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RESUMO

Partindo da premissa de que a ouvidoria municipalavras-MG nao
funciona como instrumento efetivo de controle datéaAdministracao Publica
local, objetiva-se com este trabalho apontar elémsenonstituintes de uma
tipologia de ouvidoria municipal que permita o ekeib da cidadania e
contribua para a fiscalizacdo da gestdo. A impordédo estudo esta em se
estabelecer formas de experimentalismos democi@didipativos em
complementaridade & democracia representativa, @stabda emancipacao
social. Dentre esses experimentalismos destacars-eavidorias publicas, que
vém ganhando forca no pais, apesar da crise esi@tedessa instancia
decorrente de sua vinculagdo ao poder constituigicean cabe fiscalizar e em
raz8o da auséncia de requisitos minimos estabeteeith lei, que levem essa
instancia a se efetivar como instrumento de cidad@&westa forma, pretende-se
contribuir para que as ouvidorias municipais eéstivsua missdo ao se
estabelecer elementos necessarios para a defiéc@ion modelo institucional
de carater geral, de modo a levar os gestores cpgbla compreender o
significado e o alcance deste instrumento. Partp.taealizou-se a pesquisa
bibliografica, apresentando dois casos de sucessoouvidorias publicas
municipais que serviram de base comparativa aalesle caso realizado na
ouvidoria municipal de Lavras/MG. Com suporte naqogsa bibliogréafica e
diante da realizacdo da pesquisa empirica, foiipelsgerificar que a ouvidoria
municipal de Lavras/MG ndo detém os elementos sates como autonomia,
independéncia, funcionalidade e interface socied pae se constitua em efetivo
instrumento de controle social e, assim, estabelexelementos constitutivos
para que essa ouvidoria possa se tornar efetivemamt instrumento de
cidadania. Considerando que ha ainda um longo tenpara a afirmacédo das
ouvidorias publicas como instrumentos de controbeiad, o diagnostico
realizado foi delimitado pelo conhecimento da oaxie municipal em ambito
interno, ndo se incorporando a visdo do cidadaondd espaco para futuras
investigacodes.

Palavras-Chaves: Ouvidoria.  Controle  Social. Fpgagdo Popular.
Emancipacéo Social.



ABSTRACT

Starting from the premise that the municipal omimais of Lavras-MG
does not works as a social control effective imagnt of the local Public
Administration, this study aims at pointing constiit components of a
municipal ombudsman typology which may allow thereise of citizenship and
contribute to management monitoring. The importaoté¢his study relies on
establishing forms of participatory-democratic expentalisms in complement
to the representative democracy in the pursuitoafad emancipation. Among
these experimentalisms it is important to highlititet public ombudsman, which
have been gaining strength in the country, deshieexistential crisis of this
instance, due to its binding with the constitutedwer, responsible for
supervising, and due to the absence of minimumirements established in law
that take this instance to become effective asizeoship instrument. Thus, this
study also aims to contribute to the municipal od#moan mission effectiveness
on establishing essential elements for the dedimitof a general character
institutional model, in order to bring the publicamagers to comprehend the
meaning and extent of this instrument. Thus, thwidgraphical research was
developed presenting two public municipal ombudsstessful cases, which
served as the comparative basis to the case serdgrmed in the municipal
ombudsman of Lavras/MG. Based on the bibliograpbéearch and through the
empirical research, it was possible to verify ttte municipal ombudsman of
Lavras/IMG does not hold the essential elements,h sas autonomy,
independence, functionality and social interfacetlst it may consist in an
effective social control instrument and thus esshibthe constituent elements so
that this ombudsman may effectively become a ¢ith® tool. Considering that
there is still a long way to the public ombudsméirraation as social control
instruments, the diagnosis established was boubgethe knowledge of the
municipal ombudsman in an internal scope, not ipa@ting the citizen’s vision
to the ombudsman, opening spaces for future rdsesrc

Keywords: Ombudsman. Social Control. Popular Padion. Social
Emancipation.
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1 INTRODUCAO

O objetivo geral deste trabalho é investigar senadoria municipal de
Lavras/MG funciona como efetivo instrumento de oaet social da
administracdo publica local. Este objetivo incogpquatro tematicas principais
gue o circunscrevem e o delineiam: o Estado, a dexoia, a administracéo
publica e o controle social da funcao administeatie préprio Estado.

A discusséo a respeito do Estado gira em torreedeapel na gestao da
coisa publica como intermediario da concretizagaoirderesse publico. O
Estado pode ser visto como associagédo de dominasiitacional dentro de um
determinado territério e detentor do monopdlio dmgéo fisica legitima
(WEBER, 1999). Este Estamerge revestiu no decurso da historia de algumas
formas de atuar: Estado interventor, Estado miniatoalmente prevalece o
Estado regulador, que inclui em seu modelo de gegidvatizagGes,
liberalizacdes, reformas de programas de bem estasregulacédo. Ora, se ha a
desregulacdo dos servicos ha um crescimento eikmeda formulacdo de
politicas regulatérias. Assim, o papel do Estadeudiscreve a desregulacao e a
nova regulacdo em um nivel diferente de govern@viégad ONE, 2006).

E certo que € nessa maneira de atuar do Estadm poomotor da
cooperagdo e integrador das forcas sociais, quedesnha o Estado
Democréatico de Direito como ordem juridica que xiab o cidaddo ao
assegurar-lhe o exercicio dos direitos individuaisociais. E com referéncia
nesse Estado Democratico de Direito que se entefidtado neste trabalho, vez
gue a ouvidoria s6 pode ser um instrumento efat&aontrole social em um
Estado no qual o cidadao tenha voz dentro da astmsigéo publica.

O debate sobre a proatividade do individuo naagesio interesse
publico se deve ao fato de que, na atualidade,onsgtdiscute a respeito de

praticas democréticas que levam a emancipacad.socia
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Santos (2002) busca na democracia contra-hegem@nitnas de
aprofundamento da propria democracia como pogidloii e alternativa a
democracia hegemonica, especialmente a particippg@olar no processo
decisério. Porém, salienta esse autor que a deniacparticipativa e seus
experimentos devem vigorar em complementaridade emodracia
representativa, mesmo porque em sociedades de mgssredimentalmente
impossivel a democracia direta.

Na perspectiva de aprofundamento de governancgaalétioa sobressai
a promoc¢do do desenvolvimento humano e salvagudaddiberdade e da
dignidade de todas as pessoas. E nesse senticke duabalhara a democracia
neste estudo, dando enfoque a importancia daipag#o politica dos cidadéos
na gestdo, especialmente frente ao controle sapi@l enseja uma boa
governancga publica.

Boa governancga exige praticas mais participatisasatiedade civil a
fim de se garantir o bom uso dos recursos publisdemais, boa governanca
imprescinde da eficiéncia e de processos maissuste forma que deve a
democracia ser consolidada em substancia e na:fpetapovo e para o povo.
Portanto, falar de boa governanca é falar de dexniace participacdo popular
substantiva e responsabilidades dos governantesiges

Dentro da boa governanca se faz necesséria areigstde canais de
controle com o intuito de tornar a gestdo maissfrarente e menos corrupta.
Nesse contexto, tendo como fundamento a demogoadigipativa desponta o
controle social como direito fundamental a presiag@ contas dees publica
(SIRAQUE, 2009). Sendo entendido como um conjuetatiyidades realizadas
pela sociedade na fiscalizacdo e no monitorameagcaddes da Administragcdo
Publica, de acordo com a Primeira Conferéncia Natisobre Transparéncia e

Controle Social realizada no ano de 2012.



15

Como uma das facetas do controle social, o ombutdgawaha destaque
dentro dos Estados Modernos. No Brasil, o institl@@mbudsman é conhecido
na esfera publica como ouvidoria (aquele que ou@nhou lugar com a
redemocratizacdo do pais ocorrida em 1988 e fooga @ promulgacdo da
Emenda Constitucional (EC) de 1988, que sedimet¢ovez a participacdo do
usuério na administracé@o publica direta e indireta.

A ouvidoria, apesar de ndo constituir um espacoddkberacao,
configura-se em um espago de participacdo popudarmedida em que
proporciona interacdo entre sociedade e Estadolicangdo no fluxo das
politicas publicas.

Atualmente, este instrumento de controle no Brasdcita criticas e
desperta discussdes. Diferentemente do modelordwalspi— sueco — em que o
ombudsman estéa vinculado ao Parlamento, a ouviboasileira esta vinculada
ao poder que a institui. Dessa vinculacdo decorrpriacipal critica da
comunidade internacional que alega a disfuncioadéd do instrumento e
guestiona como um 6rgdo com funcdo precipua deratanta funcao
administrativa do Estado subordina-se a esse mEstado?

Nessa perspectiva, o controle social estaria fagaddnsucesso e a
ouvidoria ndo passaria de mais uma instituicdodrétiza do Estado. Contudo,
nao é isso que vem acontecendo com as ouvidorasildiras. Muito pelo
contrario, a experiéncia brasileira vem demonstiajke apesar de criada pelo
préprio poder a quem fiscaliza, esse 6rgao vemagaithimportancia dentro das
instituicdes publicas, sendo valorizado como imstmto de aproximacao
Estado/sociedade na construcdo de relacdes epteseatantes e representados,
fortalecendo a democracia participativa em compigaralade a democracia
representativa, culminando na cidadania substancial

Visando debater o instrumento ouvidoria publica icipal sob o

enfoque do controle social, especialmente sobreistungionalidade e a
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eficiéncia da ouvidoria brasileira, que se insemraposta desta pesquisa, cujo
eixo central de raciocinio € norteado pela segubpestdo: a ouvidoria
municipal de Lavras-MG funciona como instrumentetigb de controle social
da Administracdo Publica local?

A partir do problema proposto pretende-se investigaouvidoria
municipal de Lavras/MG, sob o prisma do controleiaovisto pela prépria
Administracdo. Aberta ao publico em 2009, a ouvaonunicipal de Lavras
exerce as fungbes de receber da populacdo, por deetelefone, fax, carta,
internet ou pessoalmente, sugestdes, reclamacta@dvidas referentes aos
servicos prestados pela Prefeitura aos munfcipes

Para tentar responder o problema proposto, proegoanalisar as
ouvidorias publicas municipais brasileiras sob aspecto institucional. Para
alcancar o objetivo geral, tornou-se necessaridizegaespecificamente as

seguintes acdes:

a) apresentar, com base na literatura cientifica lbresi dois casos de
ouvidoria municipal que atuem como instrumento datrole
social;

b) avaliar a atuacdo da ouvidoria municipal de LaWl&s-com base
nos dois casos identificados na revisdo de litematientifica
brasileira;

c) apontar elementos para uma tipologia de ouvidouia fyincione
como instrumento efetivo de Controle Social no roid de
Lavras/MG.

A relevancia deste estudo se deve especialmem@@reensao de que a

ouvidoria para se constituir em um instrumento iefede controle social,

! Disponivel em: http://www.lavras.mg.gov.br/?page263. Acesso em: 23/08/2012.
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necessita ser instituida por regramento normativ® descreva os elementos
bésicos de sua constituicdo. Portanto, estabelementos minimos de
constituicao e diretrizes de atuacao de uma oueidotarefa ardua e até mesmo
cerceadora de liberdade em dados aspectos, poréessaga por poder
contribuir para a definicdo de um modelo institnalode carater geral e levar os
gestores publicos a compreender o significadoanatedeste instrumento.

Sob o prisma académico, o presente estudo ganba aapartir da
constatacdo da literatura brasileira escassa, s@neia de devida teorizacédo
acerca do objeto da pesquisa, havendo lacunas tentpratica quanto na
doutrina, conforme autores estudados nesta dig8ertalentre os quais se
destaca Oliveira, Gomes, Vismona, Abud, De Mai@ueado.

O publico alvo deste trabalho sdo os gestores qusblijue a partir do
delineamento dado a ouvidoria por esta pesquisanpahplementar ouvidorias
publicas independentes e autdbnomas. Entretantesguiza se destina também
aos académicos perante 0s pontos lacunosos stbrimgsumento que podem
ser desvendados e, ainda, a todos que de uma farrda outra se interessem
pela andlise da gestao publica e, especificampalas instrumentos de controle
colocados a disposicao do cidadéo.

Esta dissertacdo esta estruturada em seis partesoducao; seguida
por dois capitulos que embasam a pesquisa: denmcadministracdo publica e
controle social e as ouvidorias como Instrumentes Cbntrole social.
Posteriormente é apresentada a metodologia utlizzata a execucdo do
trabalho. Apés, dedica-se um capitulo para ostaxng e discussfes em que se
faz uma descricdo da ouvidoria Municipal de Lawaanalise critica de seu
modus operandi. Apds, com base na pesquisa biéfiogre na pesquisa
empirica discorre-se acerca dos elementos pardipoiagia da ouvidoria como
instrumento de controle social, baseado em elermgqmtipositivos. Finalmente,

tecem-se as consideracfes finais.
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2 DEMOCRACIA, ADMINISTRAGCAO PUBLICA E CONTROLE
SOCIAL

Ao se empreender um estudo sobre ouvidoria é r@@esabordar,
mesmo que de forma sucinta, democracia, adminggirgmiblica e, mais
especificamente, controle social em virtude do teardeminentemente
democratico da ouvidoria. Assim, neste capituldait@a-se a democracia
participativa dentro do Estado Democratico de Bireque deve aliar os
modelos da administracdo gerencial e o da adrmag#r societal a fim de se
promover o desenvolvimento humano e efetivar géste publico.

Tecem-se, ainda, consideracdes sobre o controlal smmo um dos
mecanismos de participacdo popular na gestdo plblimmbém condutor da
emancipacao social, ja que alimenta a cidadanimplénteracdo do poder entre
0 povo e o Estado, manifestando-se tanto na pati@b do processo eleitoral
(votar e ser votado) como na legitima atuacéo dadéo na gestdo publica — o

caminho para se construir uma sociedade civil jnata e igualitaria.

2.1 Democracia participativa em evidéncia

A democracia para Dahl (2001, p. 29) pode ser ‘inggntada” em
gualquer época, necessitando somente de condigégaadas para existir. Seu
nucleo é a igualdade, conforme demonstrado pelkmd4 ao responderem a
indagacdao: qual € o nome de vosso Senhor? “NerfBomos todos iguais”.

Conquanto o valor central da democracia seja ddgda de todos e
para todos, a exclusdo sociopolitica se faz presemtsmo em regimes
democraticos, principalmente em comunidades civigrifggicas e
semiperiféricas em que ha individuos nao cidadédan de transformar essa

realidade, Santos (2002) diz que o caminho parmaneipacdo social é a
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globalizacdo contra-hegeménica - igualdade no jogjético deconstru¢do do
interesse publico - em paralelo & democracia reptagva.

Touraine (1996) diz que a democracia deve edificegmberania popular
e garantir a liberdade do debate politico, sendddoe ao mesmo tempo
substancia e procedimento. Como substancia, afibahl (2001) que a
igualdade deve ser qualificada pela participac&tivef na tomada de decisbes
em prol do bem comum. Sendo um ideal a ser bussewhpre porque evita a
tirania, confere direitos essenciais e protegend&iduos, tendo por alicerce a
liberdade - entendida como autodeterminacgéo darsascbroprias leis.

Assim, a democracia substancial eleva o individue@ondicdo de
cidadao, ou seja, um agente proativo frente avefgid do interesse publico.

Em se tratando de democracia procedimental seemwgntra-se nas
regras do jogo para a elaboracao e implementagipatigicas publicas.

Schumpeter (1942) apud Santos (2002) diz que a aagia enquanto
processo é um método politico - certo tipo de grmstitucional para a tomada
de decisGes politicas e administrativas. Portamfareocupacao procedimental
limita-se as regras para a tomada de decisdo. Eiugéo, Bobbio (1979)
também citado por Santos (2002, p. 45) fez do plicentalismo regras para a
formacdo do governo representativo, sendo a dewiacfam conjunto de
regras para a formagéo de maiorias”, com destag@eq“peso igual dos votos
e a auséncia de distingdes econdmicas, socidgipsals e étnicas na formacao
do eleitorado”.

Portanto, a luz de Schumpeter (1942) e de Bobl§idgq}l a democracia
restringe-se ao processo eleitoral como forma dgtitear o governo
representante da maioria. Essa visdo nao é suécpama reger um Estado em
igualdade de direitos, de forma que é necessiperaua representacéo e aliar

novas formas de governanca.
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[...] a democracia, como processo, tem que sugeideia
de representacdo em determinados 6érgdos estadisdp
para a ideia e a construgdo de uma Constituicdo
democrética, que estruture a participagdo e a sidounos
6rgdos do proprio Estado, na empresa, nas variadas
organizagdes sociais, ha comunidade, no bairrtrabalho,
na escola, na Universidade (MAGALHAES, 1997, p. 39)

A democracia hegemdnica ou representativa ja n&wmié suficiente
para legitimar o processo de tomada de decisdasngarsociedade pluralista e
gue se reconhece como legitima detentora de dirdRepensar a democracia
sob o novo paradigma procedimental-participativalddica) € a saida para se

governar em prol do cidadao.

Partindo de um conceito de democracia participagva
dialégica, podemos ir percebendo outros impasses
contemporaneos. Um desafio muito claro estd na
necessidade de democratizar 0 que no senso comdia &i
aceito como democracia, ou seja, desenvolver mavasi
gue possam fazer com que a democracia representativ
vitima do marketing, da concentracdo econfmica e da
opinido publica, possa ser mais democratica do ejae
conseguiu no passado. Os exemplos do comprometireent
da necessidade de adaptar esta democracia reptesede
forma que ela possa ser democratizada estdo @damossa
volta, pois se acentua nos momentos de gravesitosndle
interesses [...] (MAGALHAES, 2004, p. 123).

Para a democratizacdo da democracia representapvi@ativista do
bem comum em prol de grupos dominantes - deverexgarimentadas praticas
gue proporcionem o equilibrio politico entre Estadsmciedade.

Surge, entdo, o que Santos (2002, p. 71) denomideu
demodiversidade: “coexisténcia pacifica ou cordghtu de diferentes modelos e
praticas democraticas” e afirmou que dentro do ovai regulacdo e de
emancipacdo estdo surgindo, em todo o mundo, fivEsa praticas e

organizacfes que lutam contra a hegemonia do bBsypitaneoliberal, como a



21

globalizacdo alternativa assentada em um capi@lifaseado em trocas
partilhadas que visa reduzir as assimetrias sociais

Continuando, diz Santos (2002) que a construcétedecracia contra-
hegemobnica deve ser feita coletivamente, de baigoa pcima, com o
associativismo entre o local e o global, pois a @@actia contra-hegeménica
esta ligada estritamente & participacdo popular, raolticulturalismo
emancipatério, a justica e a cidadania culturaispiédiversidade e aos
conhecimentos rivais e ao novo internacionalismerdno, de forma que o
cidaddo é também agente dentro da AdministracalkicRLb

Em sintese, a democracia participativa aqui é didanconforme
preconiza Santos (2002) como um processo para ancipagdo e a
emancipacdo um processo para a participacdo. Assimdo, a emancipacao
social e o exercicio da cidadania redirecionam @lftigas publicas para a
coletividade na busca da constru¢édo de uma soaequarhl e igualitaria.

A partir do momento em que se coloca o cidaddoemir@ de atuacao
do Estado, este passa a ser visto como Democd#iBoreito, devendo garantir
e assegurar o exercicio dos direitos individua@saais a todos seus cidadéos. O
Estado brasileiro se consubstancia em um Estadoo€rético de Direito,
conforme art. 1° da constituicdo Federal (CF), (BRA 1988) com trés niveis
de poder, o que propicia, em tese, a construcdoexmerimentalismo

democrético.

O Estado Federal brasileiro tem uma caracterigjica é
essencial para o aprofundamento do processo detigocra
confere autonomia politica a organizacbes estatais
territorialmente menores, e, por isso, mais prosimanais
sensiveis as diretrizes apontadas pela comunidainto
mais poderes conferidos aos Municipios, maior é a
possibilidade de se construir o Estado democratico
(MAGALHAES, 1997, p. 50).
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Contudo, o proprio Magalhdes argumenta que nadéseentraliza¢éo
politico-administrativa, legislativa ou judiciaria Unica responséavel pelo
funcionamento da democracia participativa, magsamt pressuposto necessario
a ser complementados por outros fatores, dentrguas se destacam a boa

administracdo com 0s seus mecanismos de contdglaaountability

2.2 Boa governanca e administracdo publica: o bindim entre o modelo
gerencial e 0 modelo societal

No ambito do Direito Administrativo, Santin (2012nlendo-se de
Maurice Hauriou diz que a no¢do de boa administragéta relacionada
diretamente ao principio da moralidade administaatporque obriga a atuacéo
do gestor conforme a prescricdo legal, além deuldAlo a um conjunto de
regras de conduta interna da Administracdo Puldiqaressas ou implicitas.

Contudo, nas sociedades atuais estruturadas nolangdeesncial o

direito a boa administracéo vai além da exigénaindralidade administrativa.

No modelo gerencial sdo aumentados 0s niveis de
responsabilidade pessoal dos agentes publicos, suas
liberdades, espagos discricionarios e balizameptaos
ligados a vetores de eficiéncia e boa administragsssim,

ja ndo basta atuar conforme a lei ou a ética; €igwe
também ser eficiente, prestar contas de sua atuacao
assumir responsabilidades por seus atos (OSORIQ7 20
apud SANTIN, 2012, p. 156).

Baseado no art. 41 da Carta de Direitos Fundansemai Unido
Européia (EU), Santin (2012) diz que a boa admangsio esta ligada aos
principios da moralidade, da eficiéncia, da motieacda publicidade e da
transparéncia, sendo entdo um direito fundameb&dsa forma, partindo da

premissa da boa administragdo (governanca publcAdministracdo Publica
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deve pautar-se em uma rotina de presta¢éo de @fitagle facilitar o controle
formal e social do poder que lhe é conferido.

A ineficacia do Estado do bem-estar social e daimidtracdo publica
verticalizada culminou no descrédito do Estado & ihatituicBes publicas.
Repensar o Estado e 0 modo de executar suas g®litigblicas frente a
melhoria dos servigos publicos era medida que perim a fim de credibilizar
novamente o Estado e a administracdo publica. Swg#o a Nova
Administragdo Publica (NAP), que importou técnicks setor privado para o
setor publico e para a administracdo publica.

No Brasil pds-redemocratizacdo, o Estado se \éficiente. Mudar o
paradigma administrativo burocratico foi impreséuedl para se ajustar a
maquina administrativa ao novo regime politico. ggur nesse cenario dois
projetos politicos de modelo de gestdo publica:imigiracdo publica gerencial
e administrac@o publica societal. Ambos afirmam @ddeario a busca pela
ampliacdo da democracia no pais.

Segundo Paes de Paula (2005), a origem da NARatrdete da crise
de governabilidade e de credibilidade do Estaddmaérica Latina dos anos 80
e 90 e do ideario do gerencialismo ocorrido nosegms de Thatcher e de
Reagan, baseado na cultura do empreendedorismBrasd ganhou forca em
vitude da crise do nacional-desenvolvimentismo as dcriticas ao
patrimonialismo e ao autoritarismo do Estado.

O modelo gerencialista brasileiro foi implantado governo do
Presidente Fernando Henrique Cardoso, tendo commeigal articulador o
Ministro Luiz Carlos Bresser-Pereira, entdo a frerdo Ministério da
Administracdo e Reforma do Estado (MARE). O apefermista politico deu-
se com a edicdo da EC n°® 19 de 1998 que seguinetiszés do Plano Diretor
da Reforma do Estado que visava éxito para o dekémento nacional e para

a justica social. A referida emenda deu novos aans a Administracdo
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Publica ao tratar da reforma administrativa do dstaalterando varios
dispositivos constitucionais, entre eles o art. iB#oduzindo o principio da
eficiéncia, além de preconizar a participacdo doans na administracéo
publica direta e indireta.

Art. 37 A administracao publica direta e indiretaglialquer
dos Poderes da Uniédo, dos Estados, do Distritor&eelelos
Municipios obedecera aos principios de legalidade,
impessoalidade, moralidade, publicidadeeficiéncia e,
também, ao seguinte:

[--]

8§ 3° A lei disciplinard as formade participacdo do
usudrio na administragdo publica direta e indireta,
regulando especialmente:

| - as reclamacdes relativas a prestagdo dos servicos
publicos em gera) asseguradas a manutencao de servigos
de atendimento ao usuari@ewvaliacdo periddica, externa

e interna, da qualidade dos servigos;

Il - 0o acesso dos usuarios a registros adminigtate a
informacgbes sobre atos de governo, observado ostismo

art. 5°, X e XXXIlI; [...] (BRASIL, 1988) (Grifo nsso).

Dessa forma, o modelo gerencial entra em curso dmaingtracao
brasileira e segundo Bresser-Pereira (2007), &dodo “modelo estrutural de
governanca publica” estava no papel estratégicoajistado tem perante a
sociedade, sendo-lhe reservadas atividades exatugive envolvem o poder de
Estado, como a formulacdo de politicas, a garadéaseguranca a seus
membros, a responsabilizacdo dos agentes publieosfigiéncia na prestacéo

dos servigos publicos, dentre outros.

A reforma da gestdo publica é um processo de
descentralizagdo — delegacao de poder para nifeisores,

ao mesmo tempo tornando mais forte o ndcleo egtcaté

do Estado e mais eficazes 0s mecanismos de
responsabilizacéo social. Mas a descentralizagd@ riétal:
uma caracteristica central da reforma da gestaticpié
separar a formulagdo de politicas, que permanece
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centralizada, da execugdo, que € descentralizada
(BRESSER-PEREIRA, 2007, p. 9).

Mas esse modelo mostrou-se ineficiente dentrcestado brasileiro,
especialmente porque houve descentralizacdo dmuigffes, mas ndo houve
descentralizacdo de recursos, retendo a Unido éestvacdo de competéncias
conforme disposicao do Titulo 11l da CF/88.

Salm e Menegasso (2006), tecendo criticas ao modelencial
ressaltam sua filosofia associada ao mercado qustenta, aos resultados que
ele produziu quando comparado as promessas, @afféistcausada por nédo ter
transformado as fungBes essenciais do Estado edpotonter um novo padrao
capaz de transformar a pratica e a teoria de astrdigfio publica, de modo que
a esfera publica ficou a mercé da esfera privagacaladdo, enquanto ente
politico, foi transformado em cliente ou consumidor

Teoricamente, a NAP estaria apta a qualificar tpgégs sociais em
virtude da responsabilizacdacgountability que reivindica uma atuacdo mais
transparente da administragdo e uma atuagdo mdisigmiva da sociedade.
Porém, sob o manto da eficiéncia, da participacaapulpr e da
responsabiliza¢édo do Estado - esconde o princigaloondutor deste modelo: o
neoliberalismo.

No Brasil, a politica neoliberal concretizada pwio da administracdo
gerencial referenciou instituicbes de propostasadeaticas, mas objetivou o
fortalecimento do capitalismo. A exigéncia da p#racdo social ativa e
propositiva, tendo como base a construcdo da aiidescrita no pacto de
1988, serviu somente para legitimar a atuacdo dad&s mas na pratica a
participacdo popular na gestao existia tdo sontentampo da retoérica.

O Estado Democratico de Direito brasileiro, fundambo pacto social
escrito em 1988, gerido pelo modelo gerencial miacdpaz de consolidar a
democracia no pais. Apos quase 25 anos de vigdasse contrato a sociedade
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brasileira ainda vive refém da democracia represeaf pois muitos
instrumentos para a efetivagdo de uma democrasfmsavel e participativa
ainda ndo foram concretizados. Formalmente, o Becasno Estado — povo,
poder e territério - vive o regime democratico, raassubstancia a democracia
ainda ndo despertou. Ha no pais grandes desigesldadciais e culturais,
especialmente), apatia civica e o poder restritomea classe dominante,
devidamente representada por um estamento politiparticipacdo popular se
esgota no voto e o Governo (Executivo e Legislativamntrariamente aos
comandos constitucionais, atende muitas das vezésteeesses privados,
agraciando individuos (a massa votante) com “d&ds@ciais” quando na
verdade sdo os reais detentores de direitos.

Portanto, o modelo gerencial no cenario brasileganostra ineficiente
a concretizar a democracia participativa e comocéedade vem buscando cada
vez mais seus direitos frente ao Estado, ganhaglest administrac@o societal.

A administracdo societal foi desencadeada pelogimentos sociais
surgidos a partir da década de 60, focada em tdmoquestes ligadas
primordialmente a qualidade de vida individual dettea. Com a forca
associativa e a articulacdo de grupos sociais tdnsese o chamado
“movimentalista brasileiro”, que objetivava a ingr da participacdo popular
na gestao publica (DOIMO, 1995 apud PAES DE PAURGQO5).

Apesar de sua heterogeneidade, o0 campo moviméataés
centrava na reivindicacdo da cidadania e no faitalento
do papel da sociedade civil na condugdo da vidiiqmdo
pais, pois questionava o Estado como protagonistesitéo
publica, bem como a ideia de publico como sinénoheo
estatal (KEINERT, 2000 apud PAES DE PAULA, 2005, p.
39).

Nesse modelo, a sociedade civil reivindica paidicio na gestéo

publica, retirando do Estado o monopdélio do cics doliticas publicas.
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Frente a democracia participativa, explicam SaliMemegasso (2006),
retomando licBes de Denhardt e Denhardt (2003)dgu&o do modelo societal
a gestdo publica deve estar centrada em um nowicaepuUblico cujas
premissas sao o ser humano como ser politico eciadsale civil articulada
como participante da construcdo do interesse miblic

[...] por servir aos cidaddos, ndo aos consumid@ssr a
servico do interesse publico; emprestar mais valor
cidadania do que ao empreendedorismo; pensar
estrategicamente e agir democraticamente; reconhaeea
accountability ndo é simples; servir ao cidadao,vem de
controlar e dirigir a sociedade; e valorizar asspas, nao
apenas a produtividade. A fungéo principal do adstreddor
publico é fomentar a democracia enquanto produzmu
produz o servigo publico. (DENHARDT; DENHARDT,
2003 apud SALM; MENEGASSO, 2006, p. 7).

