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RESUMO: O presente trabalho tem como objetivo analisar os relatorios de gestdo da
Ouvidoria-Geral do Estado de Pernambuco (OGE) que contemplam dados da Secretaria de
Educacdo (SEE-PE) entre o periodo de 2015-2019 tendo como foco a natureza das
manifestagdes e como estas sdo organizadas e apresentadas. Teve como base metodologica
pesquisa dos documentos e leituras bibliograficas (BORDENAVE, 1994; DEMO, 1993;
GOHN, 2019; LAVALLE, 2015). Os resultados mostraram as possibilidades das ouvidorias
publicas como um espago de participacdo, todavia, demandam agdes ampliadas, entre outras,
de transparéncia ativa e organizagdo das informacgdes disponibilizadas.

PALAVRAS-CHAVE: Ouvidoria. Educagdo. Participacao.

RESUMEN: Este trabajo tiene por objeto analizar los informes de gestion de la Oficina del
Defensoria General del Estado de Pernambuco (DGE que incluyen datos da Secretaria de
Educacion (SEE-PE) entre el periodo de 2015-2019, centrandose en la naturaleza de las
manifestaciones y como se organizan y presentan las informaciones. Tuvo como base
metodoldgica la investigacion de los documentos y lecturas bibliogrdficas (BORDENAVE,
1994; DEMO, 1993; GOHN, 2019; LAVALLE, 2015).Los resultados mostraron las
posibilidades de las defensorias publicas como espacio de participacion, sin embargo, exigen
acciones ampliadas, entre otras, de transparencia activa y organizacion de las informaciones
puestas a disposicion.
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ABSTRACT: This present study aims to analyze the management reports of the General
Ombudsman from the State of Pernambuco (OGE), that contemplate data of the Secretariat of
Education (SEE-PE) between 2015-2019, focusing on the nature of the manifestations and
how they are organized and presented. The study had as methodological basis the search for
documents and bibliographic readings (BORDENAVE, 1994; DEMO, 1993; GOHN, 2019;
LAVALLE, 2015). The results demonstrated the possibilities of the public ombudsmen as a
space of participation, although they demand expanded actions, among others, of active
transparency and organization on the information available.

KEYWORDS': Ombudsman. Education. Participation.

Introducio

Desenvolver reflexdes tedricas e delimitadas sobre ouvidorias publicas nao ¢ facil,
tendo em vista ser um tema que envolve amplas e densas categorias. Lavalle (2011, p. 36)
destaca que “ha hoje forte descompasso entre a riqueza das experiéncias participativas no pais
e a precariedade do nosso conhecimento sobre seus efeitos”.

A Escola Nacional de Administracdo Publica (ENAP) define ouvidorias publicas
como um instrumento de participacdo a servico da democracia; mais especificamente, as
ouvidorias encontram na democracia 0 campo necessario para sua expansao e fortalecimento,
uma vez que devem ser compreendidas como espacos plurais, abertos a mediagdo e a
resolugdo das demandas dos cidaddos (ENAP, 2017). Com efeito, Gomes (1996, p. 124)
destaca que as ouvidorias publicas t€ém como objetivo viabilizar o “necessario espaco para o
pleno exercicio do direito de avaliagdo e controle da gestdo publica, requisito indispensavel
para a consolidacao da nossa democracia”.

Uma das particularidades das ouvidorias publicas sdo as categorias de manifestacdes,
isto ¢, a classificacdo dos conteudos demandados pelos cidaddos. Através da instru¢do n°
01/2014 da Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), ligada a Controladoria-Geral da Unido (CGU),
as ouvidorias do Poder Executivo federal adotam cinco tipos de manifestacdo: as
reclamacdes, que t€ém como particularidade a comunicacao da insatisfacdo com o servigo
publico; as dentincias, ou seja, a comunicacdo de ato ilicito; sugestdes, o indicativo de
propostas de melhorias de politicas e servigos prestados pela administracdo; elogios, a
demonstracdo de satisfagdo com os servicos recebidos; e solicitagdes, que siao os
requerimentos de informagdes. A Secretaria de Educagdo de Pernambuco (SEE-PE) adota os
cinco tipos de manifestagdes em sua ouvidoria, alinhada com a Ouvidoria-Geral do Estado de

Pernambuco (OGE).
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O artigo analisa os relatdrios de gestdo da Ouvidoria-Geral do Estado de Pernambuco
(OGE) que contemplam dados da Secretaria de Educagdo de Pernambuco (SEE/PE) entre o
periodo de 2015 a 2019 buscando apreender a natureza das manifestacdes € como estas sao
organizadas e apresentadas a sociedade. O embasamento tedrico se darda em duas categorias
gerais: Ouvidorias Publicas e Participacdo. O debate sobre participagdo ¢ amplo, assim, o
recorte bibliografico para apreensdo basilar dar-se-4 com autores, como Bordenave (1994,
Demo (1993) Gohn (2007; 2019), Lavalle (2015). Os referenciais sobre Ouvidorias Publicas
serdo: Vaz e Pires (2010), Pinto (2009) e Cortes (2015), além dos indicativos juridicos,
matérias e cartilhas orientadoras presentes no sitio eletronico da Ouvidoria-Geral do Estado
do Pernambuco (OGE/PE) e da Controladoria-Geral da Unido (CGU) e dos materiais
disponiveis pela Escola Nacional de Administragao Publica (ENAP).

