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O papel das ouvidorias na comunicagao publica do Poder Judiciario

Este artigo objetiva propor o debate sobre qual serd o papel das ouvidorias judiciais
no processo de comunicagdo social do Poder Judiciario brasileiro. A intencdo € iniciar a
discussdo em busca de quais podem ser as contribui¢cGes dessa importante ferramenta de
participacdo popular e promog¢do da cidadania para a melhoria da comunicagdo publica
realizada pelos tribunais. Essa reflexdo se faz necessaria no atual cendrio em que a
sociedade brasileira vem, cada vez mais, exigindo maior transparéncia da administracdo
publica, mormente apds a edicdo da Lei de Acesso a Informacao.
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El papel de las defensorias del pueblo en el proceso de comunicacion social de los tribunales
brasilefios

En este articulo se propone un debate sobre cual es el papel de las defensorias judiciales
del pueblo (ombudsman) en los medios de comunicacion del proceso de justicia brasilefia.
La intencion es iniciar el debate en la busqueda de lo que puede ser la contribucion de esta
importante herramienta de la participacidn popular y la promocion de la ciudadania para
la mejora de las comunicaciones publicas hechas por los tribunales. Esta reflexion es
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necesaria en el escenario actual en el que la sociedad brasilefia esta exigiendo cada vez
mas una mayor transparencia en la administracién publica, especialmente después de la
promulgacion de la Ley de Acceso a la Informacidn.

Palabras clave: defensorias del pueblo, comunicacion social, acceso a la informacién,
poder judicial, ciudadania

The role of judicial ombudsman in the social communication process of the Brazilian courts

This article aims at proposing a debate on what will be the role of judicial ombudsman
in the social communication process of the Brazilian courts. The intent is to initiate a
discussion in search of what may be the contributions of this important tool of popular
participation and promotion of citizenship to improve public communication made by the
courts. This reflection is made necessary in the current scenario in which the Brazilian
society is, demanding increasingly more transparency of public administration, specially
after the enactment of the Law of Access to Information.

Keywords: ombudsman, public communication, access to information, judiciary branch,
citizenship
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Introducgao

Com a crescente demanda da sociedade brasileira pela transparéncia na gestdo
publica, sobretudo apds a edi¢do da Lei de Acesso a Informacao, o papel das ouvidorias
publicas assumiu destaque no relacionamento dos diversos érgdos da administragdao
publica com o cidad3do usuario dos servigos prestados pelos respectivos 6rgaos. Neste
novo cenario, a populacdo passa a compreender que o cidadao tem direito ao acesso
a informacgdo e que a administragdo publica tem o dever de garantir e facilitar esse
acesso, prestando, com eficiéncia, informagao rdpida, precisa e de qualidade a toda a
sociedade, utilizando-se ativamente dos instrumentos de comunicagdo publica
disponiveis para assegurar a exigida transparéncia.

Segundo o conceito sintetizado por Jorge Duarte (2011, p. 127), a “comunicac¢do
publica se refere a interacdo e ao fluxo de informacdes vinculado a temas de
interesse coletivo”. Nesse contexto, também podemos conceituar transparéncia,
segundo a definicdo proposta por Mariangela Furlan Haswani (2013, p. 70): “A palavra
transparéncia, quando aplicada aos organismos estatais/governamentais, mantém
seu mesmo significado intrinseco: translucido, que permite ver através de”.

O cidad3do passa agora a buscar as ouvidorias publicas ndo mais somente quando
precisa se queixar da qualidade dos servicos prestados pelo érgdo, mas também
busca o atendimento das ouvidorias para obter informagdes de seu interesse ou
de interesse publico. A recém-publicada Lei de Acesso a Informacdo assegura
esse direito, independentemente de justificativa. O que se percebe aqui é que a
popula¢do naturalmente compreendeu o papel de instrumento de comunicagdo
publica das ouvidorias, utilizando-as segundo a classificacdo proposta por Jorge
Duarte (2012, p. 65), que as enquadra como “instrumentos de didlogo”, que se
caracterizam por “estabelecer instancias de interagdo no ambito da cooperagao”
e estimular o “exercicio da cidadania ativa”, sendo considerados pelo autor como
“talvez aqueles cuja evolucdao foi mais constante nos ultimos anos. Entre os
exemplos estdo os féruns de consulta, oficinas de mobilizagado social, grupos de
trabalho, orcamento participativo, ouvidorias, conselhos”.

