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Resumo

O artigo é resultado de analise de noticias publicadas nos portais institu-
cionais das assembleias legislativas brasileiras para verificar se ha referén-
cia ao trabalho realizado pelas ouvidorias das referidas casas. O objetivo
foi descobrir em que medida a atividade das ouvidorias parlamentares é
noticiada nos sites institucionais e discutir, a partir de bibliografia sobre
o tema, como essa divulgacao pode contribuir para o estabelecimento da
cultura da transparéncia no Legislativo. Entre os resultados alcancados, o
trabalho demonstrou que, apesar de a maioria das casas apresentar uma
alta producdo jornalistica, ha pouca visibilidade das ouvidorias legislativas
no noticidrio institucional.

Palavras-chave: Transparéncia. Ouvidoria parlamentar. Comunicacdo publica.

Resumen

El articulo es resultado de analisis de contenido de noticias publicadas en
los portales institucionales de las asambleas legislativas de los estados bra-
silefios y Distrito Federal para verificar si hay referencia al trabajo realizado
por las oidorias de casas. El objetivo fue descubrir en qué medida la activi-
dad de las audiencias parlamentarias se informa en los sitios institucionales
y discutir, a partir de bibliografia sobre el tema, cdmo esa divulgacién pue-
de contribuir al establecimiento de la cultura de la transparencia en el Le-
gislativo. Entre los resultados alcanzados, el trabajo demostré que, a pesar
de que la mayoria de las casas presentan una alta produccién periodistica,
hay poca visibilidad de las oidorias legislativas en el noticiario institucional.

Palabras clave: Transparencia. Ombudsman parlamentaria. Comunicacion publica.

Abstract

The article is a result of content analysis of news published in the institutio-
nal portals of the legislative assemblies of the Brazilian states and Federal
District to verify if there is reference to the work done by the oidorias of
said houses. The objective was to discover to what extent the activity of the
parliamentary hearings is informed in the institutional sites and to discuss,
from bibliography on the subject, how this disclosure can contribute to the
establishment of the culture of the transparency in the legislature. Among
the results achieved, the work showed that, although most houses have a
high journalistic production, there is little visibility of legislative hearings in
the institutional news.

Keywords: Transparency. Parliamentary Ombudsman. Public Communication.



1. Seminario realizado
nos dias 28 e 29 de no-
vembro de 2007, com o
propésito de incentivar
as Assembleias Legislati-
vas e Camaras Municipais
a criarem suas proprias
Ouvidorias (ENCONTRO
NACIONAL DAS OUVIDO-
RIAS PARLAMENTARES,
2009).

2. BRASIL. Camara dos
Deputados. Ouvidoria
parlamentar: O que é?
Para que serve? Brasilia:
Camara dos Deputados,
Edi¢cdes Camara, 2010.
Disponivel em: https://
www2.camara.leg.br/a-
-camara/estruturaadm/
ouvidoria/documento-
santigos/ouvidoria-parla-
mentar-0-que-e-para-
-que-serve-1. Acesso em:
30 maio 2019.

3. Segundo a Lei n°®
13.460/2017, usuario de
servicos publicos é “pes-
soa fisica ou juridica que
se beneficia ou utiliza,
efetiva ou potencialmen-
te, de servico publico”
(BRASIL, 2017).

Introducgao

Em 2007, a Camara dos Deputados realizou em Brasilia o | Encontro Nacio-
nal das Ouvidorias Parlamentares' com o objetivo de incentivar a implan-
tacdo deste canal de comunica¢do com a sociedade. Trés anos depois do
evento, foi lancada uma cartilha? de orientacdo para a criacdo de ouvidorias
legislativas municipais. No documento destinado as camaras municipais e
publicado em 2010, portanto, anterior a Lei de Acesso a Informacao (Lei n°
12.527/2011), o Legislativo federal conceitua ouvidoria parlamentar, pon-
tua as finalidades deste canal, descreve o papel do ouvidor e traca um his-
torico das ouvidorias publicas no Brasil. De acordo com a cartilha, a ouvido-
ria legislativa “é um instrumento democratico de controle e avaliacdo que
permite acompanhar, comentar, sugerir e elogiar a atuacdo politica dos re-
presentantes do povo” e, entre as suas atribuicdes, esta o fortalecimento da
democracia por meio do incentivo a participagao popular (BRASIL, 2010, p.
11). Passados mais de dez anos do evento sobre as ouvidorias parlamenta-
res, importa saber o que vem sendo realizado para ampliar a participagdo
da sociedade, seja na gestdo das casas legislativas, seja na producdo de leis.

Um dos requisitos para se ampliar a participacdo da sociedade na adminis-
tracdo publica é a producdo continua de informacdo que oriente o indivi-
duo sobre como exercer o direito de requerer informacao e de comunicar-
-se com o poder publico. Nesse sentido, os érgdos publicos devem prover
a informacgdo sobre os direitos do cidaddo, sem o que se torna inviavel o
exercicio da cidadania.

Deve incluir a possibilidade de o cidaddo ter pleno co-
nhecimento da informacdo que lhe diz respeito, inclu-
sive aquela que ndo busca por ndo saber que existe, a
possibilidade de expressar suas posi¢cbes com a certe-
za de que sera ouvido com interesse e a perspectiva de
participar ativamente, de obter orienta¢do, educacgao e
didlogo. (DUARTE, 2009, p. 64)

Partindo da perspectiva de que, para promover a participacao, o poder pu-
blico deve acionar os dispositivos informacionais num sistema de comu-
nicacao integrada, optamos por observar o conteddo noticioso produzido
pelas assessorias de comunicacdo das assembleias acerca de suas respec-
tivas ouvidorias. A escolha por avaliar as noticias institucionais se deve a
importancia dos portais legislativos como fontes de informacdo, tanto para
0 usuario® de servicos publicos, quanto para os jornalistas que trabalham
na imprensa.

