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RESUMO

Com a redemocratizagao do Brasil, emergiram uma série de leis para garantir o acesso dos cidadéos
as informagdes publicas, de modo a solidificar a cidadania e a transparéncia da gestdo publica.
A presente pesquisa procura compreender a contribuicdo dos canais de comunicagéo publica,
Ouvidoria e Servico de Informagao ao Cidad&o (SIC), para a transparéncia institucional do Instituto
Federal de Educagao, Ciéncia e Tecnologia Farroupilha (IFFar), de acordo com percepgéo de seus
gestores. Para atingir os objetivos propostos, realizou-se uma pesquisa de carater descritivo com a
utilizagdo da metodologia qualitativa. A coleta dos dados deu-se pela pesquisa documental e por
entrevistas semiestruturadas, aplicadas aos gestores. Os principais resultados da pesquisa revelam o
prezo da instituicdo por uma cultura de acesso as informagdes publicas, reconhecendo e valorizando
os dois canais de comunicagéo publica como ferramentas de gestdo e como instrumentos para a
consolidacdo da transparéncia institucional.
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ABSTRACT

ABSTRACT

With the redemocratization of Brazil, a series of laws have emerged to guarantee citizens’ access to
public information, in order to solidify the citizenship and the transparency of public management.
The present research search for understand the contribution of public communication channels,
Ombudsman and Citizen Information Service, to the institutional transparency of the Federal Insti-
tute of Education, Science and Technology Farroupilha (IFFar), according to the perception of its
managers. To reach the proposed objectives, we conducted a research of descriptive character
using the qualitative methodology. The data collect was realized through documentary research
and semi-structured interviews, applied to the managers. The main results of the research reveal
the institution’s value for a culture of access to public information, recognizing and valuing the two
channels of public communication as management tools and as instruments for the consolidation
of institutional transparency.

Keywords: Transparency. Public Communication. Ombudsman’s Office. Citizen Information Service.
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1 Introducao

O processo de redemocratizacdo do Brasil, iniciado na década de 1980, culminou com a promul-
gacdo da Constituicao Federal (CF) de 1988, que imp6s um novo paradigma democratico, favore-
cendo a adogao de praticas institucionais transparentes, em especial, de 6rgaos publicos. Conforme
dispde o artigo 5°, inciso XXXIIl: Todos tém direito a receber dos 6rgaos publicos informacdes de seu
interesse particular, ou de interesse coletivo ou geral, que serao prestadas no prazo da lei, sob pena
de responsabilidade, ressalvadas aquelas cujo sigilo seja imprescindivel a seguranga da sociedade e
do Estado (BRASIL, 1988).

De acordo com o dispositivo legal, entende-se que a democracia se fortalece com a transparéncia
plblica e, diante disso, cabe aos cidaddos conhecer seus direitos e apropriar-se deles. Para Matias-Pereira
(2016, p.19), “o conceito de transparéncia remete para a questao da visibilidade do funcionamento
do Estado, o que contribui para o fortalecimento da cidadania e, em Ultima instancia, da democracia”.

Uma instituicao publica que tem sua gestao pautada pela transparéncia € capaz de propiciar um
ambiente participativo e democratico. De acordo com Platt Neto et al. (2007, p.75), “mais do que
garantir o atendimento das normas legais, as iniciativas de transparéncia na administracao publica
constituem uma politica de gestao responsavel que favorece o exercicio da cidadania pela populagao”.

Para atender o que prevé a CF, surgiram varias leis que estimulam os 6rgaos publicos a adotar
ferramentas que facilitem o acesso dos cidadaos as informagdes publicas, aproximando-os das insti-
tuicdes, possibilitando mais conhecimento sobre a gestao e mais transparéncia das atividades e dos
atos administrativos.

Diante deste cenério, as Instituicoes Federais de Ensino sdo também envolvidas pelos dispositivos
das novas leis, em especial da Lei de Acesso a Informacao (LAI), porque elas se enquadram na mesma
l6gica de transparéncia exigida do Estado.

Nesse contexto, a pesquisa apresenta a seguinte questao de partida: como os canais de comunicagao
publica, Ouvidoria e SIC, contribuem para a transparéncia institucional? Para responder a essa pergunta,
o0 presente trabalho tem por objetivo compreender a contribui¢ao dos canais de comunicacao, Ouvidoria
e SIC, para a transparéncia institucional do IFFar, de acordo com a percepgéo de seus gestores.