Também o modelo societal apresenta lacunas. Tecenititas a ele,
Paes de Paula (2005) aduz que apesar da primgratiéipacdo popular, o
modelo reflete a dicotomia entre politica e adniag@o publica e ndo tem
propostas acabadas para as dimensdes econdminodira e institucional-
administrativa.

O modelo societal coloca o cidaddo no centro dstage publica,
fomentando a cidadania ao valorizar o individuouandp ser social e politico,
de modo que as propostas para as esferas econérimisitucional devem ser
pensadas da conjugacdo de ambos os modelos, fazenei@ir um novo

paradigma: o modelo sociogerencial.

Politicas e programas sdo mais efetivos atravésstlrco
coletivo e do processo de colaboracdo, numa logica
pensar estrategicamente e atuar democraticamesgen A0
novo servigo publico procura assegurar que a Acitnagao
seja aberta, acessivel e que funcione para sendgidadaos
e criar oportunidades para a cidadania. Aquilodjsgngue
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a Nova Gestao Publica da Governagéo € que a pardéir
grande atencdo & avaliacdo dos resultados (indidde
organizacionais) em termos deutput enquanto a
governagdo da grande atencdo como diferentes aegdi@s

e atores interagem de forma a alcancar um elevagd de

um resultado desejado — outcome alcangado pelos
cidadéos e ostakeholdersA Administracdo deve atender a
aspectos que estdo para além da mera racionalidade
mercado, valorizando pessoas ndo exclusivamente
produtividade (ARAUJO, 2007, p. 12).

A pratica da administracdo publica em uma sociedaldral requer,
portanto, multiplas praticas e modelos. A eficianda administracdo publica,
entendida como um conjunto de conhecimentos datégias em acao para a
provisdo dos servicos viria da combinacdo dos nosdgérenciais e societal,
tendo como ponto de partida uma sociedade emamrcigad por isso,
politicamente articulada e atuante.

Nesse contexto, para gerir o bem publico e atiodiem estar social, a
administracdo publica moderna, como salienta AréZ(007), deve se constituir
em uma rede de ligacdes verticais e horizontaie erst organizacdes publicas,
privadas (lucrativas e nédo lucrativas) e voluntarande os cidadaos participam
de muitas formas, em varios pontos e em momenf®dies.

Entre as varias formas de participacdo social dremorse, hoje, dentro
da Administragdo Pdblica, as ouvidorias que podem censtituir como
mecanismos para alcancar uma participacdo maiseefed gestdo estatal e, por
conseguinte, consideradas como ferramentas de otntda funcéo
administrativa capaz de viabilizar a transparéec@responsabilizacdo do agir
administrativo frente ao bem comum.
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2.3 O controle social da administracao publica

A sociedade civil lutou pela democracia como sistepolitico de
governanca que traz como premissa a igualdade rdéodi de todos e para
todos. Portanto, a democracia afirma a cidadamaocealor intrinseco do ser
humano como detentor de direitos individuais, mulff e sociais. E é esta
cidadania substancial que desencadeia o direitooatrole social da funcéo
administrativa publica do Estado.

Dentro do Estado Democratico de Direito, entenddd2005, p. 25),
gue a funcdo publica é a “atividade exercida no pimento do dever de
alcancar o interesse publico, mediante o uso dderpe instrumentalmente
necessarios conferidos pela ordem juridica”, entguariuncao administrativa é
a “atividade que o Estado ou de quem lhe faca assvexerce dentro de uma
estrutura e hierarquia submissos ao ordenamernittici!’.

Nesse sentido a funcdo administrativa do Estade sadt entendida
como gestdo de bens e servicos na efetivacdo dmesse publico. Assim, a
fiscalizacdo recai sobre os 6rgédos e sobre osemeat administracdo publica
direita ou indireta. Logo, o sujeito passivo detoale € a totalidade de entidades
e de 6rgaos que desempenham mencionada funcéo.

Por seu turno, o controle social além de historeratm ser uma luta
incessante da humanidade, é um direito fundamatdaljual se infere a
prestacédo de contas s publica(SIRAQUE, 2009).

Na Primeira Conferéncia Nacional sobre Transpaaérci Controle

Social, o controle social foi entendido como:

[...] a participagdo do cidaddo no controle e
acompanhamento da gestdo publica. E o conjunto de
atividades realizadas pela sociedade na fiscalizagao
monitoramento das a¢Bes da Administracdo PublicataT

se de importante mecanismo de fortalecimento dadeicia
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que contribui para aproximar a sociedade do Estdutindo

a oportunidade de os cidaddos acompanharem as dagées
governos e cobrarem uma boa gestdo. Além disso, um
controle social forte e atuante auxilia na prevenca
corrupcao, pois quando a sociedade esta atentagiatdos
gestores e fiscaliza a aplicacdo do dinheiro pablias
chances de ocorrerem desvios e irregularidadesntera
diminuir (BRASIL, 2012, p. 18).

O ponto central do controle social € o direito @ kmministracao
publica que impede agentes publicos de privatizapebem comum. Em se
tratando de ouvidorias, atualmente, pode se afip@r sdo instrumentos de
controle social na medida em que garante ao cidad&oprestacdo de contas
daquilo que reivindicou, bem como porque visa zealpara os cidad&os direitos
gue lhes sdo proprios, mas que, por heranca duttuteminacéo do poder lhes
sao conferidos como benesses sociais pelo Estado.

Para Gomes (2005), no tocante ao controle soc&ljeacéo ativa deve
alcancar os atos de gestdo, os vinculados e odciigérios concernentes as
prestacbes estatais, ja a passiva deve recairdms 63 agentes de formulagéo e
execucdo de politicas puablicas, incluindo os agente os 06rgdos da
Administracdo Publica bem como todos os envolvidas processo de
formulacdo e execucdo das politicas governamers@jam pessoas fisicas ou
juridicas, incluidos no conjunto os prestadoresetteicos publicos.

Nesse sentido, o objeto do controle seriam asigaditpiblicas que
conforme Grau apud Gomes (2005, p. 67) séo “todastwacbes do Estado,
cobrindo todas as formas de intervencdo do podaicpina vida social”, e os
servicos publicos compreendidos como toda atividddeoferecimento de
utilidade ou comodidade material destinada a sg@&f da coletividade, mas
podem ser usufruidas singularmente pelos admidagra que o Estado assume
como dever e 0 presta por si mesmo ou por queffiadizeas vezes, sob o regime
de Direito Publico (GOMES, 2005).
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Portanto, o controle sobre a Administracdo Puldieee recair tanto no
ciclo de formulacdo das politicas publicas bem cgpture os servigos publicos
prestados, atingindo tanto a estrutura da admagitr piblica quanto aqueles
gue realizam a funcédo do Estado em nome do pré&stido.

2.3.1 O principio republicano como fundamento do atrole social

A nocéo de republica passa pela ideia de demactaan a limitacdo de
poderes dos governantes, a garantia dos diredoegponsabilizacao politica.

Siraque (2009) assevera que Dallari (1998) amediaa republica, além
de apontar os males da monarquia e exigir a gaatiéio popular na gestdo do
bem pudblico, demonstrou 0 seu surgimento como domie todas as
reivindicacBes populares. Logo, estaria na basepi#lica que o alto poder do
Estado emanaria da coletividade e formaria, poronag procedimentos
constitucionais, a vontade geral apta a condugstado.

Para Ataliba (1985) apud Siraque (2009), o repahlsmo moderno
caracteriza-se pela triparticdo do exercicio doepopelos mandatos politicos
periédicos e pela responsabilidade dos mandaténsendo um sistema de
controle, de fiscalizagcéo, de responsividade eepgeesentatividade.

A republica é a forma de se governar. Diz resp&iforma como 0s
governantes ascendem ao poder e como se da aorelacd estes e governados,
trazendo em seu bojo a igualdade formal das pessoasiderado intoleravel
nessa forma de governo o tratamento desigual @g®esple se encontrem na
mesma situacdo. Traz também a responsabilizacdagtores publicos e, por
conseguinte, a fiscalizacdo do poder pela populaGiono bem preceitua
Ataliba (1985) apudiraque (2009, p. 32): “se a coisa publica pertemcpovo,

perante este todos 0s seus gestores devem responder
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Sendo assim, a republica esta estritamente ligasiaberania popular,
pois se o poder é originario do povo deve ser @@&m®em nome e no interesse
deste. Portanto, € o povo que legitima a atuacagoderno. Desse modo, a
republica ndo se encerra no voto, sendo um copstanid de governanca que se
renova e se faz transparente com o franqueamentinfdemacfes que
subsidiam a transparéncia publica e faz florescaromsciéncia cidada do
individuo e o desejo de gedrres publica a coisa publica.

Entretanto, no Brasil, apesar do principio remalslo estar expresso no
art. 1° da CF/88 e a forma de exercicio do podeer p®/o - diretamente ou por
meio de representantes - ha colidéncia com osemloorteadores dessa forma
de governo: muitos gestores ainda utilizam a cpidlalica como privada, ha
oligarquias no poder refletidas pelos partidostigpoé com transicdo politica
meramente personalista, ha hierarquia de classefissoimposta pelo
neoliberalismo assentado no capitalismo sem frejas, sé faz aumentar as
assimetrias sociais minimizadas pelas “dadivaserildds pelos representantes
aos representados, em um jogo politico para seemeantno poder.

Efetivamente, ares publicando é tdo publica no sentido de uma
sociedade plural, justa, fraterna e igualitariaghda na harmonia social.

Apesar desse cenario, a governanca publica brasitem ganhando
outro delineamento. Os movimentos sociais em fal®ruma democracia
participativa que defira ao povores publicavém se fortalecendo a cada dia.
Mudancas ja aconteceram, como por exemplo, o inpeat do ex-presidente
Collor, a lei da ficha limpa, o julgamento do mdaesae as recentes
manifestacdes populares que tomaram as ruas dafppis capitais brasileiras.
Nesse compasso, a sociedade organizada é capazdeambntrolar a fungéo
administrativa do Estado como participar ativameteedeliberacbes politicas

gue conduzam a melhor deciséo, em se tratandolitieasopublicas.
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Embora o controle social tenha como fundamento mcipio
republicano - que coloca o cidaddo como agente giamuo bem publico a
gerir os negdcios publicos mesmo que por meio pl@sentacdo - ndo se pode
esquecer que, no Brasil, ha fatores limitantesedesstrole social.

O assistencialismo ou paternalismo, o clientelisena
tréfico de influéncia caminham

de méos dadas para impedir a promocdo da cidadimia
dignidade da pessoa humana, a politizacdo e ascasli
publicas de combatem a pobreza e a ignoréancia (SURA
2009, p. 162).

Somados a esses fatores ha a corrupc¢éao, a fal@dparéncia, a apatia
politica do povo, bem como a escassez de instramete fiscalizacdo da
atividade administrativa estatal. No entendimergaSitaque (2009), a cultura
politica clientelista e paternalista, as dificuldadmpostas para o acesso as
informac®es publicas e a falta de cultura parttoipasao fatores desagregadores
da sociedade que facilitam as desigualdades sacibetcas, a inconsciéncia
politica, a violéncia. Portanto, sdo fatores queadi&ulam a cidadania e, por
conseguinte, ndo promovem a democracia.

Em verdade, tais praticas levam a alienacdo pmliiccultural do
individuo, resultando em uma massa de manobra dieidnos de cognicdo
limitada. Em um Estado democratico é proibido mretsso social de forma que
as politicas publicas, mesmo as assistencialisteeem se prestar a
emancipacdo social e ndo a manutencdo de faccli#tEgsono poder. A
sociedade civil ndo pode ficar refém do Estado Adtainistracdo Publica, pelo
contrario, deve estar no comando do Estado. A s@edessa ordem acarreta
flagrante desrespeito aos principios da legaliddagublicidade e da dignidade
da pessoa humana, do valor cidadania, ou sej&rdaatacia participativa.

A democracia representativa brasileira ja vigosirinmentalizada pelo

voto, a participativa ainda carece de instrumeqt@spouco a pouco surgem na
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arena politica. A participacéo popular e o contsaeial inserem-se no campo
da democracia participativa. Ambos séo fatoresgagi@res no incremento da
democracia contra-hegemaonica, cada qual com sg@dymas com o0 mesmo
objetivo: construir uma sociedade mais igualitaria.

2.3.2 Diferenca entre controle social e participaggpopular

Controle social e participagdo popular guardanmeiss relacdes, mas
diferem-se exatamente na tomada de decisdes fsmeliticas publicas.

O controle social pode se concretizar na analisilica da norma
estabelecida pela Administracdo Publica, em relali@ompatibilidade com
outras normas e na fiscalizagdo da execucdo dessams juridicas ao caso
concreto. Por sua vez, a participacdo popular cpamtlha de poder politico
entre representantes e representados pode ocates @ durante o processo
decisorio por parte da Administracéo Publica, contoSiraque (2009).

Desse modo, o controle social ocorre apés a tomadkcisao por parte
da Administracdo, com verificacéo pela sociedadeoddormidade das atuacdes
dos agentes publicos ao que foi efetivamente dstdle nas normas ou, ainda,
se estas sdo compativeis com o0 ordenamento junifiemte. Por sua vez a
participacdo popular é parcela de poder agindcedade em conjunto com o
Estado para o atingimento dos interesses da dditi® — 0 bem comum.

Enfatiza Siraque (2009), que tanto o controle $ocjganto a
participacdo popular sédo direitos fundamentais eEs@a humana e, portanto,
limitantes do poder publico, cujos fundamentosdjods, em algumas vezes,
confundem-se vez que no ndcleo essencial de ansbdiseitos estéo os valores
cidadania, soberania popular e o principio repahbic

Apesar de possuirem em seu nlcleo valores iguasimgpiram o

Estado Democratico de Direito, a principal difeeesta na tomada de decisdes.
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Na participacdo popular ha deliberacao politicaiddividuos enquanto que no
controle social o cidaddo participa fiscalizanddwacdo do agente publico.

A CF/88 tratou da participacdo popular e do coatsuicial.

A participacdo popular, entre outros dispositivasgtitucionais, esta
expressa e assegurada no paragrafo Unico do adqudc°diz: “Todo o poder
emana do povo, que o exerce por meio de represestaeitoou diretamente
nos termos desta Constituicdo”. Nessa perspectiade, frisar que a CF/88
determinou como deve ser exercido o poder em um geigrande extensao
territorial e com diversidade social, cultural eom@mica. A previsao
constitucional do exercicio do poder é bastantéipa® afirma o paradigma de
gue em sociedades de massa é procedimentalmeidecina democracia direta,
de modo que ndo se pode e nem se deve abrir maodklo representativo.

Assim, nessas sociedades os modelos representiparticipativo
devem se complementar em dire¢cdo a uma gestacefi@énte que respeite as
peculiaridades locais e contribua para o desenwelvio nacional. O Brasil
busca essa direcdo, contudo, muito ainda ha ddeiter pois a cultura do
associativismo e da participacdo ainda é restrise@mentos da populacdo
brasileira com niveis cultural e econdmico maisvade, por heranca de uma
apatia civica que fortalece o poder exatamentewjagg dominantes.

No tocante ao controle social, ha previsao comstihal no § 3° do art.
37 dentre outros dispositivos e para sua efetivagimessita da participacédo
ativa dos cidadaos individual ou coletivamente estdp publica. Sendo assim,
somente em uma sociedade com educacao politicaarcegrada socialmente
ocorre a participacdo popular e, por conseguinteprdrole social da funcdo
administrativa estatal.

O pais, ap6s a redemocratizagdo, vem tentando rgisnsaminhos
condutores da emancipacéo social conferindo aasl&ab instrumentos que lhe

permitam participar e controlar a atuacdo do Estaelote ao bem comum.
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Nesse caminho, destaca-se a ouvidoria idealmeatesaga como
instrumento democratico de construcdo da cidadpnia,se constitui em canal
de comunicacéo entre Estado e cidadaos, aproxir@ndofim de credibilizar
as instituicdes publicas por meio da transparéacisponsabilizacdo da gestao

publica.
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3 AS OUVIDORIAS COMO INSTRUMENTOS DE CONTROLE SOCIA L

Neste capitulo abordam-se as ouvidorias no contestorico mundial e
no Brasil, como também se tecem consideracBespeitesia forma como as
ouvidorias publicas vém ganhando formato dentradifainistracéo publica.

3.1 Contextualizando as ouvidorias:; conceitos e fa histéricos

O presente capitulo trata de contextualizar o temvadorias, trazendo o
seu conceito, fazendo uma insercdo de seu surginmenmundo e no Brasil,
tracando ainda as linhas diretivas do perfil dadnna no Brasil, em funcdo de
ter se desprendido do modelo inspirador sueco gargiado contornos proprios
dentro da sociedade brasileira.

As ouvidorias s6 podem despontar como instrumeatooaitrole social
dentro de um regime politico que permita e valodazgarticipa¢do do cidadao
como agente proativo frente a gestdo do interedlslicp. Portanto, apenas em
um regime democratico a ouvidoria pode efetivamesdgetornar um elo

comunicativo entre Estado e sociedade.

Somente com a redemocratizagao foi possivel recentzse
importédncia de uma funcdo que em tudo esta ligada &
liberdade. O cidaddo e a garantia dos seus dirsiom
significado concreto em um estado democratico dsitaj
por consequéncia, unicamente em uma democracia
ouvidor/ombudsman pode existir (VISMONA, 2005, 6).1

Cardoso, Alcantara e Lima Neto (2010) afirmam queigéncia do
regime democratico e a valorizacéo da cidadarganainistracédo publica tende
a se abrir para uma gestdo coparticipativa comagd de instrumentos de
participacdo populagstando, pois, as ouvidorias incluidas nessa rowaaf de

administrar, ja que sado instrumentos que possibilita aproximacdo das
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relacdes entre o cidaddo e o Estado, aprimorardimecracia participativa e
legitimando a governanca.
A cidadania esta no centro da ouvidoria como untruingento que

propicia a interagédo sociedade e Estado, podemdssien conceituada:

Falar de Ouvidoria é falar de Estado democréticdirkito

e de Direitos Humanos, ou seja, um canal conduéor d
opiniBes, reclamacgdes e denlncias, garantindoidadams

o principio da ética, da eficiéncia e da transpzieéam suas
relacdes para com a administracdo, com 0 objetiwo d
valorizar a cidadania, criando um canal de comgaicae
possibilitando o direito & informacao, viabilizandssim a
inclusé@o social. Portanto, a Ouvidoria deve seilante no
tocante a fazer valer e assegurar a garantia tarigtial
pétrea do principio da igualdade, ou seja, dar-siewido
tratamento desigual, aos casos desiguais, na medidgue
estes se desigualam (ABUD, 2011, p. 74).

Reafirmando o conceito acima transcrito, explicaivMé2011, p. 14),
gue se tratando de ouvidorias publicas sobressaeitod do cidadao e deveres
do Estado e, nesse jogo de forcas, deve-se disclggitimidade das politicas
publicas, pois “as ouvidorias sdo um instrumentmataatico voltado para a
garantia dos direitos dos cidadaos e que tém camgab primordial exercer a
interlocucéo entre o Estado e o Cidadao”.

Dessa forma, pode-se afirmar que potencialmenteuaglorias sé&o
instancias democraticas de participacdo abertdegittmam decisbes politico-
administrativas ao direcionar o poder publico aaopdecisées que atendam ao
interesse publico. S&o, portanto, instrumentos madania que tém por
atribuicdo precipua reduzir distancias relaciorensre Estado e sociedade,
colocando o cidaddo como sujeito e fim da atuagaestado.

Vismona (2005) diz que a ouvidoria brasileira sestitui em alicerce
do Estado Democratico de Direito com valorizacaccidadao, ampliando os

espacos da participacao e fortalecendo o exemé&cdemocracia participativa.
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Eis ai a ouvidoria como um experimento democratiemo proposto
por Santos (2002), a combater a democracia hegem@iuma préatica que visa
reduzir distancias entre cidaddo e Estado, que gerdésta como uma forma de
complementaridade entre a ja instituida democraepresentativa pela
participacdo popular na gestdo do Estado.

As ouvidorias fortalecem a democracia participatida alta intensidade
e sempre em construcdo haja vista a constantegéofiocietal - favorecendo a
transparéncia publica e a responsabilizacdo dosntege publicos
(accountability, que implicam necessariamente na eficiéncia ealdade

administrativa.

Traduz-se a Ouvidoria em verdadeiro instrumento de
controle social, constituindo-se em um indutor dedamca
institucional no aperfeicoamento da prestagdo dwicee
publico, mediador e solucionador de conflitos, dbotndo
para o combate reflexivo a corrupcdo e auxiliando n
diminuicao dos desperdicios (ABUD, 2011, p. 75).

Em suma, as ouvidorias constituem-se em um espabticp de
manifestacdo popular capaz de promover a cidadgni@je constroi relacfes
sociais entre cidaddos e Estado. Trata-se, poisjtd@strumento auxiliar da
gestdo publica, condutor da transparéncia publp#y a exercer o controle
social da funcédo administracdo do Estado, por nhiparticipacdo popular.

3.1.1 Fatos Historicos: referéncias no mundo
Em trabalho coordenado por Lemos (2009), Cruz eablresgatam a

histéria do ombudsman no mundo, remetendo a sugmrina Antiguidade

Classica. Nessa obra nota-se a variacdo da fungdombudsman que, ora
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voltava-se a defender o povo como queria crer @imfara era o aporte do
Estado para fiscalizar o povo, como fazia pareadBrécia.

Contudo, noticia Correia (1979) que com a funcadefensor do povo
contra o gigantismo do Estado, o ombudsman origi@ona Suécia em 1809,
com a nova Constituicdo que trouxe a ideia do elatmento de um equilibrio
entre 0 poder da Coroa e o do Parlamento, estamglecum sistema onde
aqueles 6rgéos se controlavam mutuamente, tendadbadsman como um dos
instrumentos de controle, cuja missdo era vigi@mbservancia das leis e dos
regulamentos por parte da Administracdo Publica.

A Constituicdo sueca de 1809 limitou o poder redée ao Parlamento
novas competéncias, fortalecendo os direitos dizsléios frente ao Estado.

Correia (1979) adverte que a criacdo do ombudsma clelegado do
Parlamento, encarregado de controlar o respeitas gels e regulamentos por
parte da Administrac@o Publica, s6 foi possivelidiea especial fisionomia da
organizacdo administrativa da Suécia, pois as idattgs administrativas
centrais ndo estdo na dependéncia direta dos kdimisttampouco respondem
perante eles ou Ihes sao passadas instru¢cdesipautaridades. Na Suécia sédo
separados Governos e Administracdo, portanto rémiessim sistema de
controle da atividade administrativa.

Vé-se que a figura do ombudsman sueco surgiu costoumento de
controle da atividade administrativa vinculadatauggra do Parlamento.

Dada essa realidade, afirma Vismona (2005) quelmdsman europeu
e o0 ombudsman da América Hispanica fazem parte stad& como uma
instituicho na estrutura do governo: sdo verdadeirde elementos
componentes do Estado.

Quanto aos poderes do ombudsman internacionata rlario (2011)
que a estrutura ligada ao parlamento com os atsbdb mandato e da

autonomia funcional e financeira possui poderesajuagem o legislativo e o



41

executivo e, as vezes, o judiciario, sendo, aiht@arquicamente o nivel mais
alto devido a notoriedade da fungéo.

Para Medauar (2012) a principal funcdo do Ombudsse@co esta na
protecdo dos direitos fundamentais, supervisionand@neira com que juizes,
altos funcionarios e todos os agentes politicosapl a lei e os regulamentos,
representando contra aqueles que agem com negigindegalidade.

A partir de 1900 a figura do ombudsman ultrapassdr@nteiras da
Suécia e comeca a ganhar campo no mundo. De 19280a vé-se a
transformacéo do papel e da figura do ombudsmasepte em departamentos
jornalisticos, instituicbes privadas ou em orgaostituidos pelo mundo ou
também em figuras representativas, com funcfes valguies as do
Ombudsman. Frise-se que efP95 o ombudsman chegou ao &ambito
comunitario com a criacdo do Ombudsman europeuofBunbudsman), com
abrangéncia sobre todos os paises membros da aadanEn2003,de acordo
com a International Ombudsman Institute, dos 19gsareconhecidos pela
ONU, 120 haviam instalado ombudsman nacional (LEMZDB9, p. 12-13).

O Euro-Ombudsman ou Provedor de Justica Europetfiprtoe ensina
Santin (2012), é uma instituicdo comunitaria regudatada na Carta dos
Direitos Fundamentais da Unido Europeia (EU), natalo que instituiu a
prépria UE e também no Estatuto do Provedor décduStiropeu, cuja fungéo é
investigar e proceder a inquéritos sobre irregudales na atuacdo dos 6rgaos
comunitarios, bem como emitir recomendacdes commalé corrigir casos de
ma administracao e violacdo aos direitos humanos.

No tocante a América Latina, noticia Lemos (2009 q surgimento do
ombudsman foi tardio, despontando 14 pelos idosséoulo XX com o
movimento pela redemocratizacdo dos paises. Patdoga, tal fato ndo é de
estranheza e nem poderia ser diferente porque sééegia do ombudsman

pressupde plenitude de direitos civis e politicosuen ambiente democratico.



42

O sistema de controle da atuacdo estatal repregepedo ombudsman
surgiu, desenvolveu e se disseminou pelo mundodependentemente da
representacdo una ou comunitaria deverd ser untituigio de existéncia
obrigatéria em um Estado que se quer Democratidairdeo.

Efetivamente o ombudsman rompeu as fronteiras suecganhou o
mundo. Sua principal missédo é o controle da atilédadministrativa estatal pela
sociedade. Independente do nome que seja atriboidustituto, 0 ombudsman
€ uma instituicdo fortemente ligada ao regime deétimo, implicando no
controle social e, por consequéncia, em maior pandsicia e responsabilizacao
por parte da Administracdo Publica. E, verdadeiraejeuma instituicdo de
legitimacdo do poder proporcionando confiabilidaderedibilidade a atuacéo

estatal.

3.1.2 Fatos histoéricos: referéncias no Brasil

No Brasil, na esfera publica o termo designativoodtbudsman, por
heranca de Portugal, € ouvidoria (aquele que ouve).

Adverte Centurido (2003) que o termo ouvidoria iizatdo no setor
publico enquanto ombudsman é utilizado no setmago e, etimologicamente,
sugere um funcionario investido de autoridade parér dendncias e promover
auditorias internas a fim de apurar irregularidat®servico publico.

O instituto da ouvidoria e a figura do ouvidoréegiresente no Brasil
desde a colonizacdo, quando Antbnio de Olivdgia nomeado o primeiro
Ouvidor da futura capitania de Sdo Paulo em 153%, & principal atribuicdo de
ser o representante do rei. Com a criacdo do Gov@eral surgiu a figura do
ouvidor-geral ou ouvidor-mor com a funcéo de cardey-geral de justica em
todo o territério colonizado, aplicando a Lei datiMpole — Portugal, atendendo

e reportando ao rei tudo 0 que acontecia na co(@AGERDA, 2000).
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Com efeito, no Brasil colénia a fun¢do do ouvidm em prol da Coroa
Portuguesa e ndo para os brasileiros: era o olheidem terras tupiniquins,
fiscalizador do povo em oposicdo ao ouvidor de WR@alf pois consoante
Centurido (2003, p. 59) em terras portuguesas o udasmban era um
“funcionario investido de autoridade para ouvir @iegias e promover auditorias
internas a fim de apurar irregularidades no serpigdico”.

Contudo, deve ser ressaltado que durante o pectmdnial brasileiro, a
figura do ombudsman néo tinha o carater de cowlwoldo Estado que surgiu
somente em 1809 na Suécia. Tendo no periodo aetg#eed essa data a
atribuicdo do ombudsman variado, ora beneficiangmww, ora voltando-se a
ser 0 aporte estatal, conforme relatou Lemos (2009)

No Brasil Império a figura do ouvidor teve seusetsbres. Entretanto,
por resisténcia dos governantes ndo se tem ndeécaa existéncia.

Santos (2006) destaca que a primeira iniciativaa parcriacdo do
instituto se deu em 1823, por meio de um proje® egtabelecia um juizo do
povo. Contudo, Rolddo (1999) ap@ftaz e Vardo (2012) afirmam que a
resisténcia de governantes e autoridades publicas@o viam com bons olhos
a ingeréncia externa sobre sua administracédo,noenta levou a ndo aprovacao
do projeto do deputado constituinte José de Soietip M

No inicio do periodo republicano também n&o sertetitia da presenca
da ouvidoria na Administracdo Publica e ndo hawen@ ser diferente. O
periodo foi marcado pelo coronelismo. Segundo Qaova 997), o coronelismo
foi um sistema politico especifico, formado pelaft@ncia de fatores politicos
e econdmicos. Governo e coronéis formavam umal&ejoder e dependéncias
mutuas que garantia no Governo somente candidptbad®s pelos coronéis.
No Brasil esse sistema vigorou somente na RepuWkdtha, entre os anos de
1889 a 1930.
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A Primeira Republica (Republica Velha) de cunher#, oligarquica,
com concentracdo de poder em grupos dominantesicpolente afastada do
povo brasileiro teve sim movimentos em defesa diabtas civis e politicos,

esquecidas as narrativas em livros tradicionaligtéria.