Considerando que o acesso a informagdo pode ser facilitado pelas asses-
sorias de comunicacdo publicas, a intencdo deste trabalho foi justamente
verificar como as assembleias legislativas estaduais e a Camara do Distrito
Federal (CLDF) cumprem a tarefa fundamental para a democracia de divul-
gar as ouvidorias como meios de participacao da sociedade nas casas par-
lamentares. Nesse sentido, o artigo avalia, a partir da analise do conteddo



4. Em oito dessas ca-

sas parlamentares fo-
ram identificados links de
acesso a ouvidoria: Ama-
zonas, Ceara, Espirito
Santo, Minas Gerais, Per-
nambuco, Rio Grande do
Sul, Roraima, Sergipe. Ja
Goias e Roraima, apen-
sar de mencionarem nas
noticias a existéncia de
suas respectivas ouvido-
rias, ndo disponibilizam
no site formas de acesso
ao canal. No caso de Goi-
as, a comunicagdo com

o usuario é realizada por
meio do Fale Conosco, de
responsabilidade do Cen-
tro de Atendimento ao Ci-
dadao.

publicado nos portais da internet das assembleias legislativas brasileiras e
da CLDF, se a atividade das ouvidorias parlamentares aparece no campo de
noticias dos referidos sites institucionais. O estudo também traz a analise
do contelido das noticias sobre a ouvidoria parlamentar, e discute, a partir
de bibliografia sobre o tema, de que maneira essa divulgacao pode contri-
buir para o estabelecimento da cultura da transparéncia no Legislativo.

A observacao ocorreu por meio de acesso aos sites oficiais das 27 casas le-
gislativas estaduais e distrital, onde se buscou analisar as matérias publica-
das no periodo compreendido entre 01/01/2018 e 31/12/2018. A primeira
iniciativa foi descobrir em quantas assembleias ha link para informacdes
que remetam a ouvidoria parlamentar. Num segundo momento, foi digita-
da, no campo de busca de cada portal, a palavra ouvidoria e selecionadas
para analise todas as noticias publicadas sobre as ouvidorias parlamenta-
res durante o ano de 2018. Da amostra levantada, apenas dez assembleias
publicaram matérias com referéncia a atividades realizadas por suas res-
pectivas ouvidorias* no periodo selecionado para a pesquisa. O resultado
demonstra a baixa visibilidade das ouvidorias no campo noticioso dos sites
legislativos.

Para um mecanismo como a Ouvidoria funcionar efe-
tivamente é necessario divulgar a sua existéncia, seja
nos préprios meios de comunicag¢do institucionais, seja
em oportunidades presenciais formais que retnem
representantes do Legislativo com os cidaddos. (QUIN-
TAO; CUNHA, 2018, p. 131)

O tema em andlise neste trabalho diz respeito a como o direito de acesso
a informagdo e a comunicacao a partir da atividade realizada pelas ouvido-
rias parlamentares influencia a producao de pautas cujos temas se refiram
as ag¢des e atribuicBes deste canal de comunicacdo com a sociedade. No
mesmo sentido, incorpora-se ao presente artigo a no¢ao de que é essen-
cial, para o fortalecimento da democracia e amplia¢cdo da participagdo so-
cial, a divulgacao dos canais de comunica¢do da sociedade com o poder
publico. Neste contexto, a ouvidoria é compreendida como instrumento de
comunicag¢do publica que, por sua vez, caracteriza-se como toda atividade
desenvolvida pelos 6rgaos que compdem o Estado no sentido de promover
o dialogo e 0 acesso a informacdo em atendimento ao interesse publico.

Essa nocdo se associa diretamente a de transparéncia que, na seara insti-
tucional, é caracterizada como a capacidade que os entes do Estado tém
de serem vistos, observaveis a qualquer um que assim deseje. Sendo mais
claros, Gomes, Amorim e Almada (2018, p. 5) definem: “ha transparéncia
quando sujeitos independentes do agente ou dos agentes publicos que
praticaram determinada a¢do tém acesso a informacao necessaria para sa-
berem, pelo menos, que ato foi praticado, por quem e com qual escopo”.

A baixa publicidade das ouvidorias nos sites institucionais das assembleias
ja foi mencionada em estudo publicado em 2015 (QUINTAO, p. 118) quando



5."“Em 1986, no seio da
Comissdo Afonso Arinos
(Comissédo Proviséria de
Estudos Constitucionais),
batizada pela imprensa
como comissao dos nota-
veis, gestou-se o projeto
de institui¢cdo de um De-
fensor do Povo, que se-
ria nomeado pela Cama-
ra dos Deputados, com
poderes de protecao das
pessoas prejudicadas
por atos abusivos de au-
toridades. O autor da in-
clusdo de um verdadei-
ro ombudsman brasileiro
no esboco constitucional
foi Candido Anténio Men-
des de Almeida, um dos
membros daquela Comis-
sdo” (BEZERRA, 2010, p.
63-64).

0 pesquisador, ao levar em conta 14 casas legislativas ndo encontrou ne-
nhuma noticia nos portais institucionais pesquisados que dissesse respeito
as ouvidorias parlamentares. Portanto, a hipétese que guiou a producdo
deste presente artigo foi a de que, apesar de a transparéncia ser um prin-
cipio da administracdo publica e de o jornalismo ser um campo de atuag¢ao
estratégica para a gestdo estatal, ainda persiste a baixa visibilidade das ou-
vidorias no contetido noticioso dos portais legislativos.

A escolha por investigar o tema no ambito do Legislativo estadual e distrital
se deve a importancia das referidas casas como propulsoras do interesse
publico no interior do pais. Além disso, todas as casas legislativas possuem
portais na internet em que sdo publicadas regularmente noticias, comuni-
cados institucionais e pautas sobre a atividade parlamentar, consultados
hodiernamente por profissionais da comunicagao e outros cidadaos, o que
torna possivel a formacdo do corpus analisado neste artigo.