2 Transparéncia Publica e a Lei de Acesso a Informacao

A transparéncia publica tem sido cada vez mais associada ao fortalecimento da democracia. Para
Angélico (2012), a expressao “acesso a informacao publica” corresponde a materializagao do conceito
de transparéncia publica.

De acordo com Rodrigues (2013), a transparéncia, como forma e modalidade de comunicagdo
entre o Estado e seus cidadaos, nao era um imperativo no ambito da administracao publica brasileira
até o final dos anos 1980. A partir da nova CF, em 1988, foram estabelecidas as bases legais para
um novo tipo de relagdo do poder publico com os cidadaos.

A CF, além de favorecer a adogao de préticas transparentes, institucionalizou a participagéo da
sociedade na gestdo e no controle das politicas publicas e dos agentes publicos. De acordo com
Neves (2013), uma série de mudancas legais e administrativas surgiu, apos a Constituicao de 1988,
para transformar a gestao publica do Brasil no sentido de fortalecer os principios da transparéncia,
da participacao cidada, da responsabilizacao e prestacao de contas, e da aplicacao de tecnologia e
inovacao no engajamento social.

Com o intuito de regulamentar o acesso a informacdes previsto na CF, foi promulgada em 2011,
a Lein®12.527, conhecida como Lei de Acesso a Informagao (LAI), regulamentada em 2012, pelo
Decreto n® 7724. Essa lei destina-se a assegurar o direito fundamental de acesso a informagéo, bem



como as restricdes de acesso, que deve acontecer em conformidade com os principios basicos da
administragao publica.

A informacao sob a guarda do Estado é sempre publica, ou seja, a informacao produzida, guardada,
organizada e gerenciada pelo Estado, em nome da sociedade, ¢ um bem publico (CGU, 2011). O
acesso a estes dados constitui-se em um dos fundamentos para a consolidacao da democracia, ao
fortalecer a capacidade dos individuos de participar de modo efetivo da tomada de decisao que os afeta.

Com a publicagédo da Lei n°® 12.527/2011, o pais consolida o marco regulatério de acesso a
informacao publica sob a guarda do Estado e estabelece procedimentos para que a Administracao
responda a pedidos de informagao do cidadéo. Ainda, estabelece que 0 acesso a informagao publica
¢ a regra, e o sigilo, a excegao.

A legislacao é pautada nos principios de maxima divulgagao, obrigagcao em publicar, restricao das
excecoes e acesso facilitado. Além disso, se baseia na transparéncia ativa e passiva.

A transparéncia ativa é entendida como aquela em que ha disponibilizacdo da informacéo
de maneira espontanea, proativa. E 0 que ocorre, por exemplo, com a divulgacao de

informacdes na Internet, de modo que qualquer cidadao possa acessa-las diretamente
(CGU, 2016, p.13).

“A transparéncia passiva, por outro lado, depende de uma solicitagdo do cidadao” (CGU, 2016,
p. 15). Ela ocorre por meio dos pedidos de acesso a informacao que, geralmente, se concentram no
Sistema Eletronico do Servico de Informacdo ao Cidadéo (e-SIC). Desse modo, o 6rgdo ou entidade
solicitado deve se mobilizar no sentido de oferecer uma resposta a demanda.

A implementacao de um sistema de acesso a informagao tem como um de seus principais desafios
vencer a cultura de segredo que, muitas vezes, prevalece na gestdo publica. “Em uma cultura de
segredo, a gestdo publica é pautada pelo principio de que a circulagéo de informagdes representa
riscos. Isto favorece a criacao de obstaculos para que as informagdes sejam disponibilizadas” (CGU,
2011, p. 12). Nessa cultura, a informacao ¢ retida e, muitas vezes, perdida. A gestao publica perde
em eficiéncia, o cidaddo ndo exerce seu direito, nem o Estado seu dever.

Em uma cultura de acesso, “os agentes publicos tém consciéncia de que a informacdo publica
pertence ao cidadao e que cabe ao Estado prové-la de forma tempestiva”, e atender, de forma eficaz,
as demandas da sociedade (CGU, 2011, p. 13). A demanda do cidadao é vista como legitima e suas
solicitagcdes de informacéo publica nao tém necessidade de justificativa.

