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RESUMO

Com a redemocratizacao do Brasil, emergiram uma série de leis para garantir
o acesso dos cidadaos as informagdes publicas, de modo a solidificar a
cidadania e a transparéncia da gestdo publica. A presente pesquisa procura
compreender o contributo dos canais de comunicacdo publica, Ouvidoria e
Servico de Informacdo ao Cidadao (SIC), para a transparéncia institucional do
Instituto Federal de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia Farroupilha (IFFar). Além
do objetivo geral, a pesquisa se desdobrou em trés objetivos especificos:
conhecer a opinido dos servidores acerca do trabalho desenvolvido pela
Ouvidoria e pelo SIC e do contributo para a transparéncia institucional;
compreender o valor que a gestdo atribui a Ouvidoria e ao SIC, enquanto canais
de comunicacdo para a transparéncia institucional, e a forma como utiliza esses
recursos; e identificar o contributo das demandas recebidas por meio da
Ouvidoria e SIC como subsidios para a¢des da gestdo do IFFar. Para atingir os
objetivos propostos, realizou-se uma pesquisa de carater descritivo com a
utilizacdo de métodos mistos, com predominio da metodologia qualitativa, de
acordo com Creswell (2007). A coleta dos dados deu-se pela pesquisa
documental; inquérito por questionario, aplicado aos servidores do IFFar; e
inquérito por entrevistas, aplicadas aos gestores. Os principais resultados da
pesquisa apontam potencialidades e fragilidades dos canais de comunicagao
publica, Ouvidoria e SIC, do IFFar. Revelam o prezo da instituicdo por uma
cultura de acesso as informacodes publicas, reconhecendo e valorizando os dois
canais de comunicacdo publica como ferramentas de gestdo e como

instrumentos para a consolidacao da transparéncia institucional.

PALAVRAS-CHAVES: Transparéncia, Comunicagao Publica, Ouvidoria, Servigo
de Informacado ao Cidadao.
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ABSTRACT

With the redemocratization of Brazil, a series of laws have emerged to
guarantee citizens' access to public the information, in order to solidify the
citizenship and the transparency of public management. The present research
search for understand the contribution of public the communication channels,
Ombudsman and Citizen Information Service (SIC), to the institutional
transparency of the Federal Institute of Education, Science and Technology
Farroupilha (IFFar). Besides the general objective, the research was divided into
three specific objectives: to know the opinion of the employees about the work
developed by the Ombudsman and the SIC and the contribution to institutional
transparency; understand the value that management attributes to the
Ombudsman's Office and to the SIC, as communication channels for
institutional transparency, and the way in which it uses these resources; and
identify the contribution of the demands received through the Ombudsman
and SIC as subsidies for actions of the IFFar management. To reach the
proposed objectives, we conducted a research of descriptive character using
mixed methods, with a predominance of qualitative methodology, according to
Creswell (2007). The data collect was realized through documentary research;
inquiry by questionnaire, applied to the servers of IFFar; and inquiry by
interviews, applied to the managers. The main results of the research appoints
to the potentialities and weaknesses of the public communication channels,
Ombudsman and SIC, of IFFar. They 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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INTRODUCAO

O processo de redemocratizacao do Brasil, iniciado na década de 1980,
culminou com a promulgacdo da Constituicdo Federal (CF) de 1988, que imp0s
um novo paradigma democratico, favorecendo a adogdo de praticas
institucionais transparentes, em especial, de érgaos publicos. Conforme dispde

o0 artigo 59, inciso XXXIII:

Todos tém direito a receber dos érgaos publicos informacdes de seu interesse
particular, ou de interesse coletivo ou geral, que serdo prestadas no prazo da
lei, sob pena de responsabilidade, ressalvadas aquelas cujo sigilo seja
imprescindivel a seguranca da sociedade e do Estado (Brasil, 1988).

De acordo com o dispositivo legal, entende-se que a democracia se fortalece
com a transparéncia publica. E, diante disso, cabe aos cidaddos conhecer seus
direitos e se apropriar 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”.

A oferta de informacdo e a gestdo transparente podem ser ampliadas pelos
esforcos da comunicacdo publica, que se distingue das outras formas de
comunicar por ser voltada ao interesse publico. Priorizar o publico e assegurar
informacgdes relevantes e confidveis podera favorecer o didlogo entre
instituicdes publicas e sociedade, de modo a promover mais participa¢ao
cidada e, consequentemente, fortalecer a democracia.

Uma instituicdo publica que tem sua gestdo pautada pela transparéncia
propicia 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 administracdo publica constituem uma politica

de gestdo responsavel que favorece o exercicio da cidadania pela populacao”.



Para atender o que prevé a CF, surgiram uma série de leis que estimulam os
orgaos publicos a adotar ferramentas que facilitem o acesso dos cidaddos as
informagdes publicas, aproximando-o das instituicdes, possibilitando mais
conhecimento sobre a gestdao e mais transparéncia das atividades e dos atos
administrativos.

Diante deste cendrio, as Instituicdes 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 ldgica de transparéncia
exigida do Estado.

A presente pesquisa se insere no ambito de abertura da administracao
publica, impulsionada pelo fortalecimento da democracia no pais, na busca por
transparéncia e participacdo cidada. Mais concretamente, o estudo de caso se
dd no Instituto Federal de Educacao, Ciéncia e Tecnologia Farroupilha (IFFar),
que contempla, no seu Plano de Desenvolvimento Institucional (PDI)?,
ferramentas de comunicagdo publica, como a Ouvidoria e o Sistema de
Informacdo ao Cidad3do (SIC), que sdo, atualmente, os principais canais de
acesso do cidadao a Instituicao.

Nesse contexto, a pesquisa apresenta a seguinte questao de partida: Como
os canais de comunicacdo entre cidaddos e a instituicdo, em especial, a
Ouvidoria e o Servico de Informacdao ao Cidaddo, contribuem para a
transparéncia institucional? Para responder a essa pergunta, o presente
trabalho tem por objetivo compreender o contributo dos canais de
comunicacdo, Ouvidoria e Servico de Informacdo ao Cidad3do, para a

transparéncia institucional do IFFar.

1 O PDIé um documento exigido pelo Ministério da Educacdo que descreve o planejamento estratégico da
instituicdo para um determinado periodo, incluindo itens como filosofia de trabalho; missdo, visdo, valores e
prioridades; diretrizes pedagdgicas e estrutura organizacional. O documento também estabelece objetivos, metas e
prioridades institucionais, orientando as a¢des que o IFFar vai desenvolver durante o periodo de vigéncia do PDI.



A dissertacdo esta dividida em trés capitulos e considerac¢des finais. O
primeiro capitulo consiste na revisdo da literatura, que é composta por trés
temadticas centrais, onde sdo revisitados materiais bibliograficos e estudos com
destaque para as discussGes sobre Transparéncia Publica e Cidadania,
Comunicacgdo Publica e Rede Federal de Educacao, Profissional e Tecnoldgica.

No segundo capitulo, sdo apresentados os estudos empiricos, onde sao
apresentados a justificativa, o problema e os objetivos da pesquisa. Para atingir
os objetivos do estudo, foi utilizada a pesquisa de carater descritivo, de
métodos mistos definidos por Creswell (2007), com a predominancia da
metodologia qualitativa. A recolha dos dados deu-se pela pesquisa
documental; inquérito por questionario, aplicado ao publico interno do IFFar,
ou seja, docentes e técnicos-administrativos em educacdo; e inquérito por
entrevistas, aplicadas aos membros da gestao.

No terceiro capitulo, apresenta-se e discute-se os dados coletados, apoiado
no método de andlise de contetudo de Bardin (2011), por meio da defini¢do de
04 (quatro) categorias e 14 (quatorze) subcategorias de analises. As categorias
de andlise consistem em canais de comunicacdo publica, potencialidades e
fragilidades dos canais e, transparéncia institucional.

Nas consideracoes finais, retomam-se os objetivos da pesquisa, e
apresentam-se algumas sugestdes para otimizar os canais de comunica¢ao
publica na busca por transparéncia institucional. E, por fim, sdo apresentadas

as referéncias bibliograficas, os anexos e os apéndices.






1.CAPITULO | — REVISAO DE LITERATURA

Este capitulo pretende demarcar um quadro conceitual para a discussdo
sobre transparéncia e comunicacdo publica. Para isto, foi dividido em trés
secOes, sendo elas: Transparéncia Publica e Cidadania, Comunicacdo Publica e

Rede Federal de Educagdo Profissional e Tecnoldgica.

1.1. TRANSPARENCIA PUBLICA E CIDADANIA

Esta secdo inicia-se com uma abordagem da Transparéncia Publica. Apds,
trata-se da implantacdo da Lei de Acesso a Informacdo (LAI) no Brasil e seus

desdobramentos a caminho da cidadania.

1.1.1.Transparéncia Publica

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

Para a Controladoria-Geral da Unido (CGU),

transparéncia é quando sabemos onde, como e por que o dinheiro esta sendo
gasto. E quando as coisas s3o feitas as claras, sem mistérios, como devem ser
feitas. A administracdo publica deve ser sempre transparente, porque ndo deve
ter o que esconder do povo (Brasil, 2009, p. 27).



De acordo com Angélico (2012), os debates acerca da transparéncia publica
e do acesso a informagado publica estiveram, por muito tempo, marcados pela
ideia liberal do controle do Estado. Segundo esse pesquisador, a no¢ao de
transparéncia surgiu com John Locke (1632-1704), pensador britanico que
construiu as bases para se pensar o poder politico como uma entidade
representativa sem interesses proprios. Apds Locke, o fildsofo alemao
Immanuel Kant (1724-1804) apresenta o principio da publicidade. E, mais tarde,
John Stuart Mill (1806-1873) ajudou a impulsionar a nogdo de governo aberto,
ao enfatizar o papel da participacdo da sociedade na vida politica, em
particular, no que diz respeito a livre circulagao de informacdes.

A partir desses pensadores cldssicos, formou-se a nocdo liberal de que o
Estado era uma espécie de “mal necessario”, um ente que precisava ser
controlado e vigiado, dai a importancia da transparéncia e do acesso a
informacdes publicas, para que a sociedade pudesse verificar o que se passa
nas entranhas dos governos (Angélico, 2012).

As definicdes de transparéncia comumente sdo associadas a noc¢do de
accountability. Ndo existe na lingua portuguesa uma traducdo precisa da
palavra inglesa accountability. Um conceito inicial aponta para
responsabilizacdo, prestacdo de contas. Portanto, embora frequentemente
traduzido como prestacdao de contas, o conceito também inclui a no¢do de
responsabilidade dos eleitos, de transparéncia e de fiscalizacdao. Accountability
seria, entdo, um conceito que abarca, genericamente, trés formas de prevenir
e corrigir os abusos de poder, quais sejam: obrigacdo de se abrir ao publico;
obrigacdo de se explicar e; justificar suas acdes e subordinacdo a possibilidade
de sancdes (Schedler 1999, citado por Angélico, 2012).

Campos (1990) define accountability como “responsabilidade objetiva ou
obrigacdao de responder por algo” e, acrescenta que a accountability estd
relacionada a democracia. “Quanto mais avancado o estdgio democratico,
maior o interesse pela accountability” (Campos, 1990 citado por Angélico,
2012, p. 35).



O’Donnel (1991) considera que a accountability facilita a transparéncia e
consequentemente a responsabilizagcdo das agdes dos gestores publicos, uma
vez que é obrigacdo do governante prestar contas de seus atos com a
necessdria transparéncia para que a cidadania possa avaliar sua gestdo e,
mediante procedimentos democraticos, questiona-los e até puni-los em caso
de constatacdo de maneiras improprias no cumprimento de suas
responsabilidades.

Para Angélico (2012, p.25), transparéncia “tem relacdo com fluxo de
informacdo, mas também com a qualidade da informagcdo (melhorar a
compreensdo) e com o uso dessa informacao (favorecer a accountability)”.

J4 para Matias-Pereira (2016), a transparéncia contribui para o
fortalecimento da cidadania e da democracia, uma vez que se torna essencial
para permitir que os controles burocraticos sejam substituidos por controles
sociais.

Ceneviva e Farah (2006) afirmam que os mecanismos de controle e
fiscalizagdo sdo condicionados pela transparéncia e pela visibilidade das a¢des
do poder publico. Sem transparéncia, fidedignidade e clareza das informacdes
ndo hd como cidad3dos apropriarem-se dos dados para cobrarem dos agentes
publicos. Pinho e Sacramento (2007) observam na transparéncia um
instrumento capaz de contribuir para redugdo da corrupgao no espago publico
e de aumentar a democracia entre o Estado e a sociedade.

Para Pires (2011, p.61), a participacao social ¢ um mecanismo fundamental
de prevencdo da corrupcao e de fortalecimento da cidadania. “A participacao
social visa a pressionar as instituicGes a serem mais ageis e transparentes e
também a propiciar um suporte de legitimidade as decisGes de direcdo. Trata-
se de instancia politica da comunidade de usuarios de um servico publico”.

De acordo com Rodrigues (2013), a transparéncia, como forma e modalidade
de comunicacdo entre o estado e seus cidaddos, ndo era um imperativo no
ambito da administracdo publica brasileira até o final dos anos 1980. A partir
da nova Constituicdo Federal, em 1988, foram estabelecidas as bases legais

para um novo tipo de relacdo do poder publico com os cidad3os.



A CF, além de favorecer a adocdo de praticas transparentes, institucionalizou
a participacdo da sociedade na gestao e no controle das politicas publicas e dos
agentes publicos. Para Mota (2006, citada por Pinho e Sacramento, 2009, p.
1354), o advento da Constituicdo “assegurou o direito a impetra¢dao da
denominada agao popular, instrumento fundamental para o exercicio da
accountability, uma vez que, além de viabilizar a defesa dos interesses publicos,
destaca a possibilidade de o cidaddo comum agir em defesa do interesse
coletivo”.

Segundo Neves (2013), uma série de mudancas legais e administrativas
sugiram, apos a CF de 1988, para transformar a gestdo publica do Brasil no
sentido de fortalecer os principios da transparéncia, da participacdo cidad3, da
responsabilizacdo e prestacdo de contas, e da aplicacdo de tecnologia e
inovagdao no engajamento social. O mesmo autor destaca alguns marcos: Lei
Complementar n? 101, de 4 de maio de 2000; Portal da Transparéncia do
Governo Federal (2004); Pregdo Eletronico (2005); Lei Complementar n? 131,
de 27 de maio de 2009, e, ainda, a Lei n? 12.527, de 18 de novembro de 2011.

A Lei Complementar n2 101, de 04 de maio de 2000, conhecida como Lei de
Responsabilidade Fiscal (LRF), trouxe uma grande contribuicdo para o processo
de transparéncia da administracdo publica brasileira. Para Neves (2013), foi um
marco na integridade publica brasileira, que surgiu em um momento de crise
econdmica em que o pais buscava uma politica mais austera e os entes
federativos buscavam solugcbes que dessem mais independéncia as suas
decisdes.

A LRF estabelece normas para a gestdo fiscal, voltada para a
responsabilidade nas finangas publicas do pais. Para Platt Neto et al. (2007), a
LRF fundamenta-se em principios como o planejamento, a transparéncia e a
participacdo popular. A participacdo popular depende fortemente da
transparéncia das acGes governamentais e das contas publicas, pois, sem as
devidas informacdes, a sociedade ndo pode acompanhar a gestao.

O Portal da Transparéncia do Governo Federal foi lancado em novembro de

2004, pelo Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido, e



formalizado pelo Decreto n? 5.482, de 30 de junho de 2005, para viabilizar o
acompanhamento, pelo gestor publico e pelo cidaddo, da execugado financeira
de todos os programas e a¢des do Governo Federal. Para Neves (2013, p. 02),
o Portal da Transparéncia é “um pilar fundamental da politica de transparéncia
proativa do Governo Federal”.

O Portal da Transparéncia é visto como uma ferramenta tecnolégica de
transparéncia publica. Seu principal publico-alvo é o cidaddo. O portal
possibilita a este publico acompanhar a aplicacdo dos recursos publicos e,
ainda, exercer o controle social. O portal atende também a outros publicos,
como, por exemplo, organizagcdes nao governamentais, entidades privadas,
gestores federais, estaduais e municipais (Brasil, 2018).

As informagdes disponiveis no Portal da Transparéncia chamaram a atengao
no cenario internacional pelo volume e diversidade. Em 2008, esse Portal foi
destacado como exemplo de Boa Pratica de Governanga, durante a Il
Conferéncia dos Estados-Partes da Convencao das Nag¢des Unidas contra a
Corrupcdo (Neves, 2013, p. 08).

O pregao eletronico, regulamentado pelo Decreto n? 5450, de 31 de maio
de 2005, marca o inicio da transparéncia nos processos e nas ferramentas que
permitem a ampliacdo da participacdo. Segundo Neves (2013, p. 05), a
modalidade de licitagdo por pregdo surgiu com o objetivo de tornar os
processos de compra mais rapidos e com mais economia para o Estado. “Assim,
0 pregdo eletronico também traz contribuicdes significativas a transparéncia
publica, uma vez que os lances sdo abertos e a competicdo acontece a vista de
todos que estdo engajados no processo”.

A Lei Complementar n? 131, de 27 de maio de 2009, também conhecida
como Lei da Transparéncia, acrescenta alguns dispositivos a LRF, a fim de
reforcar a necessidade de transparéncia orcamentdria e incorporar
experiéncias positivas da administracdo publica federal para toda a federacao.
A primeira grande mudanca trazida pela Lei é a obrigacdo da publicacdo dos
atos praticados pelas unidades gestoras para a execuc¢ao orcamentdria dos

gastos, que passaram a estar disponiveis diariamente no Portal da



Transparéncia. O segundo, e mais transformador, ponto da Lei é a extensdo da
obrigacao de publicacao dessas informacgdes para todos os entes federativos.
Desta forma, Estados e Municipios ficam obrigados a terem instrumentos
semelhantes ao Portal da Transparéncia para a prestacao de contas a sociedade
(Neves, 2013, p. 08).

Com o intuito de regulamentar o acesso a informacdes previsto na CF, foi
promulgada, em 2011, a Lei de Acesso a Informacao (LAI), regulamentada pelo
Decreto n2 7724/2012. Esta lei destina-se a assegurar o direito fundamental de
acesso a informacao, bem como as restricdes de acesso, que deve acontecer
em conformidade com os principios bdsicos da administracdo publica. A LAI
ampliou as caracteristicas da prestacdo de contas jd considerada na Lei de
Responsabilidade Fiscal e na Lei da Transparéncia.

De acordo com Neves (2013), se o cendrio politico econé6mico forcou o Brasil
a tomar medidas de transparéncia ativa que se destacaram no cendrio
internacional, como o Portal da Transparéncia, o pais demorou a regulamentar
a transparéncia passiva, ou seja, a obrigacdo do Estado em responder as
solicitacbes de informacdo publica feita por seus cidadados, que foi atendida
somente com a LAl

Segundo Rodrigues (2013, p. 424), atualmente, a nog¢do de transparéncia ja
estd incorporada como uma premissa para o bom funcionamento da
administracdo publica. “Ela remete a uma pratica e a um conjunto de
dispositivos que permitiriam um controle mais efetivo dos atos do governo,
bem como a sua compreensao pela sociedade, indo ao encontro, idealmente,
do conceito de democracia [...]”. Nesse sentido, a transparéncia teria como
objetivo principal informar os cidaddos sobre os atos governamentais, bem
como implicd-los na vigilancia e controle das decisdes. "Manter os cidadaos
informados configura-se como uma pratica democratica que subentende um
didlogo constante entre os diversos atores sociais e o estado”.

A transparéncia publica ndo deve ser vista somente como um direito do

cidaddo, mas também como politica publica e principio democratico. Nesse
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sentido, uma sociedade mais informada e engajada é essencial para a melhoria
do pais.

A informagdo precisa, suficiente e de facil entendimento para o cidadao
comum ¢é fundamental para o controle social. A transparéncia e participagao
social sdo conceitos indissocidveis, interdependentes e intercambiaveis
(Santos, 2012).

As legislagdes estao sendo criadas no intuito de fornecer mais transparéncia.
Entretanto, para que o cidaddo fagca um bom uso da informagao, é necessario
que ele a compreenda e tenha condigdo de realizar um juizo critico sobre as

mesmas.

1.1.2.Lei de Acesso a Informacao

O acesso a informacdo publica é reconhecido internacionalmente como um
direito fundamental, um direito humano. A possibilidade dos cidadaos fazerem
escolhas baseadas em informacdes diversificadas e confidveis caracteriza uma
sociedade democratica.

A informacdo sob a guarda do Estado é sempre publica, ou seja, a
informacdo produzida, guardada, organizada e gerenciada pelo Estado em
nome da sociedade é um bem publico. Para Andrade (1982), o direito do
cidadado ainformacao e o dever de informar dos governantes estao sustentados
pela Declaragdao Universal dos Direitos do Homem, sendo esse o primeiro
direito de uma sociedade democratica. Studart (2009, p.117) completa: “a
informacdo é bem vital da sociedade, sendo o cidaddo o auténtico titular do
direito de informacdo”.

O acesso a estes dados constitui-se em um dos fundamentos para a
consolidacdo da democracia, ao fortalecer a capacidade dos individuos de

participar de modo efetivo da tomada de decisdo que os afeta.
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Para Batista (2012, p. 205),

[...] informacdo publica é um bem publico, tangivel ou intangivel, com forma de
expressdo grafica, sonora e/ou iconografica, que consiste num patrimoénio
cultural de wuso comum da sociedade e de propriedade das
entidades/instituicGes publicas da administracdo centralizada, das autarquias e
das fundagbdes publicas. A informacdo publica pode ser produzida pela
administracdo publica ou, simplesmente, estar em poder dela, sem o status de
sigilo para que esteja disponivel ao interesse publico/coletivo da sociedade.
Quando acessivel a sociedade, a informacgdo publica tem o poder de afetar
elementos do ambiente, reconfigurando a estrutura social.

