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Resumo: Pretende-se, através deste artigo, relacionar o texto de Harvey David Condicdes Pos-
moderna com o tema ouvidoria publica e os resultados da Pesquisa de Satisfagdo da rede de
ouvidorias do Poder Executivo Estadual de Pernambuco, constituindo-se as ouvidorias num
importante meio de comunicacao entre os usuarios dos servi¢os publicos e a gestdo publica.

Introducéo

Varios acontecimentos de importancia histérica marcaram a civilizacdo da humanidade.
Mudancgas, sucessivas transformaces, influenciaram as dimensdes politico-econémica, social
e principalmente o desenvolvimento das ciéncias. Neste contexto, estamos diante do desafio
de discorrer sobre o tema, enfatizando aspectos embasadores do texto de Harvey David,
Condigbes Pos-Moderna, uma pesquisa sobre as origens de mudancas culturais (62 ed. Sao
Paulo-Loyola, 1996) relacionando-os a atuacdo da Rede de Ouvidores do Poder Executivo
Estadual de Pernambuco. Considerando que no cenério atual do Estado, o tema Ouvidoria
publica vem sendo disseminado gradativamente junto aos servidores, gestores e cidadaos,
constituindo-se numa prioridade de governo, é de grande relevancia aprofundar a atuacdo das
ouvidorias como instrumento de gestdo, as quais poderdo propor acdes de melhoria aos 6rgaos
publicos, para uma melhor prestacdo de servigos. A evolugdo do ndmero de Ouvidorias
publicas no Estado de Pernambuco demonstra o crescimento da consciéncia do cidaddo na
busca pela participa¢do na administracdo publica.

Este artigo terd como objeto de estudo, no contexto do servigo publico, os resultados da
Pesquisa de Satisfacdo aplicada pela Rede de Ouvidorias do Estado de Pernambuco junto aos
usuarios dos seus servicos, no periodo de 25.06.2009 a 28.03.2010. Pretende-se analisar o
grau de satisfacdo dos usuarios quanto aos servigos que a atual Rede de Ouvidorias do Poder
Executivo realiza, bem como medir o nivel de eficiéncia desses servicos prestados.
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As ouvidorias surgem como fato inovador no processo de comunicacdo, sendo ferramenta
estratégica de gestdo, com fins de escuta estruturada para atender as demandas dos cidadaos.

Segundo o autor Lyra (2009, p.83),

uma das principais — quica a mais importante — atribuicdo do ouvidor, diz respeito
a sua atuacdo critica e propositiva, voltada para a avaliagdo das orientacoes
bésicas que norteiam a instituicdo em que atua. Desse ponto de vista o ouvidor
desfruta, sabidamente, de uma posicao privilegiada.

Nessa perspectiva, Elias salienta:

E quais sdo as razdes que explicam o protagonismo da ouvidoria? Ora, 0
constitucional principio da eficiéncia e a cultura da reclamacdo, razdo de ser da
ouvidoria, consolidou uma aspiragdo social traduzida por uma nova postura
cidada, que exige o predominio da gestdo eficaz do bem publico com a
transparéncia e honestidade dos administradores e a colocagdo da administragdo a
servigo do cidaddo, através da criagdo de canais de comunicagao que propiciem a
ampliagdo da participacdo popular. Dai vem a legitimacao do papel da ouvidoria
que, ao operar com celeridade e eficacia, exercendo a real funcdo de controle
interno de uma instituicdo, permite reforgar a sua relacdo com a sociedade e
especificamente com o cidaddo que carece de direitos. Consequentemente, ao
instituir uma ouvidoria, 0s organismos publicos ou privados demonstram
essencial vontade de agir com eficiéncia contra as acbes de ma administracéo;
contra os comportamentos abusivos e irracionais da burocracia; estimulando a
transparéncia e a qualidade no atendimento e promovendo o adequado respeito ao
cidaddo (Oliveira, Jodo Elias.Ouvidoria Publica Brasileira: A evolugdo de um
modelo Unico).

Desenvolvimento

O século XX sedimentou movimentos significativos no desenvolvimento das ciéncias, no
campo sociocultural, econémico e tecnoldgico, constituindo-se de trés periodos evolutivos,
em olhares diferentes: A visdo mecanica, a visdo econdmica e a visdo complexa.