[...] tal periodizacdo, reforcando formas de
nomear/compreender o tempo, esta defendendo vadores
criando concepcgdes ligadas a uma tradicdo inventizda
antiliberalismo, que condena néo s6 as ideiasdibecomo
também suas préticas, seus atores sociais e sifisi¢gies

e organizagbes politico-culturais. As elei¢cdes, o0s
parlamentos, os partidos politicos e os variadpsstide
associativismo séo, assim, geralmente desqualifsccadmo
ineptos e/ou desnecessarios. Essas praticas patitiais,
expressas em organizagbes e movimentos que reuniam
atores diversos sao, assim, minimizadas e/ou apagadis
associagfes, que eram muito numerosas e divedsifica
ligavam-se a expressdo e demanda de direitos que eo
mesmo tempo civis e politicos, pois envolviam &ditade

de pensamento e sua expressao, inclusive parapetas
novos direitos sociais, que se tornavam mais cidbee
desejados (GOMES; ABREU, 2009, p. 3-4).

7

Essas manifestacbes em busca dos direitos dosidands/ ndo é
nenhuma novidade, pois em qualquer fase da higsiG@& humano consciente e
emancipado politicamente torna-se demandante @ofilserdade. Portanto, na
Republica Velha existiram movimentos sociais quetgmdiam valorizar a
democracia e as praticas participativas. Entretaesaltam Gomes e Abreu
(2009) que o diagndstico construido historicamerdereditado é aquele em que
0 povo brasileiro ndo tem capacidade de acdo caleta sociedade ignorante é
insolidaria e pouca afeita as formas de associdgdmn modelo democratico.

Apesar da existéncia de movimentos sociais nessédpe que
buscavam insistentemente maior participacdo napadéca do pais, ndo havia
como instituir um instrumento que tinha nitida fimgontroladora da atuacdo

estatal, ou seja, ante a fragilidade da participal@ povo frente aos poderes
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constituidos, sempre reprimida, ndo havia como aigap um instituto,
eminentemente democratico que promovesse a defespodo como as
ouvidorias.

Noticia Cunha Junior (2010) que a Republica Velbiapbsta abaixo
pela Revolucédo Nacional com o rompimento da ordenstitucional. Em 16 de
julho de 1934 promulgou-se a nova Constituicdo, dueu pouco devido a
efervescéncia politica da época que culminou cguolge de Getulio Vargas e a
instauracd@o do Estado Novo que perdurou até 1945.

Ao implantar o Estado Novo, Getulio Vargas justifica nagcdo que o
novo regime tinha surgido da necessidade de se atemibs excessos do
federalismo e do liberalismo que predominava nosiBm que ameacava a
ordem e a unidade nacional, em beneficio dos Baese particulares das
oligarquias e de seus partidos. Todavia, afirmadwarier (1981) apud Abreu
(2008) que para a afirmacéo ideologica do EstadeoNwuve cooptagédo e
conciliagdo com os interesses oligarquicos. O Bstaovo que tinha uma
proposta politica nacionalista tornou-se um estaddoritario, vindo a
legitimidade justamente da autoridade atribuideol@gcamente ao Estado
como o guardido e a for¢a vital da sociedade, cdpalar-lhe direcdo e vontade.

Com efeito, na Era Vargas (1933/1945) ndo havia oconstituir
mecanismos de aproximacado cidaddo/Estado, poigamld&dovo foi marcado
ideologicamente como um Estado autoritario com damdlo Estado sobre o
seu povo. Nesse contexto de concentracdo do pamdestedo e de uma
sociedade superserviente por imposicdo de um saalitoritario, ndo havia
como emergir um sistema de controle do Estado smdedade, donde néo se
tem noticia do sistema de ouvidorias publicas.

Com o fim da 22 Guerra Mundial, a qual destruiualss e povos
retirando-lhes direitos fundamentais, surgem, emasdpartes do mundo, o

movimento pela valorizacdo da democracia com aii@bjele reconstruir paises
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e recuperar a dignidade de um povo marcado sobegragelo desvalor da vida
humana. O Brasil, seguindo a vertente mundial gefaocracia promulga, em
18 de setembro de 1946, uma nova Carta Politiclamiente democratica. Apés
0 suicidio Vargas sucederam-se presidentes no amomalw pais até a
deflagracéo do golpe militar em 31 de mar¢o de 1@&4orgou-se entdo em 24
de janeiro de 1967 uma nova Constituicdo Federaheatemente arbitraria,
reforcada pela Emenda Constitucional de 1969 (“Nd®anstituicdo”)
mantendo-se, entdo, o regime de repressdo quéeselas até 1985 (CUNHA
JUNIOR, 2010).

Durante o militarismo, o brasileiro foi calado pélai de Seguranca
Nacional quanto a reivindicacao de direitos e dargas, ficando a participacao
popular reprimida pela opressao.

Entretanto, relativo ao ombudsman, apesar da @wesalienta Santos
(2006) que em 1975 foi editado o livro: “Ombudsmacgrregedor
administrativo: a instituicdo escandinava que o giouwem adotando” de Celso
Barroso Leite e, em 1977 a Comisséo de Valores IMdbs criou formalmente
0 cargo de ombudsman. No decorrer da década de H@R@ manifestacBes
doutrinarias defendendo a implantagcédo da ouvidodatudo o cenario politico
ndo o permitia, pois nada é mais avesso a um redanexcecdo do que um
canal de participacéo e controle social da admagadb publica pelos cidadaos.

Ainda, segundo Santos (2006), durante os anosn8desposta a crise
de legitimidade politica do regime militar, surgalgumas iniciativas no sentido
de assegurar a participacdo social no controléigmlicomo as organizacfes de
bairro e o proprio movimento sindical. Quanto asgiderias houve a proposta
do senador Luiz Cavalcanti (Projeto de Emenda @uoostnal n°® 78) que
pleiteava a criacdo de uma Procuradoria-Geral do para defender os direitos
fundamentais dos cidadaos; o projeto do deputagodpes Jonathan Nunes e

o do senador Marco Maciel que preconizava a cridediom cargo de ouvidor-
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geral com a incumbéncia de receber e apurar queixaknulncias de pessoas
prejudicadas por ato administrativo. Todos essaetos foram rejeitados.

Em ambito publico federal aduz Oliveira (2002) aj@ahtos (2006, p.
27) que em um cenario socioeconémico carente déniegao foi criado o
primeiro cargo de ouvidor geral do Brasil, por méggoDecreto n°. 92.700/1986.
Também em 1986 criou-se um instituto para “a detesalireitos do cidadao
contra abusos, erros e omissbes na administragiwafé o “Conselho de
Defesa e Informacédo do Cidadao” por meio do Deanet®3.714, faltando-lhe,
entretanto, prerrogativas funcionais e administagtipara que a funcdo fosse
exequivel, além do impedimento de divulgacdo desfabb sua avaliagdo sem
autorizacao presidencial.

Ja em ambito municipal, Oliveira (2005) diz quetdemle um debate
pela participagdo publica na gestéo, a primeiraiémpcia foi em Curitiba com
a implantacao da ouvidoria em 08 de marco de 188@0 que prematuramente
deixou de existir, transformando-se em mero ad@tei organica municipal.

Evidentemente, necessario frisar que nao adiargaauvidorias como
aporte do Estado no controle de sua atuacéo peiledsole, mas desguarnecé-la
de mecanismos para sua atuacéo efetiva. Nada adidat formalmente uma
ouvidoria, um 6rgao inapto na estrutura do poderatdacdo efetiva dessa
instituicdo depende em boa medida de instrumeatdliz, ou seja, ha de Ihe
serem conferidos mecanismos para que possa amafiméncia na pratica.

Como espacos de controle social no pais, as ouasddespontaram
com a promulgacdo da Constituicdo Federal de 18&8solidando-se com a
edicdo da Emenda Constitucional (EC) n° 19 de I88introduziu de vez a
participacdo do usuario na administracéo publica.

Portanto, para Oliveira (2005) foi apGs a vigémizicEC n°. 19/98 que as
ouvidorias publicas brasileiras ganharam forca meg@mram a se disseminar

pelo pais. O principal marco legal ocorreu no Goed?Paulista com a edicao da
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Lei n® 10.294/99 (Lei de Defesa do Usuario de $es/Publicos do Estado de
Sao Paulo) que consagrou o direito a reclamacatabedeceu a obrigatoriedade
de instalacdo de ouvidorias em todas as Secretgidsstado, bem como nas
entidades da administracéo direita e indiretagemiitras instituicdes. Visando o
fortalecimento das ouvidorias publicas criou-se28®5 a Associacdo Nacional
de Ouvidores Publicos (ANOP), conforme informa BeaZarédo (2012).

Em sintese, as ouvidorias publicas brasileiraatdalidade tém como
funcdo béasica a interlocucdo entre a sociedadea@ndnistracdo, ou seja, a
valorizacdo da cidadania frente ao Estado. Ent@tacomo bem ressaltou
Mario (2011) ndo se pode esquecer que apesar ddodavser — idealmente —
um instrumento de combate a corrupcéo, de accalitytaroposto e defendido
dentro do ideal do processo de redemocratizacBimftementado no momento
em que a reforma neoliberal do Estado ganhava ferdarma. Diante do
contexto historico de expansdo das ouvidorias #@sam-se nas instituicdes e
nos 6rgaos publicos instrumentos correspondentescaielo democratico e ao
liberal, coexistindo atualmente na administracéblipd ambos os modelos e,
com isso, uma confluéncia perversa de seus preceito

Assim, deve ser alinhado ao Estado Democréatiddidgto um modelo
de ouvidoria publica que funcione como instrumesfietivo de controle social
gue, colocado a disposicdo da sociedade, sirvanatrogdo da democracia

participativa em complemento a representativa ¥&ea sociedade brasileira.

3.1.3 O perfil da ouvidoria brasileira

Como veterano e insistente participante em senosagi
congressos no exterior, sinto-me cansado de ekplica
comunidade internacional de ombudsman, o que é&r® co
funciona a ouvidoria no Brasil, de rebater asaaftisobre o
fato de estar situada no seio da Administragaoiéaibl sua
precéria condicao de independéncia funcional, skifizar a
razdo da inexisténcia de um ombudsman nacionas, dac
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caracteristicas de nosso sistema federativo esoalegorias
(OLIVEIRA, 2005, p. 47).

Diante das criticas da comunidade internacionafes@ sistema de
ouvidorias brasileiras houve uma mudanca de pogiaraparte de Oliveira
(2005), que agora o valoriza como algo aqui geeidiesenvolvido em vez de
defendé-lo. Assim, afirma que o0 modelo brasileiraudto mais eficaz, objetivo
e pratico se comparado aos Ombudsmans Internagi@sgaguais se distanciam
dos problemas do cotidiano das pessoas mais neckessie, incoerentemente,

transformam-se em mais uma organizacéo burocrdiesstrutura do poder.

[...] a ouvidoria brasileira, mesmo inspirada nafipalo
ombudsman classico e implementada na nostalgiasEan
antiga tradi¢céo colonial, em seus poucos anos d¢tagia
no Brasil, adquiriu personalidade prépria, evoloinde
acordo com a diversidade de nossas condi¢Ges aisltar
regionais e se apresentado como um modelo de BT
cidaddo comumsimples, original, agil, ndo burocratico e de
facil acessibilidade (OLIVEIRA, 2005, p. 47).

Ratificando a assertiva, Vismona (2005) declara quombudsman
europeu e 0 da América Hispéanica sdo elementosta& enquanto no Brasil
a ouvidoria € muito mais uma iniciativa do goverBpse de um lado perde em
autonomia e independéncia funcional, de outro gaehm celeridade no
enfrentamento dos problemas e na busca de solpefe®s cidaddos carentes
de respeito diante das dificuldades postas na ¢itestas prestagfes publicas.

O modelo brasileiro de ouvidoria criou raizes pidpre se amoldou a

sua realidade, com a principal missédo de valodzadadéao frente ao Estado.

[...] J& temos tempo e experiéncia suficiente paadizar a
necesséaria reflexdo sobre o verdadeiro papel a ser
desempenhado no futuro pelas ouvidorias brasileieasro
do novo cenério de atuacdo do Estado, das emmesam
certeza, das organizagbes da sociedade civil. Ali&so,
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devo acrescentar que hoje em dia surge em cen&antéo
muito mais exigente, com vocagao participativajaswspor
melhor qualidade de vida, cioso de seus direitosne uma
crescente consciéncia do seu papel no jogo do poder
(OLIVEIRA, 2005, p. 47).

A demaocracia no Brasil é recente e as instituigfiesa fortalecem ainda
se encontram em construcdo. Mas, a sociedade dirasijia demonstra
disposicao para atuar em conjunto com o Estadad&i&o é o legitimador da
atuacao estatal e, por isso vem cobrando melhargestédo publica, mormente
guando se tem uma carga tributaria alta e baixel miscolar do brasileiro. A
participacdo popular € um dos fatores que contriara uma gestdo mais
transparente, além de fomentar a cidadania. Ondédtio final das acBes da
ouvidoria deve ter conhecimento de que o protagpmie Estado é o cidadao
comum para quem devem voltar & atuacdo daquele.

As ouvidorias publicas brasileiras tém a missddafender os cidadaos,
efetivando a cidadania plena. Ao se desprenderenmddelo inspirador,
ganharam contornos préprios, sendo desenhada ddoacom democracia
latente (participativa) e mesmo néo tendo podeisdgo tem o papel de tornar
publico o debate sobre o papel do Estado no celaatiticas publicas.

Como assinala Machado (2007) a ouvidoria brasilgle hoje
estabelece-se como um canal de manifestacdo ddacideonfigurando-se,
entdo, em um mecanismo de exercicio da cidadamiei@ estratégico de apoio
a gestdo das organizacBes, quer para melhorar lkdaglea dos servicos
oferecidos, quer para atender as crescentes rda@sside transparéncia e de
revisdo de processos impostos as organizacdes mmla ordem social
globalizada.

Como a grande maioria das ouvidorias publicas r@mtaccom 0s
atributos da independéncia e da autonomia dependemboa medida, dos
atributos do ouvidor para um funcionamento efetivo.
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Oliveira (2005) trata o ouvidor publico brasileimmo um quase

ombudsman, porque desde as primeiras experiénsiasnadorias brasileiras

esqueceram as teorias académicas e as sélidagdestmpostas pelo modelo

alienigena, afirmando que aqui esta sendo conetruiad modelo condizente

com o cotidiano operacional e cultural dos orgaostorasileiros. Entretanto,

tece criticas a esse modelo diante da ausénciaddpendéncia e de autonomia

funcional, para que o ouvidor atue de forma efigien

Para ele, o ouvidor atua somente com relativa ant@mem relacéo as

demais autoridades, sendo, quase sempre, um seledeficiario de cargo em

comissdo, sem a necessaria garantia de um mandkmissivel ad nutuni.

Dessa forma, a eficiéncia da ouvidoria dependemntelugivamente das

qualidades do ouvidor como habilidade para aparemta demonstrar

independéncia, personalidade e comprometimenton alé boa exposi¢do

publica e relacionamento com a comunidade, de ttalpara o dialogo e o

transito politico. Em suma, o ouvidor assume aesgmtacao do cidaddo na

gualidade de destinatario do servigo publico.

O ouvidor, na sua interacao direta com o cidadém &
possibilidade de apropriar-se com “criatividade" da
"racionalidade prépria do cidadao”, ou seja, a foque ele
(cidadao) enxerga a prestagéo de servigo oferebitta.de
outro modo: o ouvidor deve ter a competéncia pa&a s
colocar no lugar do outro e olhar a sua organizagioo
quem a olha de fora para dentro. A prética dessga®
propicia, potencialmente, um conhecimento genudoon
forte poder inovador. Aqui reside, talvez, o proati
diferencial do instituto da ouvidoria diante dosmaés
meios de interacdo com o cidaddo. Configura-se num
aprendizado em trés frentes: o cidaddo, que eaeocieu
direito a se manifestar; a instituicdo, que estdeeb canal

de interlocugdo, abrindo espaco para a alteragfpaglistes
das praticas administrativas, e; por fim, o ouvidgue
exercita 0 seu papel de articulador e mediador
(MACHADO, 2007, p. 2).
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O modelo usual da ouvidoria publica brasileirafoomou-se com a
experiéncia da Ouvidoria Geral do Estado do Paia@da em 1991, por meio
de um decreto governamental que lhe concestatus e prerrogativas de
Secretario do Estado com o perfil de represen@migovo. Omodus openadi
desse sistema, estabelecido na norma de criacéuijtipea multiplicacdo do
alcance das atividades do Ouvidor Geral, por maieldboracdo de um sistema
de ouvidores vinculados ao Poder Executivo e perrimédio dos Convénios de
Cidadania. Nessa estrutura, no vértice da piraestieva o Ouvidor Geral como
gerenciador de uma rede multiplicadora instalada tedos os 6rgédos da
administracdo direta e indireta, operacionalizaadeetorizacdo do sistema por
area de especializacdo. Sendo esse modelo reptodem varios Estados e
Municipios da Federacdo brasileira com inovacdes adaptacdes as
peculiaridades regionais (OLIVEIRA, 2005).

Para Oliveira (2005, p. 52) o modelo brasileird ¢onsolidado da
seguinte forma: “existéncia do Ouvidor-Geral ungoed, criacdo de um sistema
de rede de ouvidores capitaneados ou ndo por und@useral e a consagracao
de ouvidorias setorizadas e tematicas”.

Mesmo valorizando o modelo brasileiro, Oliveir@@2) aponta algumas
limitacbes, tais como estrutura operacional inaddgu descricdo falha de
responsabilidades, auséncia de instrumentos lelgaisonstituicdo, disfuncéo
hierarquica, restrito poder de exigéncias, precduelificacdo e treinamento de
pessoal, pequena exposicdo publica e descasosaesomendacdes.

E evidente que a ouvidoria vem se expandindo dedtis Poderes
Constituidos brasileiros. E assim o deve ser, morge constitui em um
instrumento de concrecdo da cidadania ativa e, megue a participacdo
popular na gestéo publica ainda se encontre era tigae, ja evoluiu ao sair da
fase embrionéria. E deve ser afirmada e reafirnsadauma escala crescente,

com experiéncias locais e globais, os novos camimttzo emancipa¢éo social
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estdo sendo tecidos no embate entre a globalizitgoativa e a globalizagdo
neoliberal, como exposto por Santos (2002).

Nesse contexto, as ouvidorias publicas podem s&asvicomo um
experimento democratico, uma forma de reinvencadedaocracia participativa
local, alargando-se campos férteis a partilhar asoade experiéncias,
principalmente diante dos canais de comunicac¢étate via rapida e amplo
alcance, capaz de auxiliar o agente publico emdadloa governanga, que deve

ajustar-se ao modelo democratico representativiicipaativo.

3.2 Modelos institucionais de ouvidorias publicas mmicipais

Ressalte-se, inicialmente, que a selecdo dos odscolhidos para
esta pesquisa para a base comparativa e postepwsgta a construcédo de linhas
diretivas para a ouvidoria municipal de Lavras/M3dsu em virtude da escassa
literatura encontrada e, mais ainda, em funcamduwislorias de Santo André e
de Campinas, ambas no Estado de Sao Paulo, comestitee em instrumentos
de controle social e de cidadania.

A Ouvidoria de Santo André resultou de um procedimeue contou
com participagéo popular, sendo o ouvidor eleita pemunidade, o que traduz
0 requisito da independéncia. Por sua vez, a Orgidie Campinas trabalha as
demandas como diagnostico sobre a qualidade dégcamlpublicas, abrindo
espaco para que surjam propostas de solucdesatitamas do poder politico.

Tais perfis de ouvidorias vdo ao encontro da prapdsste estudo de
tracar linhas condutoras para que uma ouvidoridigaifuncione como efetivo
instrumento de controle social, delineando essdrum&nto como um
experimentalismo democratico, participativo e erigatério.

Notadamente, o porte dos municipios de Santo Aaedité Campinas é

bastante diferenciado do porte do municipio de &svA titulo exemplificativo
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e tomando-se por base um Unico indicativo qual, sefroduto Interno Bruto
(PIB) per capita, ja é possivel perceber a distingdo entre os npiogchcima
mencionados. Segundo dados do Instituto Brasitlér&Geografia e Estatisticas
em 2010 o PIBper capitade Lavras era de R$ 15.830,10 enquanto o de
Campina3era de R$ 33.939,56 e o de Santo Ahtbiéde R$ 25.609,30.

Portanto, ndo se desconhece a diferenca entre misipias. Entretanto,
os modelos selecionados ajustam-se as linhas aradudesta pesquisa, ja que

referendam a necessidade de afirmacéo da cidauaieasil.

3.2.1 O modelo da ouvidoria de Campinas

A ouvidoria de Campinasidade pertencente ao Estado de S&o Paulo,
foi criada inicialmente pelo Decreto Municipal rP.a85/1993 (PREFEITURA
MUNICIPAL DE CAMPINAS, 1993) no Governo do Prefeitblagalhdes
Teixeira. No governo de Francisco Amaral (1997-2008 experiéncia
desapareceu. Na gestdo de lzalene Tiene iniciouns® nova fase com a
modificacdo do decreto n® 11.085 pelo Decreto nip@iale n°. 14.083/2002
(PREFEITURA MUNICIPAL DE CAMPINAS, 2002). Em setenobde 2004, a
lei 12.056 (PREFEITURA MUNICIPAL DE CAMPINAS, 2004pstituiu de
vez a ouvidoria, que em seu art. 1° determina arewmd autbnoma e

independente do 6rgéo.

Fonte: _http://www.ibge.gov.br/cidadesat/link.php@nun=313820 Acesso em:
14/03/2013.

Fonte: _http://www.ibge.gov.br/cidadesat/link.php@mun=350950 Acesso em
14/03/2013.

Fonte: _http://www.ibge.gov.br/cidadesat/link.php@mun=354780 Acesso em
14/03/2013

Fonte: _http://www.campinas.sp.gov.br/governo/oaxi historico.php Acesso em:
2/12/12.
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Partindo-se da busca incessante por um modelo s&ona que
represente os direitos do cidadéo, diz Curado (2§14 a formatacdo em linhas
gerais esharra no fato de que essas instituic@sdelvem, ha algum tempo,
uma série de atividades diferenciadas entre dprdea que cada uma delas tem
concepcéo diferente sobre o papel a ser desempedeatro de um pais com
pouca experiéncia de participacdo e cobranga popula

A crise existencial das ouvidorias brasileiras teafres na reforma
gerencial da década de 1990 fundada no neolibm@legie tinha por objetivo
principal o desenvolvimento econdmico e como sedrosl a participacdo
popular e o exercicio da cidadania. Porém, dergrarda perspectiva holistica
da democracia, a ouvidoria de Campinas objetivaisecanal democratico na
interlocucdo entre o cidaddo e a administracdo igajblsendo um 6rgéo

propositivo voltado aos principios da boa admiagsdo.

A Ouvidoria-Geral do municipio de Campinas, [.ajua
ndo sé “escutando” e encaminhando as demandasssocia
que refletem a insatisfacdo popular com a qualidzate
politicas publicas, mas também, procura examingetas a
finalidade de retirar todo aquele potencial queegam de
diagnéstico sobre o trabalho realizado pela adinag&o
publica, além de abrir espagco no contato com o0s
reclamantes, para que surjam propostas de solugdes
alternativas aquelas que tradicionalmente vém sendo
executadas pelo poder publico (CURADO, 2011, p).100

O primeiro passo para que uma ouvidoria desempsahbepapel de
articulador entre administracao publica e cidadgmoe conseguinte, o controle
da atuacao estatal, é a existéncia de uma leiqewe seu funcionamento e que
defina a amplitude de sua atuagéo, suas atribug8eas responsabilidades. No
caso de Campinas, a lei municipal é a de n°. 12638 de setembro de 2004.

Segundo Curado (2011) na lei de criagdo das otigglalevem estar

previstas as atribuicdes da ouvidoria, a duracamaladato, a forma de escolha
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e as responsabilidades do ouvidor, a sede da agimildzalizada fora do Paco
Municipal, a existéncia de um Conselho Consultivemco perfil dos
conselheiros, a composicdo da equipe interna,raestfututura e os recursos
materiais necessarios a um funcionamento adequpdipasta existente.

A lei de criacdo e suas diretivas determinam ocibmamento da
ouvidoria, ou seja, o alcance das atribuic6es dadou e a forma de seu agir
perante o legitimador de sua conduta — cidad&ntdra Administracéo Publica.

Para que as ouvidorias ndo se restrinjam ao antidem que as acgdes se
repetem com os milhares de protocolos, encaminhaserrespostas e
encerramento da demanda, a lei deve determinarbitciale atuacdo desses
instrumentos. E, se ndo houver tais previsdes,valatia sera mais um 6rgdo
burocratico: “Ficar preso nessas rotinas é condema equipe de trabalho as
limitacdes inerentes de um cotidiano” (CURADO, 204.1103).

Mas como transformar o cotidiano em demandas etagrpara a
realizacdo do fim ultimo do Estado? Essa indagag&ceceu discussdes da
equipe da ouvidoria, afinal as ouvidorias cobraraposta e a adocdo de
providencias, sem, contudo, executa-las. O resulledses embates, de acordo
com Mario (2011), culminou em uma forma de encaaniméntos que permitem
trabalhar a demanda com base nos direitos da cidaddim de demonstrar que
ha demandas que vao além de uma questédo indiviepagésentam um interesse
coletivo que precisa ser reconhecido.

Assim, o caminho encontrado foi, conforme a autacdma, sem
esquecer-se das tratativas das demandas individumis reclamacdes
semelhantes e cobrar a resolucdo dos problema®siéie por detras dessas
demandas. Procura, ao mesmo tempo, apresentarsfaspioaseando-se nas
informag0@es obtidas por meio dos relatos dos iddg e dos encaminhamentos
realizados com o0s servidores, que expdem a egaifggudidoria suas razdes e

dificuldades para o atendimento das demandas radesnPortanto, a ouvidoria
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de Campinas passou, mediante o encaminhamentoidingdiy a cobrar da
administracdo que empreenda acfes de longo prazopeumitam fugir do
imediatismo e da gestdo que apaga os “focos dadieé

A divida social do Estado para com os cidadaosilbias € real,
podendo ser verificadas por uma andlise superfidakociedade brasileira: o
escalonamento de classes da sociedade brasileiceesocente aumento das
comunidades carentes (favelas) e as a¢fes afiamaliv Estado, como o Brasil
Carinhoso, sdo exemplos de uma sociedade margidalizultural, econémica e
socialmente, com baixo nivel de educacdo que reqi@® o distanciamento de
classes quando se pretende a igualdade do cidad@se quadro é refletido no
cotidiano da ouvidoria de Campinas.

O cotidiano da ouvidoria deve ser objeto de apalerquirindo seu
significado e retirando dele as “possibilidadesd@dgnoéstico sobre a qualidade
das politicas publicas, sem receio de acesso godtitico do proprio trabalho:
suas contradicfes, ambiquidade, limitacGes”, ja dgxe construir propostas
alternativas de trabalho para a administracdo gailiisculpidas no fiel drama
individual contido nas demandas que se transforgmmndenuincias sociais pelo
nao cumprimento dos ditames constitucionais (CURARE11, p. 103).

Objetivando o resgate da cidadania, a ouvidoridCdmpinas nédo se
restringe a divulgacéo de relatdrios sobre osapgfivai além, busca formas de
trabalhar as informag@es dificultando a “banalipégir parte dos responsaveis
pela execucdo das politicas publicas. Trabalhaeasaddas sabendo que o
material revela as consequéncias sociais de uniedsoe indiferente, despida
do desejo de pensar e do agir coletivamente cososimjustica. Em sintese, a
missdo da ouvidoria de Campinas € a de ser umrdimento defensor da causa
publica”, bem como um “instrumento auxiliar de gespublica” (CURADO,
2011, p. 116-117).
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Para um trabalho transparente e focado no cidad&alidoria conta
com um Conselho Consultivo, conforme o art. 11 da [12.056/2004,
(PREFEITURA MUNICIPAL DE CAMPINAS, 2004), composticluido o
ouvidor, por 7 (sete) membros designados pelo iwefescolhidos entre os
diversos setores da sociedade civil, com ciéngiaessa do Ouvidor, ndo sendo
a fungdo remunerada. A atribuicdo desse colégigsésgorar a ouvidoria e
aprofundar o debate sobre as politicas publicas.

O cargo de ouvidor € provido por nomeacdo do Roefeara um
mandato de 2 (dois) anos, permitida uma recondugassuindo o ouvidor
autonomia e independéncia funcional a teor dos 2ftts 4° da Lei 12.056/2004
(PREFEITURA MUNICIPAL DE CAMPINAS, 2004). Contudeais atributos
sdo relativos, pois além do ouvidor ser nomeadm plefeito pode ser
destituido do cargo antes do fim do mandato posdedundamentada daquele,
por conduta considerada incompativel com o exerdaifuncdo, devidamente
comprovada em procedimento administrativo, ouvidG@amselho Consultivo,
conforme paragrafo Unico, art. 4°, da Lei 12.056420

A ouvidoria municipal de Campinas tem sede prégpartada do Paco
Municipal, como determinado pelo art. 12 da Lei rf2.056/2004
(PREFEITURA MUNICIPAL DE CAMPINAS, 2004). Esse fato de grande
importancia em um contexto de valorizacdo do imdief pois garante, quando
necessario, o sigilo das informacdées e presermdividuo.