A produgdo de carater exploratorio permite ao pesquisador, conforme Gil (2002, p.
41), o aprimoramento das ideias ou a descoberta de intui¢des. Seu planejamento €, portanto,
bastante flexivel, de modo que “possibilite a considera¢do dos mais variados aspectos
relativos ao fato estudado”. No contexto da pesquisa exploratoria (quanto aos seus objetivos),
mais especificamente a natureza das fontes, teremos a etapa definida como pesquisa
bibliografica. Também, far-se-4 presente a pesquisa documental, como sinaliza Severino
(2007, p. 122), “tem-se como fonte documentos no sentido amplo, ou seja, ndo s6 documentos
impressos, mas sobretudo de outros tipos de documentos, tais como jornais, fotos, filmes,

gravagdes, documentos legais”.

Por uma definicio de Ouvidoria Publica

Para Cortes (2015), existem quatro tipos bésicos de Instituigdes Participativas (IPs)
nos municipios brasileiros; entre eles, estdo as ouvidorias, que sdo “os canais de expressao
individual de preferéncias como pesquisas de satisfacdo, servigos que recebem demandas,
sugestdes ou reclamacdes por telefone ou via internet, ouvidorias; processos conferencistas;
or¢amentos participativos (OPs); e conselhos de politicas publicas e de direitos” (CORTES,
2015, p. 81, grifos nossos). Para este autor, Instituicdes Participativas (IPs) sdo instituicdes
criadas por lei, emendas constitucionais, resolu¢des ou normas administrativas
governamentais que possibilitam o envolvimento regular e continuado de cidaddaos com a

administragao publica, mais especificamente:

Sdo instituicdes porque ndo se constituem em experiéncias episoddicas ou
eventuais de participacdo em projetos ou programas governamentais ou de
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organizagdes da sociedade civil ou do mercado. Ao contrario, estdo
instituidas como elementos caracteristicos da gestdo publica brasileira.
Diferem dos modos de participagao eleitoral tipicos das democracias
liberais, ao permitir a representacdo de interesses e a expressdo de
preferéncias ao longo de legislaturas, entre os periodos eleitorais (CORTES,
2015, p. 139).

Assim, ¢ possivel definir as ouvidorias publicas como um tipo de Institui¢ao
Participativa (IP), sendo um canal de expressdo individual de preferéncia. Como destaca
Nascimento (2012, p. 71, grifo nosso), “a ouvidoria, nesse contexto, enquanto mecanismo de
efetivacao do direito, busca garantir para a coletividade, através da busca individual do
cidadao, o eficaz e efetivo cumprimento dos seus direitos garantidos pelo Estado”.

Uma das particularidades das ouvidorias publicas ¢ que muitas vezes elas sdo tomadas,
como destacam Neto ¢ Duran (2016), apenas como receptores de reclamagdes da sociedade.
Todavia, os autores entendem a legitimidade das ouvidorias publicas “como protagonistas na
promocao da cidadania, isto €, uma postura proativa em que as ouvidorias sao tomadas como
instrumentos da democracia participativa destinados a cumprir fungdes de mediagdo entre a
sociedade e o poder piblico” (NETO; DURAN, 2016, p. 71).

Posto isso, embora a presenga juridica ateste a necessidade de instrumentos de
participacao entre cidadaos e Estado na Administragdo Publica, o problema de institui¢des
participativas como as ouvidorias publicas € que “sdo raros os estudos que visam avaliar se e
como tais instituicdes participativas produzem impactos sobre a atuacdo de governos, isto €,
sobre a gestdo publica e sobre a produgdo de politicas publicas” (VAZ; PIRES, 2011, p. 5).
Deste modo, um dos desafios (e auséncias) dos estudos sobre ouvidorias publicas sdo os seus
impactos na Gestao Publica enquanto instrumento de participagao.

E importante destacar que entendemos as ouvidorias como uma agdo do Estado que
envolve distintos atores politicos em um contexto historico e social. Ou melhor,
compreendemos as mesmas, como destaca Jardim, Silva e Nharreluga (2009), como uma
politica publica informacional, ou seja, como um conjunto de decisdes e agdes produzidas
pelo Estado e inseridas nas agendas governamentais em nome do interesse social que
contempla diversos aspectos (administrativo, legal, cientifico, cultural, tecnologico etc.)
relativos a producdo, uso e preservacdo da informagdo de natureza publica e privada. As
politicas publicas sdo aqui compreendidas, com base em Hofling (2001, p. 31), como de
responsabilidade do Estado quanto a implementagdo € manutengdo, “a partir de um processo
de tomada de decisdes que envolvem oOrgaos publicos e diferentes organismos e agentes da

sociedade relacionados a politica implementada”.
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Ouvidora-Geral do Estado de Pernambuco (OGE)

Em Pernambuco, foi adotado um forte modelo de gestdo gerencialista, principalmente
nos governos estaduais de Jarbas Vasconcelos e de Jos¢é Mendonga Filho, que promoveram
uma grande reforma no estado, através do Decreto n° 22.730, de 18 de outubro de 2000, em
que foi instituido o Programa Pernambucano de Modernizacdo da Gestdo Publica
(PROGESTAO), com a finalidade de promover a modernizagio gerencial das institui¢des
publicas da administragdo direta e indireta no estado.