A visdo mecanica foi predominante até meados do século XVII, época onde 0 comportamento
das pessoas nas organizacoes foi fortemente influenciado pela segunda revolucédo industrial. A
visdo mecanicista se desenvolveu a partir dos conhecimentos das ciéncias exatas e da
otimizagdo da producdo. Com o fascinio pela comprovagdo cientifica, baseada na
manutencdo, época do revolucionismo, determinismo, linearidade e monocausalidade,
significando dizer que a visdo do mundo € limitada ao que pode ser medido e comparado. S&o
pensadores dessa visao de mundo a Ciéncia de Galileu e Descartes, a Mecénica de Newton e a
Geometria de Euclides, além de outras tedricas. Essa visdo mecanicista deu inicio a
Administracdo como Ciéncias, que surge para atender a necessidade de organizagdo das
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empresas industriais para o processo de producdo, tempos do administrador americano
Frederick Taylor, do Francés Henri Fayol e do Alemdo Max Weber.

Com a Revolucéo Industrial, o olhar econémico passou a ter predominancia, o que durou até a
segunda metade do século XX, exercendo influéncia nos dias atuais. Entende-se que a visdo
econdmica é decorrente de propriedade e acumulacdo de riqueza e estd presente na historia
desde que a humanidade deixou de ser n6made e passou a plantar e a criar. Foi refor¢cada com
a Revolucdo Industrial, quando o capital passou a ser o mais importante fator de producdo, em
substituicdo a terra (recursos naturais) do periodo agropecuario. Essa visdo, mais que
predominante, foi hegemonica até a década de 70, quando se verificou o fim do chamado
industrialismo, com o advento da globalizacao e da chamada “Era do Conhecimento”.

As consequéncias gerais da visdo econdmica sdo: o mundo percebido como mercado; a
prevaléncia das relacdes comerciais sobre as relagdes sociais; a realidade econémica, como
realidade “objetiva” e os modelos de desenvolvimento com foco na demanda de mercado,
pensamento linear, decisGes de cima para baixo, entre outros mecanismos que resultavam na
desumanizacéo dos trabalhadores. Embora ja ocorram evidéncias de um novo marco cultural,
com visdo complexa da realidade, observa-se que a visdo econdmica ainda influencia os
modelos e praticas das organizacdes atualmente.

Em seu artigo, Teorizando a Transicdo, Harvey David (1996) reflete sobre dilemas tedricos
que estdo sendo testemunhas nos dias de hoje. Destaca o teérico como Henry Ford, versando
sobre a transicdo histérica do Fordismo, como modelo de producdo em massa que
revolucionou a industria automobilistica a partir de 1914 e a acumulacdo flexivel, maneira
encontrada pelo capitalismo para superar as crises frequentes e decorrentes contradi¢es
internas com a concentragdo do capital na mao da elite capitalista marcada pelo confronto
direto com a rigidez do Fordismo. Refere-se também aos desafios resultantes dessa transicao
que atingiu o movimento conhecido como Keynesianismo, consolidado pelo tedrico e
economista inglés John Maymard. O Keynesianismo ficou também conhecido como “Estado
de Bem-Estar Social”, ou “Estado Escandinavo”, que trazia politicas econdmicas favoraveis
ao trabalhador. Atribuia ao Estado o direito e o dever de conceder beneficios sociais que
garantiam um padrdo minimo de vida, com a criacdo do salario minimo, salario desemprego,
reducdo da jornada de trabalho, etc. Pontuam-se ainda contribuicGes tedricas do Marxismo,
como conjunto de idéias filosoficas, econémicas, politicas e sociais defendidas por Karl Marx
e Friedrich Engels, posteriormente propagadas por outros seguidores. O Marxismo concebia o
homem como ser social histérico, capaz de trabalhar, desenvolver produtividade no trabalho
com suas potencialidades.

O artigo de Harvey discorreu sobre a influéncia do capitalismo, sua expanséo internacional,
apresentando caracteristicas essenciais em seu modo capitalista de producdo, orientado para o
crescimento, apoiado na exploracdo do trabalho vivo, com leis coercitivas, que impelem aos
capitalistas inovacGes em sua busca de lucros. Refere-se aos contrastes do capitalismo
organizado e o capitalismo desorganizado proposto por Lash e Urry. Varios marcos tedricos
caracterizaram essa visao econdmica no dominio dos mercados e controle de trabalho. Desde
entdo a visdo complexa ampliada com seu desenvolvimento cientifico se deu a partir do
século XX, com mudltiplas dimensdes e fungdes interconectadas, sob os aspectos espacial,
temporal, ecoldgico, social, econdémico, politico, institucional, ético e estético.

