telefone (BRASIL, 2017).

Quanto a Transparéncia Passiva, 0 atendimento da solicitacdo deve ser realizado em até
20 dias do registro pelo usuério. O pedido cadastrado ndo precisa conter especificamente a
motivacdo, mas deve indicar a identificacdo do solicitante (nome, endereco, nimero de
identificacdo valido) bem como a descricdo da especificacdo da informagé&o.

As deliberagbes quanto ao acesso negativo necessitam ser acompanhas da justificativa
do 6rgdo solicitado. Nesse caso, 0 usuario pode interpor recurso que deve obedecer ao artigo 15
da LAI: “No caso de indeferimento de acesso a informacdes ou as razdes da negativa do acesso,
podera o interessado interpor recurso contra a decisdo no prazo de 10 (dez) dias a contar da sua
ciéncia”. (BRASIL, 2017). Esse recurso deve ser apreciado por pelo menos uma instancia
superior ao 0Orgdo que negou a prestacdo da informagdo antes de ser apreciado pela

Controladoria Geral da Uniao:

Art. 16 [...]. 8 1° O recurso previsto neste artigo somente podera ser dirigido &
Controladoria-Geral da Unido depois de submetido a apreciacdo de pelo
menos uma autoridade hierarquicamente superior aquela que exarou a
decisdo impugnada, que deliberard no prazo de 5 (cinco) dias (BRASIL,
2017).

O direito de acesso, segundo a LAI, ndo inclui dados sigilosos como fiscais, bancérios,
ou judiciais, por exemplo. S&o exemplos de pedidos de acesso & informacdo que podem ser
negados: | - genéricos; ii - desarrazoados; iii - desproporcionais; ou iv - que exijam trabalhos
adicionais de andlise ou tratamento de dados externo ao drgédo solicitado (BRASIL, 2017). Os
servicos, no entanto, devem ser prestados de forma gratuita, exceto no caso de solicitacdes de
copias de documentos ou arquivos salvos em midias (BRASIL, 2011).

A lei também indicou um prazo para que 0s Orgdos publicos se adaptem ao seu

contetdo, conforme a seguir:

Art. 25. Esta Lei entra em vigor, a contar da sua publicacéo, em:

I- trezentos e sessenta dias para a Unido, os Estados, o Distrito Federal e os
Municipios com mais de quinhentos mil habitantes;

I1- quinhentos e quarenta dias para os Municipios entre cem mil e quinhentos
mil habitantes; e

I1l- setecentos e vinte dias para 0os Municipios com menos de cem mil
habitantes (BRASIL, 2017).

Em vigor desde 26 de junho de 2017, os prazos para 0s municipios adaptarem-se aos
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seus preceitos terminaram em 2019. Depreende-se da LAI que o papel das ouvidorias consiste,
portanto, em resumo: i — interpretacdo das diferentes formas de manifestacdo do usuério como
pretensdes legitimas, previstas em lei; ii — tratamento dos cidaddos, sem qualquer distincéo,
como sujeitos de direitos; iv - respostas as manifestacbes de forma adequada e cumprindo os
prazos previstos; v — confecgdo de relatorios sobre os resultados alcancados (BRASIL, 2011).

A legislacdo permite que as Ouvidorias dos 6rgdos publicos podem atuar com: i -
pedido de informacéo no SIC — realizando o protocolo, envio a area responsavel, monitorando
prazos e verificando o tramite interno da solicitacéo; ii - elaboracdo de respostas ao solicitando
— auxiliando os érgdos internos na confeccdo e tramitacdo da resposta apontando em caso de
negativa da informacdo, se os requisitos do artigo 16 da LAI foram atendidos; iii - érgdo
indicado para o protocolo de recurso — monitorando a tramitagéo e auxiliando na elaboragdo do
parecer a autoridade hierarquicamente superior para andlise do mérito; iv - respostas aos
recursos — monitorando o prazo de retorno das respostas e a analise dos pedidos, ainda de
acordo com a LAI; v - relatorios — confec¢do dos relatorios trimestrais para monitoramento,
elaboracdo e cumprimento dos prazos; vi - pesquisas de satisfagdo — com a elaboracdo de dados
consolidados sobre perguntas mais frequentes e/ou motivos de maior incidéncia de negativa
(BRASIL, 2017).