Segundo Curado (2011), a ouvidoria deve posstiiwae préprio —
item fundamental - para que as demandas sociaiamsegyrocessadas
cientificamente, revelando todo o seu potencialidgndstico no que se refere a
gualidade das politicas publicas, bem como avaliacerna do trabalho
realizado por uma ouvidoria: as tratativas das delas devem estar voltadas
tanto para a cidadania local quanto para a admag& publica. O diagnostico

das demandas € materializado nos relatérios geisncipublicados
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trimestralmente no Diario Oficial e enviados a ®ds secretérios e presidentes
de autarquias do governo de Campinas, sendo, a@adaformacdes divulgadas

ao publico. Esses relatérios sdo muito importarieis além da transparéncia

refletem os anseios da sociedade e podem auxifiast@o publica a se planejar
e estabelecer metas para a melhoria das polititAEgs.

[...] As informacdes vindas de um 6rgdo como a Gona
Pdblica, que, devido a sua especificidade — a aseut
recepcdo constante dos reclamos sociais no tocante
qualidade da execucdo das politicas publicas —ate#sso
privilegiado como a populagdo (cidadania) percebeas
maquina publica estd ou ndo cumprindo com 0s seus
deveres perante o que a Constituicdo determinatitueem,

por essa especificidade, material privilegiado délise
sobre a realidade da atuacdo da administracéo cpubli
(CURADO, 2011, p. 133).

Na linha de cidadania e no caminho de aperfeicosmuengestao ha por
parte da ouvidoria a promocao de cursos, de seimgnate debates versando
sobre assuntos de seu interesse (art. 2°, incidp NMi 12.056/2004)
(PREFEITURA MUNICIPAL DE CAMPINAS, 2004). Os semii@ds estao
organizados em dois espacos, como expde Curad)(201

i. Seminarios Gerais- abertos ao publico, cuja proposta é a abertura
de um espaco publico para discussdo sobre a rmdsse a
viabilidade da construcdo de um projeto nacional fgutaleca, dé
credibilidade e legitime a democracia, além de ibihr
instituicdes publicas;

ii. Seminarios Internos- divididos em dois grupos:

a. Seminarios entre a Ouvidoria e a Prefeitura - olgjetsclarecer
o papel da ouvidoria enquanto defensora da caublical

demonstrar que na relacdo Estado/Sociedade salhimab mais
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eficaz e reconhecido pela cidadania local a meglidaconsegue
respostas as demandas sociais de forma objetiaeg el em
tempo coerente com as necessidades dos demandpelzs,
Administracdo Publica. Além de propor formas de
encaminhamento das demandas sociais e de relagot@am
entre a Ouvidoria e a Prefeitura que as legitimprapicie
tratamento mais rédpido e eficaz dessas demandas pel
Administragéo Publica;

b. Seminarios internos da Ouvidoria Geral — abrangdamraacao
do quadro interno sobre o significado do seu ttahyatnquanto
defensores da causa publica, e abrir um espaco prskam
aprofundar as questdes do cotidiano do trabalhangis dar

unidade ao trabalho e fortalecer a equipe.

Portanto, a ouvidoria de Campinas tem por miss8gatar a divida
social, objetivando mais do que tudo efetivar ad#hia em um pais carente da

cultura de associativismo e participacéo popular.

No ambito do Estado Federal, Unido, Estados e Ninig

sao identificados como executores obrigatérios pgstos
perante a lei) de deveres frente a cidadania deste
Portanto, acima das leis, existe uma Constituiqi® tem

que ser respeitada por todos: governantes e galesne

que ela tem sido sistematicamente violada em raatii
direitos sociais, por praticamente todos 0s gowergoe
sucederam a partir de 5 de outubro de 1988. [st¢ E 0
significado por detrds das demandas sociais que nos
chegam, denunciando a auséncia ou a ma qualidele da
politicas publicas (CURADO, 2011, p. 126-127).
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3.2.2 O modelo da ouvidoria de Santo André

A ouvidoria de Santo André, cidade também pertelrcan Estado de
Sdo Paulo, nasceu dentro do projeto de modernizag@ginistrativa que
objetivava a otimizacdo dos servicos publicos eaasparéncia nas relacfes
entre o poder publico e a populacdo. O PrefeitcsscC&aniel propds e a
sociedade civil adotou em 1999, como projeto omdetia instituicdo da
Ouvidoria Publica Municipal enquanto 6rgdo totalteerindependente e
autbnomo em relagdo a todos os poderes constituilosidministragéo
municipal elaborou o esboc¢o da proposta e convidgprincipais interlocutores
da sociedade civil para discuti-la e aperfeicoalee transformada em projeto
de lei foi encaminhado & Camara Municipal, resditana Lei Municipal n°.
7.877 de 30 de agosto de 1999 (ABUD, 2011).

A garantia de independéncia e de autonomia admngitii& vinha logo
no art. 1° Lei Municipal n® 7.877/99 que assim disma:

Art. 1° - Fica instituida a Ouvidoria da Cidade de Santo
André, 6rgdo independente, com  autonomia
administrativa e funcional, sem vinculo de subordiagao

a nenhum poder constituido, cuja atribuicdo é o
atendimento das reclamacgdes formuladas pelos cidaai®

de forma individual ou coletiva, ou por entidades,
relativas a prestacdo de servigcos solicitada aosgéos da
Administracdo Publica Municipal Direta ou Indireta.

[...] (PREFEITURA MUNICIPAL DE SANTO ANDRE,
1999) (Grifo nosso).

Em sua criacdo, a ouvidoria de Santo André paséolem um
planejamento estratégico de baixo para cima, temeo um dos principais
articulares a sociedade civil. No ano de 2004 foimulgada a Lei Municipal n°
8.706/2004 (PREFEITURA MUNICIPAL DE SANTO ANDRE, Q8) que
revogou as disposicdes em contrario da Lei 7.87®8fetanto, manteve as
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disposicdes do art. 1°, ou seja, os atributos tlenamia e independéncia que
expressam a insubordinacéo ao Legislativo, ao ifuitie@ ao Executivo.

Afirma Abud (2011), que para garantir a total ipeledéncia a escolha
do ouvidor é feita por um érgéo colegiado formado nepresentantes dos mais
diversos segmentos da sociedade civil. O Colegiadma instancia soberana e
independente que escolhe e destitui o Ouvidor,resdo a prescricdo legal,
composto por 17 (dezessete) membros sem qualquesl@ifuncional com os
6rgdos do Estado, para um mandato de 2 (dois) guaendo haver uma
reconducéo por periodo igual.

Apoés a escolha do ouvidor cabe, ainda, ao Consglhwvar seu Plano
de Trabalho e acompanhar a atuacdo da ouvidorimmuntcipio. Durante o
mandato do ouvidor o colegiado se reline ordinaméenema vez por més para
0 acompanhamento dos trabalhos e, periodicamenig/idor deve encaminhar
ao 6rgao copias das Estatisticas e posi¢édo dadimsmos realizados.

Para Gomes (2005), o fato de existir um consell@eaiege o ouvidor
ndo retira a condicdo de o6rgdo singular da ouwagdosua qualidade de
unipessoalidade, pois as decisdes referentes @miighes de controle sao
tomadas individualmente pelo ouvidor.

Abud (2011) diz que o atributo autonomia vem tamisfmprocesso
eletivo. No caso de Santo André pode-se candidataicargo de ouvidor
qualquer cidadado, desde que indicado por entidada fins lucrativos,
estabelecida e em plena atividade no municipioghd menos um ano ou por
meio de um abaixo-assinado, subscrito por pelo mé&fs (um por cento) dos
eleitores da cidade, dentro do prazo de 15 (quidizs corridos a contar da
publicacdo do edital, a teor do art. 17 da Lei 8/Z004 (PREFEITURA
MUNICIPAL DE SANTO ANDRE, 2004).

A elei¢do do ouvidor ocorre em assembleia aberjadatico e o voto é

nominal e aberto. No primeiro turno sera eleit@ndidato que obtive¥s (dois
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tercos) dos votos dos membros do colegiado. Casbune candidato alcance
esse numero sera realizada nova eleicdo em atdet) dias, concorrendo os
dois candidatos mais votados e considerando-s¢o edgjuele que obtiver
maioria absoluta de votos (art. 19 — Lei 8.706/20@RREFEITURA
MUNICIPAL DE SANTO ANDRE, 2004). Frente a imparéddde e a
transparéncia o ouvidor ndo podera ter vinculo cdPrefeito ou Vice-Prefeito e
nem com vereadores por lacos de parentesco, afselaasamento.

Fato interessante e que afirma o processo denamddi constituicao
dessa ouvidoria € a necessidade de disputa enl@atos ao cargo de ouvidor,
pois em caso de candidatura Unica o Colegiadociaffio processo eleitoral no
prazo de 10 (dias), conforme 8§ 2° da Lei 8.706/2@PREFEITURA
MUNICIPAL DE SANTO ANDRE, 2004).

As causas de cessacao das atividades do ouvidar g&vistas no art.
24 da Lei 8.706/2004, quais sejam:

Art. 24. O Ouvidor cessa suas fungbes nas seguintes
situacdes:

| - vencimento de seu mandato;

Il - renlncia apresentada e aceita pelo Colegiado;

[l - destituicdo quando, a partir da posse:

a) firmar ou mantiver contrato com pessoa juridi=
direito publico, autarquia, empresa publica, scaiked de
economia mista ou empresa concessionaria de servigo
publico, no ambito e em opera¢cdo no Municipio, salv
guando o contrato obedecer a clausulas uniformes;

b) aceitar ou exercer cargo, fungdo ou emprego merado,
inclusive os de que sejam demissiveid nutum nas
entidades constantes da alinea anterior;

C) ser proprietario, controlador ou diretor de esspr que
goze de favor decorrente de contrato com pessithgarde
direito publico do municipio de Santo André ou restarcer
fungéo remunerada;

d) patrocinar causa em que seja interessada quadizse
entidades referidas na alinea a;

e) proceder de forma incompativel com suas fungdes;
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f) sofrer condenacao criminal por crime doloso,semtenca
transitada em julgado.

§ 1°.A destituicdo sera decidida pelo Colegiado, por 2/3
(dois tercos) dos votos de seus membros, assegurada
ampla defesa.

[...] (PREFEITURA MUNICIPAL DE SANTO ANDRE,
2004).

A estipulagdo de um mandato e os casos de cesdacatividade do
ouvidor com previsdo expressa na lei sdo pontosafias positivos porque
permite a atuacdo imparcial do ouvidor na defesadil@itos dos cidadaos, ja
gue Ihe sao garantidos a estabilidade e a inantidgithé no exercicio de suas
funcbes. Ademais, o quérum privilegiado te é igualmente positivo, pois
confere maior rigor ao processo de destituicAoasigacde ouvidor, assegurado
ainda a este a ampla defesa e o contraditorio.

A lei que rege a ouvidoria estipula o prazo deifc(@ dias Uteis para o
encaminhamentos das demandas ao 6rgdo responseéyepar sua vez, tem
prazo de 20 (vinte) dias para responder a ouvidprearepassara a informacgéo
ao interessado. O meio de acesso do cidadao aopiavitbde ser pessoalmente
ou por meio de carta, telefone (0800), e-mail e Ressalte-se que quando o
acesso é feito por telefone, o cidaddo deve comgara ouvidoria ou
encaminhar a demanda por outro meio, ja que pelscpcdo legal demandas
deverao ser efetuadas por escrito.

Para manter a imparcialidade e o ndo constrang@rem municipe, a
ouvidoria situa-se em prédio localizado na areatragndistante do Paco

Municipal e traz como bandeiras:

a) Missaa assegurar e difundir o exercicio da cidadania em
sua plenitude, garantindo o direito de manifestagao
cidaddo sobre a prestacdo dos servicos da adragdstr
publica municipal em seus mdltiplos setores;

b) Objetivo: contribuir para a exceléncia dos servigos
prestados pela administracdo publica municipal euss
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multiplos setores, estabelecendo vinculos intewisando a
efetividade do atendimento e primando pela quatiddd
agente publico;

c) Visdo Ser o agente da plena satisfagdo do cidadao,
constituindo-se em verdadeiro instrumento de maodagao
administrativa, visdo estratégica e de critica, @donma de

dar credibilidade e sustentabilidade a esse imptarta
instrumento de gestdo e cidadania (ABUD, 20111p. 8

Além das bandeiras, a ouvidoria de Santo André baseada em trés
pilares fundamentais: difundir a cidadania, primela exceléncia na qualidade
da prestacdo de servicos e contribuir para a dizey@0 da administracdo
publica municipal (ABUD, 2011, p. 81-82). Apesar ttabalhar focada na
cidadania e participacéo popular do cidadéo frargestdo publica, a ouvidoria
nao se constitui em uma porta de entrada do cidaa®refeitura. Para tanto, o
cidaddo disp6e do servico “Rede Facil”, composta peaca de Atendimento,
pelo Fone Facil e pelos sites da prefeitura ourqui@s. Dessa forma, a
ouvidoria s6 intercede junto & Administracdo quandervico ndo foi realizado
ou se realizado foi de forma insatisfatéria, defh, sem qualidade, a
destempo ou, ainda, quando o cidadao é mal atepdidagente publico.

O foco de atuacao da ouvidoria de Santo Andréidaal@o, trabalhando

como um instrumento voltado para uma sociedadalgugualitaria.

A ouvidoria da cidade de Santo André ndo mede @sfor
para continuar a desempenhar sua fungéo, exercepapel
efetivo de representante do cidadao, defendends&hbdo

0s seus direitos junto a administragdo, com comissorde
continuar atuando com autonomia, dedicacéo, destemo
esmero, imparcialidade e independéncia, sempretado

de mitigar as desigualdades sociais, contribuirasim,
para uma sociedade mais justa, humana, fraterna e
igualitaria (ABUD, 2011, p. 82).

Os servigos da ouvidoria sdo otimizados por meiameSistema de

Gerenciamento de Reclamacdes (SGR) ligado & Rnefefjue permite o
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cadastramento das reclamagbes, envio ao setor nsgspd, controle e
recebimento de informagdes bem como o envio das&splo setor responsavel
ao municipe, por meio de carta ou mesmo e-mailer8atse que ha casos que
Nao geram processos, pois sdo resolvidos no atdetdimento ou indeferidos
pelos responsaveis no exame inicial da demanda (ARO11).

No caminho da exceléncia dos servi¢cos publicos esatisfagdo do
cidaddo a Lei 8706/2004 reescreveu o0s comandos eia 7.877/99
(PREFEITURA MUNICIPAL DE SANTO ANDRE, 2004), prevda a
realizacdo de inspec¢des quando necessérias, rekultan um acompanhamento
mais efetivo dos assuntos e de ouvidorias itinesague atuam por meio de
plantbes em Paranapiacaba e no Parque Andreensez@mda distancia e das
dificuldades de transporte.

Frente & credibilidade e a confiabilidade das tingfes, a ouvidoria
presta contas ao Prefeito Municipal, ao ConselhmsGltvo, ao Poder
Legislativo e a populacdo. Todos os meses sdo pdmfurelatérios com os
dados de atendimento. Esses relatérios sdo encasoisitrimestralmente ao
prefeito, ao presidente da Camara Municipal e deg@do da ouvidoria. Ao
prefeito, além desse relatério, a ouvidoria enchmisugestdes de melhorias no
fluxo de demandas ou correcdo de eventuais falnagrecedimentos, além de
um Relatério Anual de Atividades aprovado pelo gialdo. Nesse documento
constam os dados e as atividades da ouvidorizaéals no ano civil anterior,
bem como a execucdo orcamentaria (ABUD, 2011).

Mensalmente, a ouvidoria andreense se reldne psgasddo, andlise e
avaliacdo para melhorar seu proprio trabalho epdmuaecessario, também se
reline com os secretarios, diretores e gerentedndimiatracdo (ABUD, 2011).

Para o ex-ouvidor Reinaldo Abud (2011), a ouvalate Santo André
vem cumprindo fielmente o seu papel com comproneatto) atendimento com

dignidade, com singularidade, com humildade, coridabedade e com
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tolerancia, capaz de, com independéncia e autorapniximar e solucionar os
interesses e conflitos do cidaddo para com a adirdgéo. Ademais, constitui-
se em uma importante ferramenta de gestdo, paiso cnalizador positivo,
vem possibilitando ao Prefeito municipal saber gjoaisetores da administracao
necessitam eventualmente de ajustes, mostrandoemiesn indicadores e

sugestdes de analise para que se trilhe pelo medhtinho da eficiéncia.

3.3 Sintese comparativa dos modelos: elementos pam@a proposicao

Apresenta-se neste tdépico uma sintese dos priacip@mentos
constitutivos de uma ouvidoria como instrument@aigtrole social extraidos da
literatura, considerando-se as ouvidorias de Camsprde Santo André.

Essas ouvidorias municipais funcionam efetivamentao instrumento
de controle social e de gestdo por atuarem na Lighaidadania, de forma a
subsidiar a proposta desta dissertacdo que é podéaa diretrizes basicas para
que a ouvidoria municipal de Lavras/MG funcione oagfetivo instrumento de
controle social.

Ademais, ambas as ouvidorias constituem-se em iexpealismos
democraticos com foco de atuacédo no cidaddo. Reuonas licdes de Santos
(2002), esses instrumentos traduzem-se em um gdescontinua construgao
democratica porque retiram do cotidiano das densaosla@anseios dos cidadaos,
qualificando a gestdo e buscando a emancipacédoiddmlan por meio da
participacdo popular.

Com base nos modelos das ouvidorias de CampidasSanto André
estabeleceu-se como principais atributos condutteasma ouvidoria cidada a
independéncia, a autonomia, a funcionalidade estruimento de cidadania.
Dentro de cada um desses eixos foram estabeleeldogentos que levam a

ouvidoria a funcionar efetivamente como instrumetgaontrole social.
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Dessa forma, para o atributo independéncia se niezessaria a
existéncia de norma que disponha sobre a hierameistrutura, os objetivos e a
forma de provimento do cargo de ouvidor. Ja paratributo autonomia
imprescindivel lei ordinaria que trace as linhasdttioras do 6rgéo e estabeleca
a responsabilidade, o mandato e as causas deig@stilo cargo de ouvidor.

Quanto ao atributo funcionalidade, ou seja, admna em seu atuar,
tratou-se dos prazos de respostas, infraestrutuedy de acesso do cidadao,
atribuicdes do 6rgdo bem como da necessaria egigtéde um conselho
consultivo. Ja no eixo instrumento de cidadaniaadoria deve estar aliada a
segmentos coletivos da sociedade e agir com tredrepa e responsividade.

Em suma, os atributos e elementos constitutivasntke ouvidoria como

instrumento de controle social estéo dispostosuexdéd 1.
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Quadro 1 Elementos para uma proposicao diretivanpeas/Santo André

MODELOS CAMPINAS SANTO
ELEMENTOS ANDRE
< 1. Lei Ordinéria - estrutura e objetivos Sim Sim
O 2. Subordinagéo ao Poder Executivo Sim N&o
& < 2. Ouvidor - -
% E 2.1 Nomeagcéo Sim Nao
w o) 2.1.1 Recondugédo Sim N&o
o — = .
LéJ < 2.2 Eleicéo N&o Sim
=z 2.2.1 Reeleicéo N&o Sim
Diretrizes Normativas Sim Sim
< © 1. Ouvidor - -
% S 1.1 Responsabilidades Sim Sim
Z S 1.2 Causas de cessagéo da atividade Nao Sir
o O 1.3 Duragéo do mandato Sim Sim
2 o 2 Orgamento Proprio Sim Sim
3.Local Apartado da Prefeitura Sim Sim
) 1.1 Pessoal Sim Sim
5228 - - -
@ 2 ‘-‘é‘ 1.2.Telefone (gratuito) Sim Sim
o § 2 1.3 Correios Sim Sim
Lr|3J =< 1.4 Eletrénico Sim Sim
g 2 Sistema Informatizado/Protocolos Sim Sim
= | 3 Prazos cumprimento dos protocolos Sim Sim
<Zf 4. Infraestrutura| 4.1 Fisica Sim Sim
0o 4.2 Pessoal Sim Sim
% 5.1 Atribuicbes Sim Sim
5 5.2 Orgéo Colegiado - -
v 5 Lei Ordinaria 5.2.1Conselho Sim Sim
' 5.2.1 Atribui¢cbes Sim N&o
5.2.2 Perfil/Conselheiros Sim Sim
5.3 Composic¢ao/ Equipe Sim Sim

“continua”
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MODELOS CAMPINAS | SANTO
ELEMENTOS ANDRE
1.1 Controle Social
1. Foco de | 1.2 Melhoria dos Servigos Publicos Sim Sim
atuagao 2.1 Executivo Sim Sim
% 2.2 Legislativo Sim Sim
O «| 2.Prestagdo | 2.3 Conselho consultivo - Sim
£ Z| deContas [ 2.4 Populagdo Sim Sim
= 5 3.1 Orgao colegiado Sim Sim
- g 3.2 Ouvidoria Itinerante Sim Sim
P_: O| 3.Interface | 3.3 Inspecdes N&ao Sim
2 social 3.4 Seminarios externos Néao Sim
- 4.1 Relat6rios Gerenciais Sim
4 4.2 Reunides Periddicas Sim Sim
Trancmarancia | 4-3 Sigilo qguando e se necessrio - Sim
Fonte: Dados da pesquisa bibliografica




71

4 PROCEDIMENTOS METOLOGICOS

Os procedimentos metodolégicos do presente estadpastam nos
ensinamentos de Gustin e Dias (2010), que delimitammarco tedérico no
capitulo/secéo destinado a prépria metodologia.

Entende-se a metodologia ndo s6 como um conjunto de
técnicas e procedimentos utilizados para a coréstrde um
trabalho cientifico. A concep¢do metodolégica qgei @e
esboga incorpora também a dimensdo tedrica dada a
investigacao e outros elementos que nao costumiggram

0s conceitos usuais de metodologia comumente
apresentados na literatura sobre o assunto [.USTGN;
DIAS, 2010, p. 80-81).

Além das mencionadas autoras, utiliza-se de auter®mados como

Vergara, Yin, Bardin e Gil como sustentaculos melibgicos desta dissertacao.
4.1 Delimitando o Marco Teorico

Criticando a democracia liberal-representativa gehgnica e de baixa
intensidade - que privatiza o bem comum em prolgdgos dominantes e
distancia cada vez mais representante e represe@antos (2002) identifica no
fortalecimento da democracia participativa - cohiegemobnica e de alta
intensidade - uma alternativa ao poder dominanteaamento da soberania.

Santos (2002) diz que a democracia contra-hegemé@niem processo
em continua construcado. E de alta intensidade pdraplui a sociedade civil na
vida politica, com participacdo ativa dos cidadéasconstrucdo do interesse
publico, exercitando constantemente a cidadansiyzas ativa.

Organizada da base para o topo das sociedadesnacrdeia contra-
hegeménica é constituida pelas redes e aliancateifigas entre movimentos e

segmentos sociais nos diferentes cantos do glolestee, cuja aspiracdo € por
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um mundo melhor, mais justo, pacifico e de dirdibs cidaddos. Entretanto, a
fim de equilibrar a balanca na conducao da gestéitiga é imperioso que esse
novo paradigma politico ganhe forca (SANTOS, 2002).

Para tanto, argumenta Santos (2002) ser necesséoitalecimento da
demodiversidade, da articulacdo contra-hegemémita e local e o global e da
ampliagéo do experimentalismo democrético.

De acordo com Santos (2002) a demodiversidade fisignia
coexisténcia pacifica ou conflituosa de diferentemdelos e praticas
democraticas. Trata-se de rejeitar as monocultpodicas e reconhecer o
potencial criativo do multiculturalismo emancipabtére das experiéncias
recentes de democracia participativa que ampliaselideracdo publica. Com
relacdo a articulag@o contra-hegemonica entrea o global, o horizonte da
globalizacdo contra-hegemdnica é amplo, fundamengswl trocas partilhadas
em oposicdo a globalizac@o neoliberal assentadaneroapitalismo que so6 faz
crescer a assimetria social, quer internamentantsa es paises do Primeiro e do
Terceiro Mundo. Por sua vez, o experimentalismo abeatico € visto como
iniciativas locais em diferentes partes do mundque vao desenvolvendo
vinculos crescentes de interconhecimento e de ag#ier com iniciativas
paralelas, formando as redes de conhecimentosnaeinsais, fomentando a
participacdo e a emancipacéo da populacéo.

Pois bem, s@o as articulagbes em um mundo glotalizae dao
credibilidade e fortalecem as praticas locais, mo&tizando os
experimentalismos democraticos e fortalecendo abdeauia participativa.

A democracia participativa vem se destacando enpdsnmodernos,
mas a democracia representativa insistentemengitareh legitimidade do
modelo contra-hegeménico, revelando um confrontmeeasses modelos. A
democracia direta em sociedades de massa € prasgdimente impossivel, de

forma que néo se pode abrir mdo do modelo repagsent Contudo, em um
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pais com grandes desigualdades sociais, econdmicakurais onde impera a
apatia civica e o poder é restrito a uma classdradone, a representacdo deve
sofrer limitacdes, em especial pela participacdpular direta no ciclo das
politicas publicas.

A solugcdo para o conflto entre o modelo represmatae o
participativo, segundo Santos (2002), somente atégito na medida em que a
recusa de aceitagdo do modelo participativo fostdulida pelo delineamento de
formas de complementaridade entre ambos os modebogiibuindo, assim,
para o aprofundamento das duas vertentes demesati€ nessa
complementaridade que reside um dos caminhos dizereido da emancipacao
social.

Portanto, a resposta ao modelo hegem&nico comsisdemonstrar que
€ possivel construir complementaridades entre deriac representativa e
participativa, entre escalas locais e nacionaisiefdando, ainda, articulacdes
transnacionais entre experiéncias locais de demiacrgoarticipativa,
movimentos e organizacfes interessadas na promalgiodemocracia
participativa - de alta intensidade - inclusivareaacipatoria.

A democracia brasileira renasceu em 1988 com aylgacdo da
Constituicdo Federal. Teve como polos centrais raodeacia semidireta e o
capitalismo e como fundamentos da Republica, emiteos, a cidadania e a
dignidade da pessoa humana. A CF/88 trouxe impgedamecanismos para a
consolidacdo democratica no pais, tais como a @evale municipios a
condicdo de entes federados, a descentralizacdpoder e de recursos, a
realizacdo periddica de elei¢des, a iniciativadiegiva popular. Contudo, apés
guase vinte e cinco anos de sua vigéncia, muitegelursos para a efetivacéo
da democracia responsavel e participativa ainda fo&am concretizados,

vigorando ainda a democracia formal. Isto é, emlaodemocracia brasileira
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seja semidireta — representacdo e participacafatood que a representagdo se
sobrep®e a participacéo, prevalecendo, na pratidemocracia hegemonica.

Portanto, a complementaridade entre a democrapi@sentativa e a
participativa ainda ndo é realidade nacional. Gad@amento cada vez maior
entre representantes e representados deve-semsolgiea, a auséncia de uma
educacao emancipatéria e a tradi¢do politica aatia clientelista e de regimes
ditatoriais que esgarcaram o relacionamento erfigtado e a sociedade.

Contudo, a construcé@o que a sociedade e o Estalittare no cotidiano
e nas praticas participativas vém ganhando espagestao publica como forma
de contra-atacar a hegemonia da representacdanlasequilibrar as forcas
politicas entre Estado e cidaddo. Somente por deemmplementaridade entre
representacdo e participacdo que se conseguirasooiedade mais igual e,
portanto, emancipada socialmente.

Tendo como eixos as democracias hegeménica e duegemonica,
circunscreve o presente estudo o paradigma doitcorfldiscusséo centra-se na
democracia vigente e na democracia ideal do pomtasia da sociedade civil,
considerando-se as ouvidorias como instrumenttasléoedores da relagédo entre
Estado e Sociedade, aptos a incrementar 0 proeassucipatorio.

Assim, firmado no pressuposto conceitual da deawigr contra-
hegeménica proposta por Santos (2002), as ouvilseeio consideradas como
um espaco de aprendizado da democracia por parsediedade civil e dos
agentes publicos. Logo, consideradas sob o anguldedhodiversidade como

experimentos democraticos que podem (re)constdanaocracia participativa.

4.2 Contextualizacdo da pesquisa

Dentro de uma abordagem sociol6gica propbe-se @anger a

ouvidoria, em um ambiente de gestédo publica mualicimmo um instrumento
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de controle social apto a contribuir para a qudkdda prestacdo dos servigos
publicos, bem como instrumento fomentador da deawigiparticipativa.

A pesquisa é de carater eminentemente qualitaBegundo Vergara
(2006), esta metodologia contempla a subjetividamledescobrimento e a
valorizacdo do mundo dos sujeitos que constroeealidade. Ademais, € uma
pesquisa exploratéria que a partir da analise detmbde estudo leva a
compreensédo do problema em profundidade. Entretaéitose deixa de lado a
abordagem quantitativa, mesmo que utilizada em ngrao.

De acordo com Yin (2010), quando os estudos delmastam respostas
categoéricas e ndo numéricas levam em conta a amordqualitativa. Mas, esse
método pode ir além da evidéncia qualitativa, usamesh mix de evidéncias

guantitativa e qualitativa, ndo excluindo as evii#s) mas se complementando.

4.3 Procedimentos operacionais

Para se alcancar os objetivos propostos, estaridisgo foi realizada em
duas etapas. Para conhecimento do objeto realgouricialmente, uma
pesquisa bibliografica. A seguir foi-se a campoapdiagnosticar o objeto de
estudo em sua realidade a fim de se estabelecaemties para uma tipologia.