O processo de constituicao das ouvidorias brasileiras

Apesar de parte da literatura publicada a respeito da formacdo das ouvido-
rias no Brasil tomar o ouvidor publico como analogo ao ombudsman sueco,
uma analise do processo que culminou na promulgacdo da Constituicdo
Federal (CF) de 1988 reflete o contrario: a funda¢ao da ouvidoria brasileira
possui poucas semelhancas com o modelo europeu. Até houve, no perio-
do pés-ditadura militar e pré-constituinte, propostas que visaram constituir
no pais institutos inspirados no ombudsman parlamentar nos moldes im-
plantados na Suécia: com independéncia, mandato determinado, autono-
mia e competéncia para apurar desvios de toda a administragdo publica®.
No entanto, a iniciativa foi suplantada por lobby de outras institui¢cdes que
naquela época avocaram para si as atribuicbes de defesa do interesse da
sociedade contra possiveis desvios do Estado, derrotando a tese de neces-
sidade de um defensor do povo.

Contra a criagdo dessa figura se levantaram poderosos
lobbies corporativos do Tribunal de Contas da Unido e
do Ministério Publico, que muniram os adversarios da
ideia com inUmeros argumentos, desde o 6nus de se
criar mais uma estrutura no pais até a afirmacdo de
que o controle jurisdicional possibilita maiores garan-
tias aos cidaddos. Dessa maneira as tradicionais fun-
¢des do ombudsman ficaram diluidas entre estes dois
6rgdos e o Congresso Nacional. (TROMBKA, 2005, p.
153)

Mas, o fato de outras instituicdes terem assumido caracteristicas de defen-
soras da sociedade contra arbitrios de funcionarios publicos, ndo impediu
que o Brasil vivesse na década de 90 uma “ombusdmania” (BEZERRA, 2010,
p. 47). As ouvidorias brasileiras surgiram, tanto no ambiente publico, quan-
to no privado, com finalidades e estruturas diversas daquelas originalmen-
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6. Informacdo contida no
documento Ouvidorias
do Poder Executivo fede-
ral, estudo desenvolvido
em 2013 no ambito do di-
alogo em governanca pu-
blica e cofinanciado pelo
projeto “Apoio aos Dialo-
gos Setoriais UE-Brasil”,
coordenado pelo Ministé-
rio do Planejamento, Or-
¢amento e Gestdo (MP)
em articulagdo com a Ou-
vidoria-Geral da Unigo.
Perita: Valéria Alpino Bi-
gonha Salgado com a co-
laboracdo de Samuel A.
Antero (SALGADO; ANTE-
RO, 2013).

te desenhadas para o ombudsman. As diferencas se devem em boa parte
pela forma como que juridicamente foram estabelecidas as estruturas de
defesa do interesse publico em um e noutro pais, “as particularidades de
cada ordenamento juridico tornam muito dificil uma referéncia unitaria
acerca do instituto” (BEZERRA, 2010, p. 48). Partindo desse pressuposto, é
possivel delinear as principais diferencas (BEZERRA, 2010, p. 69-71) entre o
ombudsman sueco e o ouvidor brasileiro:

a) O ombudsman sueco é definido na constituicdo do pais; ja o ouvi-
dor brasileiro depende de normas infraconstitucionais, sendo, por
exemplo, no caso das assembleias legislativas, muitas vezes, institui-
do por meio de resolucao.

b) O ombudsman classico é criado com base na teoria de separacao
dos poderes (de Montesquieu). Ao dividir o poder entre o Executivo,
Judiciario e Legislativo, a Suécia conferiu ao parlamento o papel de
apontar quem sera o Justititeombudsman (JO); ja, no Brasil, um ouvi-
dor é nomeado para atuar em cada poder, de forma fragmentada,
contando cada 6rgdo publico com uma estrutura prépria de ouvido-
ria.

¢) O ombudsman classico atua de forma independente, sendo o titu-
lar escolhido por meio de eleicdo dentre candidaturas do povo; di-
ferentemente, a ouvidoria brasileira atua na dependéncia daqueles
que nomeiam seus titulares com base na livre indicacao, podendo,
no caso do poder Executivo serem escolhidos dentre aquelas pes-
soas que, filiadas aos partidos politicos que participam da gestdo do
Estado, detém a confianca do prefeito, do governador do Estado ou
do presidente da Repubilica.

d) O ombudsman na Suécia tem mandato com durag¢ao prevista em
lei e ndo pode ser demitido ou substituido a revelia do gestor de
qualquer poder; a previsao de mandato para ouvidor no Brasil ndo
€ uma condi¢do de existéncia da ouvidoria. Enquanto, por exemplo,
no Banco Nacional do Desenvolvimento (BNDES) ndo ha previsdo de
mandato para o cargo de ouvidor, podendo este ser exonerado a
qualquer tempo pelo presidente da instituicdao, na Empresa Brasil de
Comunicacao (EBC) ha previsdo de mandato de dois anos®.

Sdo tantas as diferencas entre um e outro instituto que ndo se pode espe-
rar que os resultados alcancados pelo ombudsman sejam os mesmos de
uma ouvidoria. O modelo brasileiro - fundado na dependéncia da vontade
politica - exibe caracteristicas que podem influenciar o nivel e a qualida-
de da participacdo social a partir da ouvidoria. Mas, apesar disso, o orde-
namento juridico nacional da sinais de abertura para uma atuacdo mais
condizente com o carater democratico que uma ouvidoria deve exercer.
Se 0 ombudsman sueco ndo encontra empecilhos para dar publicidade aos
casos de desvios da administracao publica (BEZERRA, 2010, p. 57), o ouvidor
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brasileiro pode se valer da Lei de Acesso a Informacgdo (LAI) e da nova lei
de participacao dos usuarios dos servigos publicos (13.460/2017) para dar
mais transparéncia e publicidade as atividades de ouvidoria.