Nesse sentido, os maiores desafios para implementacdo dos dispositivos da LAI e das
Ouvidorias nos municipios sdo: i- a mudanca de cultura dos agentes publicos quanto a
disponibilizacdo das informagfes tanto de forma proativa (Transparéncia ativa) quanto no
atendimento das manifestacBes (Transparéncia passiva); ii — detalhamento das respostas no
retorno das manifestacfes indicando exatamente o retorno as informagdes solicitadas; iii —
aprimoramento dos sistemas de informacdo melhorando a gestdo dos tramites e extragdo de
relatérios (BRASIL, 2017).

5 A contribuicdo das tecnologias digitais

Considera-se o potencial da internet em oferecer variedade de informagdes, reduzir
custos de participacdo politica e permitir que diferentes participantes possam se envolver no
didlogo a partir da troca de e-mails, chats e grupos eletrbnicos de discussdo. A internet
representa um meio de comunicagdo com interacdo sem precedentes, quando comparada & midia
tradicional. A rede representa um meio pelo qual o publico (representados) e os politicos
(representantes) podem se comunicar, trocar informagdes, consultar e discutir, diretamente, de
forma rapida e com menos burocracia.

Na sociedade civil, ndo ha davida de que as comunidades virtuais estdo criando
plataformas adicionais importantes para a participagdo politica. No entanto, procurou-se discutir
neste capitulo a funcéo da internet como esfera publica virtual e seu possivel impacto. As TICs

sdo o principal motor da modernizacdo do governo e servem como tecnologias mediadoras para
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apoiar a interacdo entre os governos e os cidaddos. O objetivo do uso de tecnologias de
mediacdo na governanca do setor publico é trazer maior transparéncia, aumentar a participacéo
dos cidaddos na formulacdo de politicas publicas, aumentar a colaboracdo com os cidadaos
comuns e tornar o setor publico mais eficiente e transparente. Assim, a comunica¢do por
intermédio do computador oferece uma alternativa para a comunicacdo de massa e seu fluxo
linear de informagdes, propondo uma comunicagdo em duas vias, mais plural e democrética
(CAMARGO, 2016).

Com o aumento da complexidade do governo, os formuladores de politicas devem
permitir o livre acesso aos dados, a fim de envolver os cidaddos e promover a responsabilidade
e a eficiéncia. Mas o acesso vai além da mera disponibilidade dos dados: “Os cidaddos devem
saber onde encontrar os dados que julgam relevantes e devem entender o que estd na frente
deles; portanto, organizacdo, apresentacdo e contexto sdo elementos fundamentais para a
transparéncia efetiva” (LBJ, 2010, p. 11).

De acordo com Spigner et al (2012, p. 23), o termo transparéncia refere-se a ideia de
que a informagdo é disponibilizada de maneira bem-organizada e acessivel. “Quando a
informacdo do governo é disponibilizada para uma ampla gama de partes interessadas a
comunicacdo é facilitada, o que pode levar a melhoria das decisGes de gestéo, de recursos e de
politicas”.

Assim, um maior nivel de transparéncia pode levar a uma maior responsabilizacéo,
produzindo os resultados que os cidaddos buscam. No documento sobre transparéncia da LBJ
(2010, p 7-8) quatro principios sdo apresentados como orientacdes para a promocdo da
transparéncia: 1) Publico significa online: “sejam quais forem as informagdes de posse do
governo, todos os dados que a gestdo se comprometa a tornar publicos precisam ter acesso
online garantido”; 2) Os dados fornecidos devem ser utilizaveis: “dados sobre orcamentos e
gastos sdo fundamentais para a prestacdo de contas, participacdo e educacdo publica, mas
apenas na medida em que sdo utilizaveis”; 3) Os dados devem acompanhar o dinheiro. A
publicacdo de dados de orcamento e gastos online pode unificar a compreensdo dos cidadaos,
avaliag@o e participagdo no governo, mas “somente se eles sdo capazes de seguir o orgamento
do Estado e suas despesas™; 4) Transparéncia permite a participagéo, incentiva a colaboracéo, e
aumenta a eficiéncia.