Com o advento desse conjunto de leis e instrumentos, foi instaurada, no cenario brasileiro, uma
mudanca de paradigma em relacao a transparéncia publica, tendo em vista que o desenvolvimento
da cultura de acesso, baseada na publicidade e transparéncia, constitui-se como regra e, o sigilo,
COMO excecao.

Embora represente um avanco para a democracia brasileira, o acesso as informagdes nem sempre
tem acontecido com a agilidade necessaria. Ainda assim, a regulamentacao da lei representa o inicio
de um processo que contribui para ampliar a transparéncia da gestao publica e a participacéo da
sociedade.

3 Ouvidoria e Servico de Informacao ao Cidadao

Devido as inUmeras transformacodes ocorridas na sociedade, as organizacoes publicas também se
modificaram, de modo a atender as necessidades dos cidaddos que, cada vez mais conhecedores de
seus direitos, exigem transparéncia, agilidade, eficiéncia e participacao. Nesse sentido, as organizagoes
publicas precisam buscar meios mais efetivos para satisfazer as necessidades comunicacionais de
seus publicos.



Nesse contexto, o processo de amadurecimento democréatico passa pela abertura de canais de
comunicagao publica, como a Ouvidoria Publica e o SIC, objetos de estudo desta pesquisa.

3.1 Ouvidoria Publica

Lyra (2004, p. 144) entende a ouvidoria como “um instrumento que visa a concretizacao dos
preceitos constitucionais que regem a administragdo publica, a fim de que tais preceitos — legalidade,
impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia — se tornem, na prética, eixos norteadores da
prestacdo de servicos publicos”.

As ouvidorias sdo instrumentos tipicos de Estados democraticos, pois elas se fundamentam na
“construcéo de espacos plurais, abertos a afirmacao e a negociagao das demandas dos cidadaos,
reconhecidos como interlocutores legitimos e necessarios no cenério publico nacional” (CGU, 2015,
p. 10).

A ouvidoria brasileira, para Oliveira (2005, p. 47), é um canal de didlogo com a populagéo; “uma
porta aberta para a participacao popular através do escutar da reivindicagao e da reclamagao; um celeiro
de recomendacdes para a melhoria do servigo publico; um espaco na esfera de respeito ao ser humano”.

A Instrucao Normativa da Ouvidoria-Geral da Unido (OGU) n°® O1, de 05 de novembro de 2014,
aplicavel as Ouvidorias do Poder Executivo Federal, conceituou as cinco modalidades de manifestagoes
que devem ser recebidas pelas ouvidorias.

Cada ouvidoria publica federal deverd, no ambito de suas atribuigdes, receber, dar
tratamento e responder, em linguagem cidada, as seguintes manifestagoes:

|- sugestao: proposicao de ideia ou formulacao de proposta de aprimoramento de po-
liticas e servigos prestados pela Administragao Publica federal;

II-elogio: demonstracéo ou reconhecimento ou satisfagéo sobre o servico oferecido ou
atendimento recebido;

11 -solicitagdo: requerimento de adocdo de providéncia por parte da Administracao;
IV -reclamacéo: demonstracao de insatisfacao relativa a servigo publico; e
V-dendncia: comunicagao de pratica de ato ilicito cuja solugédo dependa da atuagao
de 6érgao de controle interno ou externo.

Paragrafo Unico. Por linguagem cidada entende-se aquela que, além de simples, clara,
concisa e objetiva, considera o contexto sociocultural do interessado, de forma a facilitar
a comunicagao e o mutuo entendimento (ART 4°, IN OGU n°® 01/2014).

A ouvidoria pode auxiliar no monitoramento e na avaliacdo do processo de gestao, pois é uma
importante ferramenta no fornecimento de informacdes, além de ser identificadora de oportunidades
de melhoria a gestdo. Pode atuar como uma ferramenta de apoio gerencial, ou seja, como mecanismo
de controle interno ao mesmo tempo em que instrumentaliza o controle social.

A ouvidoria publica no Brasil é reflexo do crescimento da democracia participativa, que aproxima
o cidad&o do governo e da gestao publica. A ouvidoria atua como agente indutor no processo de par-
ticipagcao popular, através do dialogo e da disponibilizagao de informagdes, ampliando o exercicio da
cidadania, redirecionando o foco da administragdo publica para o atendimento ao cidadao e servindo
como instrumento de aperfeicoamento do servico publico.