Segundo o autor Perry Anderson (1995),
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o neoliberalismo nasceu logo depois da 2°. guerra mundial, na regido da Europa
e da América do Norte, onde imperava o capitalismo. Foi uma reacéo tedrica e
politica contra o Estado intervencionista e de bem estar. Trata-se de um ataque
apaixonado contra qualquer limitacdo dos mecanismos de mercado por parte do
Estado.

Em 1973, o mundo capitalista entra numa longa e profunda recessdo, cuja crise do modelo
econdémico combinava pela primeira vez baixas taxas de crescimento com altas taxas de
inflacdo. Ao longo da década de 80, houve uma ampla difusdo das propostas de corte
neoliberal. O ndcleo de propostas neoliberais para a América Latina, elaborados pelo Banco
Mundial, enfatiza a necessidade de desregulamentacdo do Estado, propostas que passaram a
ser conhecidas como “Consenso de Washington”. As sugestdes, do ponto de vista social, eram
no sentido de uma reducdo do gasto social, transferindo atividades e funcbes para o setor
privado. Portanto, a reducdo do Estado torna-se a questdo principal do projeto que nasce em
outras esferas e € mediado pelos organismos financeiros internacionais.

No Brasil, as organizacdes se proliferaram nas décadas de 70 e meados de 80, durante o
regime autoritario, quando atores sociais lutavam pela defesa dos direitos de cidadania ou
contra o autoritarismo vigente, embora com um alcance politico limitado. A partir de ent&o,
algumas organizagdes da sociedade civil comecaram a participar de redes de movimentos. A
concepcao de rede, segundo Warren (1993),

implica pensar, desde um ponto de vista epistemoldgico, na possibilidade de
“integracdo de diversidade”... A analise em termos de redes de movimentos
implica buscar as formas de articulacdo entre o local e o global, entre o
particular e o universal, entre 0 uno e o diverso, nas interconexdes das
identidades dos atores com o pluralismo.

O Estado nacional desenvolvimentista entra em crise, no inicio da década de 80, quando ha
uma crescente atuacdo do Governo Central no sentido de que se ampliasse a oferta de servigos
no plano local. Em 1982, candidatos oposicionistas ganharam a eleicdo para governador nos
principais Estados. A aprovacdo da Emenda Passos Porto (1983) possibilitou o aumento da
participacdo dos governos subnacionais nos recursos tributarios do pais. Assim, 0 nosso
sistema tributério foi gradativamente implementado até 1993. A partir da Constituicdo de 88,
reduz-se a capacidade de atuacdo da Unido na area das politicas publicas, sendo incorporadas
ao ambito governamental, quando recursos que eram antes da Unido sdo repassados para
Estados e Municipios. Contudo, com a descentralizacdo, houve uma enorme multiplicacdo
dos municipios, 0 que acarretou uma diminuicdo da receita, sem que fossem criadas novas
formas de financiamento. Através das transferéncias intergovernamentais, a sociedade nédo
controlou os gastos publicos locais; assim como 0 aumento da corrupc¢do sdo apenas alguns
efeitos perversos da descentralizacdo. Contudo, apesar das profundas desigualdades
econémicas regionais, das dificuldades administrativas e financeiras dos municipios, que
levaria a uma competicdo predatoria por recursos publicos e privados, culminando com a
guerra fiscal entre Estados e no ambito dos municipios, 0s consércios intermunicipais tem
possibilitado uma acdo compartilhada/cooperativa na busca de solucionar problemas comuns,
sendo um dos instrumentos dentro de uma rede de relagdes intergovernamentais. O éxito da
municipalizacdo depende do governo do Estado cumprir seu papel de “gestor regional”. A
municipalizacdo envolve, portanto, os trés niveis de governo, sobretudo o do Estado.

Na perspectiva do neoliberalismo, a crise que vivenciamos atualmente decorre da centralidade
do Estado e a solucéo para resolvé-la sera o mercado livre, no qual a sociedade moderna seria
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aquela da mobilidade social, ou seja, os homens seriam iguais do ponto de vista
politico/juridico e seriam responsaveis pela sua ascensdo material-financeira. A expanséo
tecnologica, a globalizacdo e as novas praticas de gestdo propiciaram elevacdo na
produtividade geral do mercado de trabalho brasileiro, conjuntamente com a influéncia de
inimeros setores do segmento organizacional na economia, contribuindo para a participacdo
estatal no setor produtivo e o crescimento gradativo, desde a abertura comercial dos
mercados.