Como afirma Lima (2008), ao que remete as ouvidorias, o governo da época propds a
implantacao de unidades de ouvidorias no servigo publico em todas as 40 institui¢des como
forma de manter o canal de didlogo e o foco das aten¢des no cidaddo-usuario, alvo das agdes
no servico publico. Em novembro do mesmo ano, a Lei Estadual n°® 12.452, de 05 de
novembro de 2003, que se refere a prote¢do ¢ defesa do usuario dos servigos publicos
prestados pelo estado de Pernambuco, no seu paragrafo 1° do art. 8°, destacou que, para
assegurar ao cidaddo o controle adequado do servigo, autoriza a institui¢do de ouvidorias em
todos os orgios e entidades prestadoras de servigos publicos no Estado de Pernambuco.
Assim, em dezembro de 2004, foi, entdo, elaborado pela equipe do PROGESTAO um Plano

de Implantacdo de Ouvidorias:

Para a elaboragdo desse plano foram contratados os servigos da AXON
Tecnologia da Informagdo e Gestdo através do contrato 0018/2006. Esse
contrato foi firmado com o Programa de Educacdo de Qualidade — EDUQ,
dentro do Programa de Modernizagdo Administrativa e Gerencial do
Governo de Pernambuco, em especifico na Secretaria de Educagdo através
do componente de Modernizagdo do Sistema de Educagfo, Cultura e
Esportes, que teve o objetivo de desenvolver e implantar processo de
reforma ¢ modernizagdo administrativa ¢ gerencial na Secretaria. Esse foi
um dos trabalhos financiados pelo Banco Mundial e previa utilizar essa
experiéncia como modelo para desenvolver e disseminar novas
tecnologias de gestdo em toda administracio publica estadual. Dentro
desse contexto a efetividade da Ouvidoria foi uma das linhas de ac¢do
programaticas a ser desenvolvida pela Secretaria de Educacdo, Cultura e
Esportes — SEDUC e a Secretaria de Administragdo e Reforma do Estado —
SARE. Em relacdo ao financiamento acima referido, o Sr. Jader Toscano,
que até o final de 2006 desempenhava a fun¢do de Ouvidor da Secretaria da
Fazenda e hoje ¢ o Ouvidor da Secretaria de Educagdo destacou que este
financiamento seria destinado para a implantagdo de um modelo de
Ouvidoria na Secretaria de Educagéo para replicar para todo Estado (LIMA,
2008, p. 71, grifo nosso).

A partir disso, podemos fazer reflexdes importantes. Como afirma Castro (2008), o

gerencialismo caracteriza-se pela busca da eficiéncia, pela reducdo e pelo controle dos gastos
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publicos, pela demanda de melhor qualidade dos servigos publicos, pelos modelos de
avaliagdo de desempenho, “por suas novas formas de controlar o or¢gamento € os servigos
publicos e pela descentralizacdo administrativa, que d4 maior autonomia as agéncias € aos
departamentos” (p. 391).

Portanto, na génese expansiva das ouvidorias em Pernambuco, o contexto do discurso
da modernizagdo da gestdo demandou a contratagcdo de uma empresa privada e o foco na
descentralizagcdo. Assim, uma das caracteristicas da reestruturacdo do sistema capitalista ¢ “a
procura da eficiéncia e da produtividade [que] levou os responsdveis pela administragao
publica a buscarem, na iniciativa privada, uma nova forma de organiza¢do e gestao para os
servigos publicos.” (CASTRO, 2008, p. 390). Dito isso, € possivel observar semelhangas com
esse movimento, inclusive pelo fato de ser um trabalho financiado pelo Banco Mundial, que,
como afirma Soares (1996), exerceu “profunda influéncia nos rumos do desenvolvimento
mundial. Sua importancia hoje deve-se nao apenas no volume de seus empréstimos, mas
também ao carater estratégico que vem desempenhando no processo de restruturacio
neoliberal.” (SOARES, 1996, p. 15). Portanto, as inter-relagdes mostram os movimentos de
um processo hegemonico do gerencialismo no Estado alinhado aos pressupostos neoliberais;
no entanto, toda pesquisa precisa levar em consideragao as particularidades locais.

Seguindo os movimentos da implementag¢do da ouvidoria local, no més de novembro
de 2006, foi entregue ao governo o relatério final da Consultoria AXON, contemplando o
Modelo Conceitual a ser implantado nas Ouvidorias das secretarias estaduais e Orgaos
vinculados. O modelo apresentado pela empresa estabeleceu as “bases de referéncia para o
desenho e a operagdao do Sistema de Ouvidoria no ambito do Governo do Estado” (LIMA,
2008, p. 72). Quanto a organizacdo interna, o relatorio apresentou uma estrutura enxuta,
podendo contar com ouvidor, atendentes, auxiliares ou secretaria. O documento da AXON
também destacou a importancia de “se assegurem os canais de acesso a Ouvidoria de forma
distribuida, seja com o uso de caixas de mensagens, linha 0800, sites, ou outras formas,
garantindo com isso a facilidade de contato” (AXON, 2003, p. 18 apud LIMA, 2008).

Conforme informagdes disponiveis no site da institui¢do, a Ouvidoria-Geral do Estado
de Pernambuco (OGE) tem como objetivo fortalecer a cidadania, aproximar o cidaddo da
gestao publica estadual e contribuir com a melhoria continua dos servigos publicos prestados
a sociedade. A Ouvidoria € vinculada a Secretaria da Controladoria-Geral do Estado (SCGE)
e ¢ responsavel por receber, examinar e encaminhar sugestdes, elogios, solicitagoes,
reclamagdes e denuncias aos oOrgdos e entidades responsdveis por adotar as devidas

providéncias, sendo descrita como um importante dispositivo de controle social. A sua missao
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¢: ser um canal de manifestagdo e representagdo dos interesses dos cidadaos, no que tange a

administracdo publica e a busca de sua melhoria.