Dentro da administracdo publica, um ramo em especial se viu surpreendido
pela grande onda de procura pelo acesso a informagdo. O Poder Judicidrio,
historicamente marcado pelo fechamento em si prdprio, se viu obrigado, por
forca de lei e pelo anseio popular, a se abrir para a sociedade e se equipar para
atender a demanda pelas mais diversas informacGes, desde o ébvio andamento
de um processo judicial ao polémico vencimento de um magistrado.

Assim, num intervalo inferior a 10 anos, o antes hermético Poder Judiciario
passou de um estado de quase total fechamento, para a maioria da populacao, a
uma abertura ampla e forcada. O cidaddo comum, que acreditava sé poder acessar
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gualquer assunto dentro de um tribunal por meio de um advogado, hoje tem livre
acesso as informacgdes judiciais e administrativas de qualquer drgao do Judiciario
brasileiro, ressalvados os processos que correm em segredo de justica.

Esse processo de abertura se iniciou em 30 de dezembro de 2004, com a
promulgacdo da Emenda Constitucional n2 45, conhecida como a Reforma do Judiciario.
A emenda, entre outras evolucdes, criou o hoje famoso Conselho Nacional de Justica
(CNJ), 6rgdo responsavel pelo controle da atuagdo administrativa e financeira do Poder
Judiciario. A criacdo do Conselho se mostrou um marco na modernizacdo e abertura
do arcaico Judicidrio brasileiro. Trouxe diversos avancos, entre eles a garantia do livre
acesso a informacdo de responsabilidade dos tribunais de todo o Pais, sejam federais
ou estaduais, por parte do cidadao, sobretudo do cidaddo brasileiro mais simples,
qgue, como bem observa Hermenegildo Fernandes Gongcalves (2005, p. 81), se via
distante e desconfiado da justica, pois “A linguagem utilizada pelo Poder Judiciario e
os tramites processuais, por si sés, dificeis de compreender, agravam a percepc¢do de
distanciamento da populacdo em relacdo a Justica”.

Hoje, esse processo de abertura vem chegando ao seu ponto de maturacao,
em grande parte devido a edigdo da Lein212.527, em novembro de 2011, conhecida
como Lei de Acesso a Informacdo. A nova lei veio, 23 anos depois, regulamentar
direitos ja garantidos ao cidad3ao na Constituicdo Federal de 1988. A lei atendeu
aos anseios da sociedade por um acesso realmente eficaz a qualquer tipo de
informacdo da administracdo publica. Ndo obstante, mesmo antes da edicdo da
lei, o CNJ ja havia determinado aos tribunais de todo o Pais que criassem,
estruturassem e mantivessem as suas ouvidorias. Por meio da sua Resolugao 103,
editada em fevereiro de 2010, o Conselho estruturou sua prépria ouvidoria e
determinou aos tribunais que ainda ndao possuiam ouvidorias que as deveriam
criar e equipar num prazo maximo de 60 dias.

O que se viu, entdo, foi uma rapida criacdo de ouvidorias judiciais nos diversos
tribunais brasileiros e uma melhor estruturacdo das que ja existiam. De modo
gue, assim que foi sancionada a Lei de Acesso a Informacdo, as atividades de
atendimento ao usuario do Judicidrio em busca de informacgdo publica foram
prontamente absorvidas pelas ouvidorias recém-criadas e estruturadas.

Assim, no cenario de hoje, esse novo e intenso processo de busca e prestacao
da informacdo publica passou a integrar de forma marcante o mecanismo
comunicacional das organizacdes do Judicidrio. Tornou-se necessdria a reflexao
de onde e como se encaixam as atividades das ouvidorias nesse processo de
comunicacdo publica do Poder Judicidrio.