Esse cenério resultou excedente de mdao-de-obra, com maior pressao para produtividade,
gerando para a economia uma necessidade de melhoria no nivel educacional da PEA
(populacdo economicamente ativa), embora 0s niveis salariais dos trabalhadores néo
correspondessem totalmente a essa melhoria de capacitacdo da mao-de-obra, visto que de
forma geral, as empresas apenas substituiram os trabalhadores menos produtivos por
trabalhadores mais produtivos e qualificados.

Contudo, o desemprego de mao-de-obra mais capacitada foi mais elevado que para os demais
trabalhadores com menor nivel educacional, o que gerou um incremento na subutilizacdo do
potencial produtivo da méo-de-obra em setores menos produtivos ou até mesmo deslocando-
0s para 0 mercado de trabalho informal.

O Federalismo no Brasil é resultante do padrdo de competicdo ndo-cooperativa que
predominava nas relagdes dos estados com a unido e deles entre si”. O Governo Federal
cobria os déficits dos bancos estaduais, os quais eram utilizados pelos governadores “como
instrumento de atuacdo politica, resultando em prejuizos para toda a na¢do. Durante o periodo
de redemocratizacdo, houve um significativo aumento de guerra fiscal, cuja concorréncia
entre os Estados elevou a desigualdade regional, complexificando a relagdo entre tributos e
gastos publicos, afetando as financas publicas estaduais, o equilibrio fiscal e a efetividade dos
programas descentralizados.

De acordo com Jacobe (1990) a descentralizacdo quer dizer:

possibilidade de ampliacdo para o exercicio do direito do cidaddo, autonomia da
gestdo municipal, a participacdo cotidiana do cidaddo na gestdo publica e uma
potencializagdo de instrumentos adequados para o uso de uma redistribuicdo
mais eficiente dos recursos.

O termo descentralizacéo tem sido frequentemente utilizado pelos politicos, administradores e
cientistas sociais, que o aplicam em sentidos diferentes, conforme seus interesses. Portanto, o
processo de descentralizacdo € inevitavel, haja vista a debilidade da Unido e os avancos
experimentados pelo pais no periodo de transicdo politica. Em seus aspectos positivos, ha
argumentos favoraveis: a suposi¢cdo de que quanto mais proximos os cidaddos estejam dos
governantes, haveria mais informac6es para os cidad&os decidirem seus votos, assim como 0s
cidaddos teriam uma maior participacdo ndo sé no periodo das elei¢cbes, como também dos
mandatos; haveria menor custo de transa¢do, com menos niveis intermediarios. Mas € preciso
deixar claro que ela ndo possui qualidades exclusivamente positivas, uma vez que estudos
realizados mostram o seu lado perverso, como a questdo do populismo, clientelismo,
corporativismo, assim como centralizacbes de atividades antes descentralizadas. A
descentralizacdo, ao invés de proporcionar o aumento dos recursos disponiveis, pode
favorecer grupos politicos locais e ser regressiva na distribuicdo de recursos na medida em
que a relagdo entre o poder politico e a sociedade, o autoritarismo, 0s corporativismos sociais
e territoriais e os interesses clientelistas se fizerem presentes. A desigualdade na distribuicao
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de recursos entre as empresas, 0s Estados e seus municipios tém estimulado a competicdo
quando se instala a guerra fiscal pela aquisi¢do de novos complexos industriais. Vale salientar
que a descentralizacdo decorre do processo de crise das instituicdes publicas. Outrossim, a
descentralizacdo pode ou nédo favorecer a democracia. Entre centralizacdo e descentralizagédo
ha o problema da coordenacdo, cabendo ao governo, em seus diferentes niveis, o trabalho de
coordenacdo e mediacdo dos conflitos, evitar o uso da maquina do Estado para interesses
particulares e incentivar: a criagdo de canais de participacdo da sociedade civil e o Poder
Publico, na formulacdo e monitoramento de politicas publicas; a construgdo de parcerias,
processos associativos, negociacdes e o compartilhamento de decisdes e responsabilidades; a
cooperagdo nas relacdes intergovernamentais, através de redes federativas. E preciso, entdo,
construir uma ética de defesa dos minimos sociais necessarios a vida digna dos brasileiros,
avancar no reconhecimento dos direitos sociais dos excluidos, favorecendo mecanismos de
participacdo na elaboracao e controle dos resultados das politicas pablicas. H4, portanto, de se
construir a nocdo do bem publico e de responsabilidade publica, que tenha como medida os
direitos de todos, onde o principio basico de igualdade esteja implicito a de cidadania,
compreendida enquanto direito civil (sentido de pertencer ao Estado na¢éo); politico (o direito
de viver democraticamente, participar do poder politico) e social (direitos dos minimos
sociais a sua sobrevivéncia). Entenda-se por Accountability, a capacidade dos cidadaos, direta
ou indiretamente, controlarem os governantes. Assim, 0 governo tem a obrigacdo de prestar
contas a sociedade. A relacdo entre os eleitores e 0 governo se daria em dois momentos: nas
eleicBes e entre as eleicdes (mandatos). As formas de responsabilizacdo atraveés dos controles
sdo as seguintes: parlamentar — os parlamentares devem fiscalizar a lei orcamentéria, podem
controlar nomeac@es, comissdes parlamentares de inquérito; procedimental — tem como base
os procedimentos; judicial - controle autbnomo de interpretacéo e de decisdo; social — criagdo
de canais e instrumentos a partir dos quais a sociedade possa controlar seus governantes; por
resultados — baseados na nova gestdo publica, com formas de avaliar diretamente a
burocracia.