Numa democracia, o publico tem direito ao acesso legi-
timo a informacao, tem “direito de saber”. Assim, mais
até do que um “poder” de critica e de dar publicidade, o
ombudsman “depende” de suas criticas e da publicida-
de, mais que da revogacdo das decisdes, para gozar do
respeito e da alta considera¢do que necessita merecer
do publico para levar a cabo seu trabalho. (BEZERRA,
2010, p. 61)

Ainclusdo das atividades de ouvidoria no fluxo da comunicagdo entre Esta-
do, governo e sociedade é uma iniciativa que pode influenciar a sociedade
a participar mais ativamente da vida publica. Compreende-se, desse modo,
que o papel das ouvidorias deve ser desempenhado de forma articulada
com as unidades de comunicacdo dos érgaos publicos (SOUSA; GERALDES;
PAULINO, 2016, p. 167-168) de maneira a construir uma politica de comuni-
cacdo que faca prevalecer o interesse publico.

Ouvir, gerir, comunicar: uma estratégia de comunicacao publica

O interesse publico é fundamento de existéncia da comunicacdo publica
(CP). Mas, como argumenta Brandao (2009, p. 31), o interesse publico tam-
bém pode caracterizar agBes de comunicagdo governamental ou empresa-
rial. Para a autora, o que diferencia a comunicacao publica de outros tipos
que também se fundamentam no interesse publico, é que ela é “o resultado
do poder do cidaddo quando organizado e constituido como sociedade ci-
vil” (Idem, p. 30). Dessa forma, a manutencao do aparato de comunicacdo
sustentado financeiramente a partir de recursos publicos sé se justifica se o
que se pretende comunicar a partir desta estrutura disser respeito aos inte-
resses da sociedade. “A CP feita pelos governos, pelo terceiro setor ou pelas
empresas privadas acontece na medida em que a voz do cidaddo comeca a
ficar forte a ponto de pressionar essas instituicbes a se preocupar com as
quest8es da cidadania” (BRANDAO, 2009, p. 31).

A partir desta premissa, o poder publico desenvolve formas de correspon-
der a este anseio social: seja por meio da publicidade ou do jornalismo, e até
de atividades que promovam a participacdo e o didlogo da administracdo
publica com o cidaddo. Os mecanismos de comunicag¢do publica, portanto,
sdo instituidos dentro de uma légica a que estao submetidos todos os servi-
cos oferecidos pelo poder publico. A comunicacdo se torna um servi¢o que
deve atender a certos requisitos e, para tanto, segue diretrizes especificas
que devem ser descritas em normas, politicas, regulamentos préprios que
definam sua missao, visao, valores, objetivos e metas, por exemplo.

Em relacdo ao poder Legislativo, a estrutura de comunicagao se baseia
tanto na escuta da sociedade, atividade desempenhada pelas ouvidorias,
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qguanto na producdo de conteddo que é veiculado por diferentes midias
(site institucional, redes sociais, TVs legislativas, radios e veiculos da im-
prensa tradicional). Ha, portanto, um complexo sistema comunicacional em
funcionamento no poder publico cuja finalidade é informar e promover a
participacdo da sociedade na gestdo publica. Nesse sentido, enquanto as
assessorias de comunica¢ao efetuam ag¢des de divulgacao de informacdes
direcionadas a toda a populacdo, as ouvidorias tém a missdo de ouvir as
demandas e dar andamento a processos de melhoria da gestdo publica.
No que diz respeito especificamente as ouvidorias parlamentares, cabe o
conceito delineado em documento publicado pela Camara do Deputados:

E um instrumento democrético de controle e avaliacdo
que permite acompanhar, comentar, sugerir e elogiar
a atuacdo politica dos representantes do povo, contri-
buindo para a construc¢do e o fortalecimento da demo-
cracia, com ética e transparéncia. E uma ferramenta
de a¢do parlamentar de consolida¢do da soberania e
participacdo popular, onde o Ouvidor representa os in-
teresses do cidaddo junto a institui¢do. (BRASIL, 2010,

p. 11)

A atuacao do Legislativo gera fatos que sao veiculados, com periodicidade
determinada ou em tempo real, em um sistema nem sempre articulado
de comunicacdo. Mas, a articulagdo do todo comunicacional pode ser um
elemento essencial no alcance do interesse publico pelos mecanismos de
comunicac¢do engendrados pelo poder publico.

O pano de fundo dessa articulacdo € o direito de acesso a informacdo, no
Brasil materializado pela Constituicdo Federal e pela LAI. Sobre esse tema,
o resultado de uma pesquisa sobre o papel das assessorias de comunica-
¢do no processo de aplicacdo da LAl alerta para a necessidade de inclusdo
da lei de acesso na politica de comunicacdo dos érgaos publicos.

Tratar a LAl como uma politica de comunicagéo estatal
e organizacional é devolver a ela sua natureza eminen-
temente comunicacional. Para além de tornar acessivel
a informacdo, tarefa seminal, é preciso falar com o ci-
daddo e também ouvi-lo. Sé assim se completa o ciclo
dessa politica de comunicagao cujo objetivo é preparar
melhor o cidaddo para sua tomada de decisdes. Es-
clarecimento, mobilizagdo e didlogo sdo os elementos
fundamentais do tripé para que essa politica funcione.
(SOUSA; GERALDES; PAULINO, 2016, p. 171)

Ouvir o que o cidadao demanda por meio das ouvidorias publicas pode ser
o ponto de partida para que haja realmente uma interacdo entre o poder
publico e a sociedade. Sem a escuta social pode-se realizar uma comunica-
cdo pautada em fontes particulares, e ndo no interesse publico como ide-
almente se projeta. A ouvidoria, portanto, ao receber a manifestacdo de
diversos cidaddos pode, por meio de relatérios, além subsidiar a gestdo
dos 6rgdos publicos, ser elemento essencial na delimitacao do que seja o
interesse publico.
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Figura 1 - Fluxograma

da comunicagdo publica.
Fonte: Elaboragao das au-
toras.