Ouvidoria: uma possibilidade de participa¢ao?

Entendidos os elementos importantes das ouvidorias publicas em seus movimentos
histéricos, conceituais e locais, segue o ponto que remete a participacdo. Como aponta Gohn
(2019), a tematica ¢ ampla e pode ser observada tanto do ponto de vista das praticas civis
efetivas como do ponto de vista de estudos e pesquisas de analistas de diversas areas. A autora
sinaliza que participagdo ¢ uma das palavras mais utilizadas no vocabulario politico, cientifico
e popular, “dependendo da época e da conjuntura histérica, ela aparece associada a outros
termos como democracia, representagdo, direitos, organizagdo, conscientizagdo, cidadania,
solidariedade, exclusao etc. Varios foram os teoricos que fundamentaram o sentido atribuido a
participacdo” (GOHN, 2019, p. 64).

Através do campo conceitual, Gohn (2007) apresenta o entendimento de participacao
através de varias perspectivas, como a liberal, que tem como defini¢do de participacdo o
fortalecimento da sociedade civil para evitar a ingeréncia do Estado, baseada no principio de
que todos os membros da sociedade sdo iguais; a autoritaria, que entende participagdo como
processo de integracdo e como controle social da sociedade e da politica; a revolucionaria, na
qual coletivos sdo organizados para lutar contra as relagdes de dominacdo e pela divisdo do
poder politico, com destaque e importancia para os sistemas partidarios; a democratica, em
que a participacdo se desenvolve na sociedade civil e nas instituicdes formais politicas
(exemplo, sistemas representativos via processos eleitorais); e, por fim, a democratica radical,

que, de acordo com Gohn (2007, p. 19):

Fortalece a sociedade civil para a construgdo de caminhos que apontem para
uma nova realidade social, sem injusticas, exclusdes, desigualdades,
discriminagdes etc. O pluralismo é a marca dessa concepgdo. Os partidos
politicos ndo s@o mais importantes que os movimentos sociais, € 0s agentes
de organizagdo da participacdo social sdo multiplos. Uma gama variada de
experiéncias associativas ¢ considerada também relevante no processo
participativo, tais como grupos de jovens, de idosos, de moradores de bairros
etc. Os entes principais que compdem 0s processos participativos sao vistos
como “‘sujeitos sociais”. Ndo se trata, portanto, de individuos isolados nem
de individuos membros de uma dada classe social. A participagdo tem
carater plural. Nos processos que envolvem a participagdo popular, os
individuos s3o considerados “cidaddos”. A participacdo articula-se, nesta
concepgdo, com o tema da cidadania [...] A participagdo envolve também
lutas pela divisdo das responsabilidades dentro do governo. Essas lutas
possuem vérias frentes, tais como a constituicdo de uma linguagem
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democratica ndo-excludente nos espagos participativos criados ou existentes,
o acesso dos cidaddos a todo tipo de informagao que lhes diga respeito e o
estimulo a criacdo ¢ desenvolvimento de meios democraticos de
comunicacao.

Concordamos com a autora e entendemos, como exemplo, que as ouvidorias sdo um
dos meios democraticos de comunicacao, tendo em vista que as informagdes geradas pelos
cidadaos podem ser usadas para melhorar os servigos publicos, solicitar mudangas, mas
sempre articuladas com outras estratégias, em diversas frentes, inclusive os sindicatos.

Outra definicdo, como destaca Lavalle (2011), ¢ de que a participagdo pode ser
apreendida como uma categoria nativa da pratica politica de atores sociais; uma categoria
teorica da democratica, com pesos varidveis segundo as vertentes tedricas e os autores; € um
procedimento institucionalizado, com fun¢des delimitadas por leis e disposi¢des regimentais.
A autora também destaca a multidimensionalidade ou polissemia dos sentidos praticos,
tedricos e institucionais que torna a participagdo um conceito fugidio ndo apenas em
decorréncia de que a aferi¢ao de efeitos “¢ operagdo sabidamente complexa, mas devido ao
fato de sequer existirem consensos quanto aos efeitos esperados da participagdo, ou, pior,
quanto a relevancia de avalid-la por seus efeitos” (LAVALLE, 2011, p. 33).

Milani (2008) destaca que a participacdo ¢ integrante da realidade social, onde as
relacdes sociais sdo basecadas em estruturas. Para a autora, “sua acdo ¢ relacional; ela ¢
constru¢do da/na transformacdo social. As praticas participativas e suas bases sociais
evoluem, variando de acordo com os contextos sociais, historicos e geograficos.” (p. 560).