A condicdo de cidadania implica no pleno exercicio dos direitos e deveres reconhecidos pelo
Estado, na qual o cidadao, além da garantia da participacdo democréatica na formulacdo e
implementacdo de politicas publicas, também participa do controle dos resultados alcancados
pelos gestores e instituicGes publicas.

Segundo Dalmo Dallari (1998,p.6):

A cidadania expressa um conjunto de direitos que da a pessoa a possibilidade
de participar ativamente da vida e do governo de seu povo. Quem ndo tem
cidadania esta marginalizado ou excluido da vida social e da tomada de
decisdes, ficando numa posigéo de inferioridade dentro do grupo social.

A Ouvidoria, na perspectiva de uma Administracdo Publica gerencial, tem como missdo
“assegurar o canal de manifestagdo e representacdo dos interesses dos cidaddos frente a
administracdo publica, para a resolucdo agil das questdes apresentadas, promovendo a
cidadania e a melhoria sustentada da gestdo publica”. Compete a Ouvidoria Publica,
encaminhar as manifestacGes pertinentes aos gestores e 0rgdos responsaveis pelas necessarias
respostas ou mesmo medida corretiva quanto aos servigcos publicos, atos ilicitos ou
irregularidades administrativas, cobrando dessas mesmas areas as respostas quanto as
solucBes devidas, para que ndo haja a reincidéncia dos assuntos das denuncias e reclamacgdes
relativas aos servicos prestados pelos gestores, informando-as aos cidaddos. Com base nessas
informagdes oriundas das manifestagdes recebidas, o Ouvidor auxiliara a gestdo, identificando
0s pontos fracos que necessitam de agdes corretivas e propondo agdes de melhoria. Assim,
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através das informacOes gerenciais que a Ouvidoria elabora, tendo por base as suas
manifestacdes recebidas e registradas no banco de dados, ela atua enquanto instrumento de
gestdo. Com a implantacdo de ouvidorias publicas, ampliam-se os mecanismos de controle
social, que permite a transparéncia da gestdo e a promoc¢édo da democracia, pois se constitui
como um canal permanente de comunicacdo entre sociedade e governo. A evolucdo do
nimero de Ouvidorias publicas no Estado de Pernambuco demonstra o crescimento da
consciéncia do cidadao na busca pela participacdo na administracdo publica.

Conforme nos diz Jodo Elias:

Hoje, a ouvidoria brasileira é, sem duvida, um canal de didlogo com a
populacdo; uma porta aberta para a participacdo popular através do escutar da
reivindicacdo e da reclamacdo; um celeiro de recomendacdes para a melhoria
do servico publico; um espaco na esfera de respeito ao ser humano.

O processo de comunicagdo representa um mecanismo de relevancia para estabelecer canais
de desenvolvimento em todos os segmentos culturais, sociais e tecnoldgicos. Comunicacéo,
segundo Luiz Carlos Iasbeck,“¢ compartilhar sentimentos, temores, humores, angustias e
surpresas, € estar junto, pertencer, vincular, estar afetado e em afeto com quem nos cerca”.