A pesquisa bibliografica, segundo Gil (2010), éiedg realizada com
base em material ja publicado objetivando forndaedamentacéo tedrica ao
trabalho e delimitar o estagio atual do conhecimeaterca do objeto,
permitindo aos pesquisadores cobrir uma gama defemos muito mais ampla
do que se conseguiria com uma pesquisa direta. f&stafoi necessaria para
aprofundar o conhecimento e subsidiar a interpfietdps dados da investigacdo
proposta. Adquiriu-se conhecimento e delimitou eetos como suporte a uma
rede de interpretacdo dos significados a fim dexseir elementos para uma

tipologia de ouvidoria como instrumento de contsuleial.
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Ressalte-se que as ouvidorias de Campinas e de Badré foram
escolhidas como casos para uma comparacdo, emofaiagéscassa literatura
sobre o tema, bem como pelo fato desses drgaagm@c@mo instrumentos de
cidadania. Para se chegar aos casos, primeirooafestl uma busca em
periédicos cientificos disponiveis em portais an@dés ndo se encontrando
nenhum caso que se amoldasse a pesquisa proposteedfuisa realizada na
biblioteca da Ufla também nao se obteve éxito pelaisténcia de periddicos ou
livros que tratem do assunto. Assim, foram adqodridiguns exemplares de
livros disponiveis no mercado que tratavam de auriad publicas municipais e,
em um desses, encontrou-se a exposicao detalhadandmnamento das
ouvidorias de Campinas e de Santo André e que @d&neontro do objetivo
geral proposto nesta dissertacdo, apesar de seesittem municipios bastante
diferenciados do municipio de Lavras/MG.

Tratando-se a segunda parte da pesquisa, exatansaite o
conhecimento do objeto em sua realidade, apoioageesquisa descritiva € no
estudo de caso exploratorio. A pesquisa descris@giindo Gil (2010), objetiva
expor as caracteristicas de determinada populagdendmeno ou estabelecer
relacdes entre variaveis.

Por sua vez, o estudo de caso exploratério, coef@msina Yin (2010),
€ uma investigagdo empirica que investiga um fendmegeralmente
contemporaneo, em profundidade e dentro de seuextontda vida real,
evidenciando especialmente os limites entre o feméne o contexto que nao
estdo claramente evidenciados. Esse método perquite investigadores
retenham as caracteristicas holisticas e os gigtifos da vida real — como os
ciclos individuais da vida, o0 comportamento dosue®®s grupos, 0S processos
organizacionais e administrativos, a mudanca dehénca, o desempenho

escolar, entre outras.
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A finalidade do estudo de caso, também segundd2dm0, p. 40), nao
necessita conter uma interpretacdo completa owa el@g eventos atuais, mas
estabelecer uma estrutura para a discussdo e defkate os pesquisadores.
Como resultado, o estudo de caso conta com m@tifdates de evidéncia
necessitando, assim, os dados convergirem de raanigingular ou, ainda, o
resultado advir ou beneficiar-se do desenvolvimeniterior das proposicoes
tedricas que orientaram a coleta e a analise desdad

No caso especifico desta pesquisa, utilizou-sdunl@gle caso Unico ja
gue visa conhecer unicamente a ouvidoria municig@l Lavras/MG. A
relevancia do estudo estad em se conhecer o obgefeshjuisa e tragar linhas
diretivas para que se constitua em um dos camirdama se alcancar a
emancipacdo social — instrumento de cidadaniagseptando, destarte, uma
contribuicdo significativa para a formacdo do camnento e da teoria e
despertando o interesse para futuras investigaigheampo.

A coleta de dados também esta dividida em duaggaxa primeira
parte foi utilizado um roteiro de pesquisa que pguraerificar a funcionalidade
da ouvidoria e sua interrelagdo bi-facial: com miadtracdo publica e com a
populacdo. Nesta fase, optou-se pela analise adalizm material elaborado
pela propria ouvidoria, ou seja, pela pesquisamectal que tem o propdsito de
ser lido por um publico-alvo, em tese, previameieterminado (GIL, 2010).

Foram analisados, como documentos, a LC n° 132/2008 Lei
Delegada n° 1/2013 (PREFEITURA MUNICIPAL DE LAVRAZ007, 2013),
especificamente na parte que trata da ouvidoriaigipah Também foram
analisados relatérios disponiveis na ouvidoriagquas expressam a quantidade
dos atendimentos realizados a partir de seu fuaciento em 2009.

Para a segunda fase foi utilizado um roteiro sdmiesado de
entrevistas, contendo questbes abertas e padrasjzgermitindo a cada

entrevistado responder a sua maneira. A escolhagsermétodo se deve ao fato
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de que permitira delimitar a funcdo ouvidoria pelgsstores municipais,
identificando, ainda, visbes convergentes e diveegeque podem conduzir a
sistematicidade dos elementos de proposicao.

Para a coleta de dados foram usados blocos decéasta gravador. A
utilizacdo desses equipamentos permitiu a obtedgdcenunciados completos
das entrevistas, possibilitando o esclareciments pontos obscuros e a
comprovagéo das afirmacdes feitas pelos entrewistad

Optou-se, neste trabalho, apesar do foco dado i@ariav de controle
social, por realizar entrevistas com os gestordsiqu$, pois, assim, pode-se
inferir como € vista a ouvidoria na administrac@iblita e como esta pode ser
melhorada para atender sua funcéo de instrumentmikeole social. Foram
entrevistados o prefeito municipal, a ouvidora sexetarios do meio ambiente,
de obras e regulacdo urbana e da saude. A amd@stré probabilistica e optou-
Se por esses atores sociais no intuito de repersest demais setores da
prefeitura municipal e, ainda, quanto aos secosarievido ao niumero de
demandas recebidas em seus respectivos setores.

Para analisar os dados secundarios obtidos corsaipa documental e
os dados coletados pelas entrevistas valeu-semiadéla analise de conteudo.

Para Bardin (2009), a analise de contetdo é unustinge técnicas de
andlise das mensagens que utiliza procedimenttsmgiicos e objetivos de
descricdo do conteldo em um primeiro momento. Afadsse-a o jogo entre as
hipéteses e a interpretacdo porque a andlise delmtinse faz pela pratica. Essa
técnica objetiva resultados apo6s aplicacdo de steste mesmo de estudos
comparativos, tendo como pressuposto a interpiet#gsimensagens.

A técnica da andlise de contelido proposta por Baediela-se por trés
aspectos fundamentais: a) meio para se estudamamegdies entre as pessoas,
enfatizando o seu contelddo; b) conjunto de técnipas permite maior

flexibilidade e facilita o processo de inferéncis dontelidos das mensagens, €;



79

c) processo de inferéncias necessariamente vircuiadgoarte objetiva da
mensagem que permite abstrair um determinado sedticconteddo, partindo
da enunciacao do sujeito da pesquisa ou da fosttental analisada.

Para a construcdo das analises, o marco legakfeutha importancia,
buscando-se como referéncia a democracia contex@agca para a construcao
das categorias que foram extraidas das discussddsas que embasam este
trabalho e serviram, como correspondentes, a fagéatdo roteiro de pesquisa
e de entrevistas. A sele¢do das categorias subsei@eadois temas centrais que
permeiam todo o estudo, a participagdo popular @rdgrole social, com o
objetivo de apontar elementos que concretizem alotia como instrumento de
cidadania. Entretanto, tais categorias ndo samasta, podendo o objeto de
estudo ser analisado por outras categorias.

Assim, demonstra-se como foi construido o racioctieé sele¢do das
categorias de andlise e da formatacdo dos rotdeogesquisas, a fim de se
analisar a ouvidoria publica municipal de Lavras seu contexto real.
Partindo-se da tematica escolhida definiram-seat#sgorias a partir de dois
eixos principais: ouvidoria na pratica - funciodalie e visdo: a funcédo
ouvidoria pelos gestores municipais, bem como tierdacdo desses eixos em
gue pratica e visdo se cruzam para verificar aggaatéo popular e o controle
social.

Dessa forma, os resultados da pesquisa tomam perdb@uadro 2 que
demonstra os temas e as categorias a serem aaalisad



Quadro 2 Eixos tematicos para analise de dados

Conhecimento

Objetivo

Eixos Temas Categorias (o que se busca "
(a que se prestara)
saber)
Lei Existéncia . )
- - —— Analisar o perfil que assume
A Hierarquia Subordinagéo S
Independéncia Caranias para o exercicio jaouwdorla perante o Poder qy
Elei¢do do ouvidor para a instituiu.
fungéo
Mandado do Provimento/destituicdo do . . .
. Analisar a atuagédo do ouviddg
o ouvidor cargo
Ouvidoria na Verificar a independéncia
Pratica — Autonomia Orcamento préprio Autogestao ! -P
; - financeira
Funcionalidade - ~ — —
Sede apartada da] Desvinculagdo da atividade Influéncia dos gestores sobr,
Prefeitura da ouvidoria da gestédo o cidaddo?

A ouvidoria em
ndmeros

Atendimentos

Mensurar se os atendiment
refletem participagéo efetiv
na gestao

ps Avaliar se a ouvidoria
a municipal funciona como
instrumento de controle socia

Missao

Nicleo de atuacéo

Analisar a vertente ds;at

e

=

[}

Funcéo Avaliativa

Como os gestores trabalha

m  Verificar a natureza da

D

a ouvidoria atuacéo
P . Como os colaboradores | Difundir o real significado da|
Orgéo Fiscalizador o S
- enxergam a ouvidoria ouvidoria
Visdo ~o Por que criar ou manter umaDeterminar a continuidade d
instrumento Instrumento de Gestég Criacéo que crl Lo
s ~ ouvidoria na estrutura 6rgado na estrutura
ouvidoria pelos Manutencgéo . ; o )
administrativa administrativa
gestores .
Quais os pontos que devein . o
Pontes Fortes ser valorizados e ou Manter as linhas dlrepvas au
. dao suporte a ouvidoria
mantidos
Pontos Fracos Identificar falhas Correcao de falhas
“continua”

08



Quadro 2 “concluséo”

Conhecimento

Objetivo

Eixos Temas Categorias .
(o que se busca saber) (a que se prestara)
Identificar se a atuacdo da
ouvidoria combate ou inibe &
. o . corrupgdo, bem como se
. Fiscalizagdo pela sociedade . SESSN
Vis30 — o Social implementa a participagéo
. social
instrumento Instrumento de Identificar se a aluacho dess
ouvidoria pelos controle ~ o o a0 dess
Interno Instrumento de gestao 6rgao auxilia a gestéo
gestores - . =
Identificar a bi-funcdo da
Fiscalizacio e ouvidoria: instrumento de
Ambos & controle (social e interno) e

y

e

aprimoramento

aprimoramento da gestao

Intersecéo de
Eixos

A ouvidoria em Agéo:
funcionalidade e visa
frente a Participacao
Popular e ao Controle

social

Atendimentos

Ndmero/ atendimentos

Se os numeros refletem
participagdo popular efetiva

Divulgagao

Acles promoventes

Promocg&o da ouvidoriz

1

Interface social

Se a ouvidoria se comunic
com 6rgédos da sociedade
civil

A ~
Preocupagdo com os reclam
sociais

Fonte: Adaptado da literatura pela pesquisadora

18
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Apés a andlise de contetddo chegou-se ao panoramaodelo da
ouvidoria municipal de Lavras-MG. A fase seguirgesistiu ha comparacéo da
realidade da ouvidoria municipal de Lavras-MG cos aasos de sucesso
selecionados por meio da pesquisa bibliogréfica.

Para o estabelecimento de linhas diretivas paraviglaria municipal de
Lavras/MG sob o espectro do controle social utilize, ainda, o raciocinio
indutivo. Esse método se presta a fazer constataygais tomando por base as
particularidades, consoante Gustin e Dias (2010).

Em sintese, a metodologia esta estruturada confbignea 1.

1. Revigio de
Litcratura

'

3. Panorama alual
2.Diznodstico da ouvidoria 4. Casos de
N municipal de Sucesso
Lavras/MG '

5. Linhag Diretivag
paraa Ouvidoria
Municipal deLavras

Figura 1 Fases metodol6gicas

4.4 DelimitagcGes da pesquisa

Esta dissertagéo visou conhecer a ouvidoria mualici@ Lavras em sua
realidade para, apés, apontar elementos para yol@dia de ouvidoria que
funcione como efetivo instrumento de controle doctamunicipio de Lavras,
fomentando a participacéo popular e a emancipag&ocedade civil brasileira.
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Apesar da proposta de elementos condutores de umidoda como
instrumento de controle social, a pesquisa sengiira analisar a ouvidoria em
seumodus operande pela visdo de gestores municipais, ndo investma seu
funcionamento sob o prisma dos cidaddos usuaritsindo, dessa forma,
espaco para futuras investigacdes, mormente peér da populacdo local que
utiliza o instrumento para fazer valer os seustdsgerante a administracao.

Nessa linha de pesquisa ficou evidenciado queviania de Lavras se
constituiu, também, em um instrumento de controtgas, apesar de ter seu foco
principal como instrumento de gestdo e de conirtérno, de forma que uma
investigacdo por parte da populacdo podera seimdnsgm uma pesquisa
suplementar a esta e que certamente viria a coraptameste estudo, pois, de
fato o controle social possui dupla face, de uno ladnodo empreendedor do
gestor em valoriza-lo e fazer dele um instrumentdliar da gestao e, de outro
lado, a participacéo efetiva do cidaddo na gesiioansciéncia civico-politica

e ciente de seus direitos e deveres, frente addgestor do bem publico.



84

5 RESULTADOS E DISCUSSOES - A EXPERIENCIA DA OUVIDORIA
DA PREFEITURA MUNICIPAL DE LAVRAS — MG

Este capitulo aborda a ouvidoria de Lavras em ssagie atual,
expondo o seu delineamento tanto em funcao de tivoedegais quanto de seu
agir. O diagndstico resultou da confluéncia de duistodos cientificos do
conhecimento: a exploragdo documental e a enteevistresultado, fruto dessa
andlise, foi primordial para a construcdo de eleasepropositivos para que a
ouvidoria municipal de Lavras/MG possa funcionanocefetivo instrumento de

controle, constituindo-se em um experimento dentiscr& emancipatorio.

5.1 A ouvidoria municipal de Lavras na pratica

5.1.1 A ouvidoria na pratica - funcionalidade

A ouvidoria Municipal de Lavras/MG foi criada em @8 dezembro de
2007 por meio da Lei Complementar (LC) n° 132. Eksaestabeleceu a
ouvidoria como parte integrante da estrutura adinativa, bem como a forma
de provimento do cargo pela nomea¢do do ouvidar peéfe do Executivo.
Apesar de criada em 2007, esse 6rgdo iniciou s#althos em 2009.

O art. 3° da LC n° 132/2007 previa, dentre as cténp&s da ouvidoria,
a interacdo permanente do cidaddo com o poder cpubliisando o bom
relacionamento social, a proposi¢cdo de adocao didasepara a prevencao e
correcdo de falhas dos responsaveis pela inademuac&ontribuicdo para
disseminar formas de participacdo popular na fismgdio da prestacdo dos
servi¢cos publicos, receber, encaminhar e acompaaigaa solucdo final as
solicitagBes dos cidaddos, bem como a contribypedia o aperfeicoamento dos

servigcos publicos em geral.
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Portanto, de acordo com esta prescri¢édo legalyi@aria municipal de
Lavras deveria atuar como instrumento de controtéak e aprimoramento da
gestao publica municipal. Devendo, ainda, divulggu trabalho por meio dos
relatérios gerenciais 0 que propiciaria, em tesmsparéncia a gestao e, por
conseguinte, maior eficiéncia da maquina admirista

Entretanto, a LC n° 132/2007 foi revogada no inéta gestdo de 2013.
Atualmente, no que se refere a ouvidoria municgmlLavras é dedicado um
Unico capitulo da Lei Delegada (LD) n° 001/2013 cgisp6e sobre a
organizacdo da administracdo publica do poder ¢xecounicipal de Lavras-
MG, disciplinando tal artigo a respeito das compeités desse 6rgao.

Destacam-se, como competéncias da ouvidoria de atdwe,
disciplinada pelo art. 39 da LD n°® 001/2013: apcebimento de reclamacdes,
dendncias, elogios, solicitagbes e sugestdes dad&@id sobre os servigos
prestados pela administracdo publica, respeitarsdinteresses individuais e
coletivos legalmente assegurados e a garantiadaold® do acompanhamento
das informacdes de seu interesse, por meio dogmiotae informacdes; b) o
acompanhamento dos atendimentos, assegurandongaeifastacao do cidadao
receba atendimento agil e prioritario da Secretaestinente, que devera
manifestar-se diretamente a Ouvidoria; ¢) a magéaepermanente de didlogo
com o cidadao, por meio do sistema de atendimeatoneinicacdo; d) registrar,
cadastrar e informar, por meio de relatérios, aefefto e aos Secretarios de
Governo, as reclamacdes, elogios e sugestfes enfias pelo cidadao; e)
obrigatoriedade de identificacdo de autoria pargistro das reivindicacdes
e/ou mensagens, etc.

Na gestdo que se iniciou em 1° de janeiro de 28b8idoria detém o
statusde Secretaria Municipal, vinculada diretamenteGabinete do Prefeito.
Sua equipe é formada por duas colaboradoras - aavedatendente. A ouvidora

ndo pertence ao quadro da prefeitura, ocupa camgissionado com atuacdo
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desde abril de 2012. J4 a atendente detém cargovoefea estrutura
administrativa e, na ouvidoria, desempenha fungiesde 2 de janeiro do
corrente ano. Ambas as colaboradoras ndo foramattas para desempenhar
funcbes junto a ouvidoria e tampouco participaraen adirsos, palestras e
semindrios.

A ouvidoria municipal de Lavras situa-se em loaphrtado do paco
municipal, sendo o prédio de propriedade da PrefeMunicipal, localizada na
Rua Milton Campos, S/N, no Subsolo do Mercado Mpaic A ouvidoria
funciona em uma pequena sala, sem ventilacdo e p=mueno espaco para
recep¢do aos cidadaos, ndo havendo espaco padiredeto sigiloso. Além
disso, a Secretaria de Educacao esta instalad&smarprédio, havendo intenso
transito de pessoas, dificultando o sigilo e fapecmm que o atendimento seja
realizado a portas fechadas. H4 intenso fluxo deules na rua de frente a
ouvidoria dificultando o atendimento telefénico aidadaos, pelo excesso de
ruidos. A ouvidoria possui orcamento préprio e oguigamentos
disponibilizados para atendimento s&o: um computgdma a abertura dos
protocolos, mesas sem apoio para teclado, duaasslighefonicas: uma gratuita
(156) para os atendimentos ao publico e a outra pao interno e externo,
armario de aco para arquivo dos protocolos, trélgiss conjuntas para que o
cidaddo aguarde por atendimento. Ressalte-se goehaafone de ouvido
(headset) para o atendimento e com isso o telditaentre 0 ombro e a cabeca
das funcionarias ao registrarem a demanda do @dada

Para a ouvidora, o fato de ambas as funciondoase na mesma sala
€ positivo ja que trocam experiéncias e chegamuotejnente a acdes que
possam melhorar o trabalho da ouvidora. Quanto spage fisico para os
atendimentos a mesma nao vé problemas, ja quens forais utilizada para
acionamentos da ouvidoria é o telefone (156 — ofapesar da existéncia de

outros canais de comunicagdo como e-mail, cartanglimento pessoal.
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A ouvidoria municipal também n&o identifica o fledo cidadao-
usuério (idade, sexo, escolaridade, renda, ete.rgwale do 6rgdo para ver seus
direitos garantidos. Mas, de acordo com as se#@ao pessoas diversas que
recorrem a ouvidoria - pobres ou ricos, do sexoirfarm ou masculino, de
analfabeto até pessoas tituladas. Em verdade,apatwidora, hoje, o cidadéo
lavrense “sabe onde buscar o seu direito e fazudaaria o canal para a
resolucdo de uma situacéo problematica”.

A cada demanda recebida na ouvidoria é abertoratogolo (editor de
texto — Word), onde é identificado o cidaddo (nomeelefone — dados
necessarios para o retorno do contato). Nessecptotdescrevem-se fielmente
as palavras do usuario e, ao final, o termo édimleidadao e com sua ciéncia e
concordancia ao que estd escrito envia-se o dotompar e-mail ao
responsavel pelo 6rgdo competente para providémciestorno a ouvidoria,
também por e-mail, em um prazo médio de 15 dias.

O controle de protocolo é feito manualmente petdaboradoras. Ha
uma lista com nimeros de protocolo onde é registtadome e o telefone do
solicitante e outra lista onde se anota o nimerprdtmcolo e a data em que a
resposta final é enviada ao cidaddo. Diante doraentmanual todos os
protocolos sdo impressos e neles anotadas as stagdes relativas aquela
demanda como observagdes, retornos, data e ha@si@ontatos. De acordo
com a ouvidora, essas anota¢cfes permitem informaidaddo a fase em que
esta a sua demanda. Os protocolos somente saoaelsedefinitivamente com
a ciéncia do demandante, quer esteja satisfeitioudepois de realizadas todas
as possibilidades possiveis para a solucdo do emzbl por parte da
administracao.

Apesar da identificacdo do cidadado no formuldmantém-se sigilo ao
usuario no atendimento, pois 0 reclamado descontlececlamante e,

internamente, o acesso aos formularios originadoouvidoria é restrito a
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assessoria do prefeito e ao 6rgao solicitado. Adouia municipal ndo conta
com instituicdo ou 6rgdo de assessoramento - Ogdegiados ou consultivos.
Também ndo mantém relacdes com instancias coletteaso Conselhos
Gestores, Associacfes de Bairros, Defensoria Rtmistério Publico, etc.
Dados estatisticos obtidos na propria ouvidorianfigam verificar o

namero de atendimentos do 6rgdo desde seu efethacohamento. Em 2009
foram registrados 453 atendimentos, em 2010 registe 926, em 2011 o
namero subiu para 1047 e em 2012 somou-se 837 imkmds, conforme

retratado no Gréfico 1.
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Grafico 1 Ocorréncias Gerais
Fonte: Dados da Pesquisa, 2013

A partir de 2010 e a fim de fornecer mais subsidigestao, a ouvidoria
passou a emitir relatérios trimestrais, os quaimaistram basicamente o
nimero de demandas por setor. Para a ouvidoram@andéracdo clara dos
6rgados mais solicitados propicia aos gestores gagbltorrigir eventuais falhas
administrativas, atendendo os anseios do cidadao.

O Gréfico 2 retrata as demandas setorizadas dregtfis entre os anos
de 2010 e 2012.
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Fonte: Dados da Pesquisa, 2013

De acordo com os relatérios entre 2010 e 2012g@ocdmais acionado é
a Secretaria de Regulagdo Urbana e Meio Ambienjas @emandas, em sua
maioria, sdo por limpeza de lotes sujos de proadedarticular. Em seguida,
vem a Secretaria de Obras, refletindo os nimersisdraente da precariedade
de asfalto na cidade. As demandas da Vigilanci&&& que ocupa o terceiro
lugar, refletem a necessidade de fiscalizacdosteafla prestacéo dos servicos a
populacéo por entes publicos ou privados e as digsata Secretaria de Salde
referem-se normalmente a falta de profissionaideomedicamentos.

No ano de 2013 a ouvidoria vem mudando sua forenagit. Entre 09
de janeiro de 2013 e 31/03/2013, esse 6rgdo aBfindvos protocolos, porém
como um protocolo pode ser enviado a mais de uam, sgintabilizaram-se ao
final do periodo 678 demandas. Destas, encerraeah®@ protocolos, ou seja,
23,30%, pelos seguintes motivos: a) caso solucmredhutor satisfeito; b)
pedido ndo solucionado e autor satisfeito ou isftid com a resposta; c)
ouvidoria ndo conseguiu retorno com o cidadao;utiprando satisfeito com a
resposta; e) existéncia de mais de um protocolo comesmo objeto, e; f)
protocolos desconsiderados (andnimo, niimero sadtaile outros motivos).
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O Grafico 3 demonstra os nimeros de demandas dasrmentre janeiro

e marco de 2013.
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Grafico 3 Demandas por setor
Fonte: Dados da Pesquisa, 2013

Percebe-se uma inversao nos setores demandadosstatque ocorreu
devido a unificagdo de dados da Saude com a Vgdasanitaria e o
desmembramento da Secretaria de Regulacdo Urbada déeio Ambiente.
Com essas alteragOes, figura agora uma nova S#gretamo a quarta no
ranking de ocorréncias, a Secretaria de Defesa Socidresito.

Diante das informacgdes colhidas na Ouvidoria Myaicde Lavras/MG
foi possivel retratar esse 6rgdo em seu cotidiarfase seguinte, tendo em vista
0 objetivo geral deste estudo, foi determinantea pdcanca-lo, pois buscou

verificar como gestores publicos municipais compdeen a funcdo ouvidoria.
5.1.2 Visao: O instrumento ouvidoria pela administacdo publica local
Pela pesquisa realizada p6de-se observar que iddiavmunicipal de

Lavras/MG tem carater essencialmente democraticgug pode ser utilizada

por qualquer pessoa. Sua missdo é servir de efe administracdo local e
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populacdo e seu principal papel é fazer-se de pentee o cidaddo e a
administracdo publica municipal.

Para o prefeito municipatleve-se criar uma Ouvidoria porque é o canal
mais simples para o cidaddo enviar suas observag@eBoder Executivo.
Segundo ele o papel da Ouvidoria € “dar seguimastqueixas e observacgdes
do cidaddo, encaminhando-as aos 6rgédos responsdeetso da estrutura
administrativa”.

Nesse ponto, a ouvidora entende que a principaanida Ouvidoria é:

A principal acdo de uma ouvidoria é receber as dedas=
pontuais da populacdo. Passar para as Secretaeiasima
ponte mesmo de contato entre os cidaddos e adasEge
do Municipio e, a partir dai, tomar aquele problema
acompanhar até sua resolucdo. A ouvidoria develirab
em prol da sociedade. Sua agéo ou missdo deveveltata
para atender ao cidaddo (INFORMACAO VERBAL-
ENTREVISTA 2).

O Secretario responsavel pela secretaria munidipalatdeentende a
ouvidoria como um instrumento de avaliagdo: “iderdi minhas falhas e tento
corrigir em cima daquilo ali. Ha profissionais cue&ncaram como ameaca, eu
encaro como um processo avaliatorio mesmo”. Pareceetaria municipal do
meio ambient& a ouvidoria é o “principal caminho para o cidad@oseguir ser
ouvido, fazer o pedido dele e buscar a resolucagudatdo. A ouvidoria acaba
sendo essa porta de entrada para o cidaddo consbggar aonde ele precisa”.
Para o secretario municipal de obras e reguladéendf a ouvidoria tem como

funcéo “coletar as informacdes, as cobrancas eppasa a gente”.

®Entrevista 1 — Prefeito Municipal - 12/04/2013

"Entrevista 2 — Ouvidora - 25/03/2013

8 Entrevista 3 — Secretario de Satde - 03/04/2013.

®Entrevista 4 — Secretario do Meio Ambiente - 042043

19 Entrevista 4 — Secretéario de Obras e Regulacaariarb 09/04/2013.
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Segundo a ouvidora, a Ouvidoria tem feito de tpdm alcancar sua
mMissao - receber as demandas pontuais da popwgigEssar para as secretarias,
ja que todas as demandas sdo encaminhadas aosssetonpetentes, nao
havendo sequer filtragem. Portanto, afirma a ousiddomar conhecimento
pelo menos eles tomam de todas as demandas quaencrei”. Quanto a
manutencao ou criacdo de uma Ouvidoria entenderse canal mais facil para
0 cidaddo se manifestar perante o poder publica: “porta de entrada do

cidaddo na administrac&o”.

Para a populagdo é mais facil, porque as vezesoddat
uma demanda h& varios setores a serem acionados.
Recebemos demandas com tantas solicita¢cdes dextéoad
gente concentra para qual secretaria encaminhar com
fundamentos, vamos mandar para essa por causa @sso
daquilo. Agora, imagina o cidaddo na prefeitura aoma
demanda envolvendo vérias secretarias. O cidadé&ican
louco, o que ele vai fazer? Ele precisa de um pauseja,

de uma central de protocolo e se ndo resolveryvalona.
Entdo esse 6rgao precisa ser mantido porque odmdach
perdido no meio da maquina sem saber para ondéJwai.
fala uma coisa e outro funcionario fala outra colSiga
dificil o cidaddo movimentar a demanda dele demtao
prefeitura. Também, com a ouvidoria o cidaddo septéo

da Administracdo, pois € esta que liga, que manaaik

gue cobra resposta para a demanda do cidadaqausja
vez, cobra da ouvidoriaA ouvidoria é uma porta de
entrada para a efetivagdo dos direitos dos cidadaos
embora a ouvidoria ndo aja sozinha.Ela ndo consegue
fazer nada se a secretaria ndo der o retorno. Alaua ndo
pode dar uma resposta por sua conta, tem que espera
fundamentagdo da Secretaria. A celeridade nas sespo
depende muito das Secretarias, mas no que toceidooa

o procedimento deve ser rapido, tanto no envio tguaa
cobranca de respostas para o cidaddo. (INFORMACAO
VERBAL-ENTREVISTA 2) (Grifo nosso).

Para o prefeito, a Ouvidoria consiste em um meganide controle que
conta com a participacao popular no auxilio pataatéo de falhas/dendncias,
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pois, apesar de outros meios de controle na estratiministrativa, algo sempre

pode escapar desse sistema de controle.

[...] nés temos vérios instrumentos de controletrdeda
estrutura administrativa. O principal e mais forngéala
assessoria de controle interno, mas as vezes aide p
escapar desse sistema e o cidad&o participandin tema
nocdo justamente de cidadania, ele pode fazer uma
observacdo, uma denlncia que leve a estrutura
administrativa/ organizacional a prestar mais dena
determinado item (INFORMACAO  VERBAL-
ENTREVISTA 1).

Como instrumento de controle, diz o prefeito, queantrole mais
importante a ser exercido por meio da Ouvidoria ®ma gestdo deve ser o
social. Essa visdo coaduna com a da ouvidora, (quagm 0 controle exercido

pela ouvidoria é o social, ocorrendo indiretamententrole interno.