Noveck (2009, p. 121) salienta que a informacdo deve ser transparente: acessiveis,
pesquisaveis e utilizaveis: a) tornar a informagdo acessivel: as politicas de transparéncia do
governo esfor¢co para tornar os dados disponiveis mais online e, assim, criar uma maior
responsabilidade para o publico. Antes as pessoas podem procurar influenciar as decisdes
politicas, eles precisam saber que decisGes estdo sendo tomadas; b) tornar a informagéo
pesquisavel: a navegabilidade geral do site, a consisténcia e integridade dos dados; ¢) Tornar a

informacdo utilizavel: mais dados nem sempre significa dados mais utilizaveis. “O consumo
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puramente passivo nao é suficiente, é preciso liberar dados estruturados, em formatos abertos de
leitura, para que possam ser reutilizados, manipulados e visualizados por terceiros” (NOVECK,
2009, p. 124).

Spigner et al. (2012, p. 20) afirmam que “o maior acesso a informagao através das TICs
permite maior transparéncia, aumentando assim a responsabilidade e a eficacia do governo”.
Assim, a necessidade de os cidadaos serem participantes ativos no governo € inerente aos ideais
democraticos. Muitas vezes, por desconhecerem 0s mecanismos de acesso as estruturas
burocréticas, os cidaddos mostram-se desengajados pelos assuntos publicos.

As inovagdes tecnologicas possibilitam gradualmente um ambiente novo, novos padrdes
de comportamento e consumo e profundas modificacbes culturais. As mudancas possibilitadas
pelo uso de novas tecnologias reconfiguram a vida das pessoas e a forma como se relacionam.

Neil Postman procurou chamar a aten¢do dos cientistas quanto ao culto desmedido a
tecnologia, em sua obra Tecnopdlio: a rendicdo da cultura a tecnologia (POSTMAN, 1994). Seu
texto representou um alerta para o fato de que, na evolucdo de uma sociedade centrada na
técnica para 0 modelo de “tecnopélio”, ou seja, um modelo que é centrado na tecnologia, seria
imperioso resguardar o sentido do ser humano e seu local central na cultura. O autor procura
classificar as sociedades em trés momentos de evolucdo: ferramentas, tecnocracia e tecnopolio,
e se vale dessa divisdo para uma analise, sobretudo ideoldgica, que passa pelas vantagens de
cada nivel de desenvolvimento, mas alerta, sobretudo, quanto aos possiveis problemas por ele

vislumbrados em relagdo ao entusiasmo cético com os avangos tecnoldgicos.

O fato de a vida das pessoas ser mudada pela tecnologia é encarado como
algo natural, e que as pessoas devem ser tratadas as vezes como se fossem
maquinaria é considerado como condicdo necessdria e lamentavel do
desenvolvimento tecnoldgico. Mas, nas tecnocracias, essa condi¢do ndo € tida
como filosofia da cultura. A tecnocracia ndo tem como objetivo um grande
reducionismo, no qual a vida humana deva encontrar seu sentido na
maquinaria e na técnica. O tecnopdlio tem. (POSTMAN, 1994, p. 61).

A0 nos apresentar as nuances das tecnologias do passado e do presente, McLuham
apontou, com o conjunto de sua obra, que os meios de comunicagéo, notadamente os de massa,
e a tecnologia influenciam mudancas fisicas e mentais no homem e, por conseguinte, alteram
comportamentos, padrdes e a cultura. Se na Primeira Revolugéo Industrial a sociedade contava
com um mundo linear, continuo e mecanico, o novo mundo mostra-se audio tatil e eletronico
(MCLUHAM, 1974).

Uma vez que a sociedade contemporénea se apresenta cada vez mais conectada e a
mobilidade digital permite a interacdo em tempo real com pessoas em (quase) todo o mundo,
segundo o mesmo autor, 0 homem depara-se com uma caracteristica individualizada, em
contraponto a antiga sensacdo de pertencimento a uma civilizagdo ou cultura apenas.

As conceituacdes teoricas sobre a interface entre cidadania e novas tecnologias da

136 E-legis, Brasilia, n. 39, p. 126-144, set./dez. 2022, ISSN 2175.0688



Aline Camargo, Luciane de Fatima Giroto Rosa

informacdo apontam a emergéncia de um novo modelo de mediacdo social marcado pela
singularidade de seus agentes e um novo marco de contradicGes que atravessam a nova divisdo
internacional do trabalho, assim como o0s processos de acesso e apropriacdo da tecnocultura, que
evidenciam a centralidade da informacéo nas politicas de representacdo contemporanea.

S&o plurais as experiéncias de demandas de direitos que tém utilizado as tecnologias
digitais, como os movimentos 15M, na Espanha, Cinco Estrelas na Italia, Yo soy 132 no
México e #Vemprarua, no Brasil; apenas para citar alguns exemplos. Estes novos processos de
utilizacéo das tecnologias digitais evidenciam a atuacdo de grupos conectados em um processo
de reconfiguragdo do ecossistema cultural, politico e midiatico em torno das redes distribuidas
de informacdo e conhecimento.