De acordo com Angélico (2012), o acesso a informagdes publicas, em
particular, no que diz respeito a legislagdes especificas, comeca no século XVIII,
mais precisamente, em 1766, com a promulgacao da primeira Lei de Acesso, na
Suécia, no periodo chamado “Era da Liberdade” (1718-1772). A segunda
surgiria apenas em 1951, na Finlandia, trés anos apds a Declara¢cdo Universal
dos Direitos Humanos. A terceira, nos Estados Unidos, em 1966.

No Brasil, os instrumentos de informacdo publica sdo recentes. Somente
com a redemocratizacdo do pais, a discussao sobre o acesso a informacgao
atingiu a pauta da esfera publica, sendo incluida na Constituicdo de 1988. O
texto constitucional brasileiro trouxe trés artigos que garantem o direito a
comunicacado e a informacao, previsto nos incisos XIV e XXXIII do artigo 05, no
inciso Il do § 30 do art. 37 e no § 20 do artigo 216. O dispositivo regula os

seguintes principios normativos:

a) artigo 05, inciso XIV: garante acesso a informagdo a todos e, quando
necessario, protege o sigilo da fonte;

b) artigo 05, inciso XXXIII: institui que todos possuem direito de receber dos
orgdos publicos informacgGes de interesse privado, ou de interesse coletivo,
ressaltados aqueles cujo segredo seja indispensdvel para prover seguranga da
sociedade e do Estado;

c) artigo 37, inciso Il do § 3o0: assegura o direito do cidaddo a participar da
administracdo publica direta e indireta, regulando as reclamagdes relativas a
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prestacdo dos servicos publicos e ao acesso dos usudrios a registros da
administracdo e de informacdes sobre a¢cGes governamentais;

d) artigo 216: relata a gestdo documental como patriménio cultural brasileiro e
a possibilidade da sociedade consultar os documentos publicos (Brasil, 1988).

O direito de acesso a informagao publica foi assegurado ainda em 1988, com
a CF, porém, somente viria a ser adequadamente regulado em 2011, com a
edicdo da Lein?212.527, chamada Lei de Acesso a Informacao (LAI). Até a edicao
da LA, o direito de acesso a informacao era regulamentado pela Lein2 11.111,
de 05 de maio de 2005. Contudo, paradoxalmente, essa legislacdo ndo tinha a
publicidade como pilar basico, mas o sigilo como regra.

Da CF de 1988 até a LAI, a legislacdo sobre acesso a informacdo publica havia
avangado apenas em aumentar os prazos de expira¢do do sigilo e em manter o
controle dos niveis hierdrquicos habilitados em classificar a confidencialidade,
ou ndo, da informacdo (Batista, 2012).

A LAl foi resultante de um processo, conforme Batista (2012), marcado pela
negacao de acesso a arquivos e dados publicos, principalmente quando estdo
ligados a um passado ou momento histdrico negativo, como a ditadura; a
valorizacao da cultura do segredo; abuso de poder e a duvida em definir
guestdes publicas e privadas.

De acordo com Mendel (2009, p. 162), a pratica do direito ao acesso a
informacdo exige “vontade, sociedade civil ativa e, no minimo, alguns outros
elementos-chave, como o respeito ao estado de direito. Embora uma boa lei
nado baste para a oferta do direito a informacao, ela é, ao mesmo tempo, pré-
condi¢cao”.

Em 18 de novembro de 2011, a Lei de Acesso a Informacao foi promulgada,
com prazo de seis meses para entrar em vigor. Em 16 de maio de 2012, quando
essa lei passou a vigorar, foi regulamentada no Poder Executivo Federal, por
meio do Decreto n? 7.724 tendo o Ministério da Transparéncia, Fiscalizacdo e
Controladoria como 6rgao responsavel pelo monitoramento da aplicacdo da
LAl no ambito da administracdao publica federal. A LAl abrange os drgaos da

administracdo direta, as autarquias, as fundagdes publicas, as empresas

13



publicas, as sociedades de economia mista e as demais entidades controladas,
direta ou indiretamente, pela Unido.

Com a publicagdo da Lei n? 12.527, o pais consolida e define o marco
regulatdrio de acesso a informacao publica sob a guarda do Estado e estabelece
procedimentos para que a Administracdo responda a pedidos de informacao
do cidadao. E estabelece, ainda, que o acesso a informacao publica é a regra, e
o sigilo, a excecao.

A LAl regula o acesso de qualquer cidaddo as informacgdes sob a guarda dos
orgaos publicos, em todos os niveis, ressalvadas as informagGes pessoais, as
informacgdes classificadas, por autoridades, como sigilosas e as hipdteses de
sigilo legalmente previstas. Ela também contribui para a eficiéncia do poder
publico e eleva a participacdo social, a partir do momento em que regulamenta
o direito constitucional de todo cidaddo de obter informagdes publicas.

Informacgdes, para efeitos da LAI, sdo “dados, processados ou ndo, que
podem ser utilizados para produgao e transmissao de conhecimento, contidos
em qualquer meio, suporte ou formato” (Lei n2 12.527/2011).

Em conformidade com os principios basicos da administragdo publica, a LAl

rege-se pelas seguintes diretrizes:

| - observancia da publicidade como preceito geral e do sigilo como excegao;

Il - divulgacdo de informacBes de interesse publico, independentemente de
solicitagoes;

Il - utilizagdo de meios de comunicacdo viabilizados pela tecnologia da
informacao;

IV - fomento ao desenvolvimento da cultura de transparéncia na administracao
publica;

V - desenvolvimento do controle social da administragdo publica (Art 39, Inciso
I, Lei 12.527/2011).

A legislacdo é pautada nos principios de maxima divulgacdo, obrigacdo em
publicar, restricdo das excec¢Oes e acesso facilitado. Além disso, se baseia na
transparéncia ativa e passiva. A transparéncia ativa é entendida como aquela

em que ha disponibilizagdo da informac3o de maneira espontanea, proativa. E
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0 que ocorre, por exemplo, com a divulgacdo de informacdes na Internet, de
modo que qualquer cidaddo possa acessa-las diretamente (CGU, 2016).

Tanto a Lei n? 12.527/2011 como seu Decreto Regulamentador n2
7.724/2012, preveem um rol de informacgdes que necessariamente devem estar

em transparéncia ativa, sendo elas:

| — estrutura organizacional, competéncias, legislacao aplicavel, principais cargos
e seus ocupantes, endereco e telefones das unidades, horarios de atendimento
ao publico;

Il — programas, projetos, acdes, obras e atividades, com indicacdo da unidade
responsavel, principais metas e resultados e, quando existentes, indicadores de
resultado e impacto;

Il - repasses ou transferéncias de recursos financeiros;

IV - execugdo or¢amentaria e financeira detalhada;

V - licitacGes realizadas e em andamento, com editais, anexos e resultados, além
dos contratos firmados e notas de empenho emitidas;

VI - remuneracdo e subsidio recebidos por ocupante de cargo, posto, graduacao,
fungdo e emprego publico, incluindo auxilios, ajudas de custo, e quaisquer
outras vantagens pecuniarias, bem como proventos de aposentadoria e pensdes
daqueles que estiverem na ativa, de maneira individualizada, conforme ato do
Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestao;

VIl - respostas a perguntas mais frequentes da sociedade;

VIII - contato da autoridade de monitoramento, e telefone e correio eletrénico
do Servigo de Informagdes ao Cidadao - SIC;

IX - programas financiados pelo Fundo de Amparo ao Trabalhador - FAT (§ 3¢,
Art 72, Decreto n2 7.724/2012).

A transparéncia passiva, por outro lado, depende de uma solicitacao do
cidadao. Ela ocorre, portanto, por meio dos pedidos de acesso a informacgao
que, geralmente, se concentram no Sistema Eletrénico do Servico de
Informacdo ao Cidaddo (e-SIC). Desse modo, o 6rgdo ou entidade solicitado
deve se mobilizar no sentido de oferecer uma resposta a demanda (CGU, 2016).

A LAl definiu os procedimentos para o protocolo de solicitacdo de
informacdes publicas através do Servico de Informacdo ao Cidadao (SIC), e do

Sistema Eletronico de Servico de Informacao ao Cidadao (e-SIC), estabelecendo
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os prazos de resposta, as possibilidades de recurso e as sancdes, em caso de
seu descumprimento por parte dos agentes publicos. As solicitagdes sao
gratuitas e independem de motivagao ou justificativa. Devem, contudo, conter
a identificacao do requerente.

A implementagdo 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 circulagdo de informacgdes representa riscos.
Isto favorece a criagdo de obstaculos para que as informagdes sejam
disponibilizadas”. Nessa cultura a informacao é retida e muitas vezes perdida.
A gestdo publica perde em eficiéncia, o cidaddo ndo exerce seu direito nem o
Estado seu dever (CGU, 2011, p. 12).

Da Matta (2011, p.18) reconhece que desafios deverdo ser enfrentados para
a implementacao bem sucedida da LAI. O primeiro deles é o enfrentamento da
cultura do segredo, identificada principalmente na constante preocupa¢dao com
0 “mau uso” das informacgdes pelo publico, com a “ma interpretagdo” ou
“descontextualizacdo das informacdes”.

Em uma cultura de acesso, os agentes publicos tém consciéncia de que a
informacdo publica pertence ao cidaddo e que cabe ao Estado prové-la de
forma tempestiva e compreensivel, e atender, de forma eficaz, as demandas da
sociedade. A demanda do cidadao é vista como legitima e suas solicitacdes de
informacgao publica ndo tém necessidade de justificativa.

“Na cultura de acesso, o fluxo de informacbes favorece a tomada de
decisbes, a boa gestdo de politicas publicas e a inclusdo do cidaddao” (CGU,
2011, p. 13). Em uma cultura de acesso, os canais de comunicagdo entre Estado
e sociedade sdo percebidos como eficientes estratégias.

A Lei n? 12.527 efetiva o direito previsto na CF de que todos tém a
prerrogativa de receber dos 6érgdos publicos além de informacbes do seu
interesse pessoal, também aquelas de interesse coletivo. Para garantir o

acesso, a Lei, além de estipular procedimentos, normas e prazos, prevé a
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criacdo, em todos os 6rgaos e entidades do poder publico, de um Servico de
Informagdes ao Cidadao.

A Lei de Acesso a Informagdo Publica, além de regulamentar o direito de
acesso, prop0s uma ferramenta virtual de solicitagdo de informagdo, chamada
Sistema Eletrénico do Servico de Informacdo ao Cidadao ou e-SIC. Esse sistema
€ uma inovacdo que ampara a Lei e a comunicacdo publica.

Com o advento desse conjunto de leis e instrumentos, foi instaurada, no
cendrio brasileiro, uma mudanca de paradigma em relagdo 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.

O reconhecimento do acesso a informacdo publica é premissa bdsica da
democracia, porque é o caminho para a garantia de outros direitos
fundamentais. A informacdo tornada publica é essencial para assegurar a
transparéncia, para o exercicio da cidadania.

De acordo com Branddo (2009), a restauracdao da democracia e o
consequente crescimento de novas formas de vivéncias democraticas
despertaram a necessidade de informacdo voltada para a construcdo da
cidadania. Nesse sentido, a nocdo de cidadania comeca a ser entendida de
forma menos passiva e mais participativa. A sociedade ndo anseia apenas
exercer sua cidadania por meio do voto, ela anseia participar ativamente do
processo politico, buscando informacgdes e solu¢des para suas demandas.

Embora represente um avango para a democracia brasileira, o acesso as
informagdes nem sempre tém acontecido com a agilidade necessaria. Muitos
dados ndo estdo organizados de forma a facilitar o acesso ou a compreensao e
nem sempre estdo atualizados. Ainda assim, a regulamentacao da lei
representa o inicio de um processo que contribui para ampliar a democracia e

a participacdo da sociedade na gestao publica.
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1.2.COMUNICACAO PUBLICA

Esta secdo inicia com uma abordagem dos principais estudos referentes a
busca de uma definicdo de comunicacdo publica no Brasil. Apds faz referéncia
a comunicacdo publica em instituicdes publicas e, por fim, chega aos canais de
comunicacdo, Ouvidoria e Servico de Informacdo ao Cidaddo, objetos da

presente pesquisa.

1.2.1. Sobre a Comunicacao Publica

A comunicacdo, tanto no contexto das instituicdes publicas quanto das
privadas, vivenciou uma verdadeira revolucdo nas ultimas décadas. A partir de
uma mudanca de cendrio, constituido por avangos no processo democratico, a
comunica¢ao publica comeca a ganhar destaque, uma vez que é voltada ao
interesse publico.

A construcdo do conceito de comunicagao publica no Brasil, de acordo com
Branddo (2009), passa, necessariamente, por uma retomada histérica, ao
mesmo tempo em que considera a formacdo do conceito guiada pelo
paradigma da construcdo da cidadania. Para Duarte (2009) comunicacdo e
cidadania s3ao conceitos interligados, cujo crescimento e aperfeicoamento
reforcam a existéncia mutua.

Comunicagao publica é um termo relativamente novo no pais e, por ter se
propagado sob regimes autoritarios, implica conceitos difusos e erroneos,
como a ligacdo com a propaganda governamental, com as politicas de controle
de informacgdes e com a censura (Brandao, 2009).

De acordo com Matos (1999), um primeiro passo de comunicacdo publica ao

chamar o cidaddo a participar deu-se no periodo do processo de
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redemocratizacdo iniciado no governo de José Sarney, mandato entre 1985 e
1990, em que o espago de veiculagdao televisiva gratuito e voltado para a
propaganda institucional buscava o envolvimento dos telespectadores da
sociedade civil, através do tempo destinado a manifestacdo de setores
organizados.

Para Duarte (2011), a redemocratizacdo do pais, a Constituicdo de 1988, a
transformacdo do papel do Estado, o Cddigo de Defesa do Consumidor, a
atuacao de grupos de interesse e movimentos sociais e o desenvolvimento
tecnoldgico estabeleceram um sistema de participagao e de pressao que forgou
a criacdo de mecanismos para dar atendimento as exigéncias de informacao e
tratamento justo aos cidaddos em sua relacdo com o Estado e instituicoes,
demandando, assim, mais transparéncia ao setor publico.

No governo de Fernando Henrique Cardoso, mandato de 1995 a 2003,
segundo Brandao (2009, p.10), foi possivel perceber a adog¢ao de comunicagao
publica como aquela com o objeto de informar o cidaddo. “[...] o Presidente
afirmava que a comunicagdo publica era um tema indissocidvel do
funcionamento da democracia, exercendo papel de instrumento de uma
relacdo aberta e franca do governo com a populacao”.

Os mandatos de Luiz Inacio Lula da Silva, de 2003 a 2011, marcaram as
praticas que incentivaram a participacdao de setores da sociedade civil em
debates tematicos, principalmente com conferéncias. Esse periodo foi um
momento importante da comunicagao publica no Brasil, que apontou para uma
comunicacdo dialégica e que se instaurou na esfera publica. Para Brandao
(2009), é somente com o governo Lula que a comunicacao publica passa a se
destacar como informacdo para a cidadania, passando a adquirir status na
esfera governamental.

De acordo com Branddo (2012, p. 09), a comunicag¢do publica compde o
contexto politico da sociedade, porém “nao é um poder em si, mas o resultado
do poder do cidaddo quando organizado e constituido como sociedade civil”.
Para Marcia Duarte (2000, p. 112), a comunicacdo surge como uma importante

ferramenta na dindmica da vivéncia da cidadania, “seja para viabilizar o acesso
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a informacao, estimular os debates das questdes publicas, disponibilizar canais
de comunicacgao e facilitar a participagao em algumas esferas deliberativas”.

O didlogo entre Estado e sociedade deve proporcionar informagdes
relevantes de servicos e drgaos publicos e divulgacdao de politicas publicas.
Entretanto, de acordo com Zémor (2009), a comunicacdo abarca mais que
disponibilizar informacdes, pois a intencdo é gerar um debate sobre assuntos
de interesse publico.

Duarte (2011, p. 128) destaca que a ideia chave da comunicag¢do de interesse
coletivo “é o compromisso de colocar o interesse da sociedade antes da
conveniéncia da empresa, da entidade, do governante, do ator publico. O
objetivo central é fazer com que a sociedade ajude a melhorar a prépria
sociedade”.

Ndo existe consenso entre os estudiosos brasileiros da area sobre um
conceito Unico de comunicagdo publica. Para Monteiro (2009), é um “conceito
em construcdo”. Segundo Duarte (2011, p.122), comunica¢do publica é uma
expressao que tem se tornado popular por “responder ao anseio coletivo de
uma comunicacao mais democratica, participativa e equanime”. Para Monteiro
e Brand3do, a expressdo surgiu para designar uma situacdo ideal e genérica de
transparéncia total dos negdcios de Estado e de empresas privadas, e do
exercicio pleno do direito do cidaddo de se informar e ser informado sobre tudo
o que for de interesse publico (Duarte, 2009).

Os estudos sobre comunicagado publica no pais sdo recentes. Seus principais
pesquisadores seguem, basicamente, as premissas formuladas pelo professor
francés Pierre Zémor? (1995), que caracteriza a comunica¢do publica como
aquela legitimada pelo interesse publico, centrada no cidaddo. Nesse contexto,

0 ponto em comum entre os pesquisadores da comunica¢do publica é o

2 0O francés Pierre Zémor é a principal referéncia original no 4mbito académico brasileiro. O trabalho de Zémor
tornou-se conhecido no Brasil por meio da tradu¢do adaptada da primeira parte da obra La communication publique
(1995), realizada pela professora Elizabeth Brand&o, professora de cursos de comunicagdo em Brasilia (Branddo, 2009).
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interesse publico. O Quadro 01 possibilita a percepc¢do desse enfoque, com os

principais conceitos encontrados na bibliografia.

Quadro 01 - Resumo dos conceitos de Comunicagao Publica

AUTOR

COMUNICAGAO PUBLICA: CONCEITOS

Marina Kogouski

(2013)

Comunicacdo publica é uma estratégia ou acao
comunicativa que acontece quando o olhar é direcionado
ao interesse publico, a partir da responsabilidade que o
agente tem (ou assume) de reconhecer e atender o direito
dos cidaddos a informacdo e participacdo em assuntos

relevantes a condicao humana ou vida em sociedade.

Jorge Duarte (2011)

Deve viabilizar o direito social individual e coletivo a
informacdo, a expressdo, ao didlogo e a participacdo. O
desafio da comunicagdo publica é colocar a perspectiva,

sobretudo, no interesse publico, na sociedade.

Kunsch (2011)

A comunicacdo publica pode ser vista como uma rede,
simbolicamente constituida, a partir de temas relevantes
para o interesse publico, de carater transitdrio ou

permanente [...]

Elizabeth Brandao
(2007)

Comunicacdo publica é o processo de comunicac¢do que

se instaura na esfera publica entre o Estado, o governo e
a sociedade e que se propde a ser um espaco privilegiado
de negociagdo entre os interesses das diversas instancias

de poder constitutivas da vida publica no pais.

Graga Franga

Monteiro (2009)

A singularidade ndo estd no emissor, mas na mensagem
transmitida: de interesse publico. Além disso, o objetivo
nao é apenas informar, mas “[...] qualificar o cidadao para
exercer seu poder de voto e de veto nas questdes que

dizem respeito a coletividade.
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Heloiza Matos (2009) Comunicacdo publica é processo de comunicacao
instaurado em uma esfera publica que engloba Estado,
governo e sociedade, um espaco de debate, negociacdo e

tomada de decisGes relativas a vida publica do pais.

Maria José de Oliveira | Comunicacdo publica é um conceito amplo, envolvendo
(2004) toda a comunicacdo de interesse publico, praticada ndo

sé por governos, como também por empresas, terceiro

setor e sociedade em geral.

Fonte: Adaptado de Rosso (2012)

Duarte (2011) propde quatro eixos que considera centrais da comunicacao

publica:

Transparéncia: diz respeito a assumir compromisso com a atuagao responsavel
no trato das questdes publicas, incluindo a oferta de informacgdes e a prestacao
de contas.

Acesso: a sociedade deve ter facilidade de obter informacgdes, ser estimulada e
orientada a busca-las, dar sua opinido, a fiscalizar e influir na gestao daquilo que
é publico.

Interagdo: significa a criagcdo, a manutengdo e o fortalecimento de instrumentos
de comunicagdo que viabilizem fluxos bilaterais ou multilaterais, que respeitem
premissas para um didlogo equilibrado e simétrico, no qual todos os envolvidos
tenham igual direito e oportunidade de falar e ser ouvido.

Ouvidoria social: o interesse em conhecer e compreender a opinido publica e os
diversos segmentos que a compdem é pressuposto para o atendimento as
expectativas da sociedade (Duarte, 2011, pg. 132-133).

A comunicacdo publica pode ocorrer através de instrumentos de informacao
e de instrumentos de didlogo. A primeira realca a disponibilidade e o
fornecimento de dados e orientacdes, ajudando a ampliar o conhecimento do
cidadao sobre determinado assunto e podem ser de ordem: institucional, de
gestdo, de utilidade publica, de interesse privado, mercadoldgica, de prestacao
de contas e dados publicos. “Informacdo é apenas a nascente do processo que
vai desaguar na comunicacdo viabilizada pelo acesso, participacdo, cidadania
ativa, didlogo” (Duarte, 2011, p. 129).
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A outra categorizacdo se refere aos instrumentos de didlogo, institui
negociagoes e debates na busca de solugbes para as demandas dos cidadaos.
“Os canais de didlogo estimulam o exercicio da cidadania ativa e a viabilizagao
da mudanga em beneficio do interesse comum, tornando os envolvidos sujeitos
do processo, coparticipantes nas decisdes e nas mudancas e comprometidos
com os resultados do esforgo” (Duarte, 2009, p. 65).

Batista (2012, p. 208) pontua que a democracia so existe com a participacao
dos cidaddos. “E sem acesso e apropriagao social da informacgdo publica ndo
existe participacao publica”. Entretanto, vale destacar que a informacgdo é um
dispositivo da comunicacdo publica, que incentiva didlogos, troca de
experiéncia e discussbes para a construcdo de uma sociedade mais
colaborativa.