Sera o papel das ouvidorias judiciais atuar como mero canal de entrada e saida
da informacado? Ou podem e devem as ouvidorias atuar de forma ativa na gestao
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da informacdo e no planejamento da politica de comunicac¢do dos tribunais
brasileiros? O campo ainda é pouco estudado, porém tal reflexdo se mostra de
grande valia para o aprimoramento da administracdo publica brasileira,
especialmente no que tange ao principio da transparéncia, como bem ressalta
Luiz Carlos Assis lasbeck:

O avassalador advento das ouvidorias, sobretudo no setor publico, é sintoma
e consequéncia de uma mudanca de atitude das organiza¢gGes em relagdo aos
cidaddos, clientes e consumidores, assim como aos fornecedores de produtos
e/ou servigos. (lasseck, 2012, p. 21).

A ouvidoria publica no Brasil

Historicamente, o conceito moderno de ouvidoria publica surge na Suécia
em 1809, com a promulgacdo da nova constituicdo sueca. O ouvidor sueco foi
criado para funcionar junto ao parlamento, com a funcdo de ligacdo entre o
povo e o governo, fiscalizando a correta aplicacdo das leis e atividade de juizes,
militares e demais funcionarios publicos. O modelo de ouvidor sueco, ligado ao
parlamento e de atuacdo independente, vigora até hoje em diversos paises da
Europa, sendo identificado como ombudsman, palavra que atualmente é
sinénimo de ouvidor, como esclarece Vismona (2001, p.11): “Ombudsman,
expressdo de origem nodrdica, resulta da juncdo da palavra ombud, que significa
“representante”, “procurador” com a palavra man — homem e ndo comporta
variagdo (de numero ou de género)”.

Ao longo do século XIX e no inicio do século XX, o instituto da ouvidoria foi
adotado por diversos paises do mundo, guardando caracteristicas peculiares em
cada regido, de acordo com a cultura politica dos paises. No caso dos paises
hispanicos, o ouvidor se chama Defensor del Pueblo, em Portugal é o Provedor de
Justica e na Francga é o Médiateur. Em quase todos os casos, a fungdo é semelhante:
defesa da cidadania, com independéncia e autonomia, durante um mandato por
tempo determinado.

No Brasil, o que se viu inicialmente era diferente do que ocorria na maior
parte do mundo. O que existia no Brasil-Col6nia era a figura do Ouvidor-Geral,
gue na verdade ndo exercia a funcdo de mediagdo entre a populagdo e o governo,
mas era representante da Coroa Portuguesa na colOnia brasileira; sua funcdo era
ser “os olhos e os ouvidos” do rei de Portugal.

A figura do ouvidor, como a conhecemos hoje, sé se consolidou na
administracdo publica brasileira no fim do século XX. Foi em 1999, quando o
governo de Sdo Paulo criou o seu sistema de ouvidorias publicas, como relata

Revista do Servigo Publico Brasilia 65 (2): 185-198 abr/jun 2014 189



m O papel das ouvidorias na comunicagéo publica do Poder Judicidrio

190

Jodo Elias de Oliveira (2005, p. 51): “A consolidacdo do sistema de ouvidores e seu
principal marco no aspecto legal foi a iniciativa do Governo do Estado de Sao
Paulo, por meio da Lei n2 10.294, de 1999, denominada ‘Lei de Defesa do Usuario
de Servicos Publicos do Estado de Sdo Paulo”. No ambito federal, em 2002 foi
criada a Ouvidoria-Geral da Unido, vinculada a Controladoria-Geral da Unido.

Em ambos os casos, o que se viu foi a criacdo de ouvidorias ligadas ao Poder
Executivo e com a finalidade de garantir ao cidaddao a melhoria da qualidade dos
servigos publicos. Apds essas duas principais iniciativas, diversos érgdos da
administracdo publica, nas trés esferas, passaram a criar e estruturar suas ouvidorias,
guase sempre tendo como objetivo atender as reclamagdes dos usuarios.