O que se deu ao longo da historia foi apenas mudancas de métodos, de grau de sofisticacdo e
de aumento de opcBes na arte de comunicar-se. Mas a necessidade de comunicacdo é presente
desde os primérdios da humanidade. E justamente nesse ponto que a civilizagdo cultural
cometeu equivocos em sua pratica, promovendo meios de intensificar o investimento na
diversidade de recursos tecnolégicos, esquecendo a importancia da criacdo de uma politica
com perspectiva estratégica de uma comunicacdo integrada, contemplando as habilidades do
ser humano e 0s meios necessarios para uma comunicacdo efetiva. A Politica de
Comunicacdo ndo seria apenas uma intencdo que se manifesta, mas 0 compromisso que se
assume, ndo vigora somente por discurso, mas pressupdem um trabalho sério, de construcao
coletiva, que comeca numa decisdo de cupula da alta administracdo, devendo estar sempre
alicercada em varias necessidades reais (aumento da visibilidade organizacional na midia,
melhor relacionamento com as pessoas, consolidacdo da reputacdo, entre outros). Uma
politica de comunicacdo estrutura a relacdo que se estabelece no convivio social, servindo
assim de pilares de sustentacdo para a efetividade organizacional. Portanto, a decisdo politica
e técnica de implantar o sistema de Ouvidorias no Estado significou o reconhecimento
legitimo do direito do cidaddo em expressar sua opinido e de ser ouvido.

Com a implantacdo de Ouvidorias, podemos identificar as seguintes vantagens:

- Simplifica o acesso do cidaddo-usuério as informagdes e servigos prestados pelas
Organizac0es;

- permite uma analise sistémica da ocorréncia dos problemas;

- possibilita a implantacdo de solucbes de forma integrada;

- melhora a imagem da organizacdo perante a sociedade.

Assim, fundamenta-se a Ouvidoria no tripé: qualidade, informag&o e controle, sendo um canal
legitimo para co-participacdo do cidaddo na gestdo da administracao publica.

Avaliar o impacto dessas demandas oriundas da populacdo junto aos 6rgaos publicos, através
da proposicéo de acdes de melhoria para os gestores, constitui atualmente, uma das maiores
atribuicoes das Ouvidorias publicas. Neste sentido, os ouvidores tem um desafio a superar no
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cotidiano institucional: interpretar fidedignamente os anseios dos cidadaos, mediar e conciliar
os conflitos e cobrar das areas responsaveis, as possiveis solu¢fes para o atendimento dessas

demandas.

Disseminar a cultura da Ouvidoria no ambito estadual constitui-se em poderoso instrumento
para a transformac&o institucional permanente, favorecendo mudangas e ajustes em suas
atividades e processos, em sintonia com as demandas da sociedade, ou seja, um caminho
efetivo na busca da qualidade, transparéncia e da cidadania.

Dentre as competéncias necessérias ao Ouvidor, as habilidades humanas sdo fundamentais
para o desempenho de suas fungbes. Compreenda-se por habilidades humanas a capacidade de
se comunicar, de compreender o comportamento humano e desenvolver uma lideranca eficaz.

No cotidiano do Ouvidor, ele lida com situacGes de angustias e conflitos, exercitando-se na
arte de ouvir as pessoas e sobretudo, na condicdo de vivenciar a empatia. Empatia é a
capacidade de se colocar no lugar da outra pessoa, de entender o seu estado de espirito.

Em 2007, existiam apenas 23 ouvidorias publicas no Estado. A Ouvidoria Geral do Estado de
Pernambuco foi oficializada em 14.10.2008, atraveés do Decreto de n. 32.476 e tem por
finalidade coordenar a rede de ouvidores publicos, através de um sistema integrado em rede,
que possibilitard receber manifestacfes sobre o desempenho de 6rgédos e entidades do Poder
Executivo, visando contribuir para o fortalecimento da cidadania e a melhoria da qualidade
dos servicos prestados pelas instituicbes. Na época de sua oficializacdo, dentre as 28
Ouvidorias em funcionamento, 27 estavam interligadas pelo sistema de Ouvidoria, contendo
um dnico banco de dados via WEB. Atualmente existem 53 Ouvidorias implantadas no Poder
Executivo, dentre as quais 50 estdo integradas ao Sistema de Ouvidoria do Estado e
padronizadas nos seus principais processos, representando um aumento consideravel de 126%
de ouvidorias publicas. As redes interativas de computadores estdo crescendo
exponencialmente, criando novas formas e canais de comunicagdo, moldando a vida e, ao
mesmo tempo, sendo moldadas por ela.