3.2 Servico de Informacao ao Cidadao

A LAl criou um novo instrumento de relacionamento entre a sociedade e o Estado, o SIC. O artigo
9° da LAl dispde que 0 acesso a informacdes publicas sera assegurado mediante:| - criacdo de servigo de

informagdes ao cidadao, nos 6rgaos e entidades do poder publico, em local com condigOes apropriadas para:
a) atender e orientar o pUblico quanto ao acesso a informagdes;
b) informar sobre a tramitacao de documentos nas suas respectivas unidades;
c) protocolizar documentos e requerimentos de acesso a informagdes (LEI n° 12.527/2011).

0 acesso as informacdes publicas é assegurado mediante a criacdo de SICs nos 6rgaos e enti-
dades do poder publico, em local e condicdes apropriados para o recebimento dos pedidos e para a
orientagdo as pessoas quanto ao acesso. Na Administracao Publica federal, foram criados os SICs em
unidades fisicas de atendimento, e o0 e-SIC, Sistema Eletronico do Servico de Informacao ao Cidadao,
em ambiente virtual (LEI n® 12.527/2011).

O artigo 11 da Lei 12.527/2011 dispde que o érgao ou entidade publica devera autorizar ou
conceder 0 acesso imediato a informacao disponivel, nao sendo possivel conceder imediatamente. O
prazo estipulado para a concessao da informacao solicitada é de, no méximo, 20 (vinte) dias, podendo
ser prorrogado por mais 10 (dez) dias, desde que a entidade apresente os motivos para o adiamento.

No ambito do Governo Federal, a Lei n® 12.527/2011, regulamentada pelo Decreto n°® 7724/2012,
prevé diversos procedimentos para o exercicio do direito de acesso a informagao pelo cidadao. Também
prevé novas obrigacoes de transparéncia ativa para o Executivo Federal, como a publicagao de dados
sobre os atendimentos decorrentes da propria lei. O Decreto também regulamenta o papel dos SIC.
Entre as fungdes do SIC esta o registro dos pedidos no e-SIC.

0 e-SIC tornou-se o principal canal de comunicagao entre os cidadaos e a sociedade para a obtencao
de informacdes no ambito da LAl. Como o Portal da Transparéncia consolidou-se como o principal
pilar de transparéncia ativa do Governo Federal, o e-SIC fortalece-se como o pilar da transparéncia
passiva (CGU, 2016).

4 Encaminhamentos metodolégicos

O presente estudo se caracteriza do tipo qualitativo. Para atingir os objetivos propostos, foi utilizada
a pesquisa de carater descritivo. A pesquisa adotou como estratégia um estudo de caso, pois se deu no
ambito do IFFar, e seu foco foi os canais de comunicacédo publica, a Ouvidoria e o SIC da Instituicao.

Os dados recolhidos para o estudo foram obtidos por meio de entrevistas semiestruturadas aplicadas
a equipe gestora e, ainda, pesquisa documental. O publico-alvo da pesquisa foram os gestores do
IFFar. A escolha dos membros para participar da pesquisa deu-se com base nos relatérios anuais da
Ouvidoria e do SIC, dos anos 2016 e 2017, sendo o critério adotado as unidades que apresentaram
0 maior nimero de demandas registradas.

Portanto, as entrevistas foram realizadas com dirigentes de pré-reitorias e campi que tiveram
mais ocorréncias registradas nos canais pesquisados; com a gestora méaxima da instituicao, ou seja,
a Reitora; e, ainda, com o gestor responsavel pela Ouvidoria e SIC. Para assegurar o anonimato, 0s
entrevistados foram identificados com o cddigo (G) e organizados numericamente, de acordo com a
ordem de realizagao das entrevistas, conforme o quadro abaixo.



Quadro 01 - Perfil dos Gestores

Gestor (G) | Cargo Tempo de atuacdo = Tempo de atuacao

no IFFar como gestor

Gl Técnico-Administrativo em Educacéo 10 anos 03 anos

Docente do Ensino Basico, Técnico e 09 anos, Ultimos 05 anos atuando na
G2 L 10 anos .

Tecnolégico Reitora

Docente do Ensino Basico, Técnico e 13 anos, sendo 08 anos dirigindo
G3 . 26 anos s .