Além de garantir a possibilidade de reclamar da qualidade dos servigos publicos,
essa rede de ouvidorias publicas veio facilitar o acesso do cidaddo a informacao
publica. Assim, a sociedade passou a ter um canal aberto de acesso a informacao.
Num primeiro momento, o que se notou foi a procura pela informacao de uso
pessoal. Na sequéncia, ocorreu a busca pela informacdo publica com vistas ao
controle das atividades da administracdo publica. Essa busca foi capitaneada, a
principio, por instituicdes da sociedade civil e pela imprensa, mas logo se espalhou
para o cidaddo comum, que passou a compreender que o acesso a informacdo
publica é um importante mecanismo de controle social:

Com isso, o cidaddo passa a ter um certo controle da administracao e pode
ajudar a melhorar a qualidade dos servigos prestados. O ouvidor, junto com
as informacgGes que apresenta nos relatdrios especificos para o dirigente,
pode oferecer a instituicdo os instrumentos gerenciais. E uma instituicao
moderna vai saber utilizar esses instrumentos para melhorar os seus servigos
e produtos. (Vismona, 2001, p. 166).

Essa busca pela participacdo popular, pelo controle social e pelo livre acesso a
informacdo publica foi coroada com a recente edi¢ao da Lei de Acesso a Informacao.
A Lei n? 12.527 foi sancionada em novembro de 2011 e, mesmo com o ainda
pequeno tempo de vigéncia, ja foi capaz de provocar verdadeira revolugdo na
forma como a sociedade vé a informacdo publica. A administracdo publica passou
a ser obrigada a colocar a disposi¢do do cidaddo uma gama de informacgdes até
entdo mantidas encobertas pela burocracia estatal. Além de agora oferecer ao
publico os chamados portais da transparéncia, os 6rgdaos também passaram a
atender prontamente as mais diversas solicitagdes por informagdes.

Para atender a tal demanda, a Controladoria-Geral da Unido (CGU), por meio
da Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), editou, no inicio de 2012, publicacdo intitulada
“Orientacdes para a implementacdo da Lei de Acesso a Informacdo nas ouvidorias
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publicas”. A referida publicacdo, espécie de cartilha, define diretrizes para que as
ouvidorias publicas brasileiras passem a encampar os chamados Servicos de
Informacdo ao Cidaddo e, por meio desses, prestem de maneira adequada as
informacgdes solicitadas aos érgdos publicos com base na nova lei. A edicdo é
voltada sobretudo para as ouvidorias dos 6rgaos vinculados ao Poder Executivo,
como ministérios e agéncias reguladoras, por exemplo, mas suas orientacées
também podem ser aproveitadas por ouvidorias dos demais drgdos estatais, seja
na esfera municipal, estadual ou federal, inclusive no Poder Judiciario.

A experiéncia da Ouvidoria-Geral da Unido (OGU) é um caso exemplar nas
ouvidorias publicas brasileiras. Desde a sua criagdo, o papel da OGU vem sendo o
de estruturar e coordenar uma rede nacional de ouvidorias publicas, criando um
sistema de atendimento ao cidaddo e dando efetividade ao direito de acesso a
informacdo, garantido pela nova lei:

Esta publicagdo tem como principal objetivo orientar as ouvidorias na
implantacdo da LAI(...) é resultado dos conhecimentos anteriormente
acumulados pela OGU e também da realizagao de um estudo sobre a percepgao
de ouvidores (as) e servidores (as) de dez ouvidorias publicas, vinculadas ao
Poder Executivo federal, que compartilharam suas iniciativas, duvidas e
reflexdes (CGU, 2012, p. 5).

A ouvidoria e o Poder Judiciario brasileiro

No Poder Judicidrio brasileiro, o cendrio hoje é de terreno fértil para a atuacao
das ouvidorias publicas. Em recente levantamento realizado pela ouvidoria do
Conselho Nacional de Justica, verificou-se que praticamente todos os tribunais
do Pais ja possuem suas ouvidorias, devidamente implantadas e estruturadas -
sendo essa a primeira etapa do processo de criagdo e estruturagao das ouvidorias
judiciais concluida no inicio de 2012, poucos meses apods a edicdo da Lei de Acesso
a Informacao.