Medir o grau de satisfacdo dos usuarios dos servicos publicos quanto aos servicos que a atual
Rede de Ouvidorias do Poder Executivo realiza é fundamental para o monitoramento e
avaliacdo do nivel de eficiéncia e efetividade desses mesmos servicos.

A Pesquisa de Satisfacdo foi implantada no sistema de Ouvidoria do Estado em junho de 2009
e contém 6 questdes do tipo fechada. E possivel o cidaddo/usuéario respondé-la, através de e-
mail ou por telefone, quando a manifestacdo é concluida. Nos Relatérios de Pesquisa de
Satisfacdo junto aos usuarios dos servicos das Ouvidorias, identificamos:

. Tipo de usudrio dos servicos publicos- se é servidor do Estado ou néo.

. A origem de informacéo a respeito da Ouvidoria: amigos, internet, 6rgdo do governo,
midia ou panfleto.

. Nivel de satisfacéo do manifestante: insatisfatoria, parcialmente satisfatoria ou satisfatoria.
. Papel da Ouvidoria: pouco importante, importante ou muito importante.

. A eficiéncia da Ouvidoria — demorado, normal ou rapido

. A reutilizagdo da Ouvidoria — sim ou néo.

No periodo de 14.10.2008 a 28.02.2010, foram registradas 66.608 manifestacGes no sistema
de Ouvidoria do Estado, com 57.477 manifestacbes concluidas, dentre as quais 10.806
pessoas responderam a Pesquisa de Satisfacdo, obtendo-se os seguintes resultados:
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1. ESTAJ'iSTICA DE TIPO DE USUARIO :
CIDADAO- 74,7%
SERVIDOR — 25,3%

2. ORIGEM DE INFORMAGAO A RESPEITO DA OUVIDORIA:

AMIGOS - 13,16%
ANTERNET - 43,61%

.ORGAO DO GOVERNO - 18,72%
.MIDIA - 8,75%%

PANFLETOS - 15,74%

3. SATISFACAO DO MANIFESTANTE;

INSATISFATORIA - 8,95%
. PARCIALMENTE SATISFATORIA - 24,19%
SATISFATORIA - 66,85%

4. PAPEL DA OUVIDORIA:

AMPORTANTE - 37,00%
.MUITO IMPORTANTE - 61,76%
POUCO IMPORTANTE - 1,2%

5. EFICIENCIA DA OUVIDORIA:

DEMORADO - 12,32%
NORMAL - 26,31%
RAPIDO - 61,35%

6. REUTILIZACAO DA OUVIDORIA

NAO - 2,87%
SIM - 97,12%

Esses resultados da Pesquisa refletem o nivel de satisfagdo dos usuérios quanto ao
funcionamento da Rede de Ouvidorias atualmente existente. Destaca-se a necessidade de
maior divulgacdo das Ouvidorias junto aos servidores publicos; a internet como o meio de
exercicio da cidadania on-line mais acessado pela populacdo para conhecer esses servicos;
consideravel nivel de satisfagdo dos wusuarios em relagdo aos servigos prestados;
reconhecimento elevado quanto ao papel da Ouvidoria e o seu nivel de eficiéncia; bem como
elevado nivel de reutilizacdo dos servicos das Ouvidorias por parte dos cidadaos e usuarios.

Concluséao
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Este artigo apresenta um estudo sobre a transformacéao politico-econdmica do capitalismo no
final do século XX, com foco na comunicagdo corporativa/empresarial, adicionando o sistema
de ouvidoria do Estado de Pernambuco como um demonstrativo de avanco tecnoldgico e
valorizacdo humana na gestdo publica.

Embora o assunto seja muito amplo, buscou-se fazer um apanhado geral, de forma sucinta,
sobre os impactos da globalizacdo no mercado de trabalho brasileiro e os desafios da midia,
conforme a literatura que embasou o presente estudo, destacando-se a implantacdo do servico
de ouvidoria no Estado de Pernambuco, como pratica ilustrativa de um novo modelo de
gestao.

De uma maneira geral pode-se concluir que o impacto da globalizagéo, juntamente com a
nova revolucdo tecnologica, teve efeitos significativos na economia nacional inclusive no
desenvolvimento das organizagdes, onde setores produtivos foram alterados por pressdes da
concorréncia externa, privatizaces e melhorias na qualidade de capacitacdo da méo-de-obra
do pais, além do investimento na geracdo de emprego e renda e a busca de sustentabilidade. A
expansdo tecnologica, a globalizacdo e as novas praticas de gestdo propiciaram elevacdo na
produtividade geral do mercado de trabalho brasileiro, conjuntamente com a influéncia de
inimeros setores do segmento organizacional na economia, contribuindo para a participacédo
estatal no setor produtivo e o crescimento gradativo, com a abertura comercial dos mercados.