Neste sentido, a teoria critica da mediacdo é impelida a definir novas abordagens
conceituais e uma ecologia do saber comunicacional pensada a partir de maneiras marginais
(ndo dominantes), considerando a centralidade do trabalho imaterial e das novas tecnologias
digitais nos processos de participacdo e convivéncia cidada.

A possibilidade aberta e ampliada pelos usos e apropriagdes das novas tecnologias
digitais apontam a ruptura da producdo midiatica massiva. Assim, a centralidade da
comunicacdo e das novas tecnologias apresentam-se como vetores das novas formas de
sociabilidade, novos processos de desenvolvimento e construgdo coletiva que transcendem as
formas assimétricas de globalizacéo e mercantilismo, caracteristicas primordiais do capitalismo.

Contra o Capitalismo Cognitivo, a apropriacdo social das novas tecnologias de
informacdo e comunicacdo tende a derrubar um sentido centralista e acessar uma logica na qual

a interconectividade atende aos esfor¢os individuais e coletivos de coesdo.

6 Metodologia

Para apurar devidamente as questdes até entdo apontadas optou-se por uma metodologia
para contemplar e abordar adequadamente os mecanismos de acesso a informag6es que dispdem
os cidaddos dos municipios pesquisados. Seguindo os parametros de Gil (2002), toda pesquisa
objetiva consolidar e agrupar de forma consistente 0s conhecimentos para 0 avango da ciéncia.
Dessa forma, quanto aos seus objetivos, o presente estudo é classificado como exploratorio, que
segundo 0 mesmo autor, trata-se de “[...] pesquisas que tém como objetivo proporcionar maior
familiaridade com o problema, com vistas a torna-lo mais explicito ou a constituir hipoteses”
(GIL, 2002, p. 41).

Quanto aos procedimentos técnicos utilizados, a pesquisa dividiu-se em trés etapas:

(1 Levantamento bibliografico em trabalhos publicados sobre o tema, tais como
artigos e livros e que segundo Gil (2002, p. 45), sua “[...] principal vantagem [...] reside no fato
de permitir ao investigador a cobertura de uma gama de fenbmenos muito mais ampla do que

aquela que poderia pesquisar indiretamente”;
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(i) Pesquisa documental na legislacdo nacional vigente sobre 0s mesmos temas
pesquisados, e que segundo Gil (2002, p. 45), “[...] vale-se de materiais que ndo recebem ainda
um tratamento analitico, ou que ainda podem ser reelaborados de acordo com os objetos da
pesquisa”. Na realizagdo da pesquisa documental procurou-se alinhar o que foi encontrado na
bibliografia com os dispositivos vigentes nas leis pesquisadas;

(iii)  Estudo de campo, que segundo Gil (2002, p. 57): “(...) procuram muito mais o
aprofundamento das questdes propostas do que a distribuicdo das caracteristicas da populacao
segundo determinadas variaveis”. Assim, 0 estudo do grupo de municipios selecionados deu-se
pela coleta de dados em sites das Camaras Municipais, e em entrevistas realizadas por telefone
bem como com a aplicacdo de questionarios; etapas realizadas entre 0s meses de marco e junho
de 2021.

Portanto, a fim de responder ao problema de pesquisa proposto neste artigo, foi
realizada a pesquisa de cunho exploratorio e na sequéncia aplicacdo de questionério eletronico
(elaborado na ferramenta Google Forms) com o objetivo de mapear ndo apenas a existéncia das
Ouvidorias, mas também sua funcionalidade, a existéncia de relatérios, os setores e
profissionais envolvidos, bem como os tipos de canais de atendimento oferecidos a populacéo.

A andlise das respostas foi realizada de forma quantitativa (a partir da aplicagdo dos
questionarios eletrdnicos sobre a existéncia e a atuacdo das ouvidoras — Quadro 1) e qualitativa,

(por analise de conteudo quanto as respostas do questionario indicadas no Quadro 2).