Essa fase de consolidacdo das ouvidorias judiciais teve inicio em fevereiro de
2010, com a divulgacdo da Resolucdo n2 103 do CNJ, que estruturou a ouvidoria do
Conselho e determinou a criacdo de ouvidorias nos tribunais que ainda ndo as
possuissem. Apds a edicdo da resolucdo, o préoprio CNJ tratou de cobrar dos
tribunais, que ainda ndo tivessem instalado suas ouvidorias, as providéncias
necessarias a criacdo das referidas unidades. Tal cobranca se deu por meio do
processo eletronico CUMPRDEC — Acompanhamento de Cumprimento de Decisdo
100-96.2011.2 —, da relatoria do ministro Cezar Peluso, que, em marco de 2012,
determinou o arquivamento do processo, tendo em vista o cumprimento da
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resolucdo, conforme consulta ao sistema de acompanhamento de processos
eletronicos do érgao.

Porém, bem antes da determinacdo do CNJ, muitos tribunais brasileiros ja
mantinham suas ouvidorias, sendo a pioneira a do Tribunal de Justica do Distrito
Federal e Territorios (TJDFT), criada em marco de 2000, conforme relato de
Hermenegildo Gongalves (2005, p. 82): “Atento aos anseios da sociedade do 3¢
milénio, o Pleno aprovou e o TIDFT se mobilizou para criar essa ferramenta habil
de didlogo com a populagdo por meio da Resolugdo Administrativa n2 03/2000”. O
TIDFT foi entdo seguido pela maioria dos tribunais do Brasil, marcando uma
tendéncia. De modo que, ja em 2005, cinco anos antes da edi¢cdo da Resolucdo
130, cerca de dois tercos dos tribunais de justica ja dispunham de ouvidorias,
como também ressaltou Gongalves (2005, p. 82): “felizmente a ideia frutificou e
hoje ja ha 14 tribunais de justica estaduais com ouvidorias, inclusive o Superior
Tribunal de Justica. Em breve, todos terdo ouvidorias, pois essa determinacdo
esta na conclusdo da Reforma do Poder Judiciario”.

Percebe-se, entdo, que a ordem do Conselho veio para consolidar um quadro
ja em desenvolvimento e também para dar uma maior uniformidade na estrutura
e na atuacdo das diversas ouvidorias judiciais. Umas das questdes fundamentais
tratadas na resolucdo é a obrigatoriedade de que o ouvidor seja um magistrado
eleito pelo tribunal e com mandato por tempo determinado. Tal medida trouxe
autonomia e legitimidade aos ouvidores, pois, em alguns tribunais, o ouvidor era
um servidor do quadro da secretaria, nomeado pelo presidente do érgdo, e nao
um magistrado eleito por seus pares.

Inicialmente, o trabalho das ouvidorias judiciais estava limitado basicamente
ao recebimento de reclamacgdes e queixas quanto a qualidade dos servicos
prestados pelos orgdos, sobretudo relativas a morosidade processual,
caracteristica do Judiciario brasileiro. Os cidaddos que buscavam a Justica, e
também os préprios advogados, perceberam nas ouvidorias dos tribunais uma
ferramenta que poderia acelerar a tramitacdo de seus processos.

Assim, a atividade primordial das ouvidorias judiciais, como era de se esperar,
era a de receber a reclamacdo do usuario, diligenciar junto aos setores competentes
em busca da solucdo do problema relatado pelo cidadao, ou, pelo menos, de uma
explicacdo plausivel para o problema, e responder ao usudrio/reclamante.

Realmente, esse papel de proporcionar a solucao dos conflitos é a principal
funcdo das ouvidorias e é sua razdo de existir, tornando-a mediadora entre a
instituicdo e os usuarios e, assim, contribuindo para a melhoria da imagem e para
o aprimoramento da atividade do 6rgdo, como observa Maria de Fatima Veras
Vilanova (2005, p. 94): “O cidadao, por intermédio da ouvidoria, participa da gestdo

Revista do Servigo Publico Brasilia 65 (2): 185-198 abr/jun 2014



Henrique Hugueney Romero; Francisco Clédudio Corréa Meyer Sant’Anna m

publica, apontando falhas, omissdes, injusticas, cobrando providéncias,
reconhecendo também os méritos da administracao, enfim, aferindo a sintonia
dos governos com os anseios coletivos”.