Tecnoldgico Campus e os ultimos 05 anos na Reitora

Docente do Ensino Basico, Técnico e 06 anos, desde novembro de 2016
G4 L 08 anos -

Tecnolégico dirigindo Campus
G5 Técnico-Administrativo em Educagéo 10 anos 04 anos, desde janeiro de 2016

dirigindo Campus

Fonte: elaborado pelo préprio autor

A pesquisa documental deu-se por meio de documentos institucionais, tais como Plano de Desen-
volvimento Institucional 2014-2018, Regimento Geral Interno, Relatérios Anuais da Ouvidoria e
SIC do IFFar 2016 e 2017 e, ainda, acesso ao Sistema de Ouvidoria do Governo Federal ou Sala
das Ouvidorias e aos Relatérios Estatisticos do e-SIC. Além desses documentos, foram pesquisadas
legislacOes, publicacOes e trabalhos académicos relacionados com o tema do estudo.

A anélise e a interpretacdo de dados foram orientadas pelo método de analise de contetdo. A
analise de contelido, segundo Bardin (2006, p. 38), coniste em “um conjunto de técnicas de analise
das comunicacdes, que utiliza procedimentos sistematicos e objetivos de descricao do conteddo das
mensagens”. Seu principal objetivo é promover uma categorizacao dos elementos do texto de maneira
sistematica e objetiva, aferir ordenamento ao material bruto oriundo das transcricoes.

A anélise e a interpretacdo dos dados coletados foram realizadas em trés polos cronolégicos: pré-
-analise, exploracao do material e tratamento dos resultados (Bardin, 2011). Na primeira fase, foram
selecionados os documentos, compilados os dados e transcritas as entrevistas, a serem submetidos
para analise. Na etapa seguinte, foram sistematizadas as categorias de analises relativas a tematica
e a recorréncia. A Ultima etapa consistiu no tratamento e na interpretacao dos resultados obtidos.

Para a anélise dos dados, uma matriz de categorizacéo foi elaborada e sucessivamente alterada e
reformulada, na medida em que a analise avancava. No Quadro 02 observa-se a versao final.

Quadro 02 — Categorias de analises
CATEGORIAS SUBCATEGORIAS
Confianca nos canais

Ferramenta de Gestao

Potencialidades da Ouvidoria e SIC —
Transparéncia

Consolidacao dos canais do ambito IFFar*

Equipe

Transparéncia Ativa

Fragilidades da Ouvidoria e SIC Divulgacao

Anonimato

Consolidacdo dos canais do ambito IFFar

Transparéncia Institucional Percepcéo de gestores do IFFar quanto a transparéncia institucional

Fonte: elaborado pelo préprio autor

4 A subcategoria “Consolidagdo dos canais no &mbito do IFFar” foi adotada para duas categorias, Fragilidades e Pontecialidades.



5 Analise e Discussao dos Dados

A Ouvidoria e o SIC do IFFar sdo canais de comunicagdo publica que se propdem a oferecer ao
cidadao mais uma alternativa de informacao, além das ja propiciadas pelos meios de comunicacao
institucionais tradicionais. Seu principal objetivo é aproximar o cidadao e garantir transparéncia dos
atos e decisoes institucionais.

5.1 Potencialidades da Ouvidoria e do SIC

A anélise dos dados obtidos possibilitou identificar algumas potencialidades quanto ao uso dos
canais de comunicacao publica, Ouvidoria e SIC do IFFar, representados pela Figura O1.

Figura 01 — Potencialidades dos canais de comunicagao Ouvidoria e SIC

Transparéncia de Gestao H (—[ Ferramenta de Gestao
Consolidacao dos Canais ]—' POTENCIALIDADES <—[ Confianga nos Canais

Fonte: elaborado pelo préprio autor

5.1.1 Confianca nos canais

A gestao do IFFar entende, diante das demandas recebidas pelos dois canais de comunicagao
publica, em especial, da Ouvidoria, que o publico usuario confia nestes canais, pois, em varios
momentos, as manifestacoes abordam questdes importantes, como a vida funcional dos servidores,

questdes éticas, denlincias, entre outros.
[...] a crescente confianga que 0s usuarios tem nesses canais, e eu fagco esse juizo
de valor considerando as tematicas que nos chegam através deles, entdo questoes
bem complexas relacionadas muitas vezes a questao de pessoal, a questao de de-
mandas de estudantes, demandas de pessoas da comunidade externa, que trazem
questionamentos, dentncias e reclamacoes de fatos, ou de possiveis fatos; é bem
complexos assim, e isso me parece a demonstragcéo da confianca que o usudrio tem
nesse canal. (G3)

5.1.2 Consolidacao dos canais

Em relacéo a questédo sobre a consolidagdo dos canais de comunicagdo publica, Ouvidoria e SIC,
no ambito do IFFar, verificou-se percepgdes divergentes entre os gestores entrevistados. Por esse
motivo, considerou-se a subcategoria “Consolidagdo dos Canais” tanto como uma potencialidade,
guanto como uma fragilidade, diante dos apontamentos dos pesquisados.
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Os gestores que entendem que a Ouvidoria e o SIC do IFFar estao consolidados, justificam essa
percepgao, em especial, devido ao aumento das demandas registradas nos canais. Na segdo 5.2.4,
abordaremos desta questao enquanto fragilidade.