Nesse sentido, a comunicacdo publica, para ser eficiente precisa da
participacdo dos cidaddos. Conforme Duarte (2012, p. 61), a comunicagdo
publica deve se preocupar com a comunica¢dao com o cidad3o, “nao apenas por
meio da garantia do direito a informacdo e a expressdao, mas também do
didlogo, do respeito as suas caracteristicas e necessidades, do estimulo a
participacdo ativa, racional e corresponsavel”. Desta forma, serd possivel a

participacdo ativa dos cidadaos.

A comunica¢do deve ser plena a tal ponto que possa oferecer ao cidad3do
condicbes de se expressar enquanto personalidade critica e auténoma,
emancipar-se e compreender-se, de modo a fomentar uma capacidade de
organizacdo e mobilizacdo dos sujeitos que consistira, em ultima instancia, na
concretizagdo da cidadania ativa, fruto do aprendizado, da produgdo coletiva de
saberes, capaz de romper formas de exclusdo e opressao e encontrar caminhos
e modelos préprios de organiza¢do da vida coletiva (Marcia Duarte, 2009, p.
113).
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1.2.2.Comunicacao Publica em Instituicdes Publicas

A comunicagao publica pode ser considerada uma drea que opera a
intermedia¢do da comunicagdo entre institui¢cdes publicas e os publicos. Nos
anos 1980, a expressdo comunicacdo publica era usada como sinénimo de
comunicacdo estatal, no entanto, diante de um novo cenario politico brasileiro,
o termo comunicagao publica assume novas perspectivas.

Para Novelli (2006), uma nova configuracdo nos processos de governanga,
instituida pela Constituicdo de 1988 e a Reforma do Estado dos anos 90,
impactou na comunicac¢do publica, ou seja, aquela praticada pelos 6rgdos
responsaveis pela administracdo publica, que agora assume importancia
significativa para o exercicio da participacdo politica e da cidadania, uma vez
gue se coloca como instrumento facilitador do relacionamento entre cidadao e
Estado.

Para alcangar uma relagdo efetiva entre a administracao publica e o usuario,
torna-se necessario haver didlogo e assisténcia ao cidaddo. Zémor (1995)
destaca que para essa relacdo se estabelecer, a comunicacdo publica deve,
entre outros aspectos, tornar mais acessivel o servico publico; facilitar os
contatos com o usuadrio; estimular formas de trocas mais pessoais e conviviais
com os usuarios; atualizacao das informacgdes, em especial em espacos virtuais;
e de prestar contas dos atos de utilidade publica.

Duarte (2011, p. 127) entende que a comunicagao publica deve viabilizar o
direito social individual e coletivo a informacdo, a expressdo, ao didlogo e a
participacdo. Portanto, ela assume uma perspectiva cidadd e muda seu eixo,
“tradicionalmente centrado no atendimento dos interesses da instituicdo e de
seus gestores” para “o atendimento do interesse publico e da sociedade,
simbolizado pelo cidad3o”.

Para Zémor (1995), a comunicacdo publica sé se legitima com a legitimacao
do interesse geral, por isso ela corresponde aquela que ocorre nos espagos

publicos, sob o olhar do cidaddo. Nesse sentido, as finalidades da comunicagao
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publica ndo podem ser dissociadas das finalidadas das instituicdes publicas, que

sao as de:

a) informar (levar ao conhecimento, prestar conta e valorizar);

b) de ouvir as demandas, as expectativas, as interrogacdes e o debate publico;
c) de contribuir para assegurar a rela¢do social (sentimento de pertencer ao
coletivo, tomada de consciéncia do cidaddo enquanto ator);

d) e de acompanhar as mudangas, tanto as comportamentais quanto as da
organizacao social (Zémor, 1995 citado por Brandao, 2009, p. 14).

No atual estagio de democracia da sociedade brasileira, tanto o Estado
guanto seus organismos e os demais atores do espaco publico devem se
mostrar sensiveis a essa nova abordagem que vai ao encontro das necessidades
de relacdo requerida pela sociedade que ndao mais ignora os significados de
democracia, direito a informacao, informacdo publica, prestacdo de contas e
debate publico (Duarte e Veras, 2006). E, diante disso, as tecnologias de
informacdo e comunicacdo tém possibilitado uma maior interacdo e
participacdo dos cidaddos nas questdes de interesse coletivo.

Essas novas estratégias de aproximacdo ao cidaddo estimulam a ampliacao
de espacos de discussdao sobre assuntos de interesse geral. Para Giorgi (2016,
p. 01), “a internet € um marco nesse sentido, pois possibilita ferramentas que
organizem o fluxo de informacao, agilizem processos, promovam canais de
didlogos entre publicos diversos e principalmente desenvolvam a transparéncia
nas gestoes, majoritariamente quando se trata de Administracdo Publica”.

A comunicacdo publica que se torna possivel em funcdo do avanco
tecnolégico pode ser vista como algo potencialmente plural e diversificado,
capaz de estimular o desenvolvimento de qualidades democrdticas. No
entanto, é preciso qualificar a comunicacdo estabelecida entre agentes
politicos e representados, que deve conter dados transparentes, que envolvam
as necessidades da populacdo e seja de facil acesso (Nascimento, 2013).

Amparada pelas redes digitais, a comunicacdo publica passa a ser um canal

de duas vias, no qual ocorrem interacdes em curto intervalo de tempo e até

25



mesmo imediatas. A celeridade e interatividade proporcionada pela internet
sao fatores que facilitam a participa¢do cidada e contribuem para o exercicio
da democracia.

E, nesse sentido, se torna extremamente importante a abertura de canais
de comunicacdo, tanto entre o cidaddo e o governo ou instituicdes publicas,
guanto no sentido oposto. Sem canais adequados de comunicacdo, a
participacdo cidada fica comprometida. Amaral (2001, p. 48 citado por Novelli,
2011, p. 248) conclui que “o regime sera tanto mais democrdtico quanto mais
tenha desobstruido canais, obstaculos, ébices a livre e direta manifestacdo da

vontade dos cidaddos”.

1.2.2.1. Canais de Comunicacado Publica

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

A consolidacdo da democracia no Brasil, especialmente apds a CF de 1988,
propiciou um ambiente em que se fortalecem canais de comunicag¢do entre as
instituicdes e os cidadaos, facilitando a circulagdo de informagdes, aumentando
a conscientizacdo da populacdo em relagdo ao exercicio de seus direitos junto
a Administracdo Publica, além de ampliar mecanismos de controle e permitir
maior transparéncia ao desempenho e aperfeicoamento do regime
democratico.

Nesse contexto, o processo de amadurecimento democratico passa pela
abertura de canais de comunicacdo publica, como a Ouvidoria Publica e o

Sistema de informacdo ao Cidadao, objetos de estudo desta pesquisa.
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1.2.2.1.1. Ouvidoria Publica

A CF de 1988 representou um marco da democracia brasileira e ainda previu
a edicdo de leis para tratar das reclamagdes dos cidadaos relativas a prestacao
de servigos publicos.

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

De acordo com Cardoso (2010), a constituicdo cidada prevé formas de

comunicagao do usuario com a administragao publica.

No ambito da reforma administrativa, foi incluido o principio da participacao do
usudrio. Atualmente, em meio a um esforco de efetivacdo das normas
constitucionais, a sociedade vem procurando ampliar os instrumentos de
participacdo para fazer-se presente na construcdo e participacdo de um
ambiente mais democratico. Um dos caminhos dessa participacdo é a melhoria
das relagGes entre a administracdo publica e os cidadaos, na qual a ouvidoria
publica tem um importante papel (Cardoso, 2010, p. 11).

Neste contexto, as ouvidorias publicas comecam a ganhar destaque, uma
vez que possibilitam a aproximagdo entre o cidadao e o Estado. As ouvidorias
sdo instrumentos tipicos de Estados democraticos, pois elas se fundamentam
na “construcdo de espacgos plurais, abertos a afirmag¢ao e a negocia¢do das
demandas dos cidad3dos, reconhecidos como interlocutores legitimos e
necessarios no cenario publico nacional” (CGU, 2015, p. 10).

A ouvidoria auxilia o cidaddo em suas relacées com o Estado. “Deve atuar no
processo de interlocucdo entre o cidaddo e a Administracdo Publica, de modo
gue as manifestacdes decorrentes do exercicio da cidadania provoquem a
melhoria dos servicos publicos prestados e uma maior satisfacdo das pessoas”
(CGU, 2015, p. 10).
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Para Jodo Elias Oliveira (2005, p.47), a ouvidoria brasileira é um “canal de
didlogo com a populagdo; uma porta aberta para a participagdo popular através
do escutar da reivindicagdo e da reclamagdo; um celeiro de recomendagdes
para a melhoria do servigo publico; um espago na esfera de respeito ao ser
humano”.

A ouvidoria publica funciona também como um agente promotor de
mudancas: “de um lado, favorece uma gestao flexivel, comprometida com a
satisfacdo das necessidades do cidad3o; de outro, estimula a prestacao de
servicos publicos de qualidade, capazes de garantir direitos”. Em sintese, é um
instrumento a servico da democracia (ENAP, 2017, p. 06).

Segundo Cardoso (2010, p. 10), a ouvidoria publica busca atuar “ndo sendo
apenas um canal inerte entre o cidaddo e a administracdo publica, tendo
também por competéncia a valorizacdo e defesa dos direitos humanos, a

I”

promocado da ética, e da inclusdo social”. O mesmo autor defende, ainda, que
as ouvidorias publicas surgem como lécus privilegiado de promocao da inclusdo
social, “permitindo que o cidaddo tenha voz e vez dentro da administracao
publica”. Dessa forma, a inclusdo social tem como fim ultimo reforcar a
construcdo e consolidacdo dos valores democraticos e ampliar a cidadania.

A Instrucdo Normativa da Quvidoria-Geral da Unido (OGU) n2 01, de 05 de
novembro de 2014, aplicdvel as Ouvidorias do Poder Executivo Federal,
conceituou as cinco modalidades de manifestacdes que devem ser recebidas

pelas ouvidorias, sao elas: sugestao; elogio; solicitacao; reclamacao e denuncia.

Cada ouvidoria publica federal deverd, no ambito de suas atribuicdes, receber,
dar tratamento e responder, em linguagem cidad3, as seguintes manifestagdes:
I-sugestdo: proposicdo de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento
de politicas e servigos prestados pela Administragao Publica federal;

ll-elogio: demonstracdo ou reconhecimento ou satisfacdo sobre o servico
oferecido ou atendimento recebido;

lll-solicitacdo: requerimento de adog¢do de providéncia por parte da
Administragao;

IV-reclamagdo: demonstracdo de insatisfacdo relativa a servigo publico; e
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V-denuncia: comunicacdo de pratica de ato ilicito cuja solucdo dependa da
atuacdo de érgao de controle interno ou externo.

Pardgrafo 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 comunicagdo e o mutuo entendimento (Art 42, IN OGU n?
01/2014).

A ouvidoria publica tem como finalidade estimular a participagdo e a
conscientiza¢do da populagdo sobre o direito de receber um servico publico de
qualidade. Além disso, ela deve auxiliar o cidaddo a identificar o lugar mais
apropriado para a resolucdo de sua demanda ou problema. Cabe a ouvidoria

publica:

Receber manifestacdes: Receber as manifestacdes dos cidadaos, interpreta-las
e buscar solugGes para cada caso, com o objetivo de aperfeicoar o processo de
prestacdo do servico publico;

Contribuir para qualidade: Contribuir para melhorar a qualidade dos servicos
prestados e buscar a satisfacdo do cidaddao que utiliza os servicos publicos;
Informar: Informar adequadamente a direcdio do dorgdo publico sobre os
indicativos de satisfagdo dos usudrios; informar aos cidaddos quais sdo os 6rgaos
gue devem ser acionados para a resolu¢do de suas demandas, quais sdo suas
responsabilidades e de que forma a resposta podera ser cobrada;

Funcionar: Funcionar como instrumento de interacdo entre o érgao publico e a
sociedade;

Contribuir para o fortalecimento: Contribuir para o fortalecimento da cultura de
direitos humanos, privilegiando a visdao do cidadao como sujeito de direitos e
estimulando sua autonomia (ENAP, 2017, p. 10).

A Ouvidoria possuiu dois tipos de publico: externo e interno. O publico
externo sao pessoas ou grupos que demandam os servicos oferecidos pelo
orgdo publico e utiliza a ouvidoria como canal para manifestacoes. O publico
interno sdo os servidores e empregados da entidade que utilizam, de forma
democratica, a ouvidoria como canal para manifestar seus anseios,
denunciando, representando, elogiando, criticando ou sugerindo. Nesse

sentido, a ouvidoria permite uma administracado participativa (ENAP, 2017).

29



Cardoso (2010, p.24) faz uma ressalva com relacdo a autonomia da
ouvidoria, pois sem autonomia a ouvidoria ndo se transforma em instrumento
de mudanga. “Limita-se a eficacia da participacdao do usudrio dos servigos
publicos na administragdo e, consequentemente, a cidadania. Nao se contribui
com o fortalecimento da democracia. Sem autonomia ndao ha ouvidoria”.

As ouvidorias podem auxiliar no monitoramento e na avaliacdo do processo
de gestdo, pois sdo 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.

Vismona (2011, p.35) lembra que as decisdes estratégicas da administracao
publica raramente contemplam a opinido dos cidaddos e, especificamente
nesta situacdo, a ouvidoria tem grandes chances de “se tornar um aparato
inoperante”; porém, a ‘governanca cidadd’ mostra a necessidade de inserir o
usudrio e suas demandas no centro das decisdes estratégicas”.

O Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal, e-Ouv, foi
desenvolvido pelo Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido
em cumprimento ao §32 do art. 32 da Intrugdo Normativa OGU n2 01/2014. O
sistema informatizado foi concebido com o objetivo de se tornar um canal
integrado para o encaminhamento de manifestacdes (solicitacdo, sugestdo,
elogio, reclamacdo e denuncia) a drgaos e entidades do Poder Executivo
Federal e, ainda, possilibilitar a geracao e a disseminac¢ao de informacgdes sobre
as ouvidorias federais. E um sistema gratuito e funciona inteiramente em

ambiente online, conforme pode ser visto na Figura 01.
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Figura 01 — Tela inicial do Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal

e-0uUvV

Slerma de Ouvkionas 4o Foder | eecutvo | edesal \erga-fen. OR02017

Tpo de manitestagio . . Conchido

Qual tipo de manifestagio vocé quer fazer?

DENUNCIA RE

CONSULTE SUA
MANIFESTACAO

=

SOUCITACAO ELOGIO

PERGUNTAS
FREQUENTES

Fonte: Manual e-Ouv Federal (2017).

O sistema e-Ouv permite ao cidaddo, além do encaminhamento de suas
manifestacbes, o acompanhamento, consulta e recebimento das respostas por
meio do sistema. Esse sistema informatizado, além de facilitar e ampliar o
acesso as ouvidorias consegue aperfeicoar o atendimento ao cidaddo, uma vez
que permite mais agilidade no retorno e/ou resolucdo das demandas.

A ouvidoria publica no Brasil é reflexo do crescimento da democracia
participativa, que aproxima o cidaddo do governo e sa gestdo publica. A
ouvidoria atua como agente indutor no processo de participacdo popular,
através do didlogo e disponibilizacao de informacdes, ampliando o exercicio da
cidadania, redirecionando o foco da administracdo publica para o atendimento
ao cidaddo e servindo como instrumento de aperfeicoamento do servico

publico.
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1.2.2.1.2. Servigo de Informacao ao Cidadao

A Lei de Acesso a Informagdo criou um novo instrumento de relacionamento
entre a sociedade e o Estado, o Servigo de Informacgao ao Cidadao (SIC). O artigo
92 da LAl dispde que o acesso a informacdes publicas serd assegurado

mediante:

| - criacdo de servico de informacdes ao cidaddo, nos drgdos e entidades do
poder publico, em local com condi¢Bes apropriadas para:

a) atender e orientar o publico quanto ao acesso a informacdes;

b) informar sobre a tramitacdo de documentos nas suas respectivas unidades;
c) protocolizar documentos e requerimentos de acesso a informagdes (Lei n®
12.527/2011).

O acesso as informacgdes publicas é assegurado mediante a criagdo de SIC,
nos 6rgdos e entidades do poder publico, em local e condi¢des apropriados
para o recebimento dos pedidos e para orientar as pessoas quanto ao acesso.
Na Administracdo Publica federal, foram criados os Servicos de Informacao ao
Cidadao, SIC em unidades fisicas de atendimento, e o e-SIC, Sistema Eletrénico
do Servico de Informacgao ao Cidadao, ambiente virtual.

O pedido de acesso a informacao pelo cidadado, contemplado no artigo 10 da
LAI, pode ocorrer no servico de informacdo do 6rgio ou através da internet. E
solicitada a identificacdo do requerente, no entanto, ndo necessita justificar as
razées da sua solicitacdo de acesso. O artigo 11 dispde que o 6rgdo ou entidade
publica deverd autorizar ou conceder o acesso imediato a informacdo
disponivel, ndo sendo possivel conceder imediato, o prazo estipulado para a
concessao da informacdo solicitada é de, no maximo, 20 (vinte) dias, podendo
ser prorrogado por mais 10 (dez) dias, desde que a entidade apresente os
motivos para o adiamento.

A lei ainda prevé, no seu artigo 21, diversas possibilidades de recursos a
serem interpostos pelo cidaddo quando o acesso a informacdo for negado por

ser classificada como sigilosa ou quando este considerar que os processos
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previstos na LAl ndo foram respeitados pelo dérgdo publico. O érgao publico
pode negar acesso total ou parcial de uma informacgao solicitada e, nesse caso,
devera justificar por escrito a negativa e informar ao requerente a possibilidade
de recurso.

O pedido de acesso a informacdo deve ser descrito de um modo
compreensivel, que permita a recuperacao da informacao solicitada. O pedido
também deve ser especifico, permitindo que o servidor do 6rgado ou entidade,
que tenha familiaridade com o objeto do pedido, possa localizd-lo de maneira
célere e precisa. Além de especifico, o pedido deve ser razodvel e proporcional.
E, por fim, a informacdo devera ser existente para que seja exigivel (ENAP,
2017).

Em 19 de maio de 2015, o Governo Federal definiu o e-SIC como sistema
central de pedidos de informacdo do Poder Executivo Federal, por meio da
Portaria Interministerial n2 1.254. Para apresentar um pedido de acesso, o
cidaddo deve utilizar o sistema no sitio www.acessoainformacao.gov.br,
preferencialmente. Nele, o cidaddo preencherd um formuldrio padrado, cujas
informacgdes obrigatdrias sdo as indicacdes do nome completo, de documento

de identificacdo valido e de endereco fisico ou eletronico (Figura 02).
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http://www.acessoainformacao.gov.br/

Figura 02 — Tela inicial do Sistema Eletrénico do Servico de Informacdo ao
Cidadao

Ir para o Conteddo [1]  IrparaoMenu [2]  Ir para o Rodape [4]

e-SIC

SISTEMA ELETRONICO DO SERVICO DE INFORMA(_).EO AO CIDADAO
Versdo 2.9.0

Regisirar Pedido Consultar ~ Dados Cadastrais Inicio

Vocé esta em: E-Sic

Bem vindo ao e-SIC
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Fonte: e-SIC Manual do Cidad3o (2016a)

O servico de busca e fornecimento da informacdo é gratuito, salvo nas
hipdteses de reproducdo de documentos pelo 6rgdo ou entidade publica
consultada, situacdo em que poderd ser cobrado exclusivamente o valor
necessdrio ao ressarcimento do custo dos servicos e dos materiais
utilizados (Art 12, Lei n2 12.527/2011).

Sempre que o pedido ndo for totalmente atendido, por tratar-se de
informacdo com restricdo de acesso, o cidaddo deve ser informado sobre a
possibilidade de recurso, os prazos e as condicGes para sua interposicdo.
Também deve ser indicada a autoridade responsavel pela apreciacdo do
recurso. Tais informagdes devem explicitamente constar da resposta inicial ao
pedido e, caso interpostos, das respostas aos recursos, uma vez que tornam
transparentes os procedimentos de solicitacdo de revisdo das respostas (ENAP,
2017).
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No dmbito do Governo Federal, a Lei 12.527, regulamentada pelo Decreto
n2 7724, prevé diversos procedimentos para o exercicio do direito de acesso a
informacao pelo cidaddao, como a delimitagdo das instancias recursais para os
pedidos de informacdao que forem negados ou respondidos de forma
inadequada. Também prevé novas obrigacdes de transparéncia ativa para o
Executivo Federal, como a publicacdo de dados sobre os atendimentos
decorrentes da prépria lei. O Decreto também regulamenta o papel dos SIC.
Entre as fungbes do SIC estd o registro dos pedidos no Sistema Eletrénico de
Servico de Informagao ao Cidadao criado pelo Governo Federal, o e-SIC.

O e-SIC se tornou o principal canal de comunicag¢ao entre os cidadaos e a
sociedade para a obtencdo de informacdes no ambito da LAl. Como o Portal da
Transparéncia se consolidou como o principal pilar de transparéncia ativa do
Governo Federal, o e-SIC fortalece-se como o pilar da transparéncia passiva.
Esse canal de comunica¢dao permite que o cidadao faga pedidos e acompanhe
prazos, encaminhamentos, prorrogacdes e as respostas. Também permite que
se fagam recursos as instancias revisoras nos casos de negatéria ou resposta
insatisfatoria.

Nesse contexto, as instituicGes federais de ensino sdo também envolvidas
pelos dispositivos da Lei de Acesso a Informacdo, porque elas se inserem na
mesma ldgica de transparéncia exigida do Estado. Desta forma, a comunicagao
publica e seus instrumentos deve ser um dos componentes de sua politica de

desenvolvimento institucional.
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1.3.REDE DE EDUCACAO PROFISSIONAL E TECNOLOGICA
(REDE EPT)

Esta secdo apresenta um breve histérico da Rede de Educacdo Profissional e
Tecnolégica até a criacdo dos Institutos Federais de Educacdo, Ciéncia e

Tecnologia, apresentando suas diretrizes e concepgoes.