Apds cumprir esse primeiro papel de mediacdao de conflitos, as ouvidorias do
Poder Judicidrio receberam uma nova atribuicdo: a de informar o cidad3do. A Lei
de Acesso a Informacgdo trouxe também o anseio da sociedade pela transparéncia.
As ouvidorias se tornaram canal de comunicacdo com o publico para a recepcao de
solicitagBes por informacdo publica em poder do tribunal e entrega da informacao
solicitada ao usudrio.

Ha que se considerar ainda que, por vezes, o usuario é inclusive um jornalista
em busca de dados para reportagens que serdo veiculadas para toda a sociedade.
Como, por exemplo, se verificou no caso da divulgacdo dos vencimentos dos
magistrados e servidores publicos devido a imposicao trazida pela nova legislacao,
ocasido em que a atuacdo do CNJ novamente foi fundamental para garantir o
acesso a informacgado pela imprensa e pela populagdo.

Em julho de 2012, diante da resisténcia de alguns érgdos do Poder Judiciario
em divulgar abertamente os dados relativos as remuneracdes de seus membros e
servidores, o Conselho Nacional de Justica novamente editou resolugdo exigindo
providéncias aos tribunais brasileiros. A Resolucdo n2 151 do CNJ veio para
regulamentar a aplicacdo da Lei de Acesso a Informagdo no tocante a divulgacao
das remuneracdes, e determinou a publicacdo pelos tribunais dos referidos dados
financeiros, inclusive com a identificacgdo nominal dos beneficiarios.

Em seguida, foi aberto o processo CUMPRDEC — Acompanhamento de
cumprimento de decisdo 4704-66.2012.2 —, para cobrar dos tribunais brasileiros as
providéncias exigidas; ficando, por delegacdo do Presidente do Conselho Nacional
de Justica, a relatoria do processo a cargo do Conselheiro Wellington Cabral Saraiva,
entdo ouvidor do Conselho. Com base nos dados de atendimento ao usudrio da
ouvidoria, o conselheiro-ouvidor verificou a crescente procura da sociedade pelas
informacgdes sobre as remuneragGes dos servidores e membros do Poder Judiciario,
e diligenciou no sentido de obter mais transparéncia na divulgacao dos referidos
dados pelas cortes de justica, como registrado em relatério trimestral de atividades
da ouvidoria do CNJ (2012, p. 22), relativo aos meses de julho, agosto e setembro de
2012: “Para contribuir no atingimento dos objetivos da resolugdo, a ouvidoria tem
realizado levantamento de informacdes atualizadas, por meio do processo de
acompanhamento de cumprimento de decisdo”.

No caso citado, o que podemos notar é o exemplo de um esforco ativo da
instituicdo da ouvidoria judicial para melhorar a imagem do Poder Judiciario na
sociedade brasileira. Apesar de ter uma avaliacdao popular consideravelmente
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melhor em relacdo aos demais poderes do Estado, o Judicidrio ainda precisa
percorrer um longo caminho para obter a tdo desejada imagem de eficiéncia e
transparéncia idealizada quando da Reforma do Judicidrio, como bem observa
Gaudéncio Torquato:

Em suma, apesar de uma nova postura que se observa nos juizes, muitos tocados
pelo animo de participagao social e pelo sentimento de justica que corre pelas
veias da sociedade, o Poder Judiciario ainda é o mais fechado dos trés Poderes.
Assim, a imagem do Judicidrio tem os seguintes contornos: as decisdes de
justica e a jurisprudéncia formada ndo sdo massificadas; o Poder Judiciario é
o mais fechado, o mais inacessivel; é intocavel (TORQUATO, 2008, p. 119).

A ouvidoria e a comunicagdo publica

Neste novo panorama nacional das ouvidorias do Poder Judiciario brasileiro,
persiste a questdo aqui proposta desde o inicio: qual é o papel das ouvidorias na
comunicagdo publica do Poder Judicidrio? Esse questionamento, como ja dito, é
de suma importancia para a compreensdo da real importancia da atividade das
ouvidorias. De modo que, para buscarmos a resposta de tal proposicao, se faz
necessario responder pelo menos duas outras questdes conceituais preliminares.