7 Recorte de pesquisa: regido do Alto Tieté

Como recorte para aplicacdo da metodologia foi selecionada a regido do Alto Tieté que
se localiza no entorno da nascente do Rio Tieté, no estado de Sdo Paulo e engloba 10
municipios: Aruj4, Biritiba Mirim, Ferraz de Vasconcelos, Guararema, ltaquaquecetuba, Mogi
das Cruzes, Poa, Salesopolis, Santa Isabel e Suzano, totalizando, de acordo com o IBGE (2019),
1.599.196 habitantes. A escolha foi realizada pela posicdo estratégica da regido no Estado de
Sdo Paulo, considerando que embora se trate de uma regido metropolitana proxima a capital,
configura-se como uma regido com populagdo mais carente (MACIEL, 2020). A regi&o recebe
esse nome em razao da localizag¢do geogréfica das cidades. O Rio Tieté nasce no municipio de
Salesopolis e percorre parte desses municipios antes de chegar a cidade de Sdo Paulo Capital.

Na tabela a seguir é apresentado o perfil sociodemografico das cidades pesquisadas:
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Tabela 1- Perfil demografico das 10 cidades que compdem a regido do Alto Tieté/SP

Municipio Populacéo | Area (km?) [Densidade Demogréfica IDH PIB per capta

(hab./km?) (R$)
Aruja 89.824 97,4 767,77 0,784 19.017
Biritiba- Mirim 32.598 316,7 90,21 0,712 7.660
Ferraz de Vasconcelos| 194.276 30 5.692,55 0,738 8.105
Guararema 29.798 270,4 95,60 0,731 14.024
Itaquaquecetuba 370.821 81,7 3.935,75 0,714 7.245
Mogi das Cruzes 445.842 725,0 533,90 0,783 18.064
Poa 117.452 17 6.172,24 0,771 18.866
Salesopolis 17.139 425,8 36,72 0,732 7.916
Santa Isabel 3.809 361,4 139,59 0,738 13.278
Suzano 297.637 205,8 1.275,43 0,765 18.952

Totais 1.599.196 | 2.531,20 1.873,97 (média) 0,746 (média)| 13.312,7
(média)

Fonte: elaboracdo propria, 2021.

8 Apresentacao e discussao dos resultados

A partir da pesquisa exploratéria foi possivel verificar que apenas 3 das 10 (ou seja,
30%) camaras municipais que compdem a amostra possuem ouvidorias atualmente. Ainda
assim, apenas 1 delas (10%) apresenta relatorios das solicitagcbes de informagdes, bem como
registros de elogios, reclamacdes, sugestdes ou denuncias.

Foi verificado que todas os sites das Camaras Municipais das 10 cidades do Alto Tieté
disponibilizam endereco eletronico (link) para pedidos de informagdo no e-SIC. Apesar de o
sistema estar presente em todas as Camaras analisadas, ndo ha relatério sobre os pedidos de
informacao, suas respostas ou prazos. No quadro a seguir, é possivel verificar a compilacdo dos

dados de forma completa.
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Quadro 1 — Levantamento Ouvidorias Poder Legislativo Municipal Regido do Alto Tieté/SP

Municipio Tem Canais de Disponibiliza |Teme- Sic?| Disponibiliza
Ouvidoria? atendimento relatério? relatério de
pedidos pelo Sic?
Aruja Sim Presencial Site fora do ar Sim Né&o
Telefone Online
(site
fora do ar)

Biritiba Mirim Nao - - Sim N&o
Ferraz de Né&o - - Sim N&o

Vasconcelos
Guararema Né&o - - Sim N&o
Itaquaquecetuba Né&o - - Sim N&o
Mogi das Néo - - Sim Nao

Cruzes
Poa Né&o - - Sim Néo
Salesdpolis Sim Presencial Sim (relatorios Sim Né&o
Telefone trimestrais)
Online
Santa Isabel Néo - - Sim Nao
Suzano Sim Presencial N&o Sim Nao
Telefone

Fonte: elaboragdo propria, 2021.

Apos a analise exploratéria, foram aplicados questionarios eletronicos (Google Forms)
para verificar, entre outras questBes, o perfil do responsavel pelo Ouvidoria, bem como a
existéncia de relatorios e as principais dificuldades encontradas no desempenho de sua funcao.
Os questionarios foram respondidos pelos assessores de imprensa das respectivas Camaras,
todos jornalistas.

Para a pergunta quanto as principais dificuldades foram recebidas 4 respostas que estéo

descritas no quadro a seguir:
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Quadro 2 — Principais dificuldades relatadas

Dificuldade dos cidaddos em formular perguntas.