1.3.1.Breve historico da Rede EPT

Historicamente, a educacao brasileira traz a marca da dualidade estrutural
gue se caracteriza pela existéncia de tipos diferentes de escola para classes
sociais distintas. Nesse sentido, a educacao profissional no pais teve seu inicio
como um instrumento de politica voltado para as classes desprovidas.

Para Kuenzer (2007, p. 27),

[...] a formagdo de trabalhadores e cidaddos no Brasil, constituiu-se
historicamente a partir da categoria dualidade estrutural, uma vez que havia
uma nitida demarcagao da trajetdria educacional dos que iriam desempenhar
fungdes intelectuais e instrumentais, em uma sociedade cujo desenvolvimento
das forgas produtivas delimitava claramente a divisdao entre capital e trabalho
traduzida no taylorismo-fordismo como ruptura entre as atividades de

planejamento e supervisdo de um lado, e de execugao por outro.

A histéria da Rede Federal de Educacdo Profissional, Cientifica e Tecnolégica
(Rede EPT) comecou em 1909, quando o entdo Presidente da Republica, Nilo
Pecanha, criou 19 (dezenove) escolas de Aprendizes e Artifices que, mais tarde,
deram origem as escolas técnicas e, posteriormente, aos Centros Federais de
Educacao Profissional e Tecnoldgica (CEFET).

A Constituicdo brasileira de 1937 foi a primeira a tratar, especificamente, de

ensino técnico, profissional e industrial. "O ensino pré-vocacional e profissional
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destinado as classes menos favorecidas é, em matéria de educagao, o primeiro
dever do Estado" (Art. 129, CF, 1937). Nesse mesmo ano, foi assinada a Lei n?
378 que transformou as escolas de Aprendizes e Artifices em Liceus Industriais,
destinados ao ensino profissional (Manfredi, 2002).

Em 1941, vigoraram uma série de leis conhecidas como a Reforma
Capanema que remodelou todo o ensino no pais e teve como destaque o
ensino profissional passar a ser considerado como de nivel médio. Com o
Decreto n? 4.127/1942, as Escolas de Aprendizes e Artifices foram
transformadas em Escolas Industriais e Técnicas.

No ano de 1959, essas escolas sdo transformadas em autarquias com o nome
de Escolas Técnicas Federais e ganham autonomia didatica e de gestao. Com
isso, intensifica a formacdo de técnicos, mao de obra indispensavel diante da
aceleracdo do processo de industrializacdo (Manfredi, 2002).

A Lei de Diretrizes e Bases da Educacdo Brasileira (LDB) de 1971 torna, de
maneira compulsdria, técnico-profissional, todo curriculo do segundo grau. Um
novo paradigma se estabelece: formar técnicos sob o regime da urgéncia.

Em 1994, a Lei n2 8.948, dispGe sobre a instituicdo do Sistema Nacional de
Educacdo Tecnoldgica, transformando, gradativamente, as Escolas Técnicas
Federais e as Escolas Agrotécnicas Federais em CEFET.

A nova LDB de 1996 dispde sobre a Educagdao Profissional superando
enfoques de assistencialismo e de preconceito social contido nas primeiras
legislacdes, fazendo uma intervencgao social critica e qualificada para tornar-se
um mecanismo para favorecer a inclusdao social e democratizagao dos bens
sociais de uma sociedade (Manfredi, 2002).

O Decreto n? 2.208/1997 regulamenta a Educacdo Profissional e cria o
Programa de Expansdo da Educacgao Profissional. A fungdo deste programa para
a Rede Federal era reestrutura-la desde o ponto de vista de suas ofertas
educacionais, da gestdao e das relacdes empresariais e comunitdrias na

perspectiva de torna-la competitiva no mercado educacional.
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Em meio a essas complexas transformacdes da educacao profissional do
pais, retoma-se, em 1999, o processo de transformacao das Escolas Técnicas
Federais em CEFET.

A partir do governo do Presidente Luiz Inacio de Lula da Silva, iniciado em
2003, a Rede EPT teve uma significativa ampliacdo fazendo-se presente em
ambientes urbanos e interiorizados sob a légica de que é necessario
desenvolver o local para desenvolver o nacional.

Em 2005, com a publica¢dao da Lei n? 11.195, ocorre o langamento da Fase |
(2005-2007) do Plano de Expansdo da Rede EPT, com a construgdo de 64
(sessenta e quatro) novas unidades de ensino. Essa fase tinha como objetivo:
implantar escolas federais de formacdo profissional e tecnoldgica nos estados
ainda desprovidos destas instituicdes além de outras unidades,
preferencialmente, em periferias de grandes centros urbanos e em municipios
interioranos, em que 0s cursos estejam articulados com as potencialidades
locais de mercado de trabalho (MEC/SETEC, 2010).

A Fase Il (2007-2010) foi marcada pelo slogan “Uma escola técnica em cada
cidade-polo do pais” (MEC/SETEC, 2010). Nesta etapa, deu-se a identificacdo
das cidades-polo, no sentido da interiorizacdo da oferta de EPT e previa-se a
instalagao de 150 (centro e cinquenta) novas unidades de ensino.

Em 2008, a Lei n2 11.892 instituiu no sistema federal de ensino a Rede EPT.

Na acepgdo da lei, o termo rede é compreendido ndo somente como um
agrupamento de instituicOes. Trata-se de uma rede, pois congrega um conjunto
de instituicbes com objetivos similares, que devem interagir de forma
colaborativa, construindo a trama de suas a¢des tendo como fios as demandas
de desenvolvimento socioecondmico e inclusdo social. E federal por estar
presente em todo o territério nacional, além de ser mantida e controlada por
orgdos da esfera federal. De educagdao por sua centralidade nos processos
formativos, adjetivada por profissional, cientifica e tecnoldgica, pela assuncgado
de seu foco em uma profissionalizagdo que se da ao mesmo tempo pelas
dimensdes da ciéncia e da tecnologia, pela indissociabilidade da pratica com a
teoria. O conjunto de finalidades e caracteristicas que a lei atribui aos institutos
orienta a interatividade e o relacionamento intra e extrarrede (Pacheco, 2011,
p.57, grifos do autor).
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A Lei n? 11.892/2008 criou os Institutos Federais de Educacdo, Ciéncia e
Tecnologia (IF), consolidando a expansdo da rede. A criagdo dos Institutos
Federais responde a necessidade da institucionalizagdao definitiva da EPT como
politica publica no pais.

Como politica publica, em sua linha histérica, a EPT assume desde uma
fungdo predominantemente assistencialista, passando por uma fase
desenvolvimentista, a partir de 1959, e chegando-se a configuracdo de rede tal
como se concebe atualmente.

O Plano de Expansdo da Rede também projetou a Fase 111 (2011-2020). Nesta
fase, a formatacdo da rede, de acordo com a Portaria MEC n2 378, de 09 de
maio de 2016, era de 38 (trinta e oito) Institutos Federais, 02 (dois) Centros
Federais de Educacdo Tecnoldgica, o Colégio Pedro Il e 23 (vinte e trés) escolas
técnicas vinculadas as universidades federais. Ao todo, sdo 644 (seiscentos e
quarenta e quatro) campi em funcionamento, distribuidos em todo o territorio

nacional, conforme Figura 03.

39



Figura 03 - Mapa da Rede EPT
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Fonte: http://redefederal.mec.gov.br/instituicoes, 2016.

Para Pacheco (2011), os Institutos Federais sdo caracterizados pela ousadia

e inovagdo, comprometida com uma sociedade democratica e justa.

40


http://redefederal.mec.gov.br/instituicoes

1.3.2. Os Institutos Federais de Educacao, Ciéncia e Tecnologia

Em 29 de dezembro de 2008, 31 (trinta e um) centros federais de educacao
tecnoldgica (CEFET), 75 (setenta e cinco) unidades descentralizadas de ensino
(UNED), 39 (trinta e nove) escolas agrotécnicas, 07 (sete) escolas técnicas
federais e 8 (oito) escolas vinculadas a universidades deixaram de existir para
formar os Institutos Federais de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia.

Segundo a Lei 11892/2008, no seu artigo 2°:

Os Institutos Federais sdo instituicdes de educacdo superior, bdsica e
profissional, pluricurriculares e multicampi, especializados na oferta de
educacdo profissional e tecnolégica nas diferentes modalidades de ensino,
com base na conjugacdo de conhecimentos técnicos e tecnoldgicos com as
suas praticas pedagdgicas, nos termos desta Lei.

Dentre as finalidades e caracteristicas dos IFs, esta a oferta de “Educacdo
Profissional e Tecnoldgica, em todos os seus niveis e modalidades, formando e
qualificando cidaddaos com vistas na atuagdo profissional nos diversos setores
da economia, com énfase no desenvolvimento socioeconémico local, regional
e nacional” (Art. 62, Lei n2 11.892/2008).

Como principio em sua proposta politico-pedagdgica, os IFs devem ofertar:
educacdo basica, principalmente em cursos de ensino médio integrado a
educacdo profissional técnica de nivel médio; ensino técnico em geral;
graduacgdes tecnoldgicas, licenciatura e bacharelado em areas em que a ciéncia
e a tecnologia sdo componentes determinantes, bem como programas de pds-
graduacdo lato e stricto sensu, sem deixar de assegurar a formacdo inicial e
continuada de trabalhadores. Nesse contexto, a transversalidade e a
verticalizacdo constituem aspectos que contribuem para a singularidade do
desenho curricular nas ofertas educativas dessas instituicoes.

Como principio de organizacdao dos componentes curriculares, de acordo
com Pacheco (2011), a verticalizacdo implica o reconhecimento de fluxos que

permitam a construcdo de itinerdrios de formacdo: qualificacdo profissional,
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técnica, graduacdo e pods-graduacdo tecnoldgica. A transversalidade auxilia a
verticalizagao curricular ao tomar as dimensdes do trabalho, da cultura, da
ciéncia e da tecnologia como vetores na escolha e na organizagdo dos
conteudos, dos métodos, enfim, da agao pedagdgica.

Essa nova organizacdo académica, singular aos Institutos Federais, segundo
Pacheco (2010), aponta para a ruptura da reproducdo de modelos externos e
toma a inovacdo a partir da relacdo entre o ensino técnico e o cientifico,

articulando trabalho, ciéncia e cultura na perspectiva da emancipagao humana.

Na proposta dos Institutos Federais, agregar a formacdo académica a
preparacdo para o trabalho (compreendendo-o em seu sentido histdrico, mas
sem deixar de firmar o seu sentido ontoldgico) e discutir os principios das
tecnologias a ele concernentes dado luz a elementos essenciais para a definicdo
de um propésito especifico para a estrutura curricular da educacao profissional
e tecnoldgica. O que se propdem é uma formacdo contextualizada, banhada de
conhecimentos, principios e valores que potencializam a acdo humana na busca
de caminhos de vida mais dignos (Pacheco, 2010, p.10).

A estrutura multicampi e a defini¢cdo do territdrio de abrangéncia das acoes
dos IF afirmam o compromisso de intervengcdo em suas respectivas regides,
identificando problemas e criando solucdes técnicas e tecnolégicas para o
desenvolvimento sustentdvel com inclusdo social. Na busca de sintonia com as
potencialidades de desenvolvimento regional, os cursos nas novas unidades
sao definidos por meio de audiéncias publicas e da escuta as representa¢des da
sociedade.

Para Pacheco (2010, pp. 19-20), os IFs atuam como uma Rede Social. Essa
rede é tecida a partir das relagGes sociais existentes que oportunizam, por um
lado, o compartilhamento de idéias, visando a formacdao de uma cultura de
participacdo e, de outro, a absor¢cdo de novos elementos, objetivando sua
renovacdo permanente. De acordo com autor, o que se pretende dessas
instituicoes federais de educacdo profissional, cientifica e tecnoldgica “é o

compartilhamento real em uma rede multilateral, heterogénea e dinamica, a
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partir de uma postura dialégica que objetive a reestruturacdo de lacos
humanos que, ao longo das ultimas décadas, vém se diluindo”.

Os Institutos Federais surgiram em um periodo marcado por avangos no
processo democratico, e tem como finalidade a busca de uma formacgao cidada
que seja capaz de se desenvolver diante das transformacgdes politicas,
econdmicas e sociais do pais. E, nesse sentido, cada vez mais, devem ter uma
postura transparente diante de seus publicos, buscando aproximacdo com a

sociedade. E isto é possivel por meio da comunicagao publica e de seus canais.
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».CAPITULO Il - ESTUDO EMPIRICO

2.1.PROBLEMA E OBJETIVOS

2.1.1.Problema e sua justificacao

O atual contexto politico brasileiro estda marcado, principalmente, por
escandalos de corrupgdo e desvios de dinheiro publico. Situagdes como estas
estdo acarretando, na populacdo, uma descrenca dos agentes publicos e uma
desconfianca dos orgdos e entidades publicas. Esse cenario poderd ser
revertido se houver medidas contundentes contra essas praticas que acabam
por levantar suspeitas sobre os procedimentos da gestdo publica, mesmo
guando regidos por principios éticos e pela exceléncia.

A transparéncia aparece como uma ac¢ao estratégica fundamental para
assegurar, dos gestores e das instituicdes, o cumprimento dos preceitos éticos,
legais e morais, portanto, deve ser fortalecida e legitimada. Pinho e Sacramento
(2007) observam na transparéncia um instrumento capaz de contribuir para
reducdo da corrupgao no espaco publico e de aumentar a democracia entre o
Estado e a sociedade.

O histdrico atendimento deficiente do servigo publico ao cidadao tem
gerado mudancas nas relacbes e nas formas de comunicacdo entre a
administracdo publica e seus usudrios. De acordo com Matias-Pereira (2012),
as rapidas mudancgas em termos de acesso a informacées, elevacdo do nivel de
educacdo e cidadania, entre outras, tém contribuido para aumentar a cobranca
por uma gestdo publica moderna. A moderniza¢cdo da administracao publica
deve buscar de forma permanente a estruturacao de um modelo de gestado que

possa alcancar diversos objetivos, como, por exemplo: “melhorar a qualidade
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da oferta de servicos a populacao, aperfeicoar o sistema de controle social da
administracdo publica, elevar a transparéncia, combater a corrupcao,
promover a valorizacdo do servidor publico, entre outros” (Matias-Pereira
2012, p. 67). E ainda, segundo Giorgi (2016), a promoc¢dao de uma gestao
transparente contribuiu com o fortalecimento democratico e sustentavel.

Essas premissas motivam a desenvolver uma pesquisa voltada a
transparéncia institucional. Além disso, o interesse pela comunicacao publica,
relaciona-se a minha formacao inicial, e com a observacao de algumas praticas
comunicacionais do IFFar, instituicdo ao qual atuo profissionalmente. Essas
observacdes, associadas a implementag¢dao de novos canais de comunicagao,
como exigéncias legais na busca por participacdo cidada e transparéncia,
resultou no interesse em aprofundar conhecimentos sobre a tematica a partir
da pesquisa.

Ademais, a transparéncia é um dos valores preconizados pelo IFFar. Para sua
efetivacdo, a Instituicdo se subsidia de varios canais de comunicac¢do publica,
dentre eles —a Ouvidoria e o Servico de Informacdo ao Cidadao, objetos desta
pesquisa, e que aparecem entre os objetivos estratégicos do Plano de
Desenvolvimento Institucional, como 6rgdos de assessoramento que buscam
dar alicerce para uma efetiva gestdao democratica e transparente.

Tendo em conta o exposto e considerando a importancia da aplicagao da Lei
de Acesso a Informacao pelos érgaos publicos para a promocgao e transparéncia
institucional, este estudo apresenta como questao de pesquisa:

Como os canais de comunicac¢do entre cidaddos e a instituicdo, em especial,
a Ouvidoria e o Servico de Informacdo ao Cidaddo, contribuem para a
transparéncia institucional?

A partir desta questdo norteadora, foi definido o objetivo geral do estudo e

trés objetivos especificos.
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2.1.2.0bjetivos

2.1.2.1. Objetivo Geral

Compreender o contributo dos canais de comunicacdo, Ouvidoria e Servico

de Informacdo ao Cidadao, para a transparéncia institucional do IFFar.

2.1.2.2. Objetivos Especificos

A partir do objetivo geral da pesquisa, foram definidos trés objetivos
especificos, sendo eles:

a) Conhecer a opinido dos servidores acerca do trabalho que tem sido
desenvolvido pela Ouvidoria e pelo SIC e do contributo que tem dado
para a transparéncia institucional do IFFar;

b) Compreender o valor que a gestdo atribui a Ouvidoria e ao SIC,
enguanto canais de comunicagao para a transparéncia institucional do
IFFar, e a forma como utiliza esses recursos;

c) Identificar o contributo das demandas recebidas por meio da Ouvidoria

e SIC como subsidios para a¢des da gestdo do IFFar.

2.2.METODOLOGIA

2.2.1.Pesquisa mista

A utilizacdo de métodos mistos em pesquisas tem sido crescente em

inUmeros campos do conhecimento. Creswell e Plano Clark (2011) definem
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métodos mistos como um procedimento de coleta, andlise e combinacdo de
técnicas quantitativas e qualitativas em um mesmo desenho de pesquisa. O
método do presente estudo se caracteriza do tipo misto, pois incorpora
elementos de origem quantitativa e qualitativa, com predominio da
metodologia qualitativa.

A conjugacdo de elementos qualitativos e quantitativos possibilita ampliar a
obtencdo de resultados em abordagens investigativas, proporcionando ganhos
relevantes para as pesquisas. De acordo com Creswel e Plano Clark (2013, p.
28), “a pesquisa de métodos mistos proporciona mais evidéncias para o estudo
de problema de pesquisa do que a pesquisa quantitativa ou qualitativa
isoladamente”, uma vez que a informacdo recolhida por diferentes formas ou
meios tem o poder de complementar, ou mesmo de permitir a triangulacao dos
dados.

Os métodos mistos combinam os métodos predeterminados das pesquisas
quantitativas com métodos emergentes das qualitativas, assim como questdes
abertas e fechadas, com formas multiplas de dados contemplando todas as
possibilidades, incluindo anadlises estatisticas e analises textuais. Neste caso, os
instrumentos de coleta de dados podem ser ampliados com observacdes
abertas, ou mesmo, os dados censitarios podem ser seguidos por entrevistas
exploratdrias com maior profundidade. “No método misto, o pesquisador
baseia a investigacdo supondo que a coleta de diversos tipos de dados garanta
um entendimento melhor do problema pesquisado” (Creswell, 2007, pp. 34-
35).

Creswell (2007) identifica trés estratégias gerais de pesquisa associadas aos
métodos mistos. Na estratégia sequencial, o pesquisador tenta elaborar ou
expandir os resultados de um método com outro método. Na estratégia
concomitante, o pesquisador faz a convergéncia de dados quantitativos e
qualitativos a fim de obter uma analise ampla do problema de pesquisa. E na
estratégia transformativa, a estratégia sequencial ou concomitante pode ser
aplicada dentro e a partir de um enfoque emancipatdrio que prioriza uma

pesquisa participativa e fortemente engajada com valores.
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A estratégia adotada para a presente pesquisa é a aninhada concomitante,
identificada por Creswell (2007, p. 221) pelo uso de coleta de dados em uma
fase, durante a qual tanto dados quantitativos como qualitativos sao coletados,
tendo um método predominante que guie a pesquisa. “Tendo, menor
prioridade, o método (quantitativo ou qualitativo) esta embutido ou aninhado
dentro do método predominante (qualitativo ou quantitativo)”. Os dados
coletados através dos dois métodos sao reunidos durante a fase de analise da
pesquisa. O método predominante deste estudo é o qualitativo. A Figura 04

representa a estratégia adotada.

Figura 04 — Ilustracdo? da estratégia aninhada concomitante

Quan

QUAL

l

Andlise de Resultados

Fonte: Reproducdo de Creswell (2007, p. 217)

3 "Quan" e "qual" significam quantitativa e qualitativa, respectivamente, e usam o mesmo nimero de letras para
indicar igualdade entre as formas de dados. Letras maiusculas indicam énfase ou prioridade nos dados e nas anélises
quantitativos ou qualitativas no estudo. (Creswell, 2007, p. 216)
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2.2.2.Estudo de caso

Para atingir os objetivos desse estudo, foi utilizada a pesquisa de carater
descritivo, que tem como objetivo descrever as caracteristicas de determinada
populacdo ou fenémeno, ou estabelecer relacdes entre variaveis (Gil, 1999).

O estudo de caso pode ser definido, de acordo com Coutinho e Chaves
(2002, p. 223), como um “plano de investigacdao que envolve o estudo intensivo
e detalhado de uma entidade bem definida: o ‘caso’”. Para os autores, “quase
tudo pode ser um “caso”: um individuo, um personagem, um pequeno grupo,
uma organiza¢ao, uma comunidade ou mesmo uma nag¢ao”. A pesquisa adotou
como estratégia um estudo de caso, pois se deu no ambito do IFFar e seu foco
foi nos canais de comunicacdo publica, a Ouvidoria e o Servico de Informacao
ao Cidadao da Instituigao.

De acordo com Yin (2001, p. 34), uma das aplicagcdes do estudo de caso é
“descrever uma intervencgao e o contexto na vida real em que ela ocorre”. Para
Lidke e André (2013), o estudo de caso visa a descoberta, enfatiza a
interpretacdo em contexto, busca retratar a realidade de forma completa e
profunda, permite generalizacdes naturalisticas e procura representar os
diferentes e, as vezes, conflitantes pontos de vista presentes numa situacado

social.
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2.3.LOCAL DE ESTUDO E PARTICIPANTES

2.3.1. Local de estudo

O Instituto Federal de Educagao, Ciéncia e Tecnologia Farroupilha (IFFar) foi
criado pela Lei n° 11.892, de 29 de dezembro de 2008, por meio da integracao
do Centro Federal de Educacdo Tecnolégica de S3o Vicente do Sul com sua
unidade descentralizada de Julio de Castilhos e a Escola Agrotécnica Federal de
Alegrete e do acréscimo da unidade descentralizada de ensino de Santo
Augusto, que anteriormente pertencia ao Centro Federal de Educac¢do
Tecnoldgica de Bento Gongalves (IF Farroupilha, 2014).