Com certeza, estao consolidados. Um dos elementos que é quantitativo, que evidencia
isso, é o significativo aumento de demandas que temos recebido tanto da ouvidoria
quanto e-SIC, [...] e nos ultimos dois anos hd um crescente aumento de perguntas
relacionadas a projetos de Tese, projetos de Dissertacéo e até TCC dos nossos préprios
alunos [...]1 (G2)

5.1.3 Ferramenta de Gestado

Tanto a Ouvidoria quanto o SIC s&o canais de comunicacao capazes de contribuir com a gestao
institucional, uma vez que possibilitam a participacao de seus usuarios, dos cidadaos, mediante suas
manifestacoes, que alimentam a gestao com informagdes no sentido de contribuir e aperfeigoar processos
e acodes institucionais, assim como auxiliar no monitoramento e na avaliacao destes, legitimando-se
como instrumentos de transparéncia institucional.

Ambos, Ouvidoria e SIC, s&do extremamente importantes, tanto para a sociedade quan-
to para a gestdo. [...] Para a gestdo sdo importantissimas porque a gente consegue
visualizar algumas fragilidades e a partir do recebimento da solicitacéo, responder e
corrigir, se for o caso, ou inclusive visualizar algumas formas de atuacdo que talvez
ndo tenhamos percebido. (G2)

A partir das informacdes solicitadas e trazidas pelos cidadaos, por meio da Ouvidoria e do SIC, a
gestao pode identificar e planejar melhorias institucionais e, ainda, fazer corregbes necessarias. Esses
canais de comunicacao publica séo reconhecidos e valorizados pelos gestores da instituicdo como

instrumentos de gestao.

E uma ferramenta extremamente importante para estudantes, servidores, comunidade
externa, [...] é dar voz as pessoas para que as dificuldades, os problemas que a gente
enfrenta, possam ser aprimorados ou minimizados, as situagées que ndo estejam de
acordo com o que é dito legal ou moral possam ser analisadas e corrigidas. Entao, é
uma ferramenta importante, [...] reforca questoes de transparéncia, de qualidade de
servigos, isso para o gestor é fundamental e o servidor, o aluno, a pessoa da comu-
nidade externa se sente acolhida. (G5)

As manifestacoes recebidas pelos canais de comunicagao publica, em especial, a Ouvidoria,
possibilita aos gestores momentos para avaliar e rever suas préaticas e processos.

Em um primeiro momento, independente do cunho das denincias ver a quem ela
se refere, investigar de maneira preliminar quando é pertinente claro, registrar com
setores envolvidos, com servidores que a dentncia foi destinada, [...] por exemplo,
foi denunciado o setor de registro académicos que o processo de matricula esta falho,
eu acho que é um ponto importante para a gente analisar, [...] se aquele processo
institucional dentro do setor esta correndo bem, é uma maneira, a gente para, é uma
forma de tu parar e focar em um determinado setor, em um determinado docente,
[...] dar essa parada e olhar os processos institucionais [...] via de regra a gente nao
tem essa questdo sistematizada de estar avaliando sempre. (G5)



5.1.4 Transparéncia de gestao

As entidades publicas tém o dever de promover a transparéncia de sua administracao e a sociedade
tem direito ao acesso e acompanhamento da administragao publica, como forma de consolidacdo da
cidadania.

Ha consenso entre os gestores pesquisados que a Ouvidoria e o SIC sdo canais que contribuem
com a transparéncia de gestdo, uma vez que sdo canais abertos a sociedade, e que estimulam a

partipacao e possibilitam o controle social.
O ponto preponderante é o acesso a informagdo de maneira identificada ou néo, é
um dever da instituicdo oferecer essa facilidade para o cidadao, para a comunidade
académica, principalmente pela questdo da transparéncia de gestdo que a gente
busca tanto, mas que nem sempre esta acessivel para a comunidade tanto externa
quanto para a comunidade interna. (G2)

5.2 Fragilidades da Ouvidoria e do SIC

Dentre as fragilidades referidas pelos gestores, foram identificadas: equipe, divulgacao dos canais,
transparéncia ativa, consolidacao dos canais e anonimato. A Figura 02 ilustra e correlaciona as
fragilidades identificadas.