Primeiramente, a atividade desenvolvida pela ouvidoria é atividade de
comunicagdo social? A fim de analisar essa primeira proposi¢cdo, podemos iniciar
relembrando o modelo basico do processo de comunicacdo, sintetizado por Haswani
(2013, p. 114): “um emissor, que codifica e transmite uma mensagem a um receptor,
por meio de um canal; o destinatario recebe, decodifica a mensagem e a responde”;
passando, assim, ao conceito de comunicac¢ao social, como define Gaudéncio Torquato
(2008, p. 34): “a comunicacdo social, caracterizada por ser um processo indireto,
unilateral e publico”. Em seguida, com base nos dois primeiros conceitos, chegamos a
definicdo de comunicacdo organizacional, que nos é trazida por Ciro Marcondes Filho
(2009, p. 68): “processos comunicativos que se desenvolvem no contexto das
organizacdes sociais e nas interfaces de relacionamento com seus publicos”.

Partindo desses conceitos basicos, e considerando que o trabalho de uma
ouvidoria é calcado no processo de gestdo da informacdo, recebendo,
processando, codificando, recodificando e respondendo mensagens trocadas
entre as instituicdes e os diversos publicos que compdem a sua rede de usuarios,
podemos facilmente concluir que as ouvidorias realizam, sim, atividades de
comunicacgao social. E essa funcdo comunicativa ocorre ndo somente quando a
ouvidoria presta informacdes ao cidaddo, mas também quando recebe
reclamacdes, como bem observa lasbeck:
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Os problemas trazidos as ouvidorias com rétulo de “reclamacGes, sugestdes,
criticas ou duvidas” sdo, quase sempre, problemas de comunicagdo, do ponto
de vista do processo propriamente dito, ou seja, sdao “problemas” porque
algo que partiu da organizagcdo (de sua expressdao) com determinadas
intengdes foi entendido e “consumido” de forma diversa pelo cliente ou
cidaddo. (lasseck, 2010, p. 19).

O segundo questionamento conceitual pode ser colocado da seguinte maneira:
as atividades desenvolvidas pelas ouvidorias do Poder Judicidrio sdo atividades
de comunicagdo publica? Logo, faz-se premente nos dedicarmos ao conceito de
comunicagdo publica. A principio, Jorge Duarte (2011, p. 126) ja nos alerta sobre a
abrangéncia do referido conceito, que, na sua visdo, engloba, entre outros, os
conceitos de comunicagdo governamental e de comunicagao politica, pois “inclui
tudo o que estd relacionado ao aparato estatal, as agdes governamentais, a partidos
politicos, ao Legislativo, ao Judicidrio, ao terceiro setor, as instituicées
representativas, ao cidaddo individualmente e, em certas circunstancias, as acdes
privadas”. Mariangela Furlan Haswani (2013, p. 120) tem opinido semelhante:
“comunicacdo publica compreende processos diversos e faz interagir atores
publicos e privados na perspectiva de ativar a relagdo entre o Estado e os cidadaos,
com o intuito de promover um processo de crescimento civil e social”.

Para conhecermos um pouco mais do conceito de comunicacdo publica, é
importante recorrer a Margarida Kunsch (2011, p. 15), que entende a “comunicagao
publica na vinculagdo com o interesse publico, do ponto de vista tanto da teoria
guanto da praxis” e que “pode ser vista como uma rede, simbolicamente
construida, a partir de temas relevantes para o interesse publico, de carater
transitério ou permanente”. Também conceitua, no tocante a comunicagao publica,
Elizabeth Pazito Branddo (2012, p. 29): “diz respeito a um processo comunicativo
gue se instaura entre o Estado, o governo e a sociedade com o objetivo de informar
para a construcdo da cidadania”.

Enfim, podemos afirmar que, mais do que comunicagdo social, a fungdo
comunicativa realizada pelas ouvidorias do Poder Judicidrio, além de comunicacao
organizacional, também deve ser compreendida como atividade de comunicac¢do
publica, visto que estabelece a comunicacdo entre os orgaos publicos e os
cidaddos. Na verdade, como vimos, as ouvidorias judiciais vém a cada dia mais
realizando importante papel na comunicacao das organizacdes publicas, pois, como
afirmam Ailim Braz e Rafiza Varao:

E assim que se pode definir, enfim, o papel da ouvidoria na comunicacdo
organizacional, como um ‘lugar’ de trocas informacionais e comunicacionais
intensas entre o interno e o externo, que se caracteriza ndo s6 pelo ato de
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ouvir, mas pelo processamento e analise, gerando respostas da organizagdo
com seu publico, aferindo e consolidando a imagem da instituicdo. (Braz;
Varko, 2012, p. 72).