O IFFar iniciou as suas atividades de ensino no ano de 2009 e concentrou as
suas acoes no ensino técnico de nivel médio, destacando-se como areas de
atuacdo os eixos de recursos naturais e de informagdo e comunicagdo (IF
Farroupilha, 2014).

Atualmente o IFFar é composto pelos seguintes campi: Alegrete, Frederico
Westphalen, Jaguari, Julio de Castilhos, Panambi, Santa Rosa, Santo Angelo,
Santo Augusto, S3o Borja, Sdo Vicente do Sul, Avancado de Uruguaiana, além
dos Polos de Educacdo a Distancia; Centros de Referéncia e Reitoria. A Figura

05 ilustra a localizagdo geografica das unidades.
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Figura 05 — Localizacdo geografica das unidades do IFFar

Reitoria e Campi
1. Reitoria
2. Campus Alegrete

3. Compus Frederico Westphalen Centros de Referéncia

4. Campus Jaguari a. Candelaria

5. Compus Julio de Castilhos b. Carazinho

6. Campus Panambi c. Nao-Me-Toque
7. Campus Santa Rosa d. Santiago

8. Campus Santo Angelo : e. 530 Gabriel

9. Campus Santo Augusto f. Trés Passos
10. Campus Sdo Borja
11. Campus Sao Vicente do Sul

12. Campus Avancado Uruguaiana

Fonte: http://IFFarroupilha.edu.br/unidades-IFFarroupilha, 2016.
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A Ouvidoria e o SIC do IFFar sdo 6rgdos de assessoramento do(a) Reitor(a),

assim definidos no Regimento Geral. Sua posi¢ao hierarquica estd apresentada

no organograma (Figura 06).

Figura 06 — Organograma do IFFar
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A Ouvidoria e o SIC funcionam nas dependéncia da Reitoria, na cidade de
Santa Maria, no estado do Rio Grande do Sul. As manifesta¢des dos cidaddos
via Ouvidoria podem ser realizadas por e-mail, telefone, presencialmente ou
via Sistema e-Ouv. Ja as manifesta¢des via SIC, podem ser pelo e-SIC, ou
presencialmente, via formulario préprio.

A Ouvidoria do IFFar é um canal de comunicacdo entre a comunidade
académica ou externa e as instdncias administrativas e pedagodgicas do
Instituto, visando a melhoria dos processos institucionais e o aperfeicoamento
dos processos democraticos com transparéncia (IF Farroupilha, 2016). Foi
instituida no ano de 2012, mediante Portaria n2 829, de 11 de junho de 2012.
Essa mesma Portaria também aprovou o seu Regulamento. Neste documento

constam os seus objetivos, que sdo:

assegurar a participacdo da comunidade na Instituicdo, fortalecendo a cidadania
para promover a melhoria das atividades desenvolvidas; reunir informacées
sobre diversos aspectos da instituicdo com o fim de contribuir para a gestao
institucional; desenvolver suas atividades dentro dos principios de ouvir,
resolver e melhorar (IF Farroupilha, 2016).

Ainda, de acordo com artigo 80 do Regimento Geral, a Ouvidoria é um érgao
de apoio ao(a) Reitor(a) em assuntos de acompanhamento do processo
pedagégico e administrativo, exercida por um Ouvidor indicado pela

autoridade maxima da instituicao, ao qual compete:

| - Receber, examinar e encaminhar reclamacbes, sugestdes, elogios e
denudncias, referentes ao desenvolvimento das atividades exercidas pelos
servidores e discentes do Instituto Federal Farroupilha;

Il - Acompanhar as providéncias solicitadas as unidades organizacionais
pertinentes, informando os resultados aos interessados, garantindo-lhes
orientacao, informacao e resposta;

Il - Identificar e interpretar o grau de satisfacdo dos usuarios, com relagdo aos
servigos publicos prestados;
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IV - Propor solucBes e oferecer recomendacgbes as instancias pedagdgicas e
administrativas, quando julgar necessario, visando a melhoria dos servicos
prestados, com relagdo as manifestacGes recebidas;

V - Realizar, no ambito de suas competéncias, acdes para apurar a procedéncia
das reclamacgdes e denuncias, assim como eventuais responsabilidades, com
vistas a necessidade ocasional de instauracdo de sindicancias, auditorias e
procedimentos administrativos pertinentes;

VI - Requisitar fundamentadamente e exclusivamente, quando cabiveis, por
meio formal, informacgdes junto aos setores e as unidades da instituicdo;

VIl - Revisar, organizar, documentar e publicar os procedimentos relacionados a
sua area;

VIII - Articular suas agdes com o Servico de Informacado ao Cidadao.

O Servico de Informacdo do Cidadao é o 6rgao responsavel pela publicidade
das informacgdes publicas inerentes ao IFFar, em conformidade com a Lei n?
12.527, de 18 de novembro de 2011, e o Decreto n2 7.724, de 16 de maio de

2012. Nesse sentido compete ao SIC:

| - Assegurar o cumprimento das normas relativas ao acesso a informacdo de
forma eficiente e adequada aos objetivos estabelecidos na Lei;

Il - Monitorar a implementacdo do disposto na Lei e apresentar relatérios
periddicos sobre o seu cumprimento;

Il - Recomendar as medidas indispensdveis a implementacdo e ao
aperfeicoamento das normas e procedimentos necessarios ao correto
cumprimento da Lei;

IV - Orientar as respectivas unidades no que se refere ao cumprimento do
disposto na Lei e seus regulamentos;

V - Articular suas a¢Ges com a Ouvidoria (Art 81, Regimento Geral do IFFar,
2016).

O SIC do IFFar iniciou suas atividades no ano de 2012 com um Grupo de
Trabalho de servidores que foram responsaveis, por meio da Portaria n2 492,
de 29 de marco de 2012, por implementar esse canal de comunicacao,
atendendo a legislagdo vigente. E a partir do ano de 2015, o SIC foi integrado a

Ouvidoria do IFFar.
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2.3.2.Participantes

O publico-alvo da pesquisa foram os servidores do IFFar, docentes e
técnicos-administrativos em educacgdo. A definicao por este publico deu-se,
principalmente, por ser um publico prioritario da instituicao e pela facilidade
de acesso.

O acesso a este publico deu-se por meio da lista geral de e-mails
institucionais. O questionario de pesquisa foi enviado a todos os servidores
constantes nesta geral. A participacao foi voluntdria, an6nima e previamente
autorizada, conforme preenchimento do Termo de Consentimento Livre e
Esclarecido (TCLE) pelo pesquisado.

Dos questiondrios enviados, retornaram 13,51%, totalizando 186 (cento e
oitenta e seis) pesquisados. Alguns servidores retornaram a pesquisadora
justificando a decisdao de nao participar da pesquisa, devido ao fato de nunca
ter utilizado os canais de comunicag¢ao, Ouvidoria e SIC, objetos do estudo.

Também participaram da pesquisa membros da equipe gestora do IFFar, por
meio de entrevistas semiestruturadas. A escolha dos membros para participar
da pesquisa deu-se com base nos dois ultimos relatdrios anuais da Ouvidoria e
do SIC, anos 2016 e 2017, sendo o critério adotado, as unidades que
apresentaram o maior nimero de demandas registradas. Portanto, as
entrevistas foram realizadas com dirigentes de pro-reitorias e campus, que
tiveram mais ocorréncias registradas nos canais pesquisados; com a gestora
maxima da instituicdo, ou seja, a Reitora; e, ainda, com o gestor responsavel
pela Ouvidoria e SIC.

Da mesma forma que os demais pesquisados, este publico também

concedeu a entrevista, mediante o preenchimento do TCLE (Apéndice D).
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2.4.RECOLHA DE DADOS

Os dados recolhidos para o estudo foram obtidos por meio de questionario
(Apéndice A), aplicado aos servidores do IFFar, entrevistas semiestruturadas
dirigidas a equipe gestora (Apéndice B e C), e ainda, pesquisa documental.

Para Creswell (2007), uma técnica de métodos mistos é aquela em que o
pesquisador tende a basear as alegacdoes de conhecimento em elementos
pragmaticos, por exemplo, orientado para consequéncia, centrado no

problema e pluralista.

Essa técnica emprega estratégias de investigacdo que envolvem coleta de dados
simultanea ou sequencial para melhor entender os problemas de pesquisa. A
coleta de dados também envolve a obtencdo tanto de informacgdes numéricas
(por exemplo, em instrumentos) como de informacdes de texto (por exemplo,
em entrevistas), de forma que o banco de dados final represente tanto
informacdes quantitativas como qualitativas (Creswell, 2007, p.35).

2.4.1.Pesquisa Documental

Para as autoras Marconi e Lakatos (2002, p. 62), “a caracteristica da pesquisa
documental é que a fonte de coleta de dados esta restrita a documentos,
escritos ou ndo, constituindo o que se denomina de fontes primarias”.

Para Gil (1999, p. 66), a pesquisa documental “vale-se de materiais que ndo
receberam ainda um tratamento analitico, ou que podem ser reelaborados de
acordo com os objetivos da pesquisa”. Ele, ainda, distingue os documentos de
primeira mdo, que ndo receberam qualquer tratamento analitico, como
documentos oficiais, fotografias, contratos, etc. E os documentos de segunda
mao, que, de alguma forma, ja foram analisados, como, por exemplo, relatdrios

de empresa, tabelas estatisticas, etc (Gil, 1999).
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A pesquisa documental deu-se por meio de documentos institucionais, tais
como Plano de Desenvolvimento 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 Ouvidoria, e
aos Relatdrios Estatisticos do e-SIC. Além destes, foram realizadas pesquisas em
legislagdes, publicagbes e trabalhos académicos relacionados com o tema da
pesquisa. Embora, sobre o Sistema de Informacdo ao Cidaddao hd uma escassez

de estudos e publicagdes.

2.4.2. Inquérito por Questionario

Outra técnica utilizada foi a aplicacdo de questionarios. Esta técnica de

coleta de dados se justifica pela facilidade com que se pode interrogar um
elevado numero de pessoas, num intervalo de tempo relativamente curto.
Segundo Gil (1999, p.128), o questionario pode ser definido “como a técnica de
investigacdo composta por um nimero mais ou menos elevado de questdes
apresentadas por escrito as pessoas, tendo por objetivo o conhecimento de
opinides, crencas, sentimentos, interesses, expectativas, situacdes vivenciadas
etc.”.
O questionario foi construido e aplicado através da ferramenta Google
Forms, e estruturado por 13 (treze) questdes, sendo 03 (trés) abertas e 10 (dez)
fechadas. As questdes fechadas tinham por objetivo identificar a percepgao do
publico pesquisado quanto ao trabalho desenvolvido e atendimento prestado
pelos canais de comunicacdo publica, Ouvidoria e SIC do IFFar e quanto a
percepcdo dos servidores sobre a transparéncia institucional. As questGes
abertas foram utilizadas com o intuito de aprofundar a compreensao,
principalmente, quanto as respostas das questdes fechadas.

O questiondrio foi enviado por e-mail para o publico-alvo da pesquisa, no

més de abril de 2018, e obteve 186 (cento e oitenta e seis) retornos. O e-mail
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consistiu em um convite aos servidores a participar como voluntdrios da

pesquisa.

2.4.3. Inquérito por Entrevista

Para Gil (1999, p. 117), “a entrevista é uma forma de didlogo assimétrico, em
gue uma das partes busca coletar dados e a outra se apresenta como fonte de
informacgdes”. As entrevistas adotadas para esta pesquisa se apresentam no
formato semiestruturada. A entrevista semiestruturada, na concepg¢do de
Trivifos (1987), se caracteriza como questionamentos bdsicos que sao
apoiados em teorias e hipdteses que se relacionam ao tema da pesquisa.

As entrevistas foram previamente agendadas e autorizadas pelos gestores.
Elas decorreram durante os meses de abril, maio e julho de 2018, nas
dependéncias da Reitoria do IFFar. As entrevistas foram gravadas, por meio de
um smartphone, com a autorizacao dos pesquisados. A gravag¢ao é um recurso
que possibilita a obtencdo de todas as informacgbes fornecidas pelos
entrevistados (Trivifos, 1987). As entrevistas tiveram tempo médio de 12
(doze) minutos. Apds a transcricao, foram encaminhadas aos participantes,
para que as pudessem validar. Todos os participantes concordaram com o teor
das transcrigdes e nao acrescentaram qualquer informagao.

O roteiro das perguntas propostas foi respondido por completo pelos
gestores. Apds a realizacdo das entrevistas, os dados foram organizados
atendendo as seguintes etapas: transcricdo das entrevistas gravadas em audio;
leitura dos relatos transcritos e organizacdo das informacdes obtidas nas

entrevistas.
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2.5.TECNICAS DE TRATAMENTO DE DADOS

A andlise dos dados quantitativos, resultantes do questiondrio, é
apresentada por meio de graficos e tabelas, com indicativo de percentagens
orientado pelas medidas estatisticas descritivas simples.

A analise e a interpretacdo de dados qualitativos foram orientadas pelo
método de andlise de conteddo. A analise de dados objetiva “organizar e
sumariar” as informa¢Oes de maneira que possa fornecer “respostas ao
problema proposto para a investigacao” (Gil, 2011, p. 156).

A andlise de conteudo, segundo Bardin (2006, p. 38), consiste em: “um
conjunto de técnicas de andlise das comunicacdes, que utiliza procedimentos
sistematicos e objetivos de descricdo do conteddo das mensagens”. Seu
principal objetivo é promover uma categorizagdo dos elementos do texto de
maneira sistematica e objetiva, aferir ordenamento ao material bruto oriundo
das transcrigdes.

O material foi reunido conforme a analise de contetddo de Bardin (2011) e
organizado em trés pdlos cronoldgicos. Sendo o primeiro, a pré-andlise que
compreende a coleta e organizacdo do material a ser analisado, “a fase da
organizacdo propriamente dita” (p.126). Nesta fase, foram escolhidos os
documentos, compilados os dados oriundos do questionario e transcritas as
entrevistas, a serem submetidos para anadlise. Apds, uma primeira leitura
flutuante e ao longo da analise, emergiram categorias que ndo se encontravam
pré-estabelecidas, mas que estavam relacionadas com os objetivos do nosso
estudo.

A etapa seguinte, a exploracdo do material, é a etapa do estudo
aprofundado do material, “é a aplicacdo das decisGes tomadas” (Bardin, 2011,
p. 131). Nesta, foram sistematizadas as categorias de analises relativo a
tematica e recorréncia.

E a ultima etapa consistiu no tratamento dos resultados obtidos e
interpretacdo dos mesmos. “Os resultados brutos sdo tratados de maneira a

serem significativos (“falantes”) e validos" (Bardin, 2011, p.131). Elaborou-se
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uma matriz de categorizacdo que foi sucessivamente alterada e reformulada na
medida que analisou-se os dados, até chegar a versao final, conforme o Quadro
02.

Quadro 02 — Categorias de analises

CATEGORIAS SUBCATEGORIAS

Canais de Ouvidoria - Avaliacdo do atendimento e do trabalho

comunicacdo publica realizado — percepc¢do dos usuarios

Servico de Informacdo ao Cidad3o - Avaliagdo do

atendimento e do trabalho realizado — percepc¢ao dos

usuarios
Potencialidades dos Crescente demanda
canais Confianga nos canais

Ferramenta de Gestdo

Transparéncia

Consolidacdo dos canais do &mbito IFFar*

Fragilidades dos Equipe Reduzida

canais Transparéncia Ativa
Divulgagao
Anonimato

Falta de clareza na distingcdo entre os dois canais

Consolidagao dos canais do ambito IFFar

Transparéncia Percepcgao de gestores do IFFar e dos usudrios da

Institucional Ouvidoria e SIC quanto a transparéncia institucional

4 A subcategoria Consolidacdo dos canais no ambito do IFFar foi adotada para duas categorias, Fragilidades e

Pontecialidades.

61



2.6.CONFIABILIDADE E VALIDADE

De acordo com Coutinho (2008), é fundamental que todo o investigador em
educacdo se preocupe com a questdo da fiabilidade e validade dos métodos a
gue recorre, sejam eles quantitativo ou qualitativo.

Para Ollaik e Ziller (2012), validade refere-se a verificacdo dos resultados
como verdadeiros e confidveis. Ela estaria relacionada ao fato de os resultados
refletirem com precisdo a situa¢do analisada e serem confidveis, no sentido de
que ndo haveria razoes para deles duvidar; ou seja, a pesquisa é valida se as
evidéncias fornecem o apoio necessario as suas conclusdes.

Para validar o questionario (Apéndice A), aplicamos uma primeira versdo a
um grupo de 05 (cinco) servidores com formagdes e dreas de atuagdo distintas.
O preenchimento do questiondrio demorou cerca de 10 (dez) minutos. Com
essa primeira versdo pretendeu-se observar: a percepcao de possiveis pontos
divergentes na composicdo do roteiro de questionario; dificuldades de
compreensao de palavras, frases e clareza de perguntas; e o tempo necessario
para responder aos questionarios.

Depois de aplicada esta primeira versdo, e apds as alteracdes feitas, o
guestionario foi devolvido ao orientador da dissertacdo, que o validou no més
de margo de 2018.

As entrevistas foram transcritas e encaminhadas aos participantes para que
as pudessem validar. Aos participantes foi dada liberdade para corrigir ou
acrescentar alguma informacdo que julgasse conveniente. Verificou-se que ndo
houve alteracdo na transcricdo das entrevistas. Coutinho (2008, p. 09)
considera importante o processo member checks, traduzido como revisido pelos
participantes, que consiste em “devolver aos participantes do estudo os
resultados da andlise feita pelo investigador as informacdes que lhe
forneceram (em entrevistas, observagGes directas/indirectas), para que estes
possam verificar/confirmar se as interpretacdes do investigador reflectem de

facto as suas experiéncias/ideias/sentimentos”.
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Ao longo do estudo, foram observados os principios éticos de prote¢do do
anonimato, preservagao da confidencialidade e consentimento informado dos
participantes. Aos mesmos foi explicada, de forma clara, a investigacao que
estava a ser realizada e para a qual se solicitava a sua colaborag¢do. Foi também
requerida autorizacdo da Instituicdo para realiza¢cdo da pesquisa (Anexo 01). O
projeto de pesquisa foi submetido ao Comité de Etica na Pesquisa do Instituto
Federal Farroupilha, registro CAAE 85048618.8.0000.557, e foi aprovado
mediante o Parecer n? 2.566.525 (Anexo 2).

Procurou-se fazer uma descrigdo clara, rica e detalhada da pesquisa por
serem critérios de confiabilidade, de forma a criar as condi¢cdes necessarias
para que outros pesquisadores possam replicar este estudo em outros cendrios

com caracteristicas préximas deste.
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s.CAPITULO Il - ANALISE E DISCUSSAO DOS
RESULTADOS

No presente capitulo, procedeu-se a andlise dos dados coletados. A pesquisa
buscou compreender o contributo dos principais canais de comunicagdo
publica do IFFar, Quvidoria e SIC, para a transparéncia institucional, mediante
analise documental, aplicacdo de questiondrios dirigidos aos servidores do
IFFar, publico usudrio da Ouvidoria e SIC, e entrevistas aos gestores.

ApOds a realizagdo de coleta de dados, foi iniciada a fase que consistiu na
anadlise e interpretacao dos dados obtidos, na intencdo de transforma-los em
informacdes para responder os objetivos geral e especificos do estudo e a
extracdo de informacGes Uteis que possibilitem a apresentacdo dos dados de
uma forma clara e objetiva. De acordo com Gil (1999, p.168), “a andlise tem
como objetivo organizar e sumariar os dados de forma tal que possibilitem o
fornecimento de respostas ao problema proposto pela investigacdo”. Ja a
interpretacdao “tem como objetivo a ampla busca das respostas, o que é feito

mediante sua ligacdo a outros conhecimentos anteriormente obtidos”.

3.1.CARACTERIZACAO DO PUBLICO PESQUISADO

O publico pesquisado compreendeu os servidores do Instituto Federal
Farroupilha, ou seja, o publico interno, que, juntamente com publico externo,
sdo os usuarios dos canais de comunicacado Ouvidoria e Servico de Informacao
ao Cidadao.

Os graficos 01, 02 e 03 e a Tabela 01 caracterizam o publico pesquisado por

meio do questionario.
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Grafico 01 — Categoria funcional

A qual categoria pertence?

@ Docente
@ Técnico-Administrativo em Educacio

Conforme o Gréfico 01, verificou-se uma maior participacdo na pesquisa, dos
servidores pertencentes a categoria de técnicos-administrativos em educacdo,

representando 59,7% do publico pesquisado.

Grafico 02 — Idade do publico pesquisado

Qual a sua idade?

@ entre 20 e 30 anos
@ entre 30 a 40 anos
@ entre 40 e 50 anos
@ entre 50 e 60 anos
@ mais de 60 anos

O Gréfico 02 demonstra que publico pesquisado é predominantemente
jovem adulto, visto que mais de 50% destes estdo na faixa etaria entre 30 e 40

anos, e 15,1% na faixa etaria entre 20 e 30 anos.
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Grafico 03 - Tempo de atuacdo no IFFar

Ha quanto tempo atua no IFFar?

@ menos de 1 ano

@ de 1a3anos
de 3 a 5 anos

@ 5210 anos

@ mais de 10 anos

O IFFar é uma instituicdo relativamente nova, pois completa no més de
dezembro de 2018, 10 anos de sua cria¢do, de acordo com a Lei n? 11.892, de
29 de dezembro de 2008. Diante disso, verifica-se que 89,8% do publico
pesquisado possuem até 10 (dez) anos de atuagao na Instituicao (Grafico 03).