Figura 02 - Fragilidades dos canais de comunicacao Ouvidoria e SIC

Equipe H (—[ Transparéncia Ativa
Divulgacao dos Canais ]—' [ FRAGILIDADES }<—[ Consolidagao dos Canais

Anonimato J

Fonte: elaborado pelo préprio autor

5.2.1 Equipe

Entre as fragilidades apontadas pelos gestores do IFFar, um dos destaques foi a auséncia de uma
equipe exclusiva para atender a Ouvidoria e o SIC.
As fragilidades estdo vinculadas ao numero de servidores que ainda atuam nestes
canais de informacdo, [...] a gente tem servidores que na atribuicdo de cargo para
0 qual concursaram somam as suas ja atividades esta atuacdo, essa é uma das fra-
gilidades, [...] a gente ndo tem uma equipe especifica para atuagdo nas relagcées de
ouvidoria e e-sic, isso a gente precisa melhorar. (G2)
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5.2.2 Transparéncia Ativa

Transparéncia ativa é a divulgacao de dados e informacgdes de interesse coletivo ou geral, por
iniciativa da prépria instituicao, independente de requerimento, utilizando, principalmente, a internet.
Essa divulgacao proativa de informacodes de interesse publico, além de facilitar o acesso das pessoas
e de reduzir o custo com a prestacao de informacdes, evita 0 acimulo de pedidos de acesso sobre
temas semelhantes.

A gestéo do IFFar mostra-se ciente de que precisa trabalhar mais na direcao da transparéncia
ativa, pois, atualmente, até mesmo em funcédo da auséncia de uma equipe especifica para atender a
Ouvidoria e o SIC, o trabalho resume-se, basicamente, no atendimento de demandas.

As principais fragilidades [...] nés temos ainda que dar mais corpo a esse processo
institucionalmente para que a gente possa fazer a transparéncia ativa, néo ficar s6
atrelado ao atendimento das demandas, e isso implica evidentemente em pessoal
e em infraestrutura, mas nés temos dentro do nosso planejamento deste exercicio,
deste ano, atacar essa fragilidade para a gente conseguir se antecipar a questoes
mais latentes, fazendo a transparéncia ativa. (G3)

5.2.3 Divulgacao dos canais

A pouca divulgacao da Ouvidoria e do SIC como canais de comunicacdo com a sociedade foi
uma fragilidade apontada pela equipe gestora, pois, atualmente, a divulgacao desses canais no IFFar
ocorre, basicamente, por meio da pagina institucional. Nesse sentido, a divulgacdo, como se apresenta,
pode ser compreendida como uma fragilidade que esta diretamente relacionada a outras fragilidades

identificadas, como a consolidagdo dos canais.
[...] acho que falta um pouco da parte de divulgar mais, de fazer a interlocucéo entre
a comunidade com os alunos e com professores também, isso ainda eu acredito que
falta [...] (G1).

5.2.4 Consolidacao dos canais

O questionamento referente a consolidacao dos canais, Ouvidoria e SIC, no ambito do IFFar,
resultou em percepcoes distintas dos gestores. Para alguns, a percepcdo é que jé esta consolidado,
engquanto que para outros ainda € preciso trabalhar mais nessa diregéo.

Eu acho que estdo em processo de consolidacéo, [...]1 ndo existe um entendimento
claro do que é, até que medida eu posso me utilizar da Ouvidoria, do SIC, entao isso
a meu ver mostra que o servico ainda ndo esta consolidado, talvez para algumas pes-
soas que facam uso mais rotineiro ou que tem mais familiaridade a percepgcao possa
ser de estar consolidado, mas a meu ver se nés pegarmos de maneira mais macro
ainda existem alguns passos que vao nos levar a consolidacdo, mas ainda néo (G5).

5.2.5 Anonimato

A Ouvidoria permite ao cidadao fazer manifestacado anénima ou identificada. J&4 no SIC, a iden-
tificacdo é obrigatéria. Esse sigilo permitido nas manifestages via Ouvidoria é percebido por alguns
gestores como um fator negativo, pois, em alguns casos, esse recurso é usado para questoes caluniosas
e pejorativas.