Conclusdo

A primeira conclusdo que podemos obter é de que as ouvidorias exercem,
sim, papel importante dentro do processo de comunicagdo dos tribunais que
compdem o Poder Judicidrio brasileiro. Em segundo lugar, podemos concluir que
esse papel ainda estd em fase de definicdo, visto que, somente muito
recentemente, todos os tribunais passaram a contar com o instituto da ouvidoria
funcionando plenamente. Também é recente a atuagdo dessas ouvidorias como
canal de comunicacdo com a sociedade para o acesso a informacdo. Assim, surge
uma terceira e conseguinte conclusdo: é urgentemente necessario que o Poder
Judiciario defina melhor esse papel, de modo a integrar de forma definitiva esse
importante 6rgao de promocgado da cidadania, que é a ouvidoria, no seu processo
de comunicagdo publica.

Nao é o objetivo aqui esgotar esse debate; muito pelo contrdrio, a intengdo primeira
é a de promover a reflexao necessaria para a correta definicdo do papel das ouvidorias
na comunicagdo publica do Judicidrio. Nesse sentido, é interessante apontar algumas
sugestdes para o aprimoramento da atuacdo das ouvidorias nesse contexto.

Em primeiro lugar, é de suma importancia que os tribunais tenham claro o conceito
de ouvidoria como “um instrumento eficaz de contato, um canal de comunicagdo
entre o 6rgdo publico e seu usuario, o cidaddo” (Vismona, 2001, p. 166).

Em segundo lugar, as ouvidorias devem tomar para si as atividades decorrentes
da Lei de Acesso a Informacdo como oportunidade de fomentar a construcdo da
cidadania, prestando de forma eficaz as informacdes solicitadas pelo cidadao e,
assim, incentivando a participacdo popular, o controle social e o livre acesso aos
dados da administracdo publica.

E a terceira sugestdo é a de que as atividades das ouvidorias e das assessorias
de comunicagdo social dos érgaos do Poder Judicidrio sejam integradas, de modo
a se aproveitar corretamente a riqueza da troca de informacdo para aprimorar a
politica de comunicagdo social dos tribunais. Essa integracdo trara certamente
iniumeros beneficios para a administracdo publica e para o cidaddo, como a criagdo
de campanhas de propaganda mais alinhadas com as necessidades do publico,
por exemplo, pois é fundamental acompanhar as evolucdes da sociedade atual.

Por fim, é importante destacar que essas e outras melhorias no processo de
definicdo do papel das ouvidorias judiciais na comunica¢do publica do Poder

Revista do Servigo Publico Brasilia 65 (2): 185-198 abr/jun 2014



Henrique Hugueney Romero; Francisco Clédudio Corréa Meyer Sant’Anna m

Judicidrio sé serdo efetivamente alcancadas quando a ouvidoria do Conselho
Nacional de Justica, a exemplo da Ouvidoria-Geral da Unido, se tornar o 6rgdo de
cUpula de um sistema nacional de ouvidorias judiciais, de modo a integrar e
coordenar as atividades das ouvidorias dos tribunais brasileiros, nos moldes do
gue estd previsto na Constituicdo Federal, em seu artigo 103-B, paragrafo sétimo,
desde a promulgacdo da Emenda Constitucional n? 45, de 2004, conhecida como
Reforma do Judiciario:

§ 72 A Unido, inclusive no Distrito Federal e nos Territorios, criara ouvidorias
de justica, competentes para receber reclamagdes e denuncias de qualquer
interessado contra membros ou 6rgaos do Poder Judicidrio, ou contra seus
servigos auxiliares, representando diretamente ao Conselho Nacional de
Justica. (Brasit, 2006, p. 82).
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