A Tabela 01 apresenta o percentual de participagdo na pesquisa, por

unidade, ou seja, Campus, Reitoria e Centros de Referéncia.

Tabela 01 - Unidade/campus pertencente

Unidade/Campus Percentual de participagao
Campus Alegrete 12,4%
Campus Jaguari 8,6%
Campus Julio de Castilhos 6,5%
Campus Frederico Westhphalen 7%
Campus Panambi 9%
Campus Santa Rosa 5,9%
Campus Santo Angelo 4,3%
Campus Santo Augusto 9,7%
Campus S3o Borja 6,5%
Campus S3o Vicente do Sul 14%

Campus Avanc¢ado de Uruguaiana 2,7%
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Centros de Referéncia 0,5%

Reitoria 12,9%

Total 100%

Verificou-se que os campi mais antigos e com mais servidores, como
Alegrete e S3o Vicente do Sul, tiveram uma maior participacdo na pesquisa,
representando, respectivamente, 12,4% e 14% do publico pesquisado. A
unidade administrativa, Reitoria, também registrou maior participacao, ou seja,
12,9% dos pesquisados. Os campi implantados mais recentemente, como Santo
Angelo, Avangado de Uruguaiana e Centros de Referéncia registraram os
percentuais mais baixos de participagdo.

Também participaram da pesquisa membros da equipe gestora do IFFar, por
meio de entrevistas semiestruturadas. Para assegurar o anonimato, os
entrevistados foram identificados com o cdédigo (G) e organizados
numericamente, de acordo com a ordem de realiza¢do das entrevistas.

O Quadro 03 apresenta o perfil dos gestores do IFFar.

Quadro 03 — Perfil dos Gestores

GESTOR CARGO TEMPO DE TEMPO DE ATUACAO COMO
(G) ATUACAO GESTOR
NO IFFAR
G1 Técnico- 10 anos 03 anos

Administrativo em

Educacao

G2 Docente do Ensino | 10 anos 09 anos, ultimos 05 anos
Basico, Técnico e atuando na Reitora
Tecnoldgico

G3 Docente do Ensino | 26 anos 13 anos, sendo 08 anos
Basico, Técnico e dirigindo Campus e os ultimos

Tecnoldgico 05 anos na Reitora
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G4 Docente do Ensino | 08 anos 06 anos, desde novembro de
Basico, Técnico e 2016 dirigindo Campus
Tecnolégico

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

3.2.CANAIS DE COMUNICAGCAO PUBLICA

A comunicagdo nas instituicdes publicas é responsdvel por garantir o acesso
pleno dos cidaddos aos temas de interesse publico, possibilitando que essas
pessoas usem as informacdes para a busca de uma sociedade melhor e mais
justa (Rosso, 2012).

Canais de comunicagdo colaboram para a manutencdo do bom
funcionamento de mecanismos de representacdo, pois sdao capazes de
estimular a participacao dos cidadaos e solidificar uma cultura democratica e
flexivel, incentivando o didlogo e a aproximacdo entre cidaddos e orgaos
publicos.

E de competéncia da administracdo publica suprir as demandas por
informacao do cidaddo de forma consistente, rapida e adequada as suas
necessidades. O cidaddo “precisa ser atendido, orientado, ter possibilidade de
falar e saber que prestam atencdo ao que ele diz” (Duarte, 2011, p. 129).

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

decisdes institucionais.
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3.2.1.0uvidoria do IFFar

A ouvidoria publica € um canal de comunica¢do direto das organizagdes
publicas com a sociedade e que almeja ser um mecanismo eficaz de recepc¢ao
de suas manifestacoes, além de assegurar transparéncia da gestdo publica,
prestagao de contas e melhorias do servigo publico.

Denduncias, reclamacdes, sugestdes, solicitacdes e elogios sdo importantes
indicadores de controle e de participacao social, e a administracdo publica deve
garantir a existéncia de canais efetivos para seu recebimento e tratamento. As
ouvidorias publicas exercem este papel.

A percepcdo dos servidores pesquisados com relacdo ao atendimento
prestado pela Ouvidoria do IFFar foi identificada pela avaliacdo de trés critérios:
canais para registro de demanda, tempo de espera/retorno da demanda e

linguagem adotada, conforme os gréficos 04, 05 e 06.

Grafico 04 - Canais para registro de demanda da Ouvidoria
Como vocé avalia os canais para registro de demandas

(on line/sistema, telefone, pessoalmente)

@ muito satisfatorio
@ satisfatorio
pouco satisfatorio
@ insatisfatorio
@ nzo tenho condigdes de avaliar

Para 35,5% dos usudrios pesquisados, 0s canais disponiveis para registro de
manifestagdes na Ouvidoria institucional sdao satisfatdrios, e para 7,5% muito
satisfatorios. Enquanto que para 11,3% dos usuarios, os canais sao pouco

satisfatorios, e para 4,8% dos pesquisados sdo insatisfatorios.
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As ouvidorias publicas devem dar tratamento e responder as manifesta¢des
recebidas observando o prazo mdximo para resposta estabelecido pela LAl,
sendo o prazo de 20 (vinte) dias, que pode ser prorrogado por mais 10 (dez)
dias. Nao sendo possivel atender a demanda neste prazo, a ouvidoria devera
manter o demandante informado sobre o que esta sendo feito e ndo deve

passar mais de 30 (trinta) dias sem dar nenhuma informacao.

Grafico 05 - Tempo de espera/retorno da demanda da Ouvidoria

Como vocé avalia o tempo de espera/retorno da demanda

@ muito satisfatorio
@ satisfatorio
pouco satisfatorio
@ inzatisfatario
@ n3o tenho condices de avaliar

v Iy

Com relacdo ao tempo de espera/retorno da demanda, o Gréfico 05
apresenta que, para 26,3% dos pesquisados, é satisfatdrio, e para 3,2% muito
satisfatorio. E, ainda, para 11,8% dos usudrios, os canais sdo pouco
satisfatdrios, e sdo insatisfatérios para 6,5% dos pesquisados.

A Instrucdo Normativa OGU n2 01/2014, em seu artigo 49, refere que cada
ouvidoria publica federal deverd, no ambito de suas atribuicdes, receber, dar
tratamento e responder, em linguagem cidada, as manifestacdes. E define a
linguagem cidada como aquela que, além de simples, clara, concisa e objetiva,
considera o contexto sociocultural do interessado, de forma a facilitar a

comunicac¢do e o mutuo entendimento.
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Grafico 06 - Linguagem adotada da Ouvidoria

Como vocé avalia a linguagem adotada pela Ouvidoria

@ muito satisfatorio
@ satisfatario
pouco satisfatorio
@ insatisfatorio
@ n&o tenho condigdes de avaliar

Verifica-se, com o Grafico 06, que, para 33,3% dos pesquisados, a linguagem
adotada pela Ouvidoria é satisfatdria, e para 4,8% muito satisfatdria. Enquanto
que para 8,6% dos usuarios, os canais sao pouco satisfatorios e insatisfatorios
para 2,7% dos pesquisados.

Destaca-se que a alternativa “ndao tenho condigdes de avaliar” foi muito
marcante nos trés critérios avaliados. Observou-se predominio desta resposta
entre os servidores pesquisados no que diz respeito aos canais para registro de
demanda, 40,9% (Grafico 04), assim como ao tempo de espera/retorno da
demanda e linguagem adotada, no qual o percentual desta resposta
ultrapassou 50% (Graficos 05 e 06). Esses dados sugerem certo grau de

desconhecimento da Ouvidoria como um canal de comunicac¢do publica.
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Grafico 07 — Meios utilizados para acessar a Ouvidoria

Qual o principal meio utilizado para acessar a Ouvidoria do IFFar?

@ E-mail

@ Sistema Eletrdnico e-QUV
Telefone

@ Fessoalmente/presencial

@ Desconheco os meios

O Grafico 07 apresentou que um elevado percentual de pesquisados, 36,6%,
desconhece os meios disponiveis para acessar a Ouvidoria. Ainda assim, o e-
mail e o Sistema eletrénico e-Ouv foram apontados como os dois principais
meios utilizados pelo publico pesquisado para acessar a Ouvidoria do IFFar,
sendo 31,7% e 23,1% respectivamente. Em menor escala, as manifestacdes
também s3o realizadas via telefone, 4,8% e presencialmente/pessoalmente,
para 3,8% dos pesquisados.

Ainda de acordo com os Relatérios Anuais da Ouvidoria do IFFar, referente
aos anos 2016 e 2017, foi possivel perceber uma mudanga quanto aos meios
utilizados para acessar a Ouvidoria, conforme os Graficos 08 e 09. No ano de
2017, o acesso ao sistema eletronico e-Ouv cresceu significativamente,
registrando 50% das manifestagdes, enquanto que os meios mais tradicionais,

como o telefone e presencialmente, reduziram.
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Grafico 08 — Acesso a Ouvidoria

Acesso a Ouvidoria

80%

60%

40%
20% I
O% . PR

E-mail e-Ouv Telefone Presencial

m 2016 m2017

Fonte: Relatério Ouvidoria IFFar, 2016, 2017.

O sistema eletronico e-Ouv ndo exige que o cidadao se identifique, podendo
fazer o registro das manifestacdes de forma anénima. Essa condi¢do pode ter
contribuido para o aumento das manifestagdes via sistema, conforme Grafico
09.

Grafico 09 - Quantitativo de acesso ao e-Ouv

Sistema e-OUV

40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

2016 2017

W Manifestagdo Andnima

Fonte: Relatério Ouvidoria IFFar, 2016, 2017
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Os mesmos relatérios permitem identificar os assuntos mais demandados,
pelos cidadaos, na Ouvidoria, de acordo com a Tabela 02. Os questionamentos
referentes a atos administrativos internos sdao os mais numerosos, o que
permite concluir que os principais demandantes sdo o publico interno do IFFar,

ou seja, a comunidade académica.

Tabela 02 — Assuntos Ouvidoria anos 2016 e 2017
ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS VIA OUVIDORIA

CATEGORIAS ANO 2016 ANO 2017
Questionamentos de atos administrativos 27 26
internos

Concurso publico/ processo seletivo 13 19
Agente publico 22 14
Ingresso académico, auxilios e moradia aos 09 17
estudantes

Fonte: Relatério Ouvidoria IFFar, 2016, 2017.

Rodrigues (2012, p. 236) alerta que as instituicdes de ensino diferem das
demais instituicdes. “Diferentemente de outros ambientes o educacional é
marcado, especialmente pelo conjunto de condi¢Ges culturais, psicoldgicas e
morais que envolvem as pessoas que ali convivem, por um tempo razoavel”.

III

Nesse sentido, o ambiente educacional “amplia a gama de elementos capazes
de gerar conflitos decorrentes do processo de gestao”.

As atividades da ouvidoria ndo se resumem a receber e responder as
manifestacdes. A partir das informacgdes trazidas pelos cidadaos, a ouvidoria
pode e deve identificar e propor melhorias, apontar irregularidades e contribuir
para a resolucdo de conflitos.

Ao mediar o acesso a servicos publicos, as ouvidorias se legitimam como
importante instrumento de gestao para a Administracdo Publica, que tem a

oportunidade de aperfeicoar suas perspectivas e acoes.
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Gréfico 10 - Avaliacao do trabalho da Ouvidoria

Como vocé avalia o trabalho desenvolvido pela Ouvidoria do IFFar

@ muito satisfatorio
@ satisfatario
pouco satisfatorio
@ insatisfatdrio
@ ndo tenho condices de avaliar

Ty

Com relacdo a avaliacdo do trabalho desenvolvido pela Ouvidoria do IFFar,
é possivel perceber, no Gréafico 10, o elevado percentual de pesquisados,
45,2%, que afirmou ndo ter condi¢des de avaliar, o que somado com as outras
questdes ja postas, pode ser compreendido como desconhecimento deste
canal de comunicagdo institucional. Além disso, para 29,6% dos pesquisados, o
trabalho desenvolvido pela Ouvidoria é satisfatorio e para 5,9% é muito
satisfatorio. Enquanto que para 10,8% o trabalho é pouco satisfatério, e
insatisfatério para 8,6% dos usuarios.

Ressalta-se que o trabalho de uma ouvidoria é capaz de abrir diversas
oportunidades, pois possibilita didlogo entre instituicdo e seus publicos. Como
um canal para a participa¢ao popular através das manifestac¢des, torna-se uma
fonte de sugestdes para a melhoria dos servicos publicos. Sendo assim, a
ouvidoria publica € um mecanismo de controle e participagao social com o
objetivo de aprimorar a gestao publica.

Para Jodo Elias Oliveira (2005), reforca que as ouvidorias publicas poderdo
ser um excelente instrumento de aprimoramento, modernizacdo e
humanizacdo da relacdo administracdao-administrado, viabilizando a ampliacao
do espaco necessario para o pleno exercicio do direito de avaliacdo e controle

da gestdo publica, requisito indispensavel para a consolidacdo da democracia.
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Rodrigues (2012) destaca que, além do papel mediador entre publicos e
instituicdo, a ouvidoria pode ser entendida como um espago educativo e
formativo, visto que seu trabalho é desenvolvido na busca de cidadania mais

solida.

3.2.2. Servico de Informacao ao Cidadao do IFFar

O Servico de Informacdo ao Cidaddo surge como um instrumento de
relacionamento entre a sociedade e o Estado, exigéncia da Lei de Acesso a
Informacao. Este servico tem a responsabilidade por orientar as pessoas sobre
0 acesso as informacgdes, receber, acompanhar e responder requerimentos,
além de divulgar os caminhos possiveis para o acesso as informacodes publicas.
Nessa mesma perspectiva, a Controladoria-Geral da Unido desenvolveu
também o Sistema Eletrénico e-SIC. O portal, de ambito do executivo federal,
é uma plataforma para que os cidaddaos possam encaminhar e acompanhar
seus pedidos de informacao e recursos de forma on line.

Os graficos a seguir apresentam a percepc¢ao dos servidores do IFFar quanto
ao SIC. A percepcao dos pesquisados com relacdo ao atendimento prestado foi
identificada pelos mesmos trés critérios adotados para avaliar a Ouvidoria:
canais para registro de demanda, tempo de espera/retorno da demanda e
linguagem adotada.

A alternativa “ndo tenho condi¢des de avaliar” foi igualmente marcante nos
trés critérios avaliados, sendo a opg¢do escolhida para mais de 50% dos

servidores pesquisados, conforme os graficos 11,12 e 13.
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Gréfico 11 — Canais para registro das demandas do SIC
Como vocé avalia os canais para registro de demanda

(on line/sistema, formulario)

@ muito satisfatorio
@ satisfatorio
pouco satisfatario
@ insatisfatorio
@ n3o tenho condigbes de avaliar

/

O Grafico 11 apresenta que 52,7% dos usuarios pesquisados afirmaram ndo
ter condigdes de avaliar estes critérios. Ja para 25,3% dos usudrios pesquisados,
os canais disponiveis para registro da demanda no SIC s3o satisfatoérios, e para
7% muito satisfatérios. Enquanto que para 10,8% dos usuarios, os canais sao
pouco satisfatdrios, e sdo insatisfatérios para 4,3% dos pesquisados.

A LAl, em seu artigo 10, estabelece que ndo sendo possivel conceder o
acesso imediato a informacdo requerida, o o6rgdo ou entidade deverd
responder a solicitacdo no prazo de 20 (vinte) dias, podendo ser prorrogado por

mais 10 (dez) dias, mediante justificativa expressa.

Grafico 12 — Tempo de espera/retorno da demanda do SIC

Como vocé avalia o tempo de espera/retorno da demanda do SIC

@ muito satisfatorio
@ satisfatario
pouco satisfatorio
@ insatisfatorio
@ nZo tenho condigBes de avaliar
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Verifica-se, com o Gréfico 12, que, para 24,7% dos pesquisados, o tempo de
espera/retorno da demanda do SIC é satisfatério e, para 2,2%, muito
satisfatodrio. E, ainda, para 10,2% dos usuarios, os canais sao pouco satisfatérios
e sdo insatisfatdrios para 2,2% dos pesquisados. No entanto, 60,8% dos
pesquisados afirmaram ndo ter condicdes de avaliar este critério.

A linguagem utilizada nas respostas aos pedidos de acesso a informacdes
deve buscar ao mdaximo a aproximacdo entre a Administracdo Publica e o
cidaddo. Para isso, é importante que a informacdo oferecida pelo emissor seja
clara e concisa, de maneira a possibilitar a compreensdo da mensagem de

forma significativa pelo receptor (CGU, 2016).

Grafico 13 — Linguagem adotada pelo SIC

Como vocé avalia a linguagem adotada pelo SIC

@ muito satisfatorio
@ satisfatorio
pouco satisfatorio
@ insatisfatorio
@ nio tenho condigies de avaliar

Com relacdo a linguagem adotada pelo SIC, o Grafico 13 apresenta que
59,7% dos pesquisados afirmaram nado ter condi¢des de avaliar este critério. No
entanto, para 25,8% dos pesquisados, é satisfatéria e, para 4,8%, muito
satisfatéria. Enquanto que para 7% dos usuarios, a linguagem é pouco

satisfatdria e insatisfatdria para 2,7% dos pesquisados.
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Grafico 14 — Meios utilizados para acessar o SIC

Qual o principal meio utilizado para acessar o SIC do IFFar?

@ Sistema Eletronico e-SIC

® Fessoalmente/presencial - via
formulario

Desconheco os meios

O Sistema Eletrénico e-SIC foi apontado como o principal meio utilizado pelo
publico pesquisado, 42,5%, para solicitar informacdes. Em menor escala, o
formulario fisico foi apontado por 3,7% dos pesquisados. No entanto, verifica-
se que a maioria dos pesquisados, 53,8%, desconhecem os meios disponiveis

para acessar o Servico de Informacgado ao Cidadao.

Grafico 15 — Avalia¢do do trabalho desenvolvido pelo SIC

Como vocé avalia o trabalho desenvolvido pelo SIC do IFFar

@ muito satisfatorio
@ satisfatorio
pouco satisfatario
@ insatisfatario
@ n3o tenho condigdes de avaliar

Com relacdo a avaliagdo do trabalho desenvolvido pelo SIC do IFFar, é
possivel perceber, no Grafico 15, que, para 26,3% dos pesquisados, o trabalho
desenvolvido pelo SIC é satisfatorio e para 3,8% é muito satisfatério. Ja para

5,9% o trabalho é pouco satisfatério e para 3,2% dos usuarios é insatisfatorio.

80



No entanto, a maioria dos pesquisados, 60,8%, afirmou “nado ter condicdes

de avaliar” o trabalho, o que somado com as outras questdes ja postas,

evidenciam um grande desconhecimento deste canal de comunicagao

institucional.

Os principais temas abordados no exercicio de 2016, 2017, através dos

pedidos de acesso a informacao registrados no Sistema Eletronico e-SIC, foram

sintetizados na Tabela 03.

Tabela 03 — Assuntos SIC anos 2016 e 2017

Assuntos mais demandados via SIC

Categorias Ano 2016 Ano 2017
Educacdo - Profissionais da Educacao 43,93% 40,60%
Educacdo - Educacdo Profissional e 35,51% 39,10%
Tecnoldgica

Educacdo - Gestdo Escolar 3,74% 6,02%
Ciéncia, Informacdo e Comunicagao - 4,67% 5,26%

Informacdo - Gestdo, Preservacdo e Acesso

Fonte: Relatdrio Estatistico SIC IFFar, 2016, 2017.

O Servico de Informacdo ao Cidaddo do IFFar mostra-se como um canal de

comunicacdo com a sociedade, que, apesar de ser pouco conhecido pelo

publico interno pesquisado, tém apresentando um crescimento significativo,

ano a ano, quanto a procura por informagdes, contribuindo para a cultura da

transparéncia na Instituicao.
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3.3. POTENCIALIDADES DOS CANAIS

A andlise dos dados obtidos, por meio do questionario e das entrevistas,
possibilitou identificar algumas potencialidades e correlagdes quanto ao uso
dos canais de comunicac¢do publica, Ouvidoria e SIC do IFFar, representados

pela Figura 07.

Figura 07 — Potencialidades dos canais de comunicacdo Ouvidoria e SIC

CRESCENTE FERRAMENTA DE
DEMANDA GESTAO

t POTENCIALIDADES
CONSOLIDACAO ’ \ CONFIANCA
DOS CANAIS

NOS CANAIS

TRANSPARENCIA
DE GESTAO

3.3.1.Crescente demanda

De acordo com os Relatdrios Anuais da Ouvidoria e do SIC do IFFar, anos
2016 e 2017, e ainda, em consulta aos sistemas governamentais, como Sala das
Ouvidorias e Relatérios Estatisticos do e-SIC, referente ao primeiro semestre do
ano de 2018, é possivel perceber um aumento significativo de demandas destes
canais, conforme o Grafico 16. Esse aumento de demandas pode ser
compreendido como mais visibilidade e reconhecimento do publico usudrio do
IFFar quanto a Ouvidoria e ao SIC, como canais de comunicacgao, para solicitar

informacdes, fazer manifesta¢des, denuncias, reclamagdes.
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Grafico 16 — Numero de demandas da Ouvidoria e do SIC por ano
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Fonte: Relatdrios Ouvidoria e SIC, 2016, 2017 e Sistema e-Ouv, 2018.

Esse aumento das demandas verificadas com o passar dos anos, por meio

dos registros, também é reconhecido pelos gestores:

[...] a gente verifica inclusive que anualmente a gente tem, através dos relatérios
dos dois sistemas (Ouvidoria e SIC), um incremento das quest&es que transitam
através desses dois canais [...] (G 3)

3.3.2.Consolidacao dos canais

Quando questionou-se os gestores quanto a consolidacdo dos canais de
comunicacdo publica, Ouvidoria e SIC, no ambito do IFFar, verificou-se
percepcOes divergentes. Por esse motivo, considerou-se a subcategoria
Consolidacdo dos Canais, tanto como uma potencialidade, quanto como uma
fragilidade, diante dos apontamentos dos pesquisados.