E um controle do cidaddo para com a Prefeituragqyma
ouvidoria ao fazer o acompanhamento e a cobransa do
servigos, as secretarias de uma forma ou de ddrmagtie
cumprir ou pelo menos responder para a ouvidosaieg psta
passar ao cidadao. Nesse sentido, passa a sernirol€o
das demandas pontuais dos cidaddos. A ouvidoriané u
instrumento de controle social, uma ponte entreladéo e

a prefeitura. Mas, diante das manifestacdes dalpgin é

um instrumento de controle interno da atuacdo deejpura
porque por meio das demandas pode-se fazer um
diagnéstico dos servicos e com isso fazer o plam&jto
(INFORMACAO VERBAL - ENTREVISTA 2).

Quanto a funcdo de controle, os secretarios esteglds tém
consciéncia de que a Ouvidoria exerce sim um censabre o atuar do gestor,
mas divergem quanto a principal funcdo desse 6i@asecretario de obras e
regulagdo urbana disse que “a Ouvidoria é um itidacde problemas: havendo

solicitacdo da Ouvidoria a gente entende que estaom problemas, o que ndo
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significa controle”. Mas sendo controle, o predami@ do controle social, ja
gue é a populacédo que impulsiona o trabalho dadorisi

Em se tratando de instrumento de controle, afirseceetaria de Saude:

A partir do momento que eu recebo da ouvidoria uma
demanda, eu repasso para o chefe de setor que mama
uma resposta e a gente jA responde para O usudrio.
Geralmente a gente responde ao usuario pelo link da
ouvidoria e também para o cidaddo. Ponto interéssan
também é que cai no link do prefeito. H4 um coettotio —
chefe, prefeito e o social. Dessa forma, passanfiar,
gestora, pelo chefe de departamento, mas tambéefaitp

fica ciente do que esta acontecendo. Os chefes de
departamento estdo subordinados a mim que estou
subordinada ao Prefeito. Estou na lideranga, mabkote
chefes subordinados a mim. Muitas das vezes vou
pessoalmente ao setor e digo: estd acontecendalireto

no seu setor, discuto com eles e digo: vamos maahor
Assim, a ouvidoria permite melhorar o meu serviEo.
também ndo é sé para reclamacéo, ja recebi muagos

da ouvidoria (INFORMAGCAO VERBAL - ENTREVISTA

3).

Tendo consciéncia da funcdo controle da Ouvid@isgecretaria de
Saude afirma: “para mim a Ouvidoria é um instrurnetd avaliacdo e por isso
deve predominar o controle interno”, enquanto qaka @ secretdria de meio
ambiente sédo exercidos tanto o controle socialtquaimterno pela Ouvidoria.

Constituindo instrumento de controle, para o ptefeifoco principal da
Ouvidoria é realizar acBes de combate a corrupc@ieakzar propostas de
mudancas administrativas. Nesse aspecto concordatios t os demais
entrevistados. As palavras do secretario respehgé@la secretaria de obras e
regulacdo urbana apontam como o controle sociak poibir as acdes de
corrupgdo, mas também como o descrédito na puddii leva o cidaddo a ndo
denunciar as acgbes de corrupgdo, o que de certo, Mfegbrece o desvio de

verbas publicas.
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Porque a ouvidoria pode combater ou inibir a caydiof
Porque esta todo mundo de olho na gente. A pessoad]
qguerer cometer o delito vai ter uma nocdo de qurit®s o
estdo observando. Isso ja causa um impacto. A gasta a

ser uma figura publica, sai do anonimato. Acredite pelo

fato das pessoas estarem por dentro dos probledaser

a nocdo dos recursos, de como estd sendo feitbaltio.
Também acho o seguinte, tenho essa opinido, md#as
vezes a populacdo ndo denuncia por falta de punpgia
impunidade. Ja conversei com varias pessoas qiasde
problemas, mas simplesmente deixavam pra la porque
acreditam que ndo h& punicdo. Ficam cada vez mais
desacreditados pela impunidade (INFORMACAO VERBAL

- ENTREVISTA 5).

Frente ao controle, entendem os entrevistados quevaloria contribui
para a melhoria dos servigos publicos prestadapalacdo, na medida em que:

Através das queixas da ouvidoria € que nos consegli

por exemplo, se muitas queixas decorrem do mesmo
servico, em um mesmo local ou de um mesmo senédor
porque ha algo errado. E uma maneira muito boa de
fazermos o rastreamento de como estd funcionando a
maquina  publica  (INFORMACAO VERBAL -
ENTREVISTA 1).

Faz um ciclo e as varias demandas pontuais viranadeas
coletivas que visam sanar falhas administrativasselver
problemas coletivos. Inclusive, partindo de demanda
pontuais houve a alteracdo de uma lei que vai vesa
problema de lotes privados sujos (INFORMACAO
VERBAL-ENTREVISTA 2).

Contribui nessa fiscalizacdo mesmo, porque a gesdea
ouvidoria como instrumento de avaliagdo. A sociedad
contribui com a gente porque identificamos muita
reclamacao de uma &rea, vamos intervir ali porqoieéso
(INFORMACAO VERBAL - ENTREVISTA 3).

A prépria questao da limpeza urbana. A limpezanabesta
disseminada pela cidade toda, temos uma &rea, tqu®s
fiscalizar um trabalho muito amplo. Todo o teriidddo
municipio, com isso eles nos ajudam. Temos colethxd
noturna, em varios horarios e a gente ndo consegueo



96

corpo de fiscais que a gente tem estar present®dos 0s
locais. Entdo quando o servigo é mal executadorarugar

ou de forma irregular, eles reclamam para a gextaba
sendo uma forma de nos ajudar na fiscalizacdo nacee
prestado pela empresa contratada. Pretendemosatéds
ndmeros da ouvidoria como indicador de melhoria no
trabalho de limpeza publica que eu acho que vitiefsso.
Para melhorar os indices da ouvidoria vao respoadsso
(INFORMACAO VERBAL - ENTREVISTA 4).

Identificando as maiores demandas e os varios ems, a
gente pode atuar em cima deles para que ndo gamepi
(INFORMAGCAO VERBAL - ENTREVISTA 5).

Quanto a atuagéo da Ouvidoria pelos colaboradovescipais, segundo
o prefeito, esses devem identificar a funcdo Ouiadmomo um instrumento de
avaliacdo da gestdo e a visdo de alguns servidages enxergam como 0rgao
fiscalizador, uma ingeréncia sobre o servico dearensudada com educacédo
continuada. Para tanto, estd no programa do governcealizacdo de
conferéncias.

E uma quest&o de ir informando ao servidor quevidotia
ndo € um oOrgdo de fiscalizagdo, de punicdo, dendéml
vazia. A ouvidoria é um canal, como diz 0 homeaparvir

o cidaddo que é a fungdo do servico publico. Ja est
programado com a ouvidora para que nds possames faz
conferéncias em longo prazo, justamente para que o0s
servidores se sintam mais a vontade e entenda e u
critica ou observacdo ndo é uma coergéo ao tralmiho
instrumento de assédio. E uma observacdo e ndsndeve
ouvir o cidadao porque o fim maior, a funcido doviger
publico é servir ao publico e o cidadao, tem que dar o
retorno (INFORMACAO VERBAL - ENTREVISTA 1).

A ouvidora ndo soube dizer como os servidoregrmrgaxn a funcéo da
Ouvidoria, principalmente porque a gestédo € recdrtetanto, até o momento
0s colaboradores estao aceitando bem a Ouvidantaeridendo que é um érgao
de cobranca mesmo e nado é diferente. Estdo tentamdprir na medida do
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possivel, mas estdo recebendo bem”. Disse, aing@, ndio esta havendo
resisténcia porque o prefeito estd sempre por agaando o trabalho “estou
tendo todo o apoio do prefeito. Ele da total lilbelel a Ouvidoria para fazer as
cobrancas”. Ademais, o0s servidores/funciondrios peefeitura foram

comunicados da importancia da Ouvidoria para égdsgo em seu inicio, por
meio de reunibes de trabalho que envolveu todassessetarias com a

participacdo da Ouvidoria. Nessas reunides foiiexb:

Quais as demandas da ouvidoria que seriam repassada
eles. Explicacdo béasica do que € enviado se tratar
exatamente do narrado pelo cidaddo. N&do é naddad@a

da ouvidoria, a gente sO repassa para eles o qisladao
falou. Teve também uma circular explicando o pajzel
ouvidoria, como funcionaria, qual o procedimentocdeno
seria feito INFORMACAO VERBAL - ENTREVISTA 2).

Nessa linha, aludiram os secretarios de salde @@ e regulacéo
urbana que os colaboradores da prefeitura e sdamdsuados enxergam a
Ouvidoria como instrumento de avaliacdo da gefl@eem, para a secretéria do
meio ambiente, em seu setor a fungdo Ouvidoriaaasndcita duvidas havendo
trés visdes: instrumento de controle, instrumeetawhliacdo da gestdo e 6rgao

fiscalizador do servico realizado pelo proprio o

Na Secretaria ha trés visdes internas. Eu, comimrgeda
pasta, enxergo as trés fungbes da ouvidoria. Temnos
pessoal ja com uma filosofia antiga que s6 enxegao
fiscalizacdo do servi¢co. Tipo uma “pegacdo de pls ndo
€ a postura que a Secretaria adota. A gente tetergio
mudar essa concepgdo na cabeca dos servidoreglague
tém que ver que a ouvidoria ndo é um 6rgédo perdeguho
contréario, ele esta ajudando a gente a trazerligma para
ser resolvido. Mas existe essa visdo que estanmbantio
quebrar. INFORMACAO VERBAL - ENTREVISTA 4).
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Ultrapassada a visdo da Ouvidoria pelos gestoresubmrdinados,
adentra-se nos pontos fortes e fracos desse &Cgdoo ponto forte aponta o
prefeito o registro e o repasse de todos 0s canfeta 0s setores interessados,
pela equipe da Ouvidoria. Como fracos aponta ates#r fisica do 6rgdo e a
falta de um canal viaveb para a pessoa se manifestar. Entretanto, isso sera
resolvido em médio prazo, a Ouvidoria serd um camato eficiente para a
pessoa enviar uma comunicacdo e obter o retornouvidora aponta como
ponto forte a ponte que o 6rgao faz entre cidadéidngnistracdo e como fraco

principalmente em se fazer da Ouvidoria uma cedgairotocolo.

A ouvidoria de Lavras deve se desenvolver um pouco
mais para ndo ser uma central de protocolo$recisa ser
uma ponte precisa, mas primeiro precisa tentalvesos
problemas de outras maneiras. Deve tratar de assualet
excec¢do. Uma dltima instancia do cidaddo, com ddasan
mais complexas e o primeiro atendimento ou o ateeidio
béasico ficaria na propria prefeitura. A solicita¢@sica de
servigos de rotina da prefeitura deve ser feitavas de uma
central de protocolos. O Estudo a que se deu itigje é
para abrir uma central de protocolo na prefeituaeaplar
esse suporte primario e para vir para a ouviddrieasos de
excec¢do ou 0s ndo cumpridos ou que naturalmentendev
vir mesmo para a ouvidoria [...] ja houve um cnesgito
dos anos anteriores para essa gestdo, antes ligsesaras
secretarias que informavam que era necessario rpassa
primeiro pela ouvidoria, agora ndo. Mesmo assimitoau
cidaddos vém aqui direito e eu ndo tenho para oratelar
primeiro, se houver uma central de protocolo eus@os
indagar se a pessoa tem um numero de protocoloauéoi
resolvido. Isso faria evoluir mais o servigo daidovia [...]
(INFORMACAO VERBAL - ENTREVISTA 2) (Grifo
Nosso).

Indagado sobre a Ouvidoria estar se tornando umntaatele protocolo -
uma porta de entrada do cidaddo na Prefeitura,dgudeve funcionar como
uma ultima insténcia — o prefeito contrapds-sefarimacdo da ouvidora, pois
afirmou que ja existe uma central de protocolo staueira da Prefeitura de



99

Lavras e, também, que cada secretaria deve ateoaédadao. Contudo, em sua
visdo, muitas vezes as pessoas optam por faldamieate na Ouvidoria. Nesse
ponto, justificou a opcdo de ndo filtrarem as detaanpela Ouvidoria ao
argumento de que este 6rgdo ndo tem como delirsaressa queixa €
importante ou se essa é menos importante, porqaeagaela pessoa que pegou
o telefone ou mandou uma carta ou outro tipo deatmrcom a Ouvidoria, o
problema para ela é importante. Assim, o filtroedegorrer na prépria secretaria
gue toma ciéncia de toda manifestacéo levada an&trac&o publica.

Para o secretdrio de Obras e Regulacdo urbana igvgpaos valor
informativo da quantidade de ocorréncias da Ouiadoomo um indicativo,
pois, “assim sabemos que precisamos melhorar, qusso servico estd aquém
do esperado”. Ja a secretaria de Salde vé comospiamtes da ouvidoria sua
funcdo de instrumento avaliatorio, prazos de réapmse quando descumprido €
imediatamente cobrado pela equipe da ouvidoriangtlacdo de informacdes:
Ouvidoria para prefeito e para Secretarios que mimteam aos gerentes dos
setores com retorno a Ouvidoria e ao cidadao, di&roobranca por respostas
fundamentadas. Enquanto a secretéaria do Meio Anebieredita que o ponto
forte € para o prefeito mesmo “é uma forma de otmtinterno bem amplo”,

além de nos obrigar a decidir de quem € a obrigpgé®com aquela demanda.

Ele faz as observagfes para a gente. “Ele diz, iewmja
aconteceu semana passada, esta voltando a acprdecer
gente vé que ele estd dando uma atencdo bem graraia
ouvidoria”. Também, em outros tempos havia o telefo
somente para reclamar e ndo se buscava a soluei e
(ouvidora) fica no nosso pé. Olha, o prazo venchi,a
resposta e a pessoa nao ficou satisfeita. Também ja
aconteceu de eu dar uma resposta e ela mesma dm)vid
falar “eu ndo posso dar isso como resposta ao adad
cidaddo ndo vai aceitar, como por exemplo, uma nao
solugdo”. Assim, olha ndo temos solugdo para esse
problema. Ela diz, olha eu acho que vocés tém egmwer,

dar outra solugdo, isso nédo é resposta cabivek resso.
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Entdo o ponto forte que tem hoje é justamente isgscar

junto aos setores da prefeitura uma definicdo gara ela:
guem sd0 as pessoas responsaveis para resolver as
demandas, ela poder ter isso bem claro, isso oln#ga
setores a se definir, n6s temos sombreamento dms;oi
deixa que eu deixo e ninguém faz e com a partidipaela,

tem que ter bem claro quando tiver uma reclamagia p
guem cabe aquela reclamacéo. Isso faz com quete aygui
dentro assuma as fungdes ou defina. As coisasstiiie mal
resolvidas nos obrigam — secretarios — a sentagfiaird
Temos que saber quem € o pai da crianga. Esseoéto p
forte da forma que ela esta atuando, da ouviddia equipe

dela. A forma que ela esta tentando se organizea pa
executar o servico. Se ela, que estd aqui dentfio, n
consegue ter a clareza a quem cabe aquela demanda,
imagina a pessoa que esta la fora. E mais difioil,isso
internamente a gente tem que se resolver parairdefin
quem cabe determinada demanda (INFORMACAO
VERBAL - ENTREVISTA 4).

J& em relagdo aos pontos fracos aduziu a secrdtanaeio ambiente
estar surpresa com a atuacao da Ouvidoria ndod@abeesse momento, apontar
0s pontos fracos do 6rgdo. O Secretario de obnagwacdo urbana indica,
como ponto fraco, prazos muito curtos “com a mudale governo, o0 prazo é
de 15 (quinze) dias para resolver as demandas easa@huvas € preciso ver 0
numero de ocorréncias da Ouvidoria — duzentostegarem pouco tempao”. Ao
ser indagado se a filtragem das demandas dimirupi@blema do acimulo das
solicitagbes, disse ndo concordar com o filtro per§ preciso saber todas as
ocorréncias relativas ao 6rgao que supervisionga-Bé que quanto ao prazo de
resposta do 6rgéo solicitado o prefeito pretendendii-lo para 3 (trés) dias.

No tocante aos pontos fracos, a secretaria de $aildmis enfatica em

dizer que a Ouvidoria deve conhecer mais as aratudcao da Prefeitura.

Falta de conhecimento das &reas. A ouvidoria denbecer
mais o0 servico da Secretaria. Muitas vezes me ligam
guerem o atendimento naquele momento. Muito vazamf
ansiosos, dizem, olha o paciente estd em casanpassel.
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Mal é pronto atendimento, nés temos 0s niveis eecab.
Atencao primaria séo os PSFs e os Postos, secarsdiérios
especialistas e terciaria sdo os hospitais. Secienia esta
passando mal em casa, mal é urgéncia ou emergasiso

0 caso por telefone, eu, gestora, tenho conhecimeois
sou enfermeira, mas se pegasse um gestor que fosse
contador ou que nao tivesse conhecimento na arsaldie?
Assim, a ouvidoria seria falha nesse sistema. Bbatho
bem com elas porque tenho conhecimento da areaudie s
(quando eu vejo que tem muita reclamagdo naqueke PS
naquela area, ja sei que tem problema la, entiegora
atuar em cima do problema) (INFORMACAO VERBAL —
ENTREVISTA 3).

Para essa secretaria, a forma de contornar os pématuss seria pelo
conhecimento da Ouvidoria sobre o funcionamentwrigétda Prefeitura,
mesmo porque a Ouvidoria deve filtrar demandasiofddas e o conhecimento

levaria a isso.

Com reunibes que ndo precisam ser constantes antre
ouvidoria e a secretaria de salude. Uma Unica rewhd
secretarios com a ouvidoria para demonstrar coaizakina.

A secretaria de salde trabalha desse modo, séideste.
Conhecer a Secretaria. A ouvidora poderia vir deetaria

em secretaria porque seria passado direitinho como
funcionam. Facilitaria o0 servico da ouvidoria,
principalmente quanto a filtragem das demandag,igatém
algumas que séo infundadas. A ouvidoria precisarsaie

h& um fluxo de demanda dentro de um planejameréio. N
da para ficar pressionando sem esse conhecimento.
Fortalecer o contato entre a ouvidora e o0s gestores
Conhecimento da sistematica, do fluxo de atuacdo da
secretaria de salde. Falta fazer esse ajuste.nimte,
estou gostando da atuacdo da ouvidoria (INFORMACAO
VERBAL — ENTREVISTA3).

Sobre a consciéncia dos cidadaos lavrenses quant@apel da
Ouvidoria na gestdo municipal, informou o prefeimda ndo ser possivel
afirmar. Entretanto, aludiu que a impressdo no &xex € de que o cidadao
enxerga a Ouvidoria como um canal direto que ete dem a administracéo,
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sendo rara a procura pelo setor de protocolo mgalpcéo que, em geral, usa a
Ouvidoria. Isso porque falta exposicdo de outrosaiscade comunicacdo a
comunidade. O que deve ser feito pela gestdo, pdesm demanda tempo e
planejamento.

Para a ouvidora, os cidadaos lavrenses que buscauvidoria sabem
do papel que ela desempenha como um 6rgéo de calpara eles, porém falta
muito da populacdo para conhecer a Ouvidoria. Emes#, “os cidadaos
lavrenses enxergam a Ouvidoria como um 6rgdo dexiapacado entre eles e a
Prefeitura, como uma ponte de contato”. Porém,#oomo precisar o perfil
do cidaddo que se manifesta por meio da ouvidpo®s, ndo se registra dados
dos usuérios na abertura dos protocolos.

Para promover e incentivar a participacdo sociageastdo pensou-se na
criagdo do programa “Prefeitura Avancada” que sewmglantado a partir do
segundo semestre do ano corrente. Nas palavragefieitp, esse programa
pretende levar a Prefeitura a todas as regides aleas, incentivando os
cidadaos e as associa¢fes de bairro a participdwgstanejamento do governo.
Serdo realizadas varias audiéncias publicas, ab@rtaomunidade, para as
pessoas opinarem sobre os rumos que devem ser d@ailtsde de Lavras nos
préximos anos. Nessas acgOes pretende-se divulga@ueidoria como
instrumento a disposicdo da sociedade para fiscaliz gestdo, bem como
explicar a populagéo outras possibilidades de c@agéo com o Executivo.

Especificamente, em relacdo a divulgacdo da Ouwidw cidade, diz 0
prefeito que h& no site do Municipio um “bannertamanho consideravel, bem
chamativo com os dizeres “Ouvidoria n0s quereme® mcé€” com o0 numero
de telefone, pois no momento falta um canal deigdbde puablica que esta em
processo licitatorio. Apds esse processo preteeddigulgar por meio da
publicidade a importancia da Ouvidoria, chamangmpulacdo a utilizar mais

esse meio de comunicacdo. Entretanto, conformerpaldambém do prefeito
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municipal o maior estimulo & participacéo popular meio da Ouvidoria esta

na sua prépria atuacgao.

Penso que o maior estimulo a participagdo populae é
medida em que as pessoas notarem que 0 que elas
demandam junto a ouvidoria tem um retorno, umauegéo

ou pelo menos uma satisfacdo. Isso faz as pessoas
acreditarem que ndo é uma ligacdo em vdo, ndo € um
contato em vdo e que funciona, ndo é um Orgdo de
maquiagem. O mais importante é o retorno, o queliga
crescer em meu entendimento é o boca a boca. Entdo
liguei na ouvidoria e capinaram minha rua, eu ligoe
ouvidoria e aquele servidor que me atendeu malbezce
uma adverténcia. Liguei na ouvidoria e o remédi@ qu
faltava agora tem, e assim vai. Nao adianta naobeg,ja
liguei na ouvidoria 10 vezes e até hoje esta tumWandsmo

jeito. Isso desmoraliza a estrutura (INFORMACAO
VERBAL - ENTREVISTA 1).

Nesse ponto, a ouvidora ratifica as palavras déedahe Executivo, pois
0 estimulo a participacdo popular advém da prapisténcia da Ouvidoria e do
trabalho realizado por esse érgao.

O simples fato de as pessoas ligarem e terem résplau
melhor, de terem respostas, porque as vezes néssével
resolver, isso ja divulga muito a ouvidoria, pais fala para
0 outro que fala para outrem e assim por diange. 1az a
ouvidoria crescer naturalmente. Mas acredito qaamague
a Prefeitura tiver condigbes financeiras, deve rneto
campanha publicitaria em torno do telefone 156. €am
cidaddo conhece a ouvidoria como um 6rgdo que
resolve/responde as suas demandas, isso faz corhajpue
divulgacao da ouvidoria. Canso de encerrar prétocode
as pessoas dizem: agora ja sei onde recorrer. pesasas
vao passar para parentes, vizinhos [...]. Colosse érgéo a
disposigéo dos cidadaos, como um canal de com@tcHEg
€ um incentivo a participagdo popular. Para a |aqgo
buscar os seus direitos. O funcionamento da ouwidaré
uma acao da Prefeitura dando abertura ao cidadgmpkia
existéncia da ouvidoria jA& é uma acdo de incentivo
participacdo social [...].Muitas pessoas ao serwndalas
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pedem desculpas por incomodar, por fazer ligacpes,
reclamar entre aspas. Dai a gente sempre deix@ e a
ouvidoria esta aqui para isso, € um canal que adéidl tem
para falar, para trazer suas demandas. E uma fungéo
micro mesmo porque em cada ligacdo, mas ainda assim
gente consegue conscientizar, pelo menos a pessoastp
ligando de que aqui € um o6rgdo que trabalha paza el
diretamente, todos os 6rgaos da prefeitura trabajfera os
cidaddos, mas a ouvidoria estd muito mais ligada ao
cidaddo, é muito proxima ao cidaddo. A gente terpdicar
para a pessoa quando ele ndo conhece, quando t#o es
tendo um ndo entendimento do cidaddo para o quwe ser
ouvidoria, até mesmo um pedido de desculpas, cugada
solicitacdo, a gente fala que a ouvidoria exista &0, que
esse € justamente o papel da ouvidoria: atendeidadéo.
Isso da resultado também (INFORMACAO VERBAL -
ENTREVISTA 2).

Apesar desse trabalho hoje, do corpo a corpo, gqudadmplantacdo
efetiva da Ouvidoria em 2009 houve uma ampla dagédg do 6rgdo na midia.
Langou-se uma campanha publicitaria completa coopggandas em radio,
outdoors, cartazes, etc. Também, no inicio de randieste ano houve
divulgacdo em midia espontanea, a prefeitura lancteelease” e os 6rgaos
interessados vieram e fizeram a divulgacéo, cordaafato da ouvidora.

Quanto a natureza, as demandas que chegam a Ga\édor mesmo
individuais, ndo se tendo noticia de solicitacG@sdpgaos colegiados. Podendo,
segundo a ouvidora, por detras de demandas indigichcorrerem problemas
coletivos. Assim, a manifestacdo é individual pergucidaddo fala em nome
préprio, mas a solicitagdo pode atender a intesessetivos.

N&o ha, ainda, na Ouvidoria uma via de méo duplee endrgéo e 0s
Conselhos Gestores Municipais. Até o0 momento ndwdgualquer demanda
por parte desses 6rgdos e tampouco a Ouvidorig#asnia sobre as ocorréncias
recebidas e solucionadas. Em se tratando de demjdrnidau a ouvidora que a
autorizacao para a circulacdo dessas informacéesiénte para a administracao

municipal, ou seja, para os proprios 6rgaos dajpued municipal.
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Continuando, disse que sempre prima para quespest@as dos 6rgaos
requeridos a serem encaminhadas aos usuarios sejasistentes, sendo o
trabalho realizado com esclarecimentos e persistéjnto aos setores
demandados, partindo essa insisténcia da propvidaria, na medida em que:

Se eu ndo estiver satisfeita, quero outra respadies de
ligar para o cidaddo para dar uma resposta indensgs que

ndo é essa a funcao da ouvidoria, eu cobro datagarema
resposta certa, dentro de um prazo também cerémisBr
mais ainda de uma resposta consistente (fundansgntad
quando o pedido do autor serA negado, porque ha a
necessidade de explicar ao cidaddao o porqué doendo
porque a Prefeitura ndo pode resolver a demanda del
(INFORMACAO VERBAL - ENTREVISTA 2).

O tempo de arquivamento dos protocolos abertosuved@ria obedece
ao arquivo de documentacao da Prefeitura, mas,ocimicio da gestéo todos os

protocolos que estavam abertos foram encerradsig):as

Com o inicio da uma nova gestdo todas as demandas
anteriores foram encerradas, independentementerdm t
sido respondidas ao cidaddo. Agora, € aberta uma no
demanda com novo nimero de protocolo, mas somerde s
cidaddo se manifestar novamente. (INFORMACAO
VERBAL - ENTREVISTA 2).

5.2 Funcionalidade e Visdo: entendendo a ouvidoridle Lavras sob a
perspectiva do controle social e da participacao jpaolar

Neste topico, far-se-a a analise dwdus operandida Ouvidoria
municipal de Lavras/MG, tanto em sua funcionalidgdanto pela visdo que os
gestores publicos municipais tém a respeito desstuimento precipuo de
controle social. O foco analitico leva em contseegontrole social e a

participagcdo popular trabalhadas na revisdo deatiim, bem como a
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democracia contra-hegemonica tratada no marcatefignte as atribuicbes e o

atuar da ouvidoria municipal de Lavras/MG.

5.2.1 Analisando a funcionalidade

Para o eixo a ouvidoria na pratica - funcionalelrdbalhou-se os temas
independéncia, autonomia e Ouvidoria em numerosanircselecionadas as
seguintes categorias para a analise: lei, hierargieicdo e mandato do ouvidor,
orcamento proprio, sede afastada do paco munieipedndimentos.

Quanto a lei, verificou-se que houve um retrocgssa a Ouvidoria de
Lavras que antes contava com regramento na Lei @omeptar n°® 132/07 e
agora as disposi¢cBes restringem-se a competéndeagdo e estao previstas na
mesma lei que trata de toda a estrutura adminigirdb Executivo municipal
(LD n° 01/2013). De acordo com a LC revogada restdtida a ambivaléncia da
Ouvidoria municipal de Lavras/MG: controle sociamimoramento da gestao,
focando a participacdo popular como um mecanismofistalizacdo da
administracdo publica em prol da correcdo de falapor conseguinte, na
melhoria dos servicos publicos prestados a comdaitievrense.

Frise-se que pela pesquisa realizada, principagmeelo teor das
entrevistas, extraiu-se que a ouvidoria municipadlanente conta com todo o
apoio do prefeito municipal. Entretanto, ndo seepaeixar de mencionar que foi
este agente publico que revogou a lei complementar dispunha sobre a
Ouvidoria municipal. Portanto, se realmente o piefévesse a intencdo de
manter a ouvidoria como um 0Orgédo independente @aaio poderia ter se
valido do instituto da derrogacdo, mantendo-se igposdicdes da LC n°
132/2007 ou mesmo editado uma lei especifica patidoria.

Quanto & hierarquia, o 6rgao esta subordinado bimgfe do prefeito,

ou seja, pertence ao poder a quem cabe fiscalizan é a forma estrutural da
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Ouvidoria brasileira — o seu perfil - vista no césse de comparagdo da
Ouvidoria Municipal de Campinas/SP. Realidade esteecedora de mudancas,
mas que ndo desnatura a Ouvidoria como instrurmdEsmmcratico e promotor
da cidadania, ou seja, instrumento de controleakamija missédo é fazer ecoar a
voz do cidaddo dentro da instituicdo, como bemazmo por Oliveira (2005)
que, ao defender o modelo brasileiro, disse ser esiito mais eficaz se
comparado aos escritérios de ombudsman interndciona

Nesse ponto, ressalte-se que todos os entrevisigoesar de primarem
por uma ouvidoria que seja efetivo instrumento iat@io ou mesmo de
controle interno, também a veem como instrumentoodédrole social porque é a
populagédo que demonstra as falhas no servico pressacao publica.