[...] 0 anonimato ele gera uma série de questées complicadas para o gestor que re-



cebe essa suposta dentncia, entdo as vezes existem sentimentos de rancor, até de
néo veracidade nas dendncias que é algo que vem sobre esse anonimato [...] Entao,
é um mecanismo importante na méao de quem faz essa dentncia, mas para a gente
vive num meio de redes sociais, de pessoas que se escondem por traz de computa-
dores, pode ser uma arma, pode ser algo que uma pessoa pode se utilizar de forma
constante [...] (G5).

5.3 Transparéncia Institucional

Para os gestores do IFFar, nao restam dividas quanto a importancia da Ouvidoria e do SIC como
canais de comunicacao publica para o relacionamento da instituicdo com a sociedade e, ainda, como

uma ferramenta de transparéncia institucional:

Eu vejo que tudo na vida quanto mais transparente, verdadeiro, tu passa a tua imagem
em todos os segmentos da tua vida, e para uma instituicdo néo é diferente, mais cre-
dibilidade e confianga as pessoas tem, mais elas acreditam em ti, elas tém confianca,
[...] entdo mais do que instituicdo ser transparente ela tem que mostrar que esta se
esforcando para ser transparente [...] isso eu percebo que faz com que a instituicdo
cresga, entdo por isso a importancia desses mecanismos abertos a sociedade e
abertos aos nossos colegas, eu acho que é um ponto extremamente importante, nao
s para o gestor, mas para todos (G5).

Além disso, a transparéncia é fundamental para o desenvolvimento do trabalho institucional, uma
vez que possibilita tranquilidade, seguranca e credibilidade da gestao perante a comunidade académica.
Como ente pUblico nés temos obrigagdo de dar o maximo de transparéncia para todos
0s nossos atos, para todas as nossas acoes, [...] entédo eu sou uma pessoa que defen-
do que a transparéncia ela é fundamental para que a gente possa dar a sociedade
o0 exercicio do direito de saber como a instituicdo e as pessoas que acompanham
a instituicao tratam os recursos publicos e os servigcos publicos. A gente tem uma
preocupacdo bem grande com a questao da transparéncia nas gestées que eu tive
na instituicdo, e isso faz com que a gente tenha inclusive algumas ferramentas de
ampliar essa transparéncia [...] Entdo, eu sou uma defensora da transparéncia, penso
que a gente vem avancando bastante, mas ainda temos que avancar mais para poder
chegar a uma transparéncia plena, total (G3).

A transparéncia é, hoje, uma exigéncia dos cidaddos aos 6rgaos e agentes publicos. As instituicoes
publicas tém o dever de promover a transparéncia de sua administracao. A transparéncia reduz as
assimetrias informacionais entre cidadaos e instituicdes, legitimando a administracao publica.

6 Consideracoes Finais

Em sociedades democraticas, o acesso as informagoes publicas é fundamental para a cidadania.
Neste contexto, percebe-se um aumento da consciéncia dos cidaddos acerca de seus direitos de
cidadania, com destaque para o crescente reconhecimento de que a informagao é um direito, resultado,
em grande medida, da LAI, ainda que tardiamente implantada no pafs.

Nesse sentido, as organizagdes publicas precisam buscar meios cada vez mais efetivos para
satisfazer as necessidades dos cidadaos de acesso a informacao, participacéo e transparéncia. Diante
disso, a comunicacao publica e seus canais sao ferramentas fundamentais.

Os dois canais de comunicagao publica, Ouvidoria e SIC do IFFar, séo reconhecidos e valorizados
pelos gestores, pois, além de permitir aproximagdo com a comunidade académica e com a sociedade
de modo geral, sdo canais que, por meio das manifestagdes recebidas, possibilitam também uma



administracao participativa e transparente, voltada ao interesse comum. Dessa forma, sao importantes
instrumentos de transparéncia institucional.
A gestdo também reconhece algumas fragilidades dos canais e se propde a trabalhar para sané-
-las, em especial com relagédo a equipe responsavel pela Ouvidoria e pelo SIC e a transparéncia ativa.
A gestao do IFFar preza pela cultura de acesso as informacoes, valor este que vai ao encontro de
uma gestao democratica e transparente, valores também preconizados institucionalmente.
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