Os gestores que entendem que a Ouvidoria e o SIC do IFFar estdo
consolidados, justificam essa percepcao, em especial, devido ao aumento das

demandas registradas nos canais.
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Com certeza, estdo 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 ha um crescente aumento
de perguntas relacionadas a projetos de Tese, projetos de Dissertacao e até TCC
dos nossos préprios alunos [...] (G 2)

A gente ainda tem algumas questdes a melhorar, com certeza [...] mas ndo
tenho a menor duvida que os dois canais estao bem consolidados na Institui¢ao.
(G3)

3.3.3.Ferramenta de Gestao

Tanto a Ouvidoria quanto o SIC sdo canais de comunicacdo capazes de

contribuir com a gestdo institucional, uma vez que possibilitam a participacao

de seus usudrios, dos cidaddos, mediante suas manifestacées, que alimentam

a gestdao com informacgdes no sentido de contribuir e aperfeicoar processos e

acdes institucionais, assim como auxiliar no monitoramento e avaliagdo destes,

legitimando-se como instrumentos de transparéncia institucional.

Especialmente na Prd-Reitoria, o e-SIC contribuiu no inicio de um planejamento
de termos um repositdrio de informagbes, uma vez que nas primeiras demandas
gue a gente recebia a gente tinha muita dificuldade com o dado existente para
atender a resposta, [...] nds passamos a perceber que um repositério de
informagdes seria interessante para que na hora de receber a demanda a gente
ja tivesse o dado compilado para fazer essa resposta. Disso a gente percebe que
os dois canais de comunicacdo também contribuiram para melhorar o nosso
proprio desempenho e a nossa forma de consolidar a informacdo institucional.
(G2)

A partir das informacoes solicitadas e trazidas pelos cidaddos, por meio do

SIC e, em especial, da Ouvidoria, a gestdo pode identificar e planejar melhorias

institucionais e, ainda, fazer correcdes necessarias.
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Esses canais de comunicac¢do publica sdo reconhecidos e valorizados pelos

gestores da instituicdo, como instrumentos de gestao:

Ambos, ouvidoria e sic, sdo extremamente importantes, tanto para a sociedade
qguanto para a gestdo. [...] Para a gestdo sdo importantissimas porque a gente
consegue visualizar algumas fragilidades e a partir do recebimento da
solicitagdo, responder e corrigir, se for o caso, ou inclusive visualizar algumas
formas de atuagdo que talvez ndo tenhamos percebido. (G 2)

Como um ponto forte é isso, a possibilidade, eu, vocé ou qualquer servidor,
aluno, ou cidaddo de fora, ter uma informacdo ou reparar um erro
administrativo rapidamente, eu acho que isso é o ponto forte da ouvidoria. (G
4)

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
situacbes que nao estejam de acordo com o que é dito legal ou moral possam
ser analisadas e corrigidas. Entdo, é uma ferramenta importante, [...] reforca
questdes de transparéncia, de qualidade de servigos, isso para o gestor é
fundamental e o servidor, o aluno, a pessoa da comunidade externa se sente
acolhida. (G 5)

As manifestacdes recebidas pelos canais de comunicacdo publica, em
especial, a Quvidoria, possibilita aos gestores momentos para avaliar e rever

suas praticas e processos.

Em um primeiro momento, independente do cunho das dendncias ver a quem
ela se refere, investigar de maneira preliminar quando é pertinente claro,
registrar com setores envolvidos, com servidores que a denuncia 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 pdara, € 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 ndo tem essa
guestdo sistematizada de estar avaliando sempre. (G 5)
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Existem também situacdes, registradas nos canais de comunicacdo publica,
em que a gestdo e demais responsaveis recorrem a outros 6rgdos de
assessoramento institucional para a tomada de decisdes e demais
encaminhamentos necessarios, como, por exemplo, a Comissdo de Etica e de

Sindicancia, como refere o0 G 3:

[...] eu recebo relatdrios, se ndo me engano trimestrais, com todas as questoes
apontadas e com base nas informagdes desses relatérios ndés tomamos
providencias de gestdo, em alguns casos ndés precisamos fazer
encaminhamentos, por exemplo, a Comissdo de Sindicancia e Processos
Administrativos quando se trata de denuncias, quando se trata de questdes
relacionadas a condutas éticas de servidores ou de estudantes, a gente
encaminha a Comissdo de Etica, e questdes que s3o relacionadas a atividades
institucionais cotidianas nds utilizamos para a nossa tomada de decisdo, para
corrigir alguns equivocos que possam estar acontecendo [...] (G 3)

3.3.4.Confianca nos canais

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

entre outros.

[...] a crescente confianga que os usudrios tem nesses canais, e eu fago esse juizo
de valor considerando as temadticas que nos chegam através deles, entdo
questdes bem complexas relacionadas muitas vezes a questdo de pessoal, a
guestdo de demandas de estudantes, demandas de pessoas da comunidade
externa, que trazem questionamentos, denuncias e reclamacdes de fatos, ou de
possiveis fatos; € bem complexos assim, e isso me parece a demonstracdo da
confianga que o usuario tem nesse canal. (G 3)
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Esta percepcdo da gestdo pode ser ratificada pela observacdo das principais
categorias de manifestacdes registradas na Ouvidoria. No periodo avaliado, as
categorias Denuncias, Reclamacgdes e SolicitagGes se destacam, conforme pode

ser observado no Grafico 17.

Grafico 17 — Quantitativo de manifestagdes via Ouvidoria por categoria

Categorias de manifestacdo da Ouvidoria
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Fonte: Relatério Ouvidoria IFFar, 2016, 2017, Sistema e-Ouv 2018.

3.3.5.Transparéncia de gestao

As entidades publicas tém o dever de promover a transparéncia de sua
administracdo e a sociedade tem direito ao acesso e ao acompanhamento da
administracdo publica, como forma de consolida¢do da cidadania. Segundo
Jacobi (2003), para alcancar mudancas na participacdo social, ha a necessidade
de transformacdes institucionais que garantam acessibilidade e transparéncia
da gestdo.

Ha consenso entre os gestores pesquisados que a Ouvidoria e o SIC sdo

canais que contribuem com a transparéncia de gestdo, uma vez que sao canais
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abertos a sociedade e que estimulam a partipacao e possibilitam o controle

social.

O ponto preponderante é o acesso a informacao de maneira identificada ou nao,
é um dever da instituicdo oferecer essa facilidade para o cidaddo, 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. (G 2)

[...] pessoalmente a transparéncia da gestdo eu utilizo como uma ferramenta
gue me da tranquilidade enquanto gestor [...] (G 4)

3.4.FRAGILIDADES DOS CANAIS

Dentre as fragilidades referidas pelos gestores, foram identificadas: equipe,
transparéncia ativa e o anonimato. A andlise dos dados do questionario
permitiu identificar outras, como: consolidacdo dos canais, divulgacdo dos
canais e a distingao das finalidades da Ouvidoria e do SIC. A Figura 08 ilusta e

correlaciona as fragilidades identificadas.
Figura 08 — Fragilidades dos canais de comunicag¢ao Ouvidoria e SIC
ANONIMATO

TRANSPARENCIA
EQUIPE ATIVA

I FRAGILIDADES
DIVULGAGCAO ¢ I 3 CONSOLIDACAO

DOS CANAIS DOS CANAIS

Q DISTINGAO DOS CANAIS g
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3.4.1.Equipe

Dentre as fragilidades apontadas pelos gestores do IFFar, um dos destaques
deu-se com relagdo 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 informacado, [...] a gente tem servidores que na atribuicdo de
cargo para o qual concursaram somam as suas ja atividades esta atuacao, essa
é uma das fragilidades, [...] a gente ndo tem uma equipe especifica para atuacao
nas relagdes de ouvidoria e e-sic, isso a gente precisa melhorar. (G2)

O IFFar, hoje em dia, trabalha muito mais no atendimento de demandas, em
especial, devido a auséncia de uma equipe espeficica e qualificada para estes

drgaos de assessoramento.

[...] gente nunca conseguiu até hoje ter uma pessoa trabalhando sé para a
ouvidoria e o SIC, sé para os dois setores, [...] Entdo, a parte da ouvidoria e do
SIC eu sempre procurei manter as demandas, atendendo as demandas,
respondendo, do SIC e da ouvidoria, tentando produzir relatérios [...] (G 1)

3.4.2.Transparéncia Ativa

O Decreto n? 7724, de 16 de maio de 2012, que regulamenta a Lei de Acesso
a Informacdo, trouxe, no Capitulo lll, a transparéncia ativa como dever os
orgdos e entidades. Transparéncia ativa é a divulgacdo de dados e informacoes
de interesse coletivo ou geral, por iniciativa da proépria instituicdo,
independente de requerimento, utilizando, principalmente, a internet.

A divulgacdo proativa de informacdes de interesse publico, além de facilitar
0 acesso das pessoas e de reduzir o custo com a prestacdo de informacoes,

evita o acumulo de pedidos de acesso sobre temas semelhantes.
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A gestdo do IFFar mostra-se ciente de que precisa trabalhar mais na direcdo

da transparéncia ativa, pois, hoje em dia, até mesmo em func¢do da auséncia de

uma equipe especifica para atender a Ouvidoria e o SIC, o trabalho resume,

basicamente, no atendimento de demandas.

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

[...] a gente tem muitas dificuldades ainda em ter a informacao disponivel num
formato que seja acessivel a todos, a gente faz uso do portal institucional, por
exemplo, mas ai ha aba, hd o submenu, hd uma série de dificuldades para as
pessoas que ndo tem tanta facilidade tecnoldgica [...] a gente disponibiliza a
informacdo, mas a informacao é disponibilizada basicamente pelo portal e ndo
sdo todas as pessoas que conseguem localizar essa informacgdo [...] entdo a
forma de disponibilizagdo da informag¢do é uma das questdes que a gente
precisa fazer. (G 2)

3.4.3. Distincao dos canais

Por meio do questiondrio de pesquisa aplicado ao publico interno do IFFar,

foi questionado se existia clareza quanto a distincdo entre a Quvidoria e o

Servico de Informacdo ao Cidaddo. A mesma questdo possibilitou aos

pesquisados justificarem sua resposta.

A analise da questdo evidenciou que publico pesquisado ndo possui clareza

guanto a distincdo entre os dois canais de comunicacdo publica e as suas

finalidades (Grafico 18). E a partir das justificativas, foi possivel identificar

alguns motivos para essa auséncia de clareza quanto aos canais.
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Grafico 18 — Distin¢do entre Ouvidoria e SIC
Existe clareza quanto a distin¢do entre Ouvidoria e o

Servico de Informagdo ao Cidadao do IFFar?

@ Sim
@ Nio

De acordo com o Grafico 18, verificou-se que para a maioria dos
pesquisados, 51,6%, ndo existe clareza de distincdo entre a Ouvidoria e o SIC

do IFFar. Esse dado foi ratificado com algumas justificativas a questao:

N3ao sei a diferen¢a; Ndo consigo diferenciar;

Ndo possuo clareza;

Ha uma tendéncia em se confundir o que cada um dos termos se propde;

Na maioria das vezes ficamos na duvida para qual recorrer;

[...] percebo que muitos colegas, alunos e comunidade ndo sabem distinguir um
e outro, tampouco, sabem que podem utilizar esses canais.

N3o ha clareza, tanto para o publico interno quanto externo, de qual canal usar
dependendo da demanda.

As justificativas possibilitaram evidenciar o grande desconhecimento do

publico pesquisado com rela¢do a atuagao do SIC no IFFar:

Nao sabia que existia SIC;

Jamais ouvi falar do SIC no IFFar;

N3o tenho nenhum conhecimento sobre o SIC;

N3o lembrava da existéncia do SIC, apenas da ouvidoria;

A ouvidoria parece ser mais proxima e mais usada.

Trabalho ha oito anos no IFFar e nunca havia ouvido falar do SIC.
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E, ainda, a pouca divulgacdo dos dois canais foi apontada como um dos
motivos da auséncia de clareza, por parte do publico pesquisado, quanto a

Ouvidoria e o SIC.

Ha pouca divulgacdo nos meios de comunicagao;

Falta informacdo com clareza e até atuacao real,;

Falta esclarecimento sobre a acdo e competéncia de cada unidade de
atendimento;

Esses servigos nem sdo divulgados.

Destaca-se que esse desconhecimento por parte dos servidores é uma
fragilidade muito significativa, em especial, devido aos motivos ja expostos,
como a auséncia de equipe especifica responsdvel pelos canais e a pouca

divulgacao.

3.4.4.Divulgacao do canais

A pouca divulgagao da Ouvidoria e do SIC, como canais de comunicagao com
a sociedade foi uma fragilidade apontada tanto pela equipe gestora como pelos
servidores, usudrios pesquisados.

Atualmente, a divulgacdo destes canais no IFFar ocorre, basicamente, por
meio da pagina institucional e, mais recentemente, em explanagao nos
seminarios de acolhida de novos servidores.

Nesse sentido, a divulgacdo, como se apresenta, pode ser compreendida
como uma fragilidade que esta diretamente relacionada a outras fragilidades
identificadas, como, por exemplo, a consolidacdo dos canais e a auséncia de

clareza referente a distingdo dos canais.

[...] acho que falta um pouco da parte de divulgar mais, de fazer a interlocu¢ao
entre a comunidade com os alunos e com professores também, isso ainda eu
acredito que falta [...] (G 1).
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3.4.5.Consolidacao dos canais

O questionamento referente a consolidagdo dos canais, Ouvidoria e SIC, no
ambito do IFFar, resultou em percepgdes distintas dos gestores. Para alguns, a
percepcdo é que ja esta consolidado sim, enquanto que para outros ainda é

preciso trabalhar mais nessa diregao.

Eu acho que estdo em processo de consolidacdo, [...] ndo existe um
entendimento claro do que é, até que medida eu posso me utilizar da Ouvidoria,
do SIC, entdo isso a meu ver mostra que o servico ainda ndo esta consolidado,
talvez para algumas pessoas que fagcam uso mais rotineiro ou que tem mais
familiaridade a percepcdo 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 consolidagdo, mas ainda ndo (G 5).

A andlise dos dados dos questionarios ratificam a percepgao de que os canais
de comunicagdo nao estao consolidados no IFFar, uma vez que a maioria do
publico usuario pesquisado afirmou nao ter condi¢des de avaliar o trabalho
desenvolvido pela Quvidoria e pelo SIC, e ainda ndo possuem clareza quanto as

distingdes dos canais e suas finalidades.

3.4.6.Anonimato

A Ouvidoria permite ao cidadao fazer manifestagdao anénima ou identificada.
Ja no Servico de Informacdo ao Cidadao, a identificacao é obrigatdria. Esse sigilo
permitido nas manifestacdes via Ouvidoria é percebido por alguns gestores
como um fator negativo, pois, em alguns casos, esses recursos sao usados para

guestoes caluniosas e pejorativas.
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[...] o anonimato ele gera uma série de questdes complicadas para o gestor que
recebe essa suposta denuncia, entdo as vezes existem sentimentos de rancor,
até de nao veracidade nas denuncias que é algo que vem sobre esse anonimato
[...] Entdo, é um mecanismo importante na mao de quem faz essa denuncia, mas
para a gente vive num meio de redes sociais, de pessoas que se escondem por
traz de computadores, pode ser uma arma, pode ser algo que uma pessoa pode
se utilizar de forma constante [...] (G 5).

[...] muitas vezes fazem acusacGes contra servidores que sdo infundadas e
protegido pelo sigilo a gente acaba respondendo e ndo vai atrds, “bom, se ele
acusou e o servidor fez isso vai ter que provar agora”, mas é bem complicado
isso (G 4).

3.5. TRANSPARENCIA INSTITUCIONAL

A promocgdo da transparéncia e do acesso a informacdo é considerada
medida indispensavel ao fortalecimento das democracias contemporaneas,
pois possibilita que o poder publico seja exercido de forma aberta e assim, os
cidaddos podem monitorar, avaliar e contribuir com a gestdo publica. Para
Hohlfeldt (2011, p. 235), “a transparéncia ndo apenas evita crises, mas também
busca consensos e garante a legimidade da administracao publica”.

A transparéncia proporciona um ambiente de andlise e reflexao, mas, para
isso, é necessario que os gestores publicos descortinem suas tomadas de
decisbGes e as divulguem livremente nos meios de comunicacdo acessiveis a
populacdo, ndo permitindo que suas informacgdes fiquem restritas a alguns
servidores e assessores (Figueiredo e Santos, 2013).

De acordo com Alé (2009), na definicdo de transparéncia sdo identificadas

as seguintes caracteristicas:

a) Informacdo completa: Todas as informacdes estdo disponiveis sem restricdo;
b) Informacdo objetiva: A informacao responde diretamente as perguntas feitas;
c) Informacgdo confidvel: A informacdo é correta, consistente e precisa;
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d) Informacdo de qualidade: A informacdo é correta, integra, consistente e
precisa;

e) Acesso facil a informacgdo: O mecanismo usado para acessar tem tempo de
resposta e funcionalidades adequadas;

f) Compreensdo da informacdo: A informacgao nao causa duvidas. Todos podem
compreender;

g) Canais totalmente abertos de comunicacdo: Acesso livre e facil as
informacdes (ALO, 2009, p.24).

Para o publico pesquisado, a Ouvidoria e o Servico de Informacdo ao
Cidadao, como servigos voltados ao cidadao, tem como finalidade:
a) transparéncia; transparéncia do servico publico; transparéncia de
gestdo; transparéncia institucional;
b) prestar informacGes aos cidadaos;
c) atender aos principios da gestdo democratica;
d) gestdo participativa;

e) controle social.
O questionario dirigido aos servidores do IFFar buscou identificar a

percep¢do dos pesquisados com relacdo a transparéncia institucional (Grafico

19), e ainda, possibilitou que estes justificassem sua percepcao.
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Gréfico 19 - Transparéncia institucional

Como vocé avalia a transparéncia institucional do IFFar

@ muito satisfatorio
@ satisfatorio
pouco satisfatorio
@ insatisfatorio
@ nio tenho condices de avaliar

Verifica-se que, para a maioria dos pesquisados, 42,7%, a transparéncia
institucional é satisfatoria, e, para 6,5%, muito satisfatdria. Enquanto que para
26,5% é pouco satisfatéria e para 14,6% é insatisfatdria. E ainda, 9,7% dos
pesquisados afirmaram ndo ter condi¢des de avaliar.

As justificativas da avaliacdo da transparéncia institucional foram divididas

em trés categorias: pontos fortes, pontos fracos e sugestdes de melhorias.

Dentre os pontos fortes, as justificativas remetem:

a) publicizacdo de documentos e processos institucionais;

b) transmissdo web de reunides de érgdos deliberativos e consultivos,
como Conselho Superior e o Colégio de Dirigente;

c) disponibilidade dos gestores em atender a comunidade interna e
externa;

d) transparéncia em atender os pressupostos legais.

Com relagdo aos pontos fracos, destacaram-se:

a) ndo cumprimento de alguns prazos;

b) site institucional: dificuldade na localizacdo de informacdes, linguagem
deve ser clara e acessivel, distribuicdo confusa de assuntos, filtros de busca

pouco funcional;

96



c) uso de linguagem técnica em prestacdes de contas, que dificultam o
entendimento para quem nao é da area de atuacgao;
d) pouca representatividade da comunidade académica (docentes,

técnicos-administrativos e alunos) na tomada de decisdo.

Como sugestdes de melhorias:

a) mais reunides nos Campi e Reitoria;

b) melhorar a disponibilizacdo de informacgdes sobre gestdo orcamentaria
e patrimonial;

c) mais discussdo e socializagdo de decisbes com a comunidade
académica;

d) otimizacdo do uso da intranet.

Para os gestores do IFFar, ndo restam duvidas quanto a importancia da
Ouvidoria e do SIC, como canais de comunicagao 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 ndo é
diferente, mais credibilidade e confianca as pessoas tem, mais elas acreditam
em ti, elas tém confianga, [...] entdo mais do que institui¢dao ser transparente ela
tem que mostrar que estd se esforgando para ser transparente, mais do que ser
honesto tu tens que estar aberto para os outros [...] isso eu percebo que faz com
que a instituicdo cresca, entdo por isso a importancia desses mecanismos
abertos a sociedade e aberto aos nossos colegas, eu acho que é um ponto
extremamente importante, ndo sé para o gestor, mas para todos (G 5).

[...] todos os procedimentos de transparéncia que a gente precisa dar conta, eles

normalmente partem do que a ouvidoria e o e-sic recebem e fazem chegar até
a gente (G 3).
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E ainda, a transparéncia é fundamental para o desenvolvimento do trabalho

institucional, uma vez que possibilita tranquilidade, seguranga, além da

credibilidade da gestdo perante a comunidade académica.

Bom, quanto a transparéncia considero de extrema importancia, pessoalmente
a transparéncia da gestdao eu utilizo como uma ferramenta que me da
tranquilidade enquanto gestor [...] Enquanto tiver transparéncia, a gente busca
compartilhar, fazer uma gestdao democratica, [...] no futuro eu entendo que nos
da respaldo para a decisdo qual seja ela tomada. [...] Eu entdo penso que é uma
ferramenta que o gestor tem que trabalhar isso com naturalidade e procurar
entender que nos traz beneficios como gestor e para a instituicdo como um todo
nem se questiona (G 4).

Como ente publico nds temos obrigacdo de dar o maximo de transparéncia para
todos os nossos atos, para todas as nossas agoes, [...] entdo eu sou uma pessoa
gue defendo que a transparéncia ela é fundamental para que a gente possa dar
a sociedade o exercicio do direito de saber como a instituicdo e as pessoas que
acompanham a instituicdo tratam os recursos publicos e os servicos publicos. A
gente tem uma preocupacao bem grande com a questdo da transparéncia nas
gestdes 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 avanc¢ando bastante, mas
ainda temos que avangar mais para poder chegar a uma transparéncia plena,
total (G 3).