J& outro autor, Pedro Demo (1993), entende participagdo como processo, como um
constante vir-a-ser, onde os espacos de participagdo precisam ser conquistados e que todos os
processos participativos profundos tendem a ser lentos. Para ele, “participacdo ¢ em esséncia
autopromocgao e existe enquanto conquista processual. Nao existe participacao suficiente e
acabada. Participa¢do que se imagina completa, nisto mesmo comega a regredir” (DEMO,

1993, p. 18). Defendendo a participagcdo como processo, o autor destaca que:

A participagdo ndo pode ser entendida como dadiva, como concessdo, como
algo ja preexistente. Ndo pode ser entendida como dadiva, porque ndo seria
produto de conquista, nem realizaria o fenomeno fundamental da
autopromocao; seria de todos os modos uma participagdo tutelada e vigente
na medida das boas gracas do doador, que delimita o espago permitido. Nao
pode ser entendida como concessao, porque nao ¢ um fenémeno residual ou
secundario da politica social, mas um dos seus eixos fundamentais; seria
apenas um expediente para obnubilar o carater da conquista, ou de esconder,
no lado dos dominantes, a necessidade de ceder. Ndo pode ser entendida
como algo preexistente, porque o espago de participagdo ndo cai do céu por
descuido, nem ¢ o primeiro passo (DEMO, 1993, p. 18).
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Bordenave (1994) sinaliza que a participagdo, diante dos diversos sentidos atribuidos a
ela, tem como objetivo final a “autogestdo”, ou seja, uma autonomia dos grupos populares
organizados em relagdo aos poderes do Estado e das classes dominantes, “implica o aumento
do grau de consciéncia politica dos cidadaos, o refor¢o do controle popular sobre a autoridade
e o fortalecimento do grau de legitimidade do poder publico quando este responde as
necessidades reais da populacdo” (BORDENAVE, 1994, p. 21). Para o autor, quando a
populagdo participa da fiscalizagdo dos servigos publicos, estes tendem a melhorar sua
qualidade.

Todavia, ¢ importante ter cuidado com a simples ideia de fiscalizacdo, tendo em vista
que, como destaca Shiroma, Garcia e Campos (2011), houve um deslocamento da nogdo de
participacdo no contexto da “gestdo democratica”: de produto das lutas dos anos de 1980 para
a ideia de “gestdo participativa”, usada como estratégia de responsabilizagdo (accoutability)
em que ndo se faz mengdo & participagio como partilha de poder. E justamente um dos
cuidados que se deve ter quando pensamos a participagdo, especificamente, quando falamos
das ouvidorias publicas, o que mostra as contradi¢des de té-la, j& que, para muitos, ¢ como um
balcao de reclamacdes.

O debate de accoutability é extenso e envolve diversas perspectivas teoricas e
histéricas, o que fica claro quando lembramos das mudancas na década de 90, mas que essas
questdes nao devem ser aprofundadas neste trabalho, uma vez que ndo cabem no objetivo.
Ainda assim, ¢ um movimento que deve ser considerado, j4 que também ¢ um fendomeno do
gerencialismo, que, por conseguinte, ¢ um produto do neoliberalismo. Sdo inter-relagdes e

uma nao exclui a outra.

Analise dos relatorios de gestao entre 2015-2019

Postos os debates, adentra-se nos objetos de estudo, que sdo os relatorios de gestao da
Ouvidoria-Geral de Pernambuco. As principais dificuldades foram referentes a organizacdo
das informacdes desses relatorios e a falta de padronizagdo dos contetidos dos documentos,
que envolvem graficos e tabelas. Entendemos que a qualidade desses documentos ¢ um
elemento importante para a participacdo em qualquer espaco, tendo em vista que, se as
pessoas ndo tém acesso ou desconhecem as informagdes, dificilmente elas podem tomar
decisdes sobre qualquer questdo publica. Outro problema observado foi a falta de padrao na
periodicidade de cada relatorio, que também impossibilitou um acompanhamento melhor no

sentido qualitativo e também quantitativo.
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Sobre essa questdo, a Lei de Acesso a Informagdo (LAI) ou Lei 12.527, de 18 de

13

novembro de 2011, cita no seu artigo 8° que “¢ dever dos oOrgdos e entidades publicas
promover, independentemente de requerimentos, a divulgacao em local de facil acesso, no
ambito de suas competéncias, de informagdes de interesse coletivo ou geral por eles
produzidas ou custodiadas” (BRASIL, 2011), o que ¢ denominado na Gestdo Publica de
transparéncia ativa. A Lei ainda especifica em seus requisitos que se deve “IV - divulgar em
detalhes os formatos utilizados para estruturagao da informagao; V - garantir a autenticidade e
a integridade das informagdes disponiveis para acesso” (BRASIL, 2011). Assim, ha esses dois
elementos importantes, além de a forma como as informagdes sdo apresentadas e a
antecedéncia antes de serem solicitadas.

Sobre o relatorio de 2015, € possivel localizar as informacdes referentes ao més de
janeiro a dezembro, além de um relatorio de Pedidos de Acesso a Informagdo (PAI), que é
apresentado separadamente, mas com poucas informacgdes passiveis de analises mais
concretas, por apresentar dados mais quantitativos.

Para sinalizar, o Pedido de Acesso a Informagao (PAI), como esta presente no Manual
de Procedimentos da Rede de Ouvidorias do Poder Executivo de Pernambuco, é uma
solicitacdo direcionada aos 6rgaos ou entidades publicas, realizada por qualquer pessoa fisica
ou juridica (como empresas ou associagdes civis) que tenha por objeto um dado ou
informacao publica, ja a solicitacdo ¢ um requerimento de agdes, procedimentos e projetos a
Administragdo Publica e pedido de instrug¢do, orientacdo ou comunicacdo a respeito dos
servigos prestados pelo Estado.