Nesse sentido, é importante esclarecer quais as fun¢des tanto de uma ouvi-
doria publica, quanto de outras unidades que operam a comunicagdo entre
0 poder publico e a sociedade. A ouvidoria é responsavel por ouvir e res-
ponder as demandas do cidaddo, e a partir deste dialogo produzir informa-
¢des que deverdo conduzir a administracao publica a tornar seus servigos
mais eficazes e a gestdo mais eficiente, “fazendo recomendacdes, andlises
sistémicas, estabelecendo prioridades e mediando conflitos” (FORNAZARO,
2015, p. 80).

Ja as unidades responsaveis pela producdo de conteddo que devera ser
publicado nos veiculos dos érgaos publicos devem promover um melhor
entendimento sobre como funciona e atua o poder publico, de forma a ga-
rantir instrumentos que viabilizem uma participagao efetiva do cidadao na
vida publica. As a¢es de comunicac¢do publica, uma vez articuladas em um
sistema que permita o dialogo e a disponibilizacdo de informagdo, devem
gerar um continuo fluxo comunicacional que pode ser descrito na figura 1.

comunicacdo
plblica

Essa articulacdo entre ouvir, gerir e informar seria a caracteristica diferen-
ciadora da comunicacdo praticada por organismos publicos e privados. No
setor publico, a escuta do cidadao - atividade coordenada pelas ouvidorias
- cria a obrigacao prevista em lei de gerenciamento da demanda que deve
ser necessariamente atendida/solucionada por algum setor da administra-
¢do publica.

A Ouvidoria Legislativa pode ser entendida de trés ma-
neiras distintas, podendo o seu desempenho ter uma
crescente complexificagdo: (1) acesso: caracterizado
pela recep¢do de demandas, reclamacgdes e criticas; (2)
canal de comunicacdo: por meio dela ocorre a recipro-
cidade, a divulgacdo de ag¢des, as relacdes bilaterais e
mais préximas dos cidadaos; (3) instrumento de parti-
cipacao cidada: possibilita a incorporacao de cidadaos
num sistema participativo mais amplo de discussdo de
temas e concretiza¢cdo dos direitos humanos. (QUIN-
TAO; CUNHA, 2018, p. 139)
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Quando a ouvidoria atua de forma desarticulada dos setores responsaveis
pela comunica¢do, a atividade de ouvidoria termina no atendimento ao
cidadao, ndo gerando como consequéncia imediata a veiculacdo de con-
teddo de interesse publico. Mas essa articulacdo é fundamental inclusive
para que haja a devida publicidade da possibilidade de participa¢ao do ci-
daddo na gestdo publica por meio da ouvidoria ou por quaisquer outros
meios, tais como audiéncias e consultas publicas. Além disso, a divulgacdo
dos resultados das acdes de ouvidoria auxilia na resolu¢ao de situa¢ées em
que a ouvidoria deve enfrentar grande fluxo de consultas similares (quan-
do varios cidaddos se manifestam de forma recorrente sobre determinado
assunto), otimizando o atendimento e a eficiéncia na prestacdo do servico.

Em comum, pode-se afirmar que, no ambito do poder publico, as ouvido-
rias e os setores de comunicacdo fazem parte de um conjunto de unida-
des administrativas responsaveis por operar atividades que possibilitam o
acesso a informacado. Conforme informa a Lei de Acesso a Informagado, sob
o comando do principio da transparéncia, os érgdos publicos sao obrigados
a responder aos pedidos de informacdo enviados pelo cidadao e a divulgar
informacdes em sitios institucionais.

Portanto, além das ouvidorias, também os setores responsaveis pela comu-
nicacdo, ou seja, pelo gerenciamento de conteddo publicado nas diversas
midias utilizadas pelo 6rgdo publico, realizam um trabalho que contribui
para a ampliagdo do grau de transparéncia do poder publico. As noticias
publicadas nos sitios institucionais podem ser um importante instrumento
para divulgar onde a informacado publica pode ser encontrada, como o cida-
dao pode se comunicar com o 6rgdo e até produzir de forma mais didatica
conteuddos que facilitem a compreensdo do cidaddo sobre como funciona a
administra¢do publica.

As noticias sobre a ouvidoria parlamentar nos portais institu-
cionais legislativos estaduais e distrital

Apesar de se configurarem como fortes aliadas na ampliacdo da cultura da
transparéncia, as unidades de ouvidoria quase nao aparecem no noticiario
dos sites das assembleias legislativas brasileiras. Das 20 casas parlamenta-
res que divulgaram nos sites institucionais formas de contato com as res-
pectivas ouvidorias, apenas oito produziram noticias sobre o tema. Curio-
samente, duas assembleias (Goias e Rondbdnia), em que ndo se verifica nos
sites a existéncia de um canal de comunicacdo com o nome de ouvidoria,
noticiaram atividades promovidas pela ouvidoria. Portanto, pelo que se de-
preende da analise dos portais institucionais, em sete assembleias sequer
existe o instituto da ouvidoria, sendo a comunica¢ao com a sociedade reali-
zada por meio de canais abertos a partir de links descritos como: Contatos,
Fale Conosco e Al6 Alerj, no caso especifico do Rio de Janeiro. O portal do
Legislativo de Ronddnia, de forma excepcional, ndo oferece nenhuma for-
ma de comunicagao.
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Quadro 1 - Comparati-
vo da produgdo noticio-
sa das 26 assembleias le-
gislativas estaduais e da
Camara Legislativa do
Distrito Federal. Fonte:
Elabora¢do das autoras
a partir da observagao
do campo noticia dos si-
tes institucionais das ca-
sas parlamentares brasi-
leiras.