A Ouvidoria de Lavras/MG conta com or¢amento pepai qual uma
secretaria municipal. Todavia, ndo se teve acessdoémacdo sobre 0 seu
montante. Mas, considerando a precariedade deisst@acdes fisicas e as
condicBes estruturais dos equipamentos pode-sa gupoa verba é irrisoria,
diante da missdo da Ouvidoria de ouvir e compreeasla@iferentes formas de
manifestacdo da sociedade como pretensdes leg#iinagincia representante e
defensora dos direitos dos cidadaos. A sala é pagi@bafada, ndo permitindo
atendimento pessoal confortavel e tampouco favorecssigilo, quando
necessario (atendimentos simultdneos pelo telefopessoalmente, enquanto
pessoas aguardam o servi¢o). O endereco em quierfare ouvidoria ndo lhe
da visibilidade, o que dificulta 0 seu conhecimeptw parte da populacdo e
também nédo ha acessibilidade para pessoas podatorecessidades especiais,
fato este j4 excludente de parcela da populacaémAdlisso, a falta de
equipamentos apropriados especialmdrgadsetse apoio de teclado em um
futuro, podem comprometer a salde das colaboradoras

Diante desse quadro, mesmo que as colaborador&3udaoria se

desdobrem para atender aos usudrios, o servig@ esjgém da atividade da
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Ouvidoria em atender com exceléncia o cidadao. pkBoando, Lavras € um
municipio com aproximadamente cem mil habitantegggenmuitas pessoas se
conhecem, de forma que havendo atendimento sinegltdm uma mesma sala a
informacado pode-se propagar e chegar ao conhedrderreclamado.

Relativamente & estrutura fisica do 6rgdo, o chide Executivo
reconheceu que € incompativel com as fun¢bes daaria; marcando como
um de seus pontos fracos.

A sede desse 6rgdo é apartada do pagco municipgliep em tese,
favorece um trabalho imparcial por parte da equipeOuvidoria, permitindo
também a participagcéo popular isenta de alicianseatopressdes. Esse fato é
bastante positivo e coaduna com os modelos apegkEnnesta dissertacao,
mormente se considerar que ainda ha resquicios odenalismo e de
clientelismo na cultura do brasileiro, bem comaséacia de uma cultura civica
gue leve o cidad&o a se ver como 0s legitimos tetende direitos.

Neste eixo, sobressaem o0s dois pontos criticosudigloria municipal
de Lavras/MG, conforme a literatura cientifica qgrabasa esta pesquisa: a
eleicdo e o mandato do ouvidor, atributos que dstrem claramente a
independéncia e a autonomia do 6rgao, a despeit@alse poder abrir mdo dos
demais requisitos como a lei, 0 orcamento propddaeal da sede.

No caso especifico da independéncia, ndo haveriigieldo ouvidor
por segmentos sociais tem-se que 0 cargo € pr@oadagentes publicos de
confianca do chefe do Executivo, o que, em tegajfiia uma atuacao parcial e
em consonancia com as diretrizes superiores, fatadestao e ndo no cidadao-
usuario. Ressalte-se, que nesse sentido, o cordad&l pode encontrar
obstéaculos, atuando o ouvidor supostamente maividutde dos mandos do
gestor do que em fungdo das demandas sociais. i¢dele a reeleicdo do
ouvidor sdo processos que conferem legitimidadenddoria e isentam-na de

parcialidade frente ao jogo politico de “conchavpafa se governar.
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O ponto critico relativo & autonomia - circulacampéa dentro da
instituicdo com mobilidade e rapidez na busca deluedo dos problemas, a
auséncia de um mandado que garanta estabilidadenevibilidade ao ouvidor,
possuindo o cargo natureza “demissiaglnutum” pode levar o ouvidor a um
trabalho mais ameno, menos aguerrido diante denalguazdes para se manter
na atividade laborativa, ainda mais se se considerauséncia de previsdes
legais nos motivos para a destituicdo da funcdouwdgdor (o ouvidor sé sera
ouvidor se assim o quiser o chefe do Executivo)emas, a falta de
rotatividade pode impor rotinas burocraticas capaietornar a Ouvidoria em
apenas mais um 6rgao da estrutura administratiesnadurando sua funcgéo
basica de intermediacdo entre o Estado e a Admgig&t e de representante do
cidadao frente ao poder constituido.

Quanto aos numeros de atendimentos verificou-decgtuma de 3.263
protocolos desde seu efetivo funcionamento em aa¥¥embro de 2012.

Nesse periodo nem todos os protocolos foram reka\e, também, ndo
h& como precisar o indice de resolutividade, pomfi@ ha documentos que
demonstrem estatisticamente a natureza e o eneerrammtas demandas. Com o
inicio da nova gestdo o trabalho da Ouvidoria camegom o registro do
protocolo de n° 1, dando-se baixa a todos os antsrique estavam em
andamento. Assim, as demandas da populacido foracerragdas sem
atendimento o que leva a crer que se deixou deletars anseios do cidadéo,
desvalorizando a participacdo popular na gestéo.

Pelos numeros expressos nos gréaficos relativo§pganta Ouvidoria em
Acao — funcionalidade verifica-se que em todosrs & setor mais demandado
foi a Secretaria de Regulacdo Urbana e Meio Améjemicluidos nesses
ndmeros, em sua maior parte, demandas por limpezdots sujos de
propriedade particular. Em segundo lugar vem ae®mia de Obras, cujas

demandas refletem a precariedade de asfalto que @sbvias publicas da
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cidade, solucionado momentaneamente pelo paliati@peracdo Tapa
Buracos”. As demandas referentes a Vigilancia 8dajtque ocupa o terceiro,
refletem a necessidade de fiscalizacdo e ajustprelstacdo dos servigos a
populagdo, quer por entes publicos ou privadosasl@dlemandas da Saude
normalmente dizem respeito a falta de profissiodaisaide ou medicamentos.

Pelas demandas da Secretaria de Regulagcédo UrbsiegoeAmbiente
nota-se um crescimento no ano de 2011 e um pegleaméscimo em 2012, ou
seja, h4 maior necessidade de a administracdocpUiblierferir no setor para
sanar as principais ocorréncias. A Secretaria daObem melhorando suas
atividades perante a comunidade lavrense, apesahdaas e a precariedade do
asfalto que pavimenta a ruas do municipio, ja quelmero vem decaindo a
cada ano ou o cidaddo acomodou-se, ficando padeEwnte da necessidade da
melhoria dos servigos por esse setor. Quanto aodetVigilancia Sanitéria séo
providentes as demandas, pois é mesmo a populagi® dpve
fiscalizar/controlar os entes prestadores de s&syique podem colocar em risco
e causar danos a saude dos consumidores. Portfsmrva-se que a Secretaria
de Saude vem em uma escala descendente em dersgnifisando, em tese,
que a saude melhorou no municipio ou, por outrm,lage o cidadao
conformou-se com a situacéo e deixou de reivingioaseus direitos.

Pelos numeros da Ouvidoria pode-se deduzir que c@8o
normalmente 0os mesmos setores recorrentes, a pépula@o vem sendo
atendida com a qualidade que os servigos publiesemnd ter, necessitando
sempre promover as mesmas demandas, o0 que legaguero controle social e
a participacdo popular estdo sendo ineficazes elidatadministracdo publica
local.

Nessa ordem de ideias, pode-se dizer que a Owwidouinicipal de
Lavras/IMG é um 6érgao vinculado ao Poder Executiomn causéncia de

requisitos basicos que a levem a funcionar contouimgnto efetivo de controle
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social, pautada em valores morais e legais e entipios éticos capazes de
garantir conduta imparcial, justa, equanime nasdefio cidadao, auxiliando no
resgate da divida social acumulada ao longo dogerepublicano.

Portanto, neste eixo, conclui-se que a ouvidoriampéie a estrutura
administrativa da Prefeitura Municipal de Lavras/MBm atuacdo desde 2009,
registrando as manifestacdes dos cidaddos sob mafate reclamacgoes,
denlncias, sugestdes, criticas ou elogios, masamaa carece de estrutura
funcional para atuar como verdadeiro instrumentoctigrole social.

Diante desse seu modo de atuar, deduz-se queathvalealizado pela
ouvidoria de Lavras, na atualidade, s6 se faz pteseom resultados ou, ao
menos, com respostas aos cidaddos porque conta emoio do prefeito, que
no inicio da gestdo, por meio de reunides e de aomaunicacdo interna,
demonstrou a importancia da ouvidoria para uma @idtracdo em prol do
cidadao, bem como do trabalho realizado pelassat@aboradores do 6rgao,
que com presteza vém tentando prestar auxilio aad@b perante a
administracao local no tocante a suas reivindicacoe

O Quadro 3 demonstra resumidamente o eixo a OuaidarPratica.



Quadro 3 A ouvidoria na Pratica —funcionalidade

Eixo 1 — A Ouvidoria em Acgéo

Tema Categorias Unidade de Registro Unidade dee®mnt
Nao restam definidos os principios, as linhas gt
e o atuar da ouvidoria municipal de Lavras. Assam,
. L estratégia de trabalho desse 6rgdo ndo se baseja em
Lei Auséncia - . . ~
valores sociais representativos da razdo de |sua
existéncia e principios basicos da Administragdo
R Publica.
Independénci - = - —— N
. . Vinculacéo ao poder a quem | Segue o perfil do modelo brasileiro, o qual n&o
Hierarquia . . o ! .
fiscaliza desnatura sua missao: instrumento de cidadania.
Auséncia de critérios objetivos paraA escolha do ouvidor se da pela relagdo | de
Eleicdo do a selecao e provimento do cargo |(@onfiabilidade entre o chefe do executivo e o agent
ouvidor escolha do ouvidor é feita pelo | publico e ndo por segmentos sociais que expressam a
chefe do Executivo) voz do cidadao e a participagdo popular na gestéo.
Mandado do Inexistente Instabilidade no cargo e suposta parcialidade| na
ouvidor atuacao para se manter no cargo.
Autonomia Orcamento _ Pela anallsg da ogwdona pod_e se supor que o
16DIi0 Existente orcamento € reduzido e restrito ao material | de
brop escritorio.
Sede apartada d . Atuagdo mais transparente do ouvidor, com focq no
: Existente . ~
Prefeitura cidadéo.
+ Regulagdo Urbana e MeioOs setores mais demandados séo recorrentes. fefere-
Ouvidori Ambiente gue o controle e a participagdo popular estdodaeéis
qu[ oraem | aiendimentos |« Obras diante da Administracdo Publica ou as demandas da
Umeros + Vigilancia Sanitaria ouvidoria ndo servem para um diagndstico e futuro
« Salde planejamento para a melhoria dos servigos publicos.

Fonte: Dados da pesquisa

AN
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5.2.2 Viséo: investigando a funcdo ouvidoria pelagestores

Para o eixo instrumento Ouvidoria pela administagéblica local
trabalham-se os temas instrumento de gestdo ernmestto de controle. Dentro
do primeiro tema selecionou-se como categoriagd@wi®& manutencdo, missao,
funcao avaliativa, érgéo fiscalizador, pontos fereracos. Para o segundo tema
optou-se pelas categorias controles social interxterno ou ambos.

Neste topico procura-se explicar como 0s agentddicod veem a
legitimidade da fung@o Ouvidoria atuando como a wozcidaddo frente a
administracdo publica local, extraindo precipuamenticepcdo que utilizam o
termo frente ao desafio da eficiéncia dos servgyestados no setor dos quais
Sa0 0s responsaveis.

A principio, a Ouvidoria de Lavras/MG constituies® um instrumento
democratico, sendo utilizada por qualquer individimnm a missdo precipua de
ser um interlocutor entre a administracéo locat&ladéo.

A criacdo da Ouvidoria, segundo o prefeito municipa deve ao fato de
ser o0 canal mais simples de manifestacdo do cidadado como principal
missdo dar seguimento as queixas e observacdegattio, encaminhando-as
aos 0rgaos responsaveis. Fato este que vai aotemcanvisdo da ouvidora,
para quem a Ouvidoria deve atuar como uma portanttada do cidaddo na
prefeitura. J4, quanto a criacdo ou manutencdonue Quvidoria, disse ser
necessaria porque € o caminho mais facil para adam conseguir acesso na
prefeitura: ‘a ouvidoria € uma porta de entrada para a efetivagé dos
direitos dos cidadaos, embora a ouvidoria ndo ajaginha”.

Ainda quanto a misséo, a secretaria do meio angi@nté como um
caminho a ser seguido pelo cidaddo para ser ougithpjanto o0 secretario de
obras e regulag&o urbana descreve sua funcdo cerfumlétor de informacdes

e de repasse das demandas ao 6rgao demandado”.
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Observa-se, portanto, na visdo dos entrevistades,agOuvidoria tem
como missao receber e repassar demandas entrelanfi@s e 0s setores da
administracao publica. Ora, a missdo de uma Oueidai muito desse foco em
que atua no municipio de Lavras/MG. Deve ser vistano um &rgao
componente da estrutura organizacional voltado parao interlocutor entre
administradores e administrados, constituindo-seima Ultima instancia para a
solucdo administrativa dos conflitos. O conceitasbeiro de Ouvidoria retrata a
participacdo social dos cidaddos na gestdo pubéctorma democratica, ndo
devendo a Ouvidoria, portanto, encerrar-se como meo Orgdo de
recebimentos e encaminhamentos de demandas. Ssaongs maior, a de
“assegurar e difundir o exercicio da cidadania een@enitude” (ABUD, 2011,
p. 81). Assim, deve promover a plena satisfacéoidimddo, atuando como um
instrumento de cidadania, bem como de modernizagémnistrativa.

Tratando-se da perspectiva de controle, o prefeitaicipal diz que a
Ouvidoria € um instrumento de controle que conta eoparticipacdo popular
para a deteccdo de falhas, devendo, sua gest@o;s®mo controle social.
Também, neste ponto, prefeito e ouvidora estdoietong, pois para esta a
Ouvidoria deve exercer primordialmente o contraeia e indiretamente o
controle interno, porque o 6rgdo faz o acompanht&mena cobranca dos
servi¢cos, devendo as secretarias responder qualicitagas.

Ainda, no tocante ao tipo de controle realizadoap®uvidoria, os
secretarios municipais tém visdes diferenciadasec¢ketaria da salde a encara
como instrumento avaliatorio, predominando o cdatimoterno, o secretério de
obras e regulagéo urbana diz que a Ouvidoria énglicdtivo de problemas e
que deve predominar o controle social, ja que addua impulsiona o trabalho
dos setores. Entretanto, considerando-se a fatiicétivo de problemas” estar-
se-a diante do controle interno. Por fim, a sedeetdo meio ambiente aduziu

exercer este instrumento tanto o controle sociahtpuo interno. Concluiram os
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entrevistados que se a Ouvidoria € um instrumeatoamtrole (interno/social)
gue realiza a¢bes de combate a corrup¢do, bem derpoopostas de melhoria
dos servicos publicos.

Para se constituir em um verdadeiro instrumenteafgrole social e,
por conseguinte inibir ou combater a corrupcéo, widdria municipal de
Lavras/MG precisa evoluir e se municiar de armaa pa tornar um instrumento
representativo da vontade do cidaddo. O mecanisamppio para 0 exercicio
do controle social por parte da populacdo séonmgbes claras e consistentes
dentro da boa governanca, que valoriza a moralidadi@inistrativa e a
eficiéncia e, sobretudo, os principios da publid&la da transparéncia. Assim, o
6rgdo municipal ndo trabalha nessa vertente, rféaoma a populacédo sobre as
atividades desenvolvidas e seus relatérios se imgsin a catalogar
numericamente as demandas e o0s setores demandadpsndendo aos
cidadaos sobre suas reclamacgdes e observacoemtBoat participacdo popular
se restringe a manifestacdo do cidaddo, enquaitndieante pontual de
problemas e observacbes, e ndo como um ente popcencente a uma
sociedade politica da qual a administracdo € ta@geste uma estrutura para
gerenciar o Estado, representativa da vontadeidadams.

O ponto crucial do controle social é o direito aabadministracdo
publica que impede agentes de privatizar o bem oorflo caso da Ouvidoria,
0 controle social é exercido na medida em que t@ao cidaddo a prestacéo
de contas da gestdo publica daquilo que reivindicecaindo o controle em
todos os agentes formuladores e executores datgmlpublicas. Porém, as
falas dos entrevistados levam a crer que a atwdg&uvidoria € de tdo somente
captar e enviar as demandas da populacdo que seoremindicativo de falhas
e ndo como propostas de mudanca administrativandis a satisfacdo do
interesse publico. Desse modo, ndo hd como afiguara ouvidoria lavrense

exerce 0 controle social, pois 0s problemas satupne os relatérios nao séo
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transformados em potenciais diagnésticos do cotididas reivindicacfes
populares pela Ouvidoria.

Ademais, as reivindicagcbes tramitam entre cidad@oyidoria e
administracdo publica sem filtragem ou tratativa diemandas, podendo-se
supor que a Ouvidoria funciona exatamente comoaental de protocolos que
encaminha manifestacfes a administracao e respustadaddo manifestante.

E, como visto no modelo da Ouvidoria de Santo Andsfe 6rgao nao
pode se constituir em uma porta de entrada do &wad administracdo, uma
central de protocolo, havendo na estrutura admatiigh municipal daquela
cidade a “Rede Facil”", que visa proporcionar o pitmatendimento ao cidadao.

Dessa maneira, afirma-se pelos dados obtidos nquigas que a
Ouvidoria municipal de Lavras/MG, do inicio de $eacionamento até os dias
atuais, esta voltada mais para a administracaael@ara o cidadao.

N&o restou dlavida aos entrevistados de que a Oiumidd um
instrumento a disposicdo da gestdo, que contriwd p melhoria dos servigos
publicos, proporcionando um diagndstico podendgjusive, as demandas
individuais se tornarem coletivas com regularizagécservicos que envolvem
toda uma comunidade, como foi o caso da modificdgdlei que dispbe sobre a
limpeza de lotes pelos seus proprietérios. Entretassa questdo foi pontual,
pois a Ouvidoria ndo tem poderes para trabalhademsandas e o fato da
alteracdo da lei deveu-se muito mais a posicaoref@ifip que recebe em seu
gabinete todas as demandas e cobra de seus sesrataolucdo de problemas,
do que dos servicos da Ouvidoria em propor solugiiesendidas pelos
cidadaos, frente ao controle social.

Sob a 6tica de seus subordinados, disse o prefigit@sses devem ver a
ouvidoria como instrumento de gestdo e ndo de émgié& sobre o servico
realizado, havendo ainda um “ranco” de fiscalizacodrgéo cobrador que sé

serd modificado por meio de educacdo continuadale@sis entrevistados na
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linha de raciocinio do gestor municipal disserara sgus colaboradores devem
enxergar a ouvidoria como um instrumento avaliatori

Portanto, resta claro que a fungc&o Ouvidoria ntggsiblica municipal
€ primordialmente de instrumento de avaliacdo datage identificando
eventuais falhas no servico administrativo, segudainstrumento controle
interno, pois a medida que se faz uma avaliacdosdoscos, os resultados
esperados sdo que os gargalos publicos e as fatiramistrativas sejam
corrigidos. Quanto ao controle social, apesar denteecerem os entrevistados
essa sua funcao, nao ha efetivo valor agregadna a el

Sendo assim, se nesta gestéo pretende o prefeto tpco primordial
da Ouvidoria seja o controle social, serd necessdma mudanca de cultura e
orientacdo dos colaboradores quanto a funcado dad@ias E, talvez, um
caminho seja a conscientizacdo dos colaboradoresmp®d de seminarios,
cursos e a confeccdo de uma cartilha explicativacao®o deve atuar a
Ouvidoria, para se tornar efetivo instrumento detrade social.

Como pontos fortes desse 6rgao foram apontadogisirtee o repasse
das ocorréncias, a “ponte entre os cidaddos e dnthacdo”, o valor
informativo das ocorréncias, instrumento avaliatétbem como um 6rgao
voltado para o prefeito municipal, constituindo ufoema de controle interno
bem amplo, havendo triangulagcdo de informacdesntQuaos pontos fracos,
esses se relacionam a estrutura fisica, a faltadleecimento da Ouvidoria da
atuacao setorial da Prefeitura e prazos reduzid@sgs respostas.

Quanto aos prazos reduzidos, apontados pelo séorel& obras e
regulacdo urbana, em verdade € um prazo bastau@ved, ja que a Ouvidoria
trabalha com respostas dentro de 15 dias UteisoAwario do prazo pretendido
pelo prefeito municipal de trés dias Uteis paraesponder ao cidadao, que é

infimo e inatingivel dentro da missdo que deveitea Ouvidoria.
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Olhando pela vertente do cidadao usuéario da Ouegidos gestores ndo
souberam definir o perfil daquele que se vale dddpara obtencao de direitos
assegurados na Constituicdo Federal e nos insttamerormativos. Desse
modo, ndo se conhece o perfil daquele que em iesalifa a administracao
publica local. Falta, portanto, para se constitnn instrumento de controle
social, conhecimento dos préprios gestores dofgigdd da funcdo Ouvidoria
e, especialmente, o conhecimento do perfil do édad coprodutor do bem
publico.

A fim de se promover e incentivar a participaciaialona gestao
publica, no plano de governo consta a criagdo dmgrpma “Prefeitura
Avancada” que visa aproximar sociedade e governess®&l programa a
Ouvidoria é 6rgado promovente da cidadania e dalimg;do da administracéo
publica, além dos demais instrumentos e 6rgaos atgrade colocados a
disposicdo da sociedade. E, conforme o prefedooavidora, sé o fato de se
criar ou de se manter na estrutura administrativea Wuvidoria j& € um
estimulo & participagéo popular.

Evidente que a Ouvidoria municipal de Lavras/MG péssui interface
social, ja que ndo ha qualquer relacdo com orgaatubecdo coletiva como os
Conselhos Gestores e, tampouco encaminha as desn@an@ainstituicdes como
0 Ministério Publico e a Defensoria Publica comiasdio da defesa dos direitos
dos cidadaos. Ainda, a Ouvidora ndo participa @ddoehcdo do orcamento
participativo, de audiéncias publicas ou manténmatorcom segmentos sociais
como as associagdes de bairro.

O Quadro 4 sintetiza como a Ouvidoria de Lavras/BI@ista pelos
gestores, depreendendo o significado deste insttiempelos colaboradores

frente a gestdo em que atuam.



Quadro 4 Viséo: o instrumento ouvidoria pelos gesto

Eixo 2 — Visdo: o instrumento ouvidoria pelos Ges$o

Temas

Categorias

Unidade de Registro

Unidade de Contexto

Instrumento de

Criacdo Manutencéo

Fiscalizar a gestéo

Elo de Comunicacdo ent
administracdo e administrados
Prépria atuacdo do 6rgéo
Existéncia da propria ouvidoria
Consisténcia das respostas

@A ouvidoria estda dentro do progran
Prefeitura Avancada que pretende leval
prefeitura a todas as regides de Lavras.

ra

Misséo

Caminho a ser seguido
Porta de entrada
Coletar informacdes
Indicativo de problemas
Canal direto

Orgao de cobranga

Assegurar e difundir o exercicio

cidadania e sua plenitude

da

Identificar falhas

Contribuir para a melhoria e exceléncia ¢

0s

Gestéo N . . . T
Funcéo Avaliativa Corrigir falhas e ameacas servigos publicos
Diagnéstico
Orgéo Fiscalizador I'ngeNréncia Modificar a viséo de um érgéo f_iscrillizador
Orgao de cobranga para um instrumento de avaliagdo com
educagédo continuada
Registro e repasse de informaged/erificar se a ouvidoria cumpre a sua misséo
Pontos Fortes Va}lor inforr:nativo. ~
Triangulacéo de informacdes
Instrumento avaliatorio
Estrutura fisica Detectar as falhas para melhorar a atuagdo
Pontos Fracos Falta de conhecimento setorial
Prazos reduzidos
“continua”

6TT



Quadro 4 “conclusao”

Eixo 2 — Visdo: o instrumento ouvidoria pelos Gesso

Temas Categorias Unidade de Registro Unidade de Contexto
Site Conhecer a ouvidoria para poder participgr
Divulgacgéo Midia Espontanea
Publicidade publica
Participagdo popular Efetivacéo dos direitos sociais — participa¢do
Principal caminho popular na fiscalizacdo da gestao
Social Ponte entre o cidaddo e |a
prefeitura
Demandas coletivas
Instrumento de C Respostas as solicitagbes Primar pela exceléncia na qualidade |da
ontroles . . X : -
Controle Intermno Relatérios Gerenciais prestacéo dos servi¢os publicos.
: Planejamento estratégico
Tomada de decisbes
Combate a corrupgao Fiscalizacdo da gestdo pelos cidad&os
Ambos Propostas - mudangamelhoria na prestagéo dos servigos publigos
administrativa

Fonte: Dados da pesquisa

0oct
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5.2.3 A ouvidoria em acdo: funcionalidade e visdadnte a participacéo
popular e ao controle social

Dentro da democracia alternativa, que tem na f@etjéo popular um
mecanismo de emancipacao social, busca-se, pordadguvidoria, reafirmar a
participacdo formal, que mesmo despida de contdadisorio pode levar a essa
emancipacao, principalmente considerando-se o conbato que o cidadao
adquire quando faz uso consciente de seu direipadieipar na gestdo da coisa
publica. Participar é exigir que o Estado cumpeafsncdo do bem estar social,
€ a razdo da complementaridade entre democracissegpativa e participativa.
E buscar na demodiversidade formas de democramifagta-las & comunidade
politica com primazia do publico sobre o privadizendo nascer uma cultura
civica de participacdo em detrimento da culturalaia politica e da falta de
associalismo da sociedade brasileira.

Nessa busca incessante de aproximagdo entre demaoEpresentativa
e participativa para a efetivacdo dos direitos &umeintais e sociais faz-se dos
experimentalismos democraticos um mecanismo de @pag@o social, dentre
0s quais se destaca a Ouvidoria como instrumestigaro de controle social e
por sua vez, de participacdo popular frente a ggsiblica.

E certo que participacdo popular e controle saud@ se confundem,
apesar de estreitamente ligados dentro de um E&adwcratico de Direito.
Assim, pelo controle fiscaliza-se a gestédo durtode o ciclo da politica puablica
por meio da participacdo efetiva da populacdo retdgeda coisa publica,
mesmo que essa participacdo seja despida de cordediborio, como é o caso
das Ouvidorias publicas.

Portanto, a Ouvidoria, mesmo como instancia achtnativa e sem
poder decisério, constitui-se em instrumento aesgrtar o cidadao perante o

Estado, propiciando o exercicio do controle saudre as atividades realizadas
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por aquele aparato politico e ente responsavel pelm comum, dando
oportunidades iguais a todos os seus cocidadaos.

Feitas essas consideracdes trabalha-se neste #@pluvidoria como
instrumento de controle social e de participacdoulas, tomando por base a
pesquisa empirica realizada na Ouvidoria munidiigaLavras/MG, nos meses
de marco e abril de 2013.

A Ouvidoria municipal de Lavras/MG, apesar de prézar uma
atuacdo voltada para o cidaddo, na prética aindaseaconstitui em efetivo
instrumento de controle social, falta-lhe requssib@sicos, especialmente uma
lei prépria que trace seus objetivos e diretriZEésn verdade, tornou-se o
caminho mais facil - a porta de entrada - paraladéio buscar seus objetivos e,
para a administracdo, um instrumento avaliatono,termémetro para detectar
falhas nas prestacfes publicas. Como porta de dentdo cidaddo na
administragdo, sua missdo — instrumento de cidad@mnansformacdo do
cotidiano das demandas individuais em coletivasjoesce, transformando-se
em tese em mais um érgao burocratico na estrutupmder.

O agir e a existéncia da Ouvidoria municipal esténdicionados a
vontade do gestor e, portanto, seu foco de atusggioe as diretrizes do atual
governo que vé a Ouvidoria como um instrumentoiaimlo eminentemente de
controle interno, um mecanismo auxiliar da gestaéwipa, apesar de pretendé-la
como instrumento de controle social. E na linh@atgrole interno/instrumento
avaliatdrio caminha a visdo dos secretarios muaigip

Uma Ouvidoria ndo é uma instancia decisoria, masinstancia, ultima
instancia para a solucdo administrativa de cosflgotorni-la uma porta de
entrada do cidaddo na administragdo € o mesmorgosefdrma-la em uma
central de protocolo. E é assim que a ouvidoribadkeas vem atuando.

Atuando como porta de entrada no Executivo munlicgpp®uvidoria de

Lavras/MG né&o atinge o objetivo principal de umaviQoaria, de ser o
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representante do cidaddo perante a administracdioaltando em prol da
realizacdo de direitos fundamentais e sociais.

De fato, os numeros de atendimentos da Ouvidoriaicipal de
Lavras/MG, desde sua criacdo em 2009, levam a sgpera participacdo
popular e por consequéncia o controle social, ag@ainfimos, mormente se
comparados a populagéo da cidade de Lavras.

Nessa ordem de ideias, a titulo exemplificativeraando por base os
dados do IBGE, em 2010 Lavras contava com 92.200e(ria e dois mil e
duzentos) pessoas residentes, vindo em linha astengh que a populacéo
residente em 2007 era de 87.421 (oitenta e setajudtrocentos e vinte e um)
habitantes, conforme censos demogréaficos de 20@72610.