No site direto da SEE-PE, ¢ possivel verificar que ha dois formularios distintos, o de
manifestagdo (reclamagdo, sugestdo, elogios, solicitacao, dentncia) e o de pedido, relacionado
ao PAIL O problema ¢ que a Secretaria ndo esclarece se had erros nas categorizagdes dos
usuarios ou quais os procedimentos internos adotados para sistematizar essas informagdes.
Pelos proprios termos, € facil inferir que os usudrios podem considerar como sindénimos o PAI

e a solicitagao e ndo esta claro como se da o tratamento dessas informagaoes.
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Figura 1 — Consolidado de janeiro a dezembro de 2015
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O relatorio especifico sobre a Secretaria de Educacdo sinaliza que o quantitativo por
manifestagdes foram: informagdes (4.982); solicitagdes (2.160); dentncias (706); reclamagdes
(3.782); elogios (87); sugestdes (71). Portanto, hd novamente dividas sobre o entendimento
semantico de informacgdes e solicitagdes, que sdo justamente as maiores demandas. As
dentuncias, logo depois, aparecem com maior numero, seguidas de reclamacdes.

O relatorio de 2016 ¢ parecido ao proximo, de 2017, a diferenga estd na presenga, no
primeiro documento, do Relatorio Estatistico Rede de Ouvidorias e SIC janeiro a
dezembro 2016, o Relatério Estatistico Rede de Ouvidorias e SIC — dezembro 2016 ¢ o
Relatorio Estatistico Trimestral LAI, que, por serem consolidados, apresentam informacgoes
gerais por Secretaria, nao o tipo de demanda. A proxima imagem apresenta o consolidado do
ano de 2016. Andlises qualitativas também ndo estdo presentes nos relatdrios, o que temos sao
as quantidades de denuncias (813); reclamagdes (3.315); elogios (108); sugestdes (75);
informacdes (3.389) e solicitagdes (5.038).

Imagem 2 — Consolidado 2016
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Ao que se refere ao relatorio de gestdo de 2017, a forma com que as informagdes sdo
apresentadas sdo distintas do anterior (2016) e do proximo (2018). Primeiro, porque ndo
apresenta um consolidado e, segundo, porque nao ha um relatorio especifico sobre o PAIL
Inicialmente, a proposta era fazer uma evolu¢do de demandas por ano (2015-2019), todavia,
com a falta de padrdo e explicacdo das metodologias quantitativas mais claras, optou-se por

fazer uma anélise apenas enquanto unidade, ndo como conjunto.
Imagem 3 — Consolidado de dezembro 2017
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Uma informagdo que consta no relatdrio enquanto nota de rodapé ¢ que “as
manifestagdes anteriormente cadastradas como informacdo passaram a ter seus registros na
natureza solicitagdo a partir do exercicio de 2017 atendendo a recomendacdo da Rede de
Ouvidorias Nacionais” (PERNAMBUCO, 2017, p. 2). Ou seja, a problematica apontada no
relatorio anterior, foi prevista enquanto questdao em 2017, ainda assim ndo foi esclarecido em
manuais ou cartilhas os procedimentos internos de categorizagdo. No site direto da Ouvidoria
do SEE-PE, ainda existem os dois campos (PAI e manifestagdes) e ndo fica claro como a
Ouvidoria-Geral trata as informacdes de cada orgao.

O relatério de 2018 apresenta as principais formas de contato, figurando a internet
como a mais utilizada. Os dados do relatorio de 2018 apontam sobre as formas de contato
com a Ouvidoria que 3.812 usuarios usaram a internet; 1.726 deles, o 0800; 268, o e-mail;
168, 0 162; 59 foram presencialmente; 4 utilizaram o disque-denuncia; 3 escreveram cartas; 1
utilizou o reclame aqui; e 1, o aplicativo. Nao fica claro no relatério como se deu o processo
de encaminhamento de contato pelos quatro ultimos canais. E possivel inferir que, se a
internet € a principal fonte de contato, também ¢ passivel de ser a principal fonte de consulta

das informacdes, onde incide a problematica sobre transparéncia ativa. Os tipos de
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informagdes mais requeridos foram: reclamagdo, com 2.673 demandas; solicitacdo, com
2.105; dentincia, 856; pedido de acesso a informacao, 295; elogio, 72; e sugestdo, 41.

O relatério também apresenta uma andlise das manifestagdes recorrentes e/ou
relevantes, conforme consolidado no Quadro 1. O problema ¢ que nao ¢ possivel, através dos
relatorios, definir, por exemplo, no campo Gestdo Escolar, se o mesmo ¢ resultado
quantitativamente de qual manifestagdo, ou seja, se sdo reclamagdes, elogios, sugestdes ou
demais. Supondo que a questao esteja interligada com o campo de reclamagdes, temos entao
diversas situacdes, a duvida que fica se refere as acdes tomadas com as informagdes
produzidas pela ouvidoria. S3o usadas como fontes para componentes na formacdo desses
profissionais? Sao apresentadas através de consolidados aos gestores escolares? Como sao
tratadas enquanto feedback? E possivel entdo perceber um espago para pesquisa, para a gestao
do conhecimento na rede da SEE-PE, todavia, resta saber como ocorre na prética, ja que as
informagdes sdo genéricas nos proprios relatorios.

Quanto as outras manifestagdes, como matricula e historico escolar, figura o seguinte
questionamento, como ¢ na pratica a questdo da gestdo documental nos espacos escolares € no
site da Secretaria da Educacao? Como ¢ possivel observar, temos aqui uma relacdo com o que
foi visto como transparéncia ativa, ou seja, que autoriza o acesso independente da demanda
externa, mas, para isso, ¢ preciso as informagdes estejam disponiveis. Além disso, podemos

também questionar a comunicacao e as dificuldades de acesso dos usuarios.

Quadro 1 — Sintese das manifestagdes recorrentes e/ou relevantes (2018)

As manifestacdes sdo encaminhadas para as Geréncias Regionais
de Educac so e(-u'mm(-s’uld:lnteg;rul ePruﬁssl-mml, para
uru')gun(nuemspecnunns escolas. Apos a devida averiguacdo e
comprovacio da informac 8o, a res posta e repassada para a
Ouridoria par a encaminhamenio final ao cidadio.

Registros de conmmidade esc olar
sobre situac fes que ocorremna
g estioda escola eno dia adia do
ambiente escolar.

Os pedidos 5o registrados na Ouvidoria e encaminhados as
Aut{ridaks({lnpetemﬁ designadas daLeide Acessoa
]nfmau para levantamenio de infor macdes junio aos setores
responsaveis. Apos conferéncia e andlize, & repassada resposta
final para a Owvidoria, para encaminhamento ao cidadio,
conforme preceifua a Lei

[Registros realizados de acordo com a
Leide Ac esso a Informagdo, onde
cidadios solicitam dados referentes a

Ecummcndumu]memnuudaﬂauweasulﬁm(m garais
se encantram noEdital da selecio. Caso o cidadio parmaneca com
aduvida, seu queshmmmtusu'u registrado e encaminhado aos
sefores devidos , para posterior envio da resposta ao individuo.

Az manifestacies referentes ao processo de matricula escolar
sd0 encaminhadas is Geréncias Regionais de Fducac 3o ea
geréncia da Secretaria responsavel para nml:n:u.la.,puru
providénc ias urg entes , de acordo com o prazo de matricula

A equipe da Owvidoriareitera as informacdes divulzadas no edital
eno site da Secretaria de Fduc acdo. Casoo Enlimmpernnnecu
com dividas a s olicitacdio é registrada e encaminhada s dreas
responsaveis pela rﬁulu: fio das dividas, para posterior envioda
resposta ao cidadio™

O: registros de atendimento sdo analis ados paraverificar se
exis tem todas as informacdes nec essarias, como nome do
refarentes & eniregndelnstcn:u estudante, nome da escola & nmmicipio _As infor e des sa0
escolar em escolas que ja foram mecessarias, a fim de se confirmar s ea escola foi enc errada ou
fechadas ou escolas que estao em ainda esta unuhrliuh Apos conferencia, as indor meg des sao
funcionamento. encaminhadas paraas providéncias e posteriormente ha a entrega

do documento por parte do sefor responsavel
Fonte: Pernambuco (2018)
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J& o relatorio de Gestdo Anual na Rede de Ouvidorias (2019), comparado aos demais
dos anos anteriores, como serd visto, pode ser considerado o mais avangado na consolidag¢ao
das informacgdes e na organizagdo delas. Ele comeca com a apresentacdo de um consolidado
de todos os dados gerais das ouvidorias, com um comparativo anual entre 2015-2019, os tipos
de manifestacdes e formas de contatos. Como destaca o documento, “os dados por
Orgao/Instituicdo estdo apresentados na seguinte ordem: I. Manifestagdes por tipo; IL
Manifestagdes por forma de contato; III. Manifestacdes recorrentes e/ou relevantes e
providéncias adotadas” (PERNAMBUCO, 2019).

Os dados apontam para o fato de que: 3.449 (42%) foram solicitagdes; 3.019 (36%),
reclamagoes; 1.326 (16%), dentincias; 363 (4%), acesso a informagao; 91 (1%), sugestoes; 47
(1%), elogios. As principais formas de contato foram pela internet (4274) e o 0800 (3548);
seguidos de e-mail (293); caixa de sugestdo/OGE (80); presencial (58). Como ¢ possivel
observar, disque-dentincia, carta, reclame aqui e aplicativo ndo tiveram registro de contato ou
ndo foram apresentados pelo quantitativo. Em seguida, ¢ apresentado um quadro com
Manifestagoes Recorrentes e/ou Relevantes e Providéncias Adotadas, como no relatorio de
2018.

O primeiro assunto recorrente ¢ sobre a gestdo/escola, sinalizado como “registros da
comunidade escolar, professores, alunos, pais, etc., sobre situacdes que geram conflitos na
escola, de acordo com as decisdes tomadas pela gestdo da escola e que repercutem no dia a

dia escolar” (PERNAMBUCO, 2019, p. 167). As providéncias adotadas sdo:

Os assuntos referentes a situagdes ocorridas com a gestdo da escola sdo
encaminhados para as Geréncias Regionais de Educacdo responsaveis pelas
escolas de sua jurisdicdo ou para a Secretaria-Executiva de Educagao
Integral e Profissional, para andlise e averiguacdo dos fatos relatados na
manifestagdo. Apds a devida averiguacdo pelas areas responsaveis pelo
assunto em questdo, ¢ enviada a resposta final a Ouvidoria, que apds analise
da resposta com os devidos parametros de impessoalidade e cordialidade, ¢é
concluido para encaminhamento final ao cidaddo (PERNAMBUCO, 2019, p.
67).