NGmero UF Canal dis!aonl’vel Totaflﬁde .Not_l’cias sobre
no site noticias ouvidoria parlamentar
1 Amazonas Ouvidoria 2.117 25
2 Ceard Ouvidoria 25 1
3 Espirito Santo Ouvidoria 1.469 2
4 Minas Gerais Ouvidoria 300 1
5 Maranhdo Ouvidoria 1.968 0
6 Mato Grosso Ouvidoria 1.131 0
7 Mato Grosso do Sul Ouvidoria 1.023 0
8 Para Ouvidoria 257 0
9 Paraiba Ouvidoria 163 0
10 Parana Ouvidoria 844 0
1 Pernambuco Ouvidoria 1.134 2
12 Piaui Ouvidoria 899 0
13 Rio Grande do Norte Ouvidoria 857 0
14 Rio Grande do Sul Ouvidoria 2.626 2
15 Roraima Ouvidoria 868 1
16 Santa Catarina Ouvidoria 952 0
17 Sergipe Ouvidoria 1.445 2
18 Tocantins Ouvidoria 233 0
19 Distrito Federal Ouvidoria 502 0
20 Sao Paulo Ouvidoria 1.963 0
21 Acre Contatos 676 0
22 Alagoas Contato 220 0
23 Amapa Fale conosco 414 0
24 Bahia Fale conosco 1.625 0
25 Goias Fale conosco 5.942 2
26 Rio de Janeiro Alb - Alerj 1.823 0
27 Rondénia N&o aparece 139* 1
Total 31.625 39

Da observacdo do campo de noticias dos portais das casas legislativas es-
taduais e distrital, constata-se que a propor¢do de noticias sobre ouvidoria
parlamentar é bastante baixa: apenas 0,12% do total. Para chegar a este
percentual, consideramos o total da amostra (27 casas; 31.625 noticias; 39
sobre ouvidoria parlamentar) e o fato de que, em duas assembleias, apesar
de ndo constar no site ouvidoria de forma institucionalizada, a atividade
aparece com esse nome nos textos noticiosos.

Se a pesquisa considera apenas o quantitativo de noticias publicadas por
orgaos onde ha ouvidoria formalizada no portal, tem-se outra proporcao.
De 20 assembleias, 10 publicaram uma ou mais noticias sobre o assunto,
somando 20.776 publicadas, para 36 que dizem respeito a ouvidoria parla-
mentar: 0,17% do total.
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Quadro 2 - Comparativo
com andlise de conteu-
do das noticias sobre ou-
vidorias parlamentares.
Fonte: Elaboracdo pro-
pria.

O principal é invisivel nas noticias

As noticias produzidas sobre ouvidoria parlamentar foram avaliadas a par-
tir dos seguintes indicadores, com score de 1 a 4, valendo 1 ponto cada item
respondido sim, 0 cada ndo. As perguntas que orientaram a analise foram:
1. A noticia exibe formas de contato com a ouvidoria (presencial, e-mail, te-
lefone, formulario on-line)? 2. Faz uso de hiperlink para direcionar o usuario
a pagina da ouvidoria no portal institucional? 3. Divulga a¢des e projetos
da ouvidoria? 4. Utilizam como fonte o ouvidor, servidor da ouvidoria, ou
relatério emitido pela ouvidoria? A resposta a esses indicadores permitiu
verificar que a informac¢do que conduziria o cidaddo a entrar em contato
com a ouvidoria (itens 1 e 2) é a que menos aparece nos textos noticiosos.

De 38 noticias analisadas apenas oito expdem formas de contato com a
ouvidoria parlamentar ou se utilizam de hiperlink para direcionar o usuario
a pagina da ouvidoria no portal institucional. Dessas, matérias, 36 dizem
respeito a acdes e projetos da ouvidoria, as outras duas matérias que nao
respondem positivamente este item referem-se a pautas relacionadas a
acbes de outras unidades organizacionais que recebem a participagao da
ouvidoria.

Nidmero UF Titulo 1 2 3 4

1 Amazonas Carlos Alberto destaca ac8es e projetos para o 0 1 1
beneficiar a populagdo em 2018

2 Amazonas Carlos Alberto vai fazer campanha educativa o 0 1 1
no Carnaval

3 Amazonas Carlos Alberto propde Audiéncia Publica para o 0 1 1
debater a seguranca nas escolas

4 Amazonas Aleam reinicia as atividades da Escola do 0 0 0 1
Legislativo na préxima semana

5 Amazonas Carlos Alberto faz Audiéncia Publica sobre o 0 1 1
seguranca nas escolas, nesta sexta-feira, 23

6 Amazonas Carlos Alberto destaca os trabalhosdajustica 0 0 1 1
Itinerante entre os Waimiri Atroari

7 Amazonas Carlos Alberto destaca os Dias do Consumidor 0 0 1 1
e Ouvidor na Aleam

8 Amazonas Ouvidoria Cidada promove acdo conjuntacom 0 0 1 1
projeto Justica Itinerante

9 Amazonas Ouvidoria Cidada e Justica Itinerante fazem o 0 1 1
acdo conjunta na Aleam

10 Amazonas Ouvidoria Cidada e Justica Itinerante atendem 0 0 1 1
mais de 70 pessoas na Aleam

11 Amazonas Mais de 300 pessoas atendidas em acdo da o 0 1 1
Ouvidoria Cidada e Justiga Itinerante

12 Amazonas Carlos Alberto anuncia a Cartilha Informativa 0o o0 1 1
da Ouvidoria da Aleam

13 Amazonas Reunido sobre a Carta ao Usuario da Aleam 0o o0 1 1
serd na sexta-feira, 10

14 Amazonas Servidores da Aleam participam de oficina 0o o0 1 1
sobre Carta de Servicos ao Usuario

15 Amazonas Cartilha da Ouvidoria Cidada sera langada no 0 0 1 O

hall da Assembleia
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16

18

19

20

21

22

23

24

25

Total
26

27

28

Total
29

30

31

Total
32

33

Total
34

35

36

Total
37
38

Total

Total

Amazonas
Amazonas
Amazonas
Amazonas
Amazonas
Amazonas
Amazonas
Amazonas

Amazonas

Ceara

Espirito
Santo
Espirito
Santo

Minas
Gerais

Pernambuc
o

Pernambuc
o}

Rio Grande
do Sul

Rio Grande
do Sul
Roraima

Sergipe

Sergipe

Goias

Goias

Rondonia

Carlos Alberto destaca a 1° Corrida das
Ouvidorias da Regido Norte
Assembleia Legislativa vai participar da 12
Corrida das Ouvidorias da Regido Norte
Ouvidorias realizam “Café com Pauta” para
langamento de Corrida
Carlos Alberto participa de divulgag¢do da 12
Corrida de Ouvidorias da Regido Norte
Carlos Alberto fala sobre a criagdo da Rede de
Ouvidorias no Amazonas
Carlos Alberto assina Termo de Cooperagao
Técnica para Criagdo da Rede de Ouvidorias
Inscri¢des para 12 Corrida de Ouvidorias da
Regido Norte ocorrem até sexta-feira (30)
Aleam monta plano de doagdo as vitimas do
incéndio no Educandos
Carlos Alberto faz balanco das atividades
parlamentares

Amazonas
Ouvidoria da Assembleia é muito pouco
demandada
Assembleia presta homenagem a ouvidores

E-SIC completa um ano atendendo ao cidaddo

Espirito Santo
Assembleia amplia interagcdo com a
sociedade
Ouvidoria da Alepe langa Carta de Servicos ao
Usudrio nesta quinta (20)

Assembleia disponibiliza para populagdo Carta
de Servigos ao Usuario
Pernambuco
Ouvidoria Parlamentar recebe demandas da
populacdo junto ao Legislativo
Deputado Enio Bacci assume a Ouvidoria
Parlamentar
Rio Grande do Sul
Assembleia Legislativa possui canais de
comunicacgdo para participacao popular
Ouvidoria Alese: a comunicagdo entre a
sociedade e o Poder Legislativo
Ouvidoria Geral da Alese faz balan¢o do
primeiro semestre de 2018
Sergipe
Portal Transparéncia da Alego recebe mais de
230 mil acessos em seis meses
Assembleia Legislativa se antecipa a lei federal
e reforca Ouvidoria da Casa para atender a
populagao
Goias
Ouvidoria da Assembleia Legislativa
participa de workshop no Tribunal de
Contas

UFs

36

26
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Ao observar o site da Assembleia Legislativa do Estado do Amazonas (Ale-
am) verifica-se que foram publicadas no periodo selecionado para esta ana-
lise 2.117 noticias. Deste total foram encontradas 25 matérias que dizem
respeito a assunto relacionado a ouvidoria da Aleam (AMAZONAS, 2019).
As noticias sobre a atividade de ouvidoria fazem referéncia a atua¢do do
deputado que ocupa o cargo de ouvidor - 12 matérias, inclusive, trazem o
nome do parlamentar no titulo - e, apesar de fazerem referéncia as a¢des
e projetos de que participa a ouvidoria da Casa, nao disponibilizam infor-
macdes sobre os relatdrios da ouvidoria ou informam como o acesso pode
se realizar. Os contatos divulgados no rodapé das noticias sdo do gabinete
do deputado-ouvidor e ndo da ouvidoria. Destaca-se o fato de o deputado-
-ouvidor constar como fonte de informacdo em 19 matérias, enquanto o
depoimento de uma cidada aparece em apenas uma noticia. Também é im-
portante notar que, apesar de a instituicdo disponibilizar os contatos com
a ouvidoria no portal, nenhuma matéria utiliza-se do recurso de hiperlink
para direcionar o usuario a referida pagina.

A Assembleia do Ceara (2019) divulgou uma noticia sobre a ouvidoria da
Casa. Na matéria ha referéncia ao relatério com o quantitativo de manifes-
tacBes encaminhadas ao parlamento e explicacdo sobre o trabalho desen-
volvido pela ouvidoria. Mas, apesar de ressaltar a relevancia do canal para
a participacao do cidaddo no processo legislativo, o contetdo noticioso nao
divulga os contatos, nem utiliza do recurso de hiperlink para direcionar o
internauta a pagina da ouvidoria. Da mesma forma, as noticias sobre a ou-
vidoria parlamentar do Espirito Santo enaltecem o trabalho desenvolvido
por meio deste canal, mas também ndo traz formas de contato, nem dire-
cionam o usuario para a pagina em que sera possivel estabelecer a comu-
nicacdo com o 6rgao.

De forma diferente, as noticias produzidas pelas assembleias de Pernam-
buco (2019), Roraima (2019) e Sergipe (2019) trazem além da explica¢ao
sobre a atividade de ouvidoria as formas de contato com o canal e o di-
recionamento a paginas internas e externas para o aprofundamento em
questdes legais sobre o direito de participagdo do usuario na administragao
publica. A Assembleia do Rio Grande do Sul (2019), apesar de ndo se utili-
zar de hiperlink, ao explicar as atribuicBes, o quantitativo de demandas e o
perfil do ouvidor, também oferece as formas de contato com a ouvidoria
parlamentar.

No site da Assembleia de Sao Paulo (Alesp) nenhuma das matérias encon-
tradas por meio de busca a palavra ouvidoria se referem a unidade especi-
fica daquela casa legislativa. Sao noticias que fazem mencdo ao trabalho de
outras ouvidorias, que atuam fora do ambito do Legislativo.

Ao avaliar o portal da Assembleia Legislativa de Goias (Alego), tem-se que
das 5.942 matérias publicadas no periodo selecionado para este estudo,
sdo encontradas apenas 2 noticias sobre o trabalho desenvolvido pela ou-
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vidoria da Alego (GOIAS, 2019). No entanto, consulta ao organograma da
casa informa que ndo ha ouvidoria na Alego. O contato com a sociedade é
realizado por meio de outro canal, o Centro de Atendimento ao Cidadao,
disponivel a partir do link “fale conosco”, situado na pagina inicial do site.

A amostra selecionada para essa analise revela que, o fato de haver o link
ouvidoria no site ndo garante divulgacao deste canal de comunicagao no
noticiario dos portais. Das 844 noticias publicadas no site da Assembleia do
Parana (Alep), por exemplo, somente trés sdo exibidas ao se consultar em
quantas aparecem a palavra ouvidoria (PARANA, 2019). No entanto, nenhu-
ma dessas noticias se refere a ouvidoria da casa, mas de outras institui¢des.
A pagina inicial do portal ndo apresenta link para a ouvidoria, a unidade
aparece no site quando o usuario acessa o link “atendimento ao cidadao”,
situado na home, sendo encaminhado ao preenchimento de um formulario
em que ao formular uma mensagem para a assembleia pode-se selecionar
como destinatario a ouvidoria.

Também nao foram encontradas matérias produzidas em 2018 sobre a ou-
vidoria da Assembleia Legislativa da Bahia (Alba). O site nao exibe link para
ouvidoria na pagina inicial, mas acessando o banner transparéncia na home
abre-se instrucao sobre como solicitar uma informacgao (BAHIA, 2019).

Consideracgdes finais

Os resultados da observacao da producgao noticiosa acerca da atuac¢do das
ouvidorias parlamentares evidenciaram a desarticulacdo entre os setores
responsaveis pela escuta do cidadao (ouvidorias) e aqueles que produzem
informacdes para publicacdo nos portais das assembleias (assessorias de
comunicagao). Do total de 31.625 noticias publicadas pelas assembleias em
seus sites institucionais em 2018, somente 39 matérias se referiam a ativi-
dades de ouvidoria parlamentar. Nao ha, de forma geral, preocupag¢ao em
noticiar sobre as formas de acesso a informacdo por meio da ouvidoria, tao
pouco de evidenciar os resultados das a¢des orquestradas por esta unida-
de no ambito do poder publico. O fato de a ouvidoria aparecer no noticiario
de somente dez casas legislativas e em quantidade quase insignificante,
somado a inexisténcia do link para a ouvidoria nos portais de outras sete
assembleias, alerta para o quanto ainda é necessario aprimorar os instru-
mentos para que a populacdo possa influenciar a gestdo dos parlamen-
tos estaduais. As casas parlamentares que nao dispdem o link ouvidoria,
abrem comunicagdao com a sociedade por meio de outros canais. Diante da
situacao é possivel questionar em pesquisa futura: 1. Estes canais seguem
as determinacdes das leis que regem o acesso a informacgdo e a participa-
¢do dos usuarios de servicos publicos? 2. Nao se tratando de ouvidoria, de
quem seria a responsabilidade que em outras assembleias é desempenha-
da pelo ouvidor? 3. A abertura de canais com nomenclatura diversa nao
confunde o cidadao que necessita reivindicar direito de comunicagdo com
o parlamento estadual?
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Os resultados também demonstram a alta capacidade de producdo de no-
ticias de muitas casas legislativas (nove publicaram mais de mil matérias no
periodo analisado), destacando-se a Assembleia de Goias, com mais de 5
mil publicac¢Bes, e a do Amazonas com 2.117 matérias. Diante desse resul-
tado, nao é possivel alegar, por exemplo, deficiéncia de pessoal para a co-
bertura da atividade de ouvidoria, ja que ha equipe disponivel para noticiar
sobre outros assuntos.

A baixa visibilidade das ouvidorias no campo noticioso dos sites institucio-
nais pode ser um dos fatores de reducdo da participacao do cidaddo nas
ouvidorias, a quem a administracdo publica, tornando a ouvidoria invisi-
vel nos sites institucionais, nega a possibilidade de saber que o canal de
comunicagdo existe. Mesmo a casa legislativa que mais divulgou noticias
sobre a ouvidoria parlamentar (Aleam), tratou mais de enaltecer a figura do
ouvidor-deputado do que de chamar o cidaddo para um dialogo propositi-
vo com o parlamento estadual.

O resultado desta analise também pode ser um indicativo de desvaloriza-
¢dointerna do papel das ouvidorias para a democracia e de incompreensao
da equipe de jornalistas sobre a importancia das ouvidorias como fontes de
pautas. O levantamento dessas hipoteses revela a necessidade de mais es-
tudos na area de ouvidoria parlamentar que requerem outros instrumen-
tos de coleta de informacdes, tais como questionarios e entrevistas.

A andlise de conteldo das matérias veiculadas demonstra que, apesar de
a ouvidoria ser um canal de comunica¢do com a sociedade, somente uma
noticia (publicada no site da Aleam) trouxe como fonte de informacao uma
usuaria de servicos da assembleia. Ora, se 0 objetivo da atividade da ou-
vidoria é ampliar a participacdao do cidaddao na administra¢ao publica, ndo
seria plausivel que a voz dos manifestantes que dialogam com o poder pu-
blico tivesse um espaco cativo no noticiario institucional?

Além de publicizar as demandas que os cidaddos direcionam as assem-
bleias por meio das ouvidorias, as pautas jornalisticas poderiam também
utilizar como fontes os relatérios de gestao produzidos pelos ouvidores.
Quantas reclamac¢des foram encaminhadas a assembleia? O que o cidadao
quer saber? Ele sugere a criacao de leis ou o canal é mais utilizado por ser-
vidores da casa em busca de satisfazer seus interesses na carreira publica?
Todas essas indagac¢des poderiam render matérias jornalisticas que, a prio-
ri, teriam sido pautadas pelo cidaddo por meio das ouvidorias.

A adocdo de um fluxo comunicacional que primeiro ouga o cidadao e de-
pois informe evitaria o caminho naturalmente utilizado pelos jornalistas do
setor publico que sempre recorrem as fontes oficiais no agendamento de
pautas. Mas é importante salientar que ouvir o cidaddo ndo significa des-
considerar as demais fontes de informacdo e agendas institucionais. Na
constituicdo do que vem a ser de interesse publico, os relatérios da ouvi-
doria ndo devem substituir os releases dos gabinetes parlamentares, por
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exemplo, mas se somar a estes no esforco que Estado e sociedade devem
empreender para ampliar a participacdo social na administra¢do publica.
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