Dificuldade em saber para qual setor encaminhar os questionamentos/elogios/reclamagdes etc.

Dificuldade em receber respostas dos setores responsaveis.

Falta de treinamento/habilidade para exercer a funcéo.

Fonte: elaboracéo prépria, 2021.

Observa-se, portanto, que na regido pesquisada o nimero de ouvidoria implantadas é
pequeno (30%) e, mesmo nestas, apenas uma apresenta relatdrios sistematizados desse tipo de
atendimento ao cidaddo. Verificou-se ainda que, embora todas as cidades mantenham endereco
ativo no e-SIC, nenhuma delas apresenta relatérios quanto ao atendimento desse tipo de
demandas.

Quanto as davidas apresentadas, outra indagacdo presente no questionario, verifica-se
que h&: i - um distanciamento da linguagem da populacéo; ii- morosidade nas respostas dos
setores responsaveis pelas demandas apresentadas, e principalmente, iii- falta de
capacitacdo/compreensdo do papel da ouvidoria pelos funcionarios responsaveis.

Assim, observa-se que as Camaras Municipais necessitam percorrer um longo caminho
de esclarecimento sobre o tema, preparando os profissionais que atuam no setor bem como

estabelecer estratégias de esclarecimento aos cidaddos que atendem.

9 Consideragdes finais

Ao longo dos anos e, principalmente, ap6s a redemocratizagdo do Brasil, vé-se a
tendéncia a busca pela ampliacdo das praticas participativas: Se de um lado a restauracdo da
democracia pode ser realizada por novas modelos de vivéncias democraticas, por outro a
necessidade de acesso a informacgdo é pungente para a construcao da cidadania.

Neste novo contexto, a propria no¢do de cidadania sofre mudangas e comeca a ser
entendida de forma menos passiva e mais participativa, de forma a ser reconfigurada como a
possibilidade de exercer livremente direitos e deveres.

As indicac0es, portanto, de aprimoramento da comunicagdo publica devem se colocar
predominantemente em termos de estratégias de aperfeicoamento da gestdo publica, com base
nos principios da Comunicacdo Publica e da Transparéncia, e cumprindo o marco regulatério,
especialmente a Lei de Acesso a Informacao e a Lei das ouvidorias.

Cada vez mais os governos adotam mais ferramentas da tecnologia de informacéo e
comunicacgdo para melhorar a sua eficiéncia e eficacia, e assim estdo gradualmente oferecendo

oportunidades para a participacdo cidada e engajamento online. O uso de tecnologias da Internet
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aumenta, portanto, o grau e a qualidade da participacdo publica no governo.

Nesse cenario, 0 objetivo geral desta pesquisa foi identificar a existéncia e a
funcionalidade das ouvidorias nas cdmaras municipais das dez cidades da regido do Alto Tieté,
para, a partir disso, propor uma discussdo acerca da potencial contribuicdo da comunicacéo
publica digital e dos usos das tecnologias de informacdo e comunicacdo para o exercicio da
cidadania, considerada em sua dimenséo de exercicio do direito a informacéo e a participagéo.

Para embasar as discussfes aqui levantadas, foi realizada revisdo sistematica de
relevantes autores da area. Na sequéncia, buscou-se realizar pesquisa exploratdria seguida de
aplicacdo de questionério eletronico.

O baixo nimero de ouvidorias, ou seja, 30% (apenas 3 em 10 cidades analisadas),
indica possibilidade de aprimoramento e a necessidade de cumprimento das leis que
determinam a obrigatoriedade das ouvidorias municipais, no contexto da LAl e da Lei n°
13.460.

Assim, com base na literatura especializada, entende-se que a comunicagéo de interesse
publico deve basear-se na transparéncia; no acesso; na interagdo (criagdo, manutencdo e
fortalecimento de instrumentos de comunicacdo que viabilizem fluxos multilaterais de
comunicagdo); e na ouvidoria social (interesse em compreender a opinido publica).

Sem esgotar o tema, mas a fim de iniciar um debate sobre sua importancia, verifica-se
que a comunicagao entre governantes e governados precisa ser elaborada de modo a possibilitar
a expressdo das vontades e demandas da populacdo e, a0 mesmo tempo, constituir formas de
legitimacdo dos objetivos, politicas e critérios de gestdo dos governos. A partir dos resultados
encontrados na pesquisa, observou-se dificuldades dos profissionais envolvidos no tema e

lacuna de aplicagéo da LAL.
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