Como ¢ possivel observar, ¢ a mesma logica de fluxo das agdes, sem maiores
detalhamentos do relatorio de 2018. Outro item que ndo estava presente no relatorio anterior e
figurou no do ano de 2019 foi o Desempenho e Comportamento do Professor, onde o
objetivo e o teor sdo “questdes relacionadas a situacdes ocorridas na sala de aula entre
professores e alunos. Sdo decorrentes de comportamentos e atitudes de professores, bem
como os conflitos existentes no dia a dia, que sdo registrados pelos alunos e profissionais da

escola” (PERNAMBUCO, 2019, p. 67). Ainda assim, o conteudo resume-se a uma pesquisa
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mais aprofundada para avaliar o comportamento e desempenho do professor e se estd sendo

mais categorizado como reclamagdo ou denuncia. As providéncias tomadas sinalizadas foram:

As manifestagdes recebidas sdo devidamente encaminhadas para a area
responsavel averiguar a veracidade da informacdo, que apos ciéncia da
gestdo escolar, a situacdo possa ser resolvida com os envolvidos. Apds a
devida averiguagdo, ¢ encaminhada a conclusdo da demanda a Ouvidoria
para envio ao cidadao (PERNAMBUCO, 2019, p. 67).

Matricula, que estava no anterior, € com 0s mesmos questionamentos quanto ao
processo de cadastro e sobre a disponibilidade de vagas nas escolas da Rede Estadual de
Ensino de Pernambuco, tem como registro das providéncias adotadas informagdes mais
detalhadas, de acdes mais ageis, ndo estd demasiadamente generalista como o relatdrio
anterior. Outro ponto de destaque s3o os registros sobre “concursos e selecdes ocorridas
durante o ano na Secretaria. S3o questionamentos de profissionais que desejam obter
informagdes sobre resultados de selecdes que ja foram encerradas, que estdo em andamento, e
divulgadas no site da Secretaria de Educacdo e Esportes” (PERNAMBUCO, 2019, p. 68).
Esse ponto também estava presente no relatorio de 2018, sendo as a¢des as mesmas descritas
em 2019.

A questao do EAD (Educagdo a Distancia) ndo estava presente anteriormente, mas
aparece no relatério de 2019 sobre a educacdo profissional, citando “registros de alunos sobre
dificuldades de acesso ao sistema e ao site, para conclusao de suas tarefas” (PERNAMBUCO,
2019, p. 68).

Portanto, ap6s a apreensdo dos contetidos e organizacdo dos relatdrios, ¢ possivel
observar que, nos de 2015 até 2017, a preocupacdo era apresentar informagdes mais
estatisticas, sem maiores apreensdes qualitativas. Em 2018 e 2019, sdo visiveis os esforgos
para consolidagdes e analises mais qualitativas, porém sem aprofundamentos, tendo somente a
informacao e como estdo sendo utilizados os dados para melhorar a educagao no estado, seja

enquanto fonte para formagao, seja para tomada de decisdo em politicas publicas locais.

Consideracoes finais

A duvida maior que fica ao término deste trabalho € justamente o que ¢ feito com as
informacdes produzidas. Como previsto, o artigo propds analisar os relatorios de gestao da
Ouvidora-Geral do Estado de Pernambuco (OGE). Apenas em um processo de pesquisa mais
laborioso, com entrevistas € acompanhamento de documentos internos e fluxos internos, seria

possivel apreender mais densamente as questdes levantadas.
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Sobre o tratamento das manifestacdes nos relatdrios, foi possivel observar um grande
quantitativo de informagdes e solicitacdes, porém a divida que surgiu durante a pesquisa,
diante da similaridade dos termos, foi como esses dados foram categorizados a partir das
solicitagdes dos usuarios, uma vez que a forma com que as informagdes sdo tratadas podem
interferir diretamente nos dados quantitativos e qualitativos apresentados.

Sobre a organizagdo da informacdo, estd claro que ainda ha limites, mas percebe-se
avangos internos na categorizacao de relatorios mais elaborados, principalmente nos relatorios
de 2018 e 2019. Porém, pelas demandas apresentadas, entende-se que ¢ um movimento de
dupla via, no qual a transparéncia ativa precisa ser um objetivo geral, em conjunto com as
analises e sistematizacdes das informagdes produzidas pelos cidaddos, garantindo uma
participacao ativa e receptiva.

Outro ponto importante ¢ o fato de os relatérios ndo apresentarem informacodes
minimas sobre como os dados gerados pela ouvidoria do SEE-PE estdo contribuindo para
uma melhor Gestao Publica através dos registros dos cidadaos, ou seja, enquanto instrumento
de participagdo. Como apresentado anteriormente por meio de Vaz e Pires (2011), como esses
dados provocam impacto na atua¢do do governo?

Por fim, entendemos que, de fato, com os autores estudados, ¢ dificil avaliar os efeitos
da participacdo, em qualquer canal ou espago, mas a organizacdo e definicdo de fluxos de
informacdes faz parte do processo. Encerramos, portanto, em concordancia com Gohn (2007)
de que deve haver o acesso dos cidaddos as informagdes que lhes digam respeito. O estimulo
a criagdo e desenvolvimento de meios democraticos de comunicacdo sdo importantes e
entendemos as ouvidorias como um deles. Assim, ouvidorias, enquanto espaco de
participagdo, precisam ser conquistadas e ainda estamos longe, mas sdo o primeiro passo

enquanto debate tedrico.
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