De acordo com os gréficos de produtividade, aptades no tépico
funcionalidade entre os anos de 2009 e 2012, adOuai de Lavras registrou
3.263 atendimentos. Considerando a populacdo éeasile 2010 (92.200)
verifica-se que somente 3,5 % da populacdo seawalela Ouvidoria. Ainda,
restringindo a analise para 2010, ano dos dada®mkso relativos a populagéo,
verifica-se que somente 1,004 % da populacdo andin os servicos da
Ouvidoria.

Esses dados podem ser visualizados nos gréficomaba

O Populagédo Lavras/201{0
B Atendimentos - 1,004%

Gréafico 4 Populacdo 2010 X Atendimento, 2010
Fonte: dados da pesquisa, 2013, dados do IBGE, 2010
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OPopulagao - 2010

B Atendimentos 2009/201
3,5%

N

Gréfico 5 Populacdo 2010 X Atendimento 2009/2012.
Fonte: dados da pesquisa, 2013, dados do IBGE, 2010

Pelo retratado nos graficos acima algumas condugimlem ser
inferidas: a) a populacéo lavrense desconhece &@iavr como instancia de
interrelacdo entre Estado e sociedade, com func@cippa de defender os
cidaddos perante o Estado; b) os cidadaos estad#safeitos com 0s servigos
publicos prestados ou se estavam insatisfeitoddaléy alienagéo politica e a
falta de uma cultura participativa, o individuo né@rce o papel proativo de
cidadéo e se cala diante da negativa de seusodireit

Por outro lado, mesmo considerando a participag@olpr por meio da
Ouvidoria frente & populagéo local, pode-se dizer apesar do indice reduzido
a participacao efetiva pode ter sido qualitativazendo resultados para toda a
coletividade. Nesse ponto destacam-se as ocorgéribéa lotes sujos de
propriedade particular, cujo recurso foi o de modif a legislagéo, tornando-a
mais rigida e com um procedimento mais célere fieaagfo das penalidades,
visando reduzir os problemas trazidos pelo desarodoa satde publica.

Considerando os numeros destacados da participagfidar e alteracdo
legislativa, a presenca da Ouvidoria municipal de/ras/MG na estrutura
administrativa j& demonstra, mesmo que de forméddima importancia e a
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necessidade de valorizagdo dessa instancia deiaogée faz do cidaddo um
agente coprodutor do bem publico.

A Ouvidoria municipal de Lavras/MG, tanto pela fiomalidade quanto
pela visdo dos gestores, ainda ndo se firmou cormstvumento efetivo de
controle social e, por conseguinte, de participasgg@mal. Ainda h4 um &rduo
percurso para torna-la um instrumento de efetivaig@odireitos individuais e
sociais e um caminho para a emancipagéo social.

Assim, pretendendo-se que a ouvidoria municipalLderas/MG se
torne um instrumento de cidadania e de aprimorameat gestdo publica,
propde-se, no proximo tépico, elementos constibstive uma tipologia para que

esse instrumento desempenhe sua missao com exaelénc

5.3 A ouvidoria como instrumento de controle socialdos elementos para
uma proposicao aos elementos para uma tipologia

Em sintese, a ouvidoria para se constituir em efdtistrumento de
controle social que efetive a participacdo popukmgestdo publica deve estar
pautada nos elementos a seguir descritos com alalewiaterializacdo e
justificativa.

Primeiramentea ouvidoria deve estar fundamentalmente baseada em
valores representativos de sua existéncia e amptandé/ulgada aos cidadaos.
Estes elementos foram detectados nesse diagnd3sagarincipios fundantes de
uma ouvidoria sdo de ordem moral e legal, alénpdaosipios éticos intrinsecos
a boa administracdo que devem circunscrever essarimento a fim de garantir
atuacdo imparcial e levar a justica social. Assinvalor fundamental de uma
ouvidoria é garantir a cidadania, atuando comoessmtante do cidadao perante
a administragéo de modo a garantir a interlocugre sociedade e Estado.

Esses valores podem ser identificados na entregisstauvidora para
quem a Ouvidoria serve de ponte entre o cidadacadnanistracdo publica,
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ratificados pela secretaria do Meio Ambiente qusseliser a Ouvidoria o
caminho para que o cidaddo consiga ser ouvidogesi@o.

Na perspectiva de instrumento de cidadania e,cposequéncia de
controle social, a Ouvidoria deve identificar opoittades de melhorias e
recomendar mudancgas nos processos de trabalhdsbgionio com a gestdo na
gual esteja inserida, além de |he conferir creidiile e confiabilidade.

Dessa forma, a ouvidoria deve transformar as ddasamdividuais em
legitimas manifestacdes dos cidadaos, trabalhaadtaga em fatos concretos
gue possibilitem agregacdo de valores democréataogs ao cidaddo quanto a
gestdo, contribuindo para o atingimento de umaesgade socialmente mais
equilibrada. Acolher o cidadao e atuar com trar&paa, fazendo ecoar sua voz
na administracdo publica deve ser a sua missaq. (Messamente, a ouvidoria
deve reconhecer os cidadéos, sem qualquer distiogdm sujeitos de direitos e
como participantes do processo de planejamento pareaalizacdo desses
direitos, quer sejam as politicas publicas quemsejs servi¢os publicos.

No tocante a ouvidoria de Lavras/MG, atualmentewfeco de atuacéo
nao condiz com esse direcionamento, pois atua Muats voltada para a gestédo
do que para os cidaddos. Ademais, o0 cargo de augigoovido por nomeacgao
do chefe do executivo, fato este que néo Ihe dépdéncia e nédo Ihe confere
autonomia para atuar. Como demonstrado no roteinpedquisa e também nas
entrevistas, a Ouvidoria se presta mais a efetivaontrole interno, pois &
utilizado como instrumento de avaliacéo e de diaticd pelos gestores.

Como objetivo geral, a ouvidoria deve atuar de forisenta e
independente na defesa dos direitos dos cidad@&adas na Constituicdo e em
instrumentos normativos, bem como ser um instrumete modernizacao
administrativa a fim de fornecer subsidios paraetharia dos servi¢os publicos
prestados pela administracdo aos administradoge Desdo, esse 6rgdo deve

responder aos cidaddos com transparéncia sobre asfestacbes e,
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principalmente, demonstrando os resultados prodsziem razdo da
participacdo social no ambito da ouvidoria, aval@rsempre a efetividade
desses resultados.

Uma ouvidoria pode e deve ser um instrumento dalézimento da
democracia participativa em complementaridade aodesmia representativa,
fazendo ecoar a voz do cidaddo na instituicdo, paaa tanto ndo dispensa
elementos basicos de constitui¢ao.

Assim, considerando 0s casos de sucesso encamtralditeratura
cientifica, as ouvidorias de Campinas e de Santirérdois requisitos basicos
para uma ouvidora se tornar um instrumento efalva@idadania participando
da realizacdo de direitos individuais e coletivé® s independéncia e a
autonomia, mapeadas como prejudicadas na Ouvidamiaicipal de
Lavras/MG, por auséncia de instrumento normative tjate especificamente
desse 6rgdo. A materializacdo desses requisitodmadia lei instituidora da
ouvidoria que deve prever a forma de provimentatitlicdo do cargo de
ouvidor e, ainda, um mandato por periodo que paraot ouvidor desenvolver
suas atividades, preferencialmente desvinculadoatalato do prefeito.

No caso da independéncia, a escolha do ouvida siewfeita por meio
do processo eleitoral por segmentos sociais, psoceEsse que legitima a atuagéo
do ouvidor em defesa dos direitos dos cidadaos, ggses sdo em verdade, os
fiadores de um mandato conferido ao ouvidor queaiciplmente e com transito
livre dentro da administracdo representa os cidadAoouvidoria de Santo
André possui total independéncia do Poder Execuéipesar de vinculada a ele,
ja a de Campinas subordina-se ao referido podevitagde do provimento do
cargo de ouvidor por nomeagéo do chefe do Executivo

A autonomia se faz presente nas garantias neessdeferidas
legalmente ao cargo de ouvidor, tais como mandagio grazo certo e

determinado do ouvidor, as causas de destituicdocatgo com ciéncia
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obrigatéria do conselho consultivo e com quérumeesh bem como
orcamento proprio e sede situada em local apadagbwefeitura.

Nos casos base de comparacgdo, a ouvidoria de Sadté possui todos
0s requisitos, j& a de Campinas possui autonor@tivee ja que o ouvidor pode
ser destituido do cargo a qualguer momento posdedio prefeito municipal,
com conhecimento do Conselho Consultivo, pois camoausas de cessacao da
atividade do ouvidor ndo estdo expressas legalmenteargo € provido e
declarado vago conforme a vontade do prefeito npadic

Na lei que institui a ouvidoria devem estar preags também, as
gualidades que devem ter um cidad@o para exercargo publico de ouvidor,
tais como idade acima de 21 anos, detentor detadirpoliticos e auséncia de
condenacdo em sentenca transitada em julgado srasccontra a administragéo
publica, & justica e de improbidade administratidevem constar ainda os
papéis a serem desempenhados pelo ouvidor, regjilatestes e atribuicdes
inerentes ao cargo. Frente aos principios da beerganca deve haver, ainda,
previsdo de que o ouvidor ndo pertenca aos quatktieos do Poder Executivo
local e tampouco seja parente por afinidade ouaswusnidade do prefeito e/ou
do vice-prefeito.

Relativo ao orgamento de uma ouvidoria € indispezisque Ihe seja
destinada dotacdo orcamentaria suficiente a ef@tivade sua missdo e
objetivos, como encontrados nos casos base de cagdpa Também nesses
casos a ouvidoria situa-se em local apartado do pagnicipal, o que lhe
permite atuar voltada para o cidaddo e sem iné@réés da administracao
publica. Quanto ao local de funcionamento aindae deer de facil acesso ao
publico e com acessibilidade as pessoas portaderascessidades especiais.

No caso especifico de Lavras/MG e diante da pestade de suas
instalacBes infere-se que o orgamento ndo é suificigara o desenvolvimento

de suas atividades. Entretanto, seguindo as lidbascasos de comparacéo,
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localiza-se apartada da sede da prefeitura, coaiizacéo central. Contudo, 0
local é de acessibilidade restrita, porque nao duflithdores de acesso as
pessoas portadoras de necessidades especiais.

Os prazos para tramitacdo e para respostas dasnd@sna as
justificativas para seu descumprimento também reemneprevisdo normativa.
Comandos esses descritos na lei de instituici®@daglorias de Campinas e de
Santo André. Na ouvidoria de Lavras/MG, o prazaerte para os tramites das
demandas é de 15 dias e foi firmado no cotidiarsotddalhos pela Ouvidoria,
nao havendo previséo legal nesse sentido.

Funcionalmente, a ouvidoria deve possuir regimaémkrno aprovado
pelo conselho consultivo, do qual o ouvidor deve s&u presidente. Nesse
documento devem estar previstas as atribuicdespemsabilidades do ouvidor,
bem como o horério de atendimento pessoal da au@jdo qual deve ser
compativel com o horario comercial, pois somente am horéario mais flexivel
pode-se alcangcar uma maior participacédo popular.

No Regimento Interno, deve, ainda, haver previsdofadmacdo da
equipe da ouvidoria com uma composicdo minima qeemip|a um
funcionamento efetivo, havendo substituicdo do dmviem caso de férias,
licencas e impedimentos, bem como dos atendergpsnsaveis por receber as
manifestacbes e passé-las ao coordenador e acmoukidomposicao da equipe
de Lavras/MG, contando hoje com duas colaboradogasnsuficiente a
continuidade do servico em casos de auséncia oedimento de uma das
servidoras, acarretando, em tese, sobrecargalmEdhoaou mesmo a realizagéo
ineficiente de suas atividades.

A fim de agilizar os tramites das demandas a ouiddieve contar com
um sistema informatizado proprio que permita trasrdemandas individuais

como coletivas, respondendo a solicitacdo do cmaditempo razoavel.
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Nesse caso, 0 exemplo da Ouvidoria de Campinas sea@mnolda as
diretrizes de uma Ouvidoria como instrumento dead#ia, pois ao unir
reclamacfes semelhantes e cobrar a resolugdo dudemas trabalha
coletivamente as demandas individuais.

A fim de fortalecer a participacdo social e o coletisocial, a Ouvidoria
deve trabalhar com uma interface social, fazendo @gaos associativos e
também de instituicdes que tém por finalidade didfein cidaddo um aliado na
concretizacdo dos direitos dos individuos, minooaad diferengas sociais e
auxiliando o cidaddo no caminho da emancipacéao.

Nesse sentido trabalham a Ouvidoria de Santo Aedié Campinas,
focadas tanto no controle social quanto na meltdw&servigos publicos, com
prestacdo de contas e responsividade, além daiefipete relatorios gerenciais
gue permitem inferir as falhas do servigo publi@zendo um diagndéstico da
atuacdo a fim de subsidiar o planejamento da e#iecdas politicas publicas
naqueles municipios.

No caso especifico de Lavras/MG, embora 0s gestonasicipais
avaliem a Ouvidoria como instrumento de controterimo, também a legitimam
como instrumento de controle social. Contudo, secibnamento ndo vai ao
encontro de um controle social efetivo, ou sejasapde legitimarem o papel de
controle social da ouvidoria, modus operanddesse 6rgdo esta aquém do
mencionado controle social efetivo, apresentandodaai muitas lacunas,
especialmente a falta de uma lei propria que te@s diretrizes, missao e
objetivos.

Desta pesquisa, acerca da funcdo ouvidoria, irsiergde idealmente a
ouvidoria no plano de instrumento democratico destacéo da cidadania é um
canal de comunicacdo entre Estado e cidadaos,isgeproxima-los a fim de

credibilizar as instituicbes puablicas por meio densparéncia e da
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responsabilizagéo da gestéo publica, bem comaogiteriar a atuagéo do Estado
por quem realmente é o detentor do poder — o povo.

Contudo, nesse plano de construcdo de cidadania sud funcao
precipua de controlar a gestdo publica, o estégia das ouvidorias publicas
brasileiras encontra obstdculos a sua eficiénciavetode da relagdo de
dependéncia do poder que a institui, pois é foneentitelada por esse poder,
caracterizando em muitos 6rgdos a cooptacdo defusw@@o: em vez de
representar o povo, acaba por defender a instit@ggual pertence.

Nesse ponto, duas razdes sobressaem para desratduacio de
controle social e de instrumento de cidadania dasidorias puUblicas
municipais: primeiro, porque resquicios do corameti e do clientelismo ainda
determinam os rumos da politica no pais e, segwaigue a apatia civica e a
falta de engajamento politico dos individuos ese®eeforca da sociedade civil
como real detentora de direitos e garantias delgnom Estado Democratico de
Direito.

Portanto, o que dificulta a implantacdo de ouvaw®ripublicas
municipais, como instrumentos de cidadania, e partarno como instancias
emancipatdrias € a permanéncia dentro do Estadidima de uma sociedade
civil fraca e ndo emancipada que possibilita o agisiimento entre
representantes e representados e o direcionamaast@aliticas publicas em
favor de grupos dominantes.

Em relacdo a Ouvidoria de Lavras/MG a situacdo @adiferente.
Instituida pelo poder a quem cabe fiscalizar, segassui uma instrumento
normativo que a leve a funcionar como érgao inddgete e autbnomo e, com
isso, se constituir em efetivo instrumento de adatsocial apto a fiscalizar a
gestéao e direcionar as politicas publicas em prohttresse publico. Entretanto,
o controle social efetivo possui duas facesianlus operandile uma instituicdo

(foco de atuacdo) como também a necesséria pagédppopular que, como
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visto nesta Ouvidoria, ndo obstante participacdeditgtivas sdo ainda pequenas
se comparadas a populacéo local. De modo que edsal@ lavrense precisa se
articular e participar mais ativamente da gestéoligal tornando o cidadao
coprodutor do bem publico.

O quadro abaixo demonstra os elementos necesg#@iasque uma

Ouvidoria municipal se consolide como efetivo iastento de controle social.



Quadro 5 Ouvidoria: um instrumento efetivo de aaletsocial

Quvidoria: Um instrumento Efetivo de Controle Socia

Valor: Garantir a cidadania, atuando como do regmteste cidadao perante a Administragéo Publica.

]
,g Missédo: Garantir a interlocucéo transparente dastado e Sociedade, constituindo-se em instrunefetivo de controle
° social.
§ Objetivo: Atuar de forma isenta e independente efesh dos direitos dos cidaddos tutelados na @Qdpdbt e em
instrumentos normativos, bem como ser um instruméatmoderniza¢cdo administrativa.
ATRIBUTOS MATERIALIZACAO JUSTIFICATIVA
Independéncia Forma de Provimento do Cargo do ©uwvileicdo Imparcialidade do ouvidor.
< a) Mandato Fixo, preferencialmente desvinculado dp . . .
o © Prefeito Inamovibilidade do ouvidor — Garantia para
0 ; S b) Caus'as de destituicao do Cardo néo destituicdo do cargo em casos fortuitds e
-3 5 ~ & ~arg . transito livre dentro da administragao
T £ (Razbes da exoneracao explicitadas na Lei) _ .
(@] < ¢) Orcamento Préprio Autonomia para se autogerir dentro da
estrutura administrativa
1. Horario (Atendimento pessoal)
Q 2. Prazos N ~ . .
c
< £ © 2.1 Encaminhamentos de demandas Defini¢do de atua}gaq administrativa da
4 @ = S ouvidoria
< S £ 2.2 Respostas aos cidadaos
% o g 2.3 Justificativas para descumprimentq
S —— >
% S % Sede Afastada do Pago Municipal _Presenva o cidadao e mantem a
© = = imparcialidade dos colaboradores.
w o o ili i
- o Sistema de Protocolo informatizado Ag_||_|dade € registro das deman~das,
facilitando o trabalho e a emisséo de
relatérios — transparéncia.
“continua”

€eT



Quadro 5 “concluséo”

Quvidoria: Um instrumento Efetivo de Controle Socia

” Valor: Garantir a cidadania, atuando como represgatdo cidadao perante a Administragdo Publica.
g Missédo: Garantir a interlocucéo transparente dastado e Sociedade, constituindo-se em instrunefetivo de controle
§ social.
8 Objetivo: Atuar de forma isenta e independente efesh dos direitos dos cidaddos tutelados na @Qdpdb e em
instrumentos normativos, bem como ser um instruméatmoderniza¢cdo administrativa.
ATRIBUTOS MATERIALIZACAO JUSTIFICATIVA
=) Conselho Consultivo
é % o e Composicao Assessoramento — visa auxiliar a
< = £ * Reunides (ordinarias e extraordinariag)  ouvidoria em situagdes complexas;
% @ g » Remuneracéo (preferencialmente ndg Auxiliam a fomentar a participacéo socigl
X 2 g remunerados)
o = 5, Colaboradores o «
w w o + Definicdo da forma e da composicao da Transparéncia na contratagao dos
- o equipe servidores atuantes na ouvidoria
Segmentos Sociais Objetivos Justificativa.
Auxiliar a ouvidoria a transformar demandaklentificagdo das demandas sociais
Conselhos Gestores Lo .
individuais em coletivas
- . . _ Exercicio pleno da cidadania — espaco
s A . Avaliar as politicas publicas e propor o . Pt
o Conferéncias Publicas ~ politico para reflexdo das politicas
o solucdes L
2 publicas
o — ——
S Orcamento Participativo Esclarecer aos .par.t|C|pantes as demamd%mlwent.ar a participacdo popular da
S captadas na ouvidoria ouvidoria
= - Levar ao conhecimento dos associado§ ®snsparéncia da Administragao Publica.
£ Associacdes de Classe A
trabalhos da ouvidoria
Instituicdo responséavel pela defesa ¢dos
Ministério Pablico Auxiliar na detecgéo de demandalstivas. | direitos individuais e coletivos
indisponiveis.

Fonte: Dados da pesquisa

VET
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6 CONCLUSAO

A democracia representativa ja se consolidou cayioe a governar o
Estado brasileiro que, na atualidade, se diz dé&itioor de direito. Mas,
efetivamente para ser democratico, conforme preadni na Constituicao
Federal, deferindo igualmente direitos a todos lagugue estdo submetidos ao
pacto social, deve haver maior participacdo popokrgestdo do interesse
publico. E essa participacdo popular, efetiva mioaie politicas publicas, um
caminho a ser trilhado para se empreender umadsaigemais justa e plural,
reduzindo os problemas sociais acumulados ao Idagiécadas, em virtude da
propagacao do capitalismo acentuado que fez aunangssimetrias sociais.

No Brasil, 0 momento é propicio para redirecionar ramos da
Administracdo Publica e empreender novas formagedtio democréatica. Com
a redemocratiza¢do, o modelo burocratico fincadean@mnalidade legal restou
ultrapassado, surgindo a necessidade de um novelmadgerir a nacdo. Em
meados de 1995 comeca a ser implantado no paisdelongerencial com
diretrizes para a eficiéncia dos servigos publieas controle de resultados da
gestdo. Entretanto, nesse modelo o cidaddo foizidolua cliente como no
mercado privado, sendo-lhe despida sua condicagelete politico.

O modelo gerencial ndo foi suficiente para o deskimento nacional e
elevar o pais a condicdo de nacdo de primeiro muhelonodo que houve a
necessidade de se aliar a esse modelo novas fdemggs/ernanca.

A CF/88 preconizou a participagdo do cidaddo naédgeslo bem
publico. Assim, em paralelo ao modelo gerenciakdswar o0 modelo societal,
especialmente apdés a EC 19/98 que sedimentou dea vearticipacdo dos
usuarios no servico publico ao dar nova redaca® abdo art. 37 da CF. Por
consequéncia, a democracia brasileira atravesspetindo de valorizacdo da

participacdo social na gestdo publica. Nesse ctmtexiar espacos em que 0
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cidaddo tenha voz é importante para fortalecemnzodeacia contra-hegemaonica,
constitutiva de um dos caminhos para a emancipagimal, conforme
entendimento deste trabalho.

Assim, com o novo pacto social escrito na CF/8&amiem sido feito
para garantir a participacéo do cidaddo no procdsguanejamento e decisdes
da gestéo, tais como a elevagdo de municipios diggande entes federados, a
descentralizacdo do poder e de recursos, respbdadbs mais claras para as
unidades federadas, a realizacdo periddica dedekei@ iniciativa legislativa
popular e a acdo popular, dentre outros. Contodgsmo apds ja quase um
guarto de século de vigéncia da CF/88, muitos eosrsos para a efetivacao de
uma democracia responsavel e participativa aindafey@m concretizadas, ou
seja, vigora ainda o que se chama de democraof@u representativa.

De fato, em sociedades de massa a democracia igetitia é
procedimentalmente impossivel de modo que ndo @de @brir mdo do modelo
representativo, todavia, aliar esse modelo ao gyzativo € medida que se
impde na atualidade democratica brasileira parahanejerira res publica
Mesmo porque a prética participativa € um pass@itapte na consolidacéo da
democracia, vez que seu ponto primordial € o esierclo poder pela
coletividade de forma plena e soberana. Tambénpaétizipacdo um dos meios
para a conquista da emancipagao social, mesmo @drcu proatividade que
possibilita conquistas e legitima o exercicio ddgyaconstituido.

Nesse caminho de provaveis mudancas paradigmétitasnente de
abertura & participacdo popular e de redesenhmmiaafde administrar do
Estado, com complementaridade das diretrizes gefeacsocietal, busca-se
atingir a eficiéncia e melhorar as prestacdes pablpelo Estado a seu povo, de
forma que devem ser construidos e difundidos im&nios que viabilizem a

proatividade do cidaddo perante o Estado-gestor.
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Dentre os instrumentos de participacdo cidada eod&ole social que
pelo conhecimento e atuacéo proativa do cidaddermpadnduzir a uma cultura
civica de proatividade em conjunto com o Estadogcentraponto com a cultura
assistencialista e de acomodacado pela qual paaedegparcela da populacao
brasileira, destacam-se as ouvidorias publicas aoemanismos de controle da
gestao publica e de aproximacgéo entre sociedadtadd:

Como experimentos democréaticos as ouvidorias wrassentando na
administracdo como 6rgdo necessario a gestdo pjldimm dupla funcéo:
instrumento de controle social e instrumento derominterno. Aquele que tem
como fung¢do precipua fiscalizar a gestdo e, partaoma das facetas
disponiveis para combater ou mesmo inibir a cod&apgeste, como um
diagnoéstico base a um planejamento estratégictadmla implementacdo das
politicas publicas. Ademais, para além da funcadrotadora da ouvidoria, este
instrumento pode, mesmo que indiretamente, prap&iformacdo politica do
cidaddo por meio da informacdo e do conheciments&Em, se constituir em
mecanismo de emancipac¢ao social.

Contudo, mesmo com essas fun¢gdes em evidéncidseainda pelo seu
carater emancipatorio, a ouvidoria brasileira seoetra, hoje, em crise de
existéncia e de legitimidade, em virtude da ausédeirequisitos essenciais ao
seu funcionamento como instrumento de controleakecile melhoria da gestéo
publica, pois a criagdo de uma ouvidoria, alémagdelfativa, tem suas diretrizes
mais voltadas a gestéo do que propriamente pacadao.

A pesquisa bibliogréfica permitiu evidenciar, esaecente pelos casos
de sucessos escolhidos na literatura cientifica,agumaiores obstaculos para a
efetiva atuagdo de uma ouvidoria séo: a falta dpilaenentacdo legal, a
auséncia de elementos bésicos de constituicdopéndéncia e autonomia, a
auséncia de infraestrutura fisica e de pessoalseulagir solitario sem interface

social e participativa com outros segmentos calstla sociedade civil local.
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A pesquisa empirica, com suporte na pesquisagialfiica, revelou que
a ouvidoria de Lavras/MG atua focada no controterimo, ndo obstante os
gestores locais a legitimarem como instrumento algrale social. Ademais,
pela andlise da funcionalidade e da visdo dos gsstinfere-se que modus
operandidesse 6rgdo ndo vai ao encontro do controle se@ivo, mesmo
porgue quando comparados aos casos de CampinaSamtteAndré faltam-lhe
todos os elementos que tornam uma ouvidoria urrumsinto de cidadania e de
valorizacao do cidadao coprodutor do bem publico.

Inicialmente, destaca-se que houve um retroceasd @ Ouvidoria de
Lavras que tinha lei propria (LC 123/2007) e agesta disciplinada na LD n°
1/2013, sendo-lhe reservado um Unico artigo dispasubre sua competéncia.
Neste cenario, conclui-se que o 6rgdo nado detémparténcia e tampouco
autonomia, estando vinculada ao Poder Executivo) oocargo de ouvidor
sendo provido por nomeacéo do prefeito e demissidelutumsem que haja
qualquer justificativa legal.

Neste ponto, apesar dos entrevistados, especigmdduvidora revelar
que o prefeito municipal d4 todo apoio a ouvidodate entendeu por bem
revogar todos os dispositivos da LC n° 132/2007 matava da Ouvidoria
municipal, quando poderia ter usado o institutaleaogacdo, mantendo-se em
vigéncia as disposi¢cBes concernentes a esse 6rgaipal. Sendo assim,
atualmente o ouvidor municipal esta totalmente slibado ao gestor municipal
0 que pode levar a uma atuacdo parcial e voltaderénistracdo, em detrimento
de sua fungcdo basica de defensor o povo, tendoista & necessidade de
manutencdo do emprego do ocupante do cargo. Feodedutivel, mas nao
comprovado pela pesquisa realizada.

Ao se comparar a Ouvidoria de Lavras com 0S casosucesso,
verificou-se que todas estéo localizadas apartdaa®de municipal e possuem

orcamento proprio. Em relacdo ao orcamento depeesed diante da
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precariedade da estrutura fisica e dos equipamegt®s 0s recursos para o
6rgdo de Lavras sdo escassos e insuficientes amgesho de suas atribui¢des.

Quanto ao tépico a ouvidoria em numeros obsereogee 0S setores
mais demandados sdo recorrentes, ou seja, em $egeivindicacdes da
populagcdo ndo estdo tendo o efeito esperado. &mimenhecessario ressaltar que
pelas ocorréncias registradas na ouvidoria houwdifitacdo de lei municipal
que balizou, de forma mais contundente, o procadim@ara aplicacdo de
penalidade a proprietarios de lotes particularesrgio mantém sua propriedade
limpa.

No eixo visdo - o instrumento Ouvidoria pelos gest sobressaiu a
funcéo controle interno e, como ponto forte, o vahdormativo do 6rgéo e a
triangulacdo de informagfes que a Ouvidoria promBviretanto, a Ouvidoria
municipal de Lavras/MG néo se ajusta como instrimedea cidadania como 0s
casos das ouvidorias de Campinas e de Santo Apoitatua como porta de
entrada do cidaddo na administracdo publica - veméral de protocolo, ndo
tendo por funcéo reunir demandas, fazer filtrageaézar um diagndstico das
demandas sociais. Destaque-se que um dos entdadsé@ontou como ponto
fraco do 6rgdo a falta de conhecimento da Ouvidedbre os setores da
administracdo municipal, de forma que sem esseegimiento ndo ha como
fazer filtragens e trabalhar as demandas individo@amo coletivas.

Ao se cruzarem 0s eix0s a ouvidoria em acéo e vigainstrumento
ouvidoria pelos gestores, o objetivo foi de analisacontrole social e a
participacdo popular por meio da atuacdo dos catada gestédo publica.

Pela pesquisa pode-se supor, de um lado, que némé&darticipacdo
efetiva da populagdo na gestéo publica por meidwladoria e, por conseguinte
nao ha controle social. Porém, de outro anguloesadafirmar que mesmo que

a participagdo seja minima se comparada a popyldgdiore participagdo
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gualitativa, porque por meio dos levantamentos tistans da Ouvidoria
verificou-se a necessidade de mudanca da legistagi@rnente a lotes sujos.

No tocante ao controle social necