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1. INTRODUCAO

A ouvidoria publica apresenta-se como o principal canal de comunica¢do entre o
cidaddo e a administracdo pablica. Dada sua importancia no processo de democratizacdo das
informacdes, faz-se necessario a disseminacdo deste conceito pouco usual por parte da
populacéo.

Um cidaddo que se utiliza da ouvidoria publica para fazer sua solicitacdo; uma
dendncia; apresentar uma reclamacdo; um elogio e até mesmo uma sugestdo, necessita mais
do que um bom atendimento, sendo preciso ser compreendido e ter sua demanda respondida
de forma efetiva.

A verdadeira defini¢cdo aplicada a comunicagdo nas organizacGes é de que a ouvidoria
é o canal de comunicacdo entre o cidaddo e a gestdo publica, um intercAmbio de experiéncias
que interliga 0 meio externo ao interno, proporcionando ao usuario respostas a demandas
solicitadas [1].

Dessa forma busca-se analisar a ouvidoria como canal de comunicagdo entre a
sociedade e o poder publico. Assim a questdo que norteia o presente estudo € assim
enunciada: quais as caracteristicas dos cidaddos que utilizam o sistema de ouvidoria e suas
principais demandas no servi¢o pablico?

Tal estudo é relevante para compreensdo e auxilio da implementagdo de sistemas de
ouvidorias municipais, para que os cidaddos cientes de seus direitos procurem na ouvidoria
um canal que o aproxime da administracdo publica. Deste modo, o presente estudo tem por
objetivo identificar o perfil do usuério do sistema de ouvidoria, qual a carateristica que
predomina no cidaddo que faz uso deste meio de comunicacao.

2. MATERIAL E METODOS

Como etapa inicial, foi realizada pesquisa bibliografica para reunir informacdes e
dados, que serviram de base para a construgdo da problematica e para permitir o
aprofundamento no tema e selegédo da técnica de coleta de dados.

Assim, trata-se de pesquisa qualitativa, na qual é feita uma comparacéo feita quanto as
manifestacdes de ouvidorias dos Estados do Pard, localizado na regido norte do Pais, e Estado
de S&o Paulo, localizado na regido Sudeste do Brasil, com base nos dados do sistema de
ouvidoria do Governo Federal E-ouv, no periodo de janeiro a julho de 2017. Para alcance do
objetivo proposto foi feita pesquisa exploratéria a fim de propiciar mais afinidade acerca dos



sistemas de ouvidorias e demonstrar ao final a relevancia da participacdo do cidaddo quanto a
utilizagdo do sistema de ouvidorias como canal de comunicagao.

A coleta de dados através do Programa Sala das Ouvidorias da Controladoria Geral da
Unido (CGU) [2], deve-se ao fato que este sistema tem como objetivo organizar as inimeras
manifestacbes que a Administracdo Publica recebe diariamente dos cidaddos acerca da
qualidade dos programas e servigos publicos prestados. As informagdes utilizadas pela sala
das ouvidorias sdo colhidas exclusivamente pelo sistema de ouvidoria publica E-ouv.

3. RESULTADOS E DISCUSSAO

Foram analisadas as manifestacBes de ouvidoria nos municipios do Estado de Séo
Paulo, no periodo de janeiro a julho de 2017. Houve um total de 6.900 manifestacdes, com
349 cidadédos atendidos entre 92 ouvidorias. Conforme demonstrado na tabela destas
manifestacdes, 56,5% foram de reclamacdo; 31,4% solicitacdo; 8,21% dendncia; 3,1%
sugestdo e 0,8% elogio. O tempo médio de atendimento de 19, 92 dias.

Corroborando com o que explana a CGU (2017) [2], onde destaca que a 0s sistemas de
ouvidorias é a principal fonte de inovacdo tecnoldgica que incorpora a informacéo,
comunicacdo contribuindo para garantir e aproximar o cidadao da administracdo publica.

Quando analisadas as manifestacdes de ouvidoria nos municipios do Estado do Para,
no mesmo periodo, verifica-se que ouve um total de 519 manifestaces, e 41 cidaddos foram
atendidos entre 33 ouvidorias. Destas manifestacfes 43% foram de reclamagédo; 33,99%
solicitacdo; 19,39% denuncia, 2,7% sugestdo e 1,2% elogio.

Em uma média de tempo de atendimento de 22,23 dias. A Tabela 1 permite a
visualizacdo e comparacao entre as espécies de manifestacao.

TABELA 1: percentual de manifestacfes de ouvidoria realizado pelos municipios do Estado do Para e Sao Paulo
no periodo de 01/01 a 31/07/2017.

ManifestacBes de Ouvidoria (%)

Estado Elogio Sugestéo Reclamacéo Solicitacio Dendncia
Sé&o Paulo 0,8 31 56,5 314 8,21
Pard 1,2 2,7 43 33,99 19,39

Fonte: dados da pesquisa, 2017.

Portanto, had maior percentual de manifestacfes para reclamar e realizar denuncias, do
que para elogiar ou realizar sugestdes, em ambos os Estados, havendo relativo equilibrio nas
solicitagcfes, o que permite concluir que as pessoas que procuram 0S instrumentos de
ouvidoria estdo, em maior parte, insatisfeitas com alguma ag&o ou politica municipal.

Deste modo, o numero de pedidos € menor, indicando menor participacdo da
populacdo paraense, e a estrutura organizacional dos municipios do Pard estd menos
preparada para dar respostas, pois demora mais que 0s municipios de Sdo Paulo, o que exige
atuacdo e politicas publicas por parte dos entes municipais paraenses e do Estado do Para para
aumentar a participagdo popular e para atender de forma mais célere os questionamentos da
populacdo. Demonstrando que para o atendimento no que diz respeito a transparéncia passiva



é relevante e se torna o principal canal, fazendo o cidad&o sentir-se aberto para realizacéo das
manifestacdes de ouvidoria [3].

O prazo méaximo estabelecido pela Lei de Acesso a Informacdo (LAI), Lei
12.527/2011 (BRASIL, 2011) [4], para que o ente publico se manifeste em relacdo ao pedido
do cidadéo é de 20 dias.

Ao serem analisados o0s dados dos cidaddos dos municipios do Estado de Sao Paulo,
quanto ao seu perfil, com fator determinante a cor, verifica-se que as manifestacbes foram
realizadas por cidad&os de cor branca 48,1%; 32 % n&o informaram a cor; 14 % de cor parda e
4,4% de cor preta e 1,5% de cor amarela. Nos municipios do Estado do Para as manifestacdes
de ouvidoria foram realizadas por cidaddos 51% era de cor parda; 20% de cor branca; 19%
ndo informaram; 7,5% de cor preta; 2% de cor amarela e 0,5% indigena. Quanto ao género,
em S&o Paulo e no Paré houve certo equilibrio entre cidaddos do sexo masculino e feminino,
com inclinacdo para maior participacdo de pessoas do sexo masculino em ambos os Estados,
como se observa na Figura 1.

FIGURA 1: Perfil do cidad&o que utiliza o sistema de ouvidoria e-ouv para fazer suas manifestacdes ao Poder
Publico, caracterizado pela cor.
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Fonte: dados da pesquisa, 2017.

Estes dados refletem, em alguma medida, parte da composicdo da populacdo local,
com relativo equilibrio quanto ao género dos individuos que se utilizaram dos mecanismos de
ouvidoria, maior populacdo branca em Sdo Paulo do que no Par4, com destaque para a
participacdo de indigenas, ainda que num percentual reduzido.

4, CONCLUSAO

Diante do estudo informado observa-se que o Estado do Para em comparacdo ao
Estado de Sdo Paulo possui praticamente a mesma linha de manifestacdo por parte das
demandas do cidaddo, com uma predominancia de acesso por parte do sexo masculino um
percentual de 53,8%, podendo destacar ainda, um maior nimero de acesso por pessoas de cor
parda cerca de 51%, pois se trata de uma regido amazonica com predominancia de pessoas
desta cor.

E em relacdo as respostas dadas as manifestacbes ha uma diferenga entre os dois
Estados, onde o Estado do Para possui uma demanda bem menor ao Estado de Séo Paulo, e
tém a maior media de dias para atendimento, em média 22,23 dias, colocando o Estado em um
padrdo de descumprimento a LAI, que estabelece 20 dias para respostas das manifestacoes.

Ha predominancia de manifestacOes para realizar reclamagdes e dendncias.

Espera-se que com os resultados obtidos possa incentivar o acesso por parte dos
cidaddos aos sistemas de Ouvidoria Publica para registrar suas manifestacfes, como
pressuposto de se obter uma sociedade mais participativa no processo de Fiscalizacao,
Controle Social e Transparéncia Publica.



Conhecendo o perfil do usuario do sistema de Ouvidoria poderemos identificar os
gargalos que impossibilitam o cidad&o de utiliza-los como meio de comunicacéo eficaz entre
o0 cidaddo e a Administracdo Publica e, assim verificar o perfil do usuario de acordo com a
demanda apresentada.
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