A transparéncia é, hoje, uma exigéncia dos cidaddos aos 6rgdos e agentes

publicos. As instituicdes publicas tém o dever de promover a transparéncia de

sua administragdo. A transparéncia reduz as assimetrias informacionais entre

cidadaos e instituicdes. A transparéncia legitima a administracdo publica.
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+,.CONSIDERAGCOES FINAIS

Em sociedades democrdticas, o acesso as informacdes publicas é
fundamental para a cidadania. Neste contexto, percebe-se um aumento da
consciéncia dos cidadaos acerca de seus direitos de cidadania, com destaque
para o crescente reconhecimento de que a informacao é um direito, resultado,
em grande medida, da Lei de Acesso a Informacdo, ainda que tardiamente
implantada no pais.

A LAI representou um grande avango do Brasil com relagdo ao acesso as
informacgdes publicas, impulsionada pelas tecnologias de comunicacdo e
informacdo. A partir desta lei, o acesso passou a ser a regra, e o sigilo, a
excegao.

Nesse sentido, as organizacdes publicas precisam buscar meios cada vez
mais efetivos para satisfazer as necessidades dos cidaddos de acesso a
informacdo, participacdo e transparéncia. Diante disso, a comunicacdo publica
é uma ferramenta fundamental.

A presente pesquisa procurou compreender o contributo dos canais de
comunicac¢ao publica, Ouvidoria e Servico de Informacao ao Cidadao, para a
transparéncia institucional do IFFar. Para tal, foram delimitados trés objetivos
especificos.

Com o primeiro objetivo, “conhecer a opinido dos servidores acerca do
trabalho que tem sido desenvolvido pela Ouvidoria e pelo SIC e do contributo
gue tem dado para a transparéncia institucional do IFFar”, foi possivel constatar
um grande desconhecimento, por parte do publico interno pesquisado, quanto
a existéncia e atuacao dos canais de comunicacdo publica, Ouvidoria e, em
especial, do Servico de Informac¢do ao Cidaddo, no ambito do IFFar. Ainda
assim, para os pesquisados que se consideram habilitados a avaliar o trabalho

desenvolvido pelos dois canais, avaliacdo foi satisfatéria. Da mesma forma, a

99



transparéncia institucional também foi avaliada como satisfatéria pelos
pesquisados.

Os resutados da pesquisa permitiram constatar, principalmente, por meio
da repeticdo do elevado percentual de respostas “ndo tenho condigGes de
avaliar”, que o publico interno do IFFar ndo possui clareza para distinguir as
finalidades e os objetivos da Ouvidoria e do SIC.

Os canais de comunicacdo publica, Ouvidoria e SIC do IFFar, contribuem para
a transparéncia institucional, uma vez que sdo canais de aproximacdo entre a
instituicdo e os cidadaos, capazes de possibilitar mais participagdo, controle
social, transparéncia das decisOes e a¢des institucionais e, ainda, credibilidade
da instituicdo. No entanto, para que esses canais se fortalecam e se consolidem
institucionalmente, faz-se necessdria atencdo quanto as fragilidades
identificadas com a pesquisa, com destaque para divulgacdo e sensibilizacdo
guanto ao uso dos canais, sejam por meio de a¢des de capacitacao ou agdes
isoladas, prioritariamente ao publico interno e, posteriormente, ao publico
externo.

A Ouvidoria e o SIC do IFFar, como 6rgdos de assessoramento da Reitora,
sdo centralizados em uma Unica unidade, ou seja, Reitoria, e as demais
unidades descentralizadas ndo possuem esse trabalho. Diante disso, acredita-
se que, se cada unidade indicasse um servidor como apoio/referéncia a esses
canais, o atendimento ao cidadao poderia ser melhorado.

Entende-se, ainda, que o trabalho da Ouvidoria e do SIC poderia ser
integrado a Secretaria/Assessoria de Comunica¢do, para uma sinergia de
propdsitos e acbes, de modo a qualificar o atendimento as demandas
comunicacionais dos publicos do IFFar e da sociedade em geral e,
consequentemente, fortalecer a transparéncia institucional.

O segundo objetivo especifico consistiu em “compreender o valor que a
gestdo atribui a Ouvidoria e ao SIC, enquanto canais de comunicagao para a
transparéncia institucional do IFFar, e a forma como utiliza esses recursos”, o

gue possibilitou concluir que a gestdo do IFFar preza pela cultura de acesso as
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informacdes, valor este que vai ao encontro de uma gestdo democrdtica e
transparente, valores também preconizados institucionalmente.

Os dois canais de comunicagdo publica sdo reconhecidos e valorizados pelos
gestores, pois, além de permitir aproximagdao com a comunidade académica e
com a sociedade de modo geral, sdo canais que, por meio das manifestacées
recebidas, possibilitam também uma administracdo participativa e
transparente, voltada ao interesse comum. Desta forma, sdo importantes
instrumentos de transparéncia institucional.

E com o terceiro objetivo, “identificar o contributo das demandas recebidas
por meio da Ouvidoria e do SIC como subsidios para a¢es da gestdo do IFFar”,
foi possivel constatar que as solicitacdes por informacGes e as manifestacoes
recebidas por esses canais sdo objetos de avaliacdo e monitoramento pela
gestdo institucional e, ainda, sdo incluidas nos planejamentos e planos de
gestdo, além de servir como alerta para possiveis irregularidades e corre¢des
necessdrias. Deste modo, as demandas recebidas pela Ouvidoria e pelo SIC
representam oportunidades de melhorias e aperfeicoamento da gestdo do
IFFar.

O Instituto Federal Farroupilha é uma instituicdo nova, que nasceu num
periodo marcado por avangos no processo democratico e tem como finalidade
a busca de uma formacgdo cidada capaz de se desenvolver diante das
transformacgdes politicas, econbmicas e sociais do pais. Sua gestao é pautada
por valores como ética, comprometimento, transparéncia e gestdo
democratica. Nesse sentido, cabe ao IFFar fortalecer os oérgaos de
assessoramento, Ouvidoria e SIC, para que possam ser reconhecidos como
alicerces para uma efetiva gestdo democratica e transparente.

Por fim, a relevancia desta pesquisa se confirma do quanto que os canais de
comunicacdo — Ouvidoria e Servico de Informacdo ao Cidaddo, podem
contribuir para uma gestao mais eficiente, no sentido de aprimorar suas agoes,
na tomada de decisGes, na busca pela transparéncia, na responsabilidade
compartilhada com todos que pertencem a esta Instituicdo, e do seu

compromisso ético-social.
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Os resultados aqui evidenciados poderdo servir de ponto de partida para

outros trabalhos, noutros contextos e com outros participantes.
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ANEXOS

ANEXO 01 — AUTORIZACAO PARA REALIZACAO DA PESQUISA

MINISTERIO DA EDUGAQ&G
SECRETARIA DE EDUCAGAD PROFISSIONAL E TECHOLOGICA
INSTITUTO FEDERAL DE EDUCACAD, CIENCIA E TECNOLDGIA FARROUPILHA
REITORIA
Riza Esmaralda, 430 - §7110-080 - Faixa Meva - Camobi = Santa Mars - RS
FopaFAX: (A5) 3218 G

E-Mail: gabreitoria@iffarroupilha.edu,br \

£

AUTORIZAGAO

£

Autorizamos ofa) servidorfa) ALINE DE OLIVEIRA BOTEGA, Matricula
SIAPE N° 1680546, ocupante do cargo de Técnico-Administrativo em Educagdo -
Assistente em Administrago, lotado(a) na Reitoria do Institute Federal Farroupilha, a
aplicar questionarios e entrevistas acs servidores do IFFar, para fins de pesquisa de
dissertacao relacionada ao tema de Ouvidoria e SIC. Essa intitulada, provisoriamente, A
Ouvidorla e o SIC come Instrumento de Transparéncia Institucional do IFFar, do Curso de
Mestrade em Educagdo — Administragao de Organizages Educativas da Escola Superior
de Educagao (ESE), do Instituto Politécnico do Porto.

Santa Maria/R3, 23 de janeiro de 2018,

I
N\ “ﬁ& e 4
S AU
=< NIDI& HERINGER
REITORM EM EXERCICIO
PORTARIA N® DOS212018
IF FARRCUPILHA - RS
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ANEXO 02 — PARECER DE APROVAGAO DA PESQUISA PELO COMITE DE ETICA
NA PESQUISA DO IFFar

INSTITUTO FEDERAL DE
EDUCAGAO, CIENCIAE  “CRErevgl ™
TECNOLOGIA FARROUPILHA
PARECER COMSUBSTANCIADO DO CEP

DaDOE O PROJETD DE PESQUISA

Thulo da Peaguiea: 4 CUVIDORIA E O SIC COMO INSTRUMENTOS DE TRANSPARENCIA
INSTITUCIZNAL

Pesquizator: ALINE DE CLIVEIRA BOTEGA

Araa Tematica:

Werglo: 1

CAAE: RE04RE10.8.0000 6674

|ﬂBm|§ﬂDF[[}|ﬂml’l’tﬂ:lN5TlTUTD FEQERAL DOE ERQDUCACAD. CIEMCIA E TECHDLOGIA

Pafrocinador Principal: Financiamenio Priprio

DaDos 0O PARECER

Hamero do Parecer: 2 566525

Apressntagio do Projeto:

D acordo

Objetivo da Peaguiea:

D acordo

Avallagho dos Rlecos @ Banahiclon:

D acorda

Comentarios & Conelderagil=an s00re 3 Pesgulea:
MNao ha comsantanos

Conalderagdas sobre 0f Tarmos o8 apressntagio obrgataria:
D acordo

Recomendaghas:

Hao ha remmendacdas

Conciuzdes ou Pandénclas & Lleta de inadequacdes:
Aprovada sem nessabes

Conalderagas Finale a critério do CEP:

0 CEP peata o parecar do Relatorn

Emimreco:  Aud Eseeakia 165

Herm:  CAMON [=— L R R[S
ur: BE Munipo:  SAHTA MR
Iwbwtore: (RS R0 TAEED E-mmil:  casiTifascu sl edu bi
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APENDICES

APENDICE A — QUESTIONARIO DIRIGIDO AOS SERVIDORES IFFar

Pesquisa sobre Ouvidoria e SIC do IFFar

Este questiondrio é direcionado aos servidores do IFFar e tem como objetivo coletar
dados para a Pesquisa do Mestrado em Educacdo: Administracdo de Organizacdes
Educativas, do Instituto Politécnico do Porto. Em caso de duvidas solicite
esclarecimentos (aline.botega@IF Farroupilha.edu.br).

Eu, Aline de Oliveira Botega, responsavel pela pesquisa de mestrado "A Ouvidoria
e o SIC como instrumentos de transparéncia institucional", convido vocé a participar
como voluntdrio(a) desta pesquisa, a qual objetiva compreender a contribui¢cdo dos
canais de comunicacdo, Ouvidoria e SIC, para a transparéncia institucional do Instituto
Federal de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia Farroupilha (IFFar).

A sua participacdo na pesquisa ndo representara riscos potenciais ou reais a sua
dimensao fisica, moral, intelectual, social, cultural ou espiritual, em qualquer fase.
Ressalta-se que ndo onera gastos financeiros para o(a) voluntdrio(a).

Ao concordar em participar da pesquisa, seu nome e identidade serdo mantidos em
sigilo, garantindo a privacidade das informagdes fornecidas. Vocé ndo serd
identificado(a) em nenhum momento, mesmo quando os resultados da pesquisa
forem divulgados em eventos ou publicagdes.

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO - TCLE
Autorizagdo do(a) voluntario(a):
o Concordo em participar voluntariamente desta pesquisa. Fui suficientemente
informado(a) a respeito do que li, descrevendo a pesquisa "A Ouvidoria e o
SIC como instrumentos de transparéncia institucional". Estou ciente dos
propdsitos, procedimenns a serem realizados, garantias de confidencialidade
e de esclarecimentos permanentes.
o N3ao concordo

| Caracterizagdo do publico pesquisado:
1 A qual categoria pertence:
o Docente
o Técnico-Administrativo em Educagado

2 Qual asuaidade?
() entre 20 e 30 anos () entre 30 a 40 anos () entre 40 e 50 anos () entre 50 e 60 anos
() mais de 60 anos
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3 H&4 quanto tempo atua no IFFar?
() menosdelano()de1a3anos()de3ab5anos()5a10 anos () maisde 10 anos
4  Pertence a qual unidade/Campus:
() Alegrete () Jaguari () Julio de Castilhos () Frederico Westphalen () Panambi () Santa
Rosa () Santo Angelo () Santo Augusto () Sdo Borja () Avan¢ado de Uruguaiana ()S3o
Vicente do Sul () Reitoria () Polos de Educacdo a Distancia () Centros de Referéncia
Il Questionario
5. Existe clareza quanto a distincdo entre Ouvidoria e SIC?
() Sim () Nao Justifique sua resposta:
6 Percepcdo do atendimento realizado pela Ouvidoria do IFFar. Como avalia:
a) oscanais para registro de demanda? (on line/sistema, telefone,
pessoalmente)
() muito satisfatoério () satisfatério () pouco satisfatorio () insatisfatério () ndo tenho
condicGes de avaliar
b) asformas de atendimento? (on line/sistema, telefone, pessoalmente)
() muito satisfatoério () satisfatério () pouco satisfatorio () insatisfatério () ndo tenho
condicBes de avaliar
c) otempo de espera/retorno da demanda
() muito satisfatoério () satisfatério () pouco satisfatorio () insatisfatério () ndo tenho
condicGes de avaliar
d) alinguagem aplicada
() muito satisfatorio () satisfatério () pouco satisfatorio () insatisfatorio () ndo tenho
condicBes de avaliar
e) afacilidade de acesso
() muito satisfatoério () satisfatério () pouco satisfatdrio () insatisfatério () ndo tenho
condigcBes de avaliar
7 Como vocé avalia o trabalho desenvolvido pela Ouvidoria do IFFar?
() muito satisfatorio () satisfatério () pouco satisfatorio () insatisfatorio () ndo tenho
condicBes de avaliar
8 Percepg¢ado do atendimento realizado pelo SIC do IFFar. Como avalia:
a) oscanais para registro de demanda? (on line/sistema, formulario)
() muito satisfatorio () satisfatério () pouco satisfatorio () insatisfatorio () ndo tenho
condicdes de avaliar
b) asformas de atendimento? (on line/sistema, pessoalmente)
() muito satisfatério () satisfatério () pouco satisfatorio () insatisfatério () ndo tenho

condicBes de avaliar

c) otempo de espera/retorno da demanda
() muito satisfatorio () satisfatério () pouco satisfatorio () insatisfatorio () ndo tenho
condicdes de avaliar



d) alinguagem aplicada
() muito satisfatoério () satisfatério () pouco satisfatorio () insatisfatério () ndo tenho
condigcBes de avaliar
e) afacilidade de acesso
() muito satisfatério () satisfatério () pouco satisfatorio () insatisfatério () ndo tenho
condicdes de avaliar
9 Como vocé avalia o trabalho desenvolvido pelo SIC do IFFar?
() muito satisfatério () satisfatério () pouco satisfatorio () insatisfatério () ndo tenho
condicbes de avaliar
10 Qual o principal meio utilizado para acessar a Ouvidoria do IFFar?
() E-mail
() Sistema Eletronico - e-Ouv
( ) Telefone
() Pessoalmente/presencial
() desconhego os meios
11 Qual o principal meio utilizado para acessar o SIC do IFFar?
() Sistema Eletronico - e-SIC
() Pessoalmente/presencial — via formulario
() desconhego os meios
12 E possivel entender que a Ouvidoria e o SIC s3o servicos voltados ao
cidad3o. Neste sentido, qual é a finalidade desta prestacao de servigos?

13 Como vocé avalia a transparéncia institucional do IFFar?
() muito satisfatorio () satisfatério () pouco satisfatorio () insatisfatorio () ndo tenho
condicBes de avaliar
Justifique sua resposta:




APENDICE B — ROTEIRO ENTREVISTA AO GESTOR G1

1. Caracterizar o sujeito (cargo, tempo atuacdo no IFFar, tempo de atuacdo na
Ouvidoria e SIC)

2. A QOuvidoria e o SIC tem representac¢do nos espacos deliberativos do IFFar? E
qual o seu papel?

3. Acredita que a Ouvidoria e o SIC estdo consolidados no IFFar?

4. Como se dd a comunicacgdo entre a Ouvidoria e SIC com a comunidade
académica (alunos, docentes e técnicos-administrativos) do IFFar?

5. Quais os pontos fortes da Ouvidoria? E do SIC?

6. Quais as fragilidades da Ouvidoria e do SIC, e como |lhe parece que podem ser
melhoradas?

7. De que forma as manifestacdes e demandas recebidas pela Ouvidoria e pelo
SIC chegam aos gestores? E como os gestores procedem a devolutiva?

8. Realiza acompanhamento nos setores da instituicdo para verificar o
atendimento as demandas?

9. Como vocé avalia a atencdo dos setores/diretorias/unidades aos
encaminhamentos da Ouvidoria e do SIC?

10. Qual agdo é tomada quando os setores nao respondem os
encaminhamentos?

11. Acredita que a os canais de comunica¢do como a Ouvidoria e o SIC tém
relevancia estratégica para o IFFar?
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APENDICE C - ROTEIRO ENTREVISTA AOS GESTORES G2, G3, G4 e G5

1. Caracterizagdo do sujeito (cargo, formacao)

Tempo de atuagao no IFFar

Tempo de atuacdo no cargo de gestor

2. Qual aimportancia da Ouvidoria e do SIC no contexto do IFFar?

3. Acredita que a Ouvidoria e o SIC estao consolidados no IFFar?

4. Quais os pontos fortes e fragilidades destes canais de comunicagao?

5. Como a gestdo faz uso das demandas recebidas, via Ouvidoria e SIC?

6. Que importancia é dada as fragilidades constatadas via Ouvidoria e SIC
e como esse conhecimento é aproveitado pela gestdao?

7. Que percepcdo tem da transparéncia publica e da transparéncia
institucional? E que importancia tém?
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APENDICE D — TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIIN- TCLE

Eu, Aline de (Hiveira Botega, responsivel pela pesquisa de mestrado 4 Quadaria ¢ o SIC
coma IRsframentos de noarpandcia (msiifcioms), convide wood a participar como voluntirso]a)
dexta. Mo se apresse em tomar a decisiio, keia cuidadosamente o que segue e pergunte, em caso de
dividas, a pesguisadora. Apds esclarecidofa) sobre as mformagdes a seguir, confirme e assine ao
fimal deste documento que aceita fazer parte da pesguisa. Em caso de recusa, vocé ndo serd
penalizadofa) de forma alguma.

Esta pesguisa objetiva compreender a contribuigo dos canais de comumicagdo, Cuvidonia
SIC, para a transparéncia institucional do Instituto Federal de Educagdo. Ciéncia e Tecmologia
Farroupilba (IFFark

Caso vood decida participar, serd realizada uma entrevista semiestruburada, presencial, @ com
grovagio de vor.

A sun participagho na pesquisa ndo represendard riscos polencias ow reais 3 sua dimensio
fisica, moml, indelechsal, social, cubural ou espimbsal, em gualguer fase. Mo enlanto, poderd cousar
algum descomnforio, cm case de desconhecimento do assunio. Caso isso aconteca. a qualquer mstanle,
wvocé poderd interromper a3 sua participagho na mesma. Fessalta-se que. esta ndo onera gasios
financeiros para of a) volunkinoda).

Esta pesquiza pode ndo apresentar beneficios diretos a vool, mas a partir dos resubtados obtidos
serd passivel coniribuir com o tmbalko @ desenvalvido pelos capais de comunicagio Owidorna e
SIC do [FFar e consequenicmendc oom o transparénci insistucional. Destaco-=2 que, em qualguer
elapa, terd acesso a pesquisadora «'on a0 Conselho de Etica e Pesguisa do [FFar para esclarecimento
de eventuas dividas.

Ao comcordar em participar do pesquisa, sew nome ¢ sdentidade sdo mantidos em sigilo,
gamntindo a privacidade das informagdes fomecidas. Vood ndo sed sdentificadoia) em nenbum
mxmenio, mesmo quands os resuliados da pesquisa forem divulgados em eventos ou publicogbes.
s dados da pesquisa serdo guardados pela pesquisadorn em bocal seguro, por um periodo de 5
ancs.

Este documento fii impresso em duas vias. Uma ficard com vocé @ a owtra com a pesquisadora
respansdvel.

Amtorizacho do veluntirio:

[ ) Comcorde em participar woluntariaments desta pesquisa. Ful suficientemente informadofa) a
respetio do que |1, descrevendo a pesquisa A Owvidore ¢ o SIC como insirmenrios de fransparéacie
inmifuciomal. Estou ciente dos propasiios, procedimenics a screm realoados., garantias de
confidencialidade e de esclarecimentios permanentes.

Dk ! !

MNome dofa) voluntirio(a):
Assinatura:

Dechro que obtive de forma apropriada e volunidna o Consentimento Livre e Esclarecido deste
sujeiin de pesquisa ou representante begal para a participacio no estudao.

Pesguisadara responsavel

MOME DO PESCETISADOR PARA CONTATO: ALINE DE OLIVEIRLA BOTEGA

MNUMERD DO TELEFOME: {55) 3307RKAL, (55) ¥ TITITL

ENDEREQD: RUA 07 N* JWCASA 100, CAMOEL SANTA MAELARS

Correé de Exsca em Pesquiss - CEPIF F pilhs - Eua E lida, 430, Bairen Camishi, Samis blaris, R Grande do
Sl FeemeFon: (55132 139E50, e-rral: copd iMarmeupilha edu be

COMNEP- Comissdo Nacional de Etica an Pesgpis - SEPN 510, None, Blaos A, 3mdar. Ed. Ex-TNAN, Usidade 11 -
Beasilia — DF- CEP: 70750321 - Fens: (61133 15-58T4/ 5979, c-mnil: sopeagule poy by
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