No fim do segundo milénio da era cristd, varios acontecimentos de importancia historica tém
transformado o cendrio social da vida humana. A revolucdo tecnoldgica concentrada na
informac&o estd remodelando a base material da sociedade em ritmo acelerado. Economias
por todo o mundo passaram a manter interdependéncia global, apresentando uma nova forma
de relagdo entre a economia, 0 estado e a sociedade em um sistema de geometria variavel. O
préprio capitalismo passa por um processo de profunda reestruturacdo caracterizado por maior
flexibilidade, conforme texto Teorizando a Transicdo de Harvey David. Em conseqgiiéncia
dessa revisdo geral, ainda em curso, do sistema capitalista, testemunhamos a integragéo global
dos mercados financeiros, a incorporacdo de preciosos segmentos de economias do mundo
inteiro em um sistema interdependente que funciona como uma unidade em tempo real.
Devido a essas tendéncias, houve também uma acentuacdo de um desenvolvimento desigual,
desta vez ndo apenas entre o Norte e 0 Sul, mas entre 0s segmentos e territdrios dinamicos das
sociedades em todos os lugares e aqueles que correm o risco de tornarem-se ndo pertinentes
sob a perspectiva da I6gica do sistema. Na verdade, observamos a liberacéo paralela de forgas
produtivas consideraveis da revolucdo informacional e a consolidagdo de buracos negros de
miséria humana na economia global. Além disso, um novo sistema de comunicacdo que fala
cada vez mais uma lingua universal digital esta promovendo a integracdo global da producao
e distribuicdo de palavras, sons e imagens de nossa cultura como personalizando-os ao gosto
das identidades e humores dos individuos. As novas tecnologias, formas de gestdo e aumento
de produtividade fizeram com que, num primeiro momento ocorresse uma elevacdo nos niveis
de desemprego, porém, com a volta do crescimento da economia essa tendéncia esta sendo
revertida. Ja na administracdo Publica, se forem avaliadas as oportunidades de contratacdo de
mao-de-obra, enfrenta-se a exigéncia de concurso publico ou contratacdo temporaria, onde o
processo de capacitacdo e desenvolvimento é privilégio dos que pertencem ao quadro de
servidores do Estado.

O uso da maquina do Estado para interesses particulares reflete ainda a questdo do
patrimonialismo e clientelismo, enquanto praticas institucionalizadas muito arraigadas na
nossa cultura. Ndo podemos falar que a gestdo participativa tenha se tornado um paradigma



hegemdénico no nosso pais. Se hoje direitos, cidadania, participacdo e negociacdo fazem parte
da trajetdria percorrida pela nossa sociedade, por outro lado, ela convive contraditoriamente
com a concentracdo de renda, a desigualdade social, a exclusdo social e a corrupgéo,
tornando-se este quadro algo natural do nosso cotidiano, sem que nos cause indignacao,
enquanto opinido puablica critica. Por um lado, os pobres se tornam miseraveis e mais
numerosos, os ricos ficam mais ricos e minoritarios, refletindo a “apartacdo social”
(Cristovam Buarque) que reflete a exclusao social. A nocao da nova cidadania deve ser capaz
de incorporar dimensbes da subjetividade, aspiracbes e desejos, em suma, interesses que
através da luta politica, consigam se generalizar como interesse coletivo e se constituir em
direitos.

Nos resultados das questdes analisadas como objeto de pesquisa, no caso das ouvidorias,
conforme apresentado nesse estudo, verifica-se uma perspectiva de melhoria significativa no
tratamento dispensado aos cidaddos-servidores. E com a proliferagdo de ouvidorias no pais e
especialmente a consolidacdo da Rede de Ouvidores em Pernambuco, torna-se mais eficaz o
processo de intercdmbio e comunicacdo entre os cidaddos usuarios e o Estado, possibilitando
uma maior transparéncia e prestacdo de contas dos seus resultados e devida avaliacdo quanto
ao nivel de satisfacdo desses usuérios em relacdo a gestdo publica, através da Pesquisa de
Satisfacdo, cujos resultados séo enviados nos relatdrios gerenciais ao governador do Estado e
Secretarios mensalmente pela Ouvidoria Geral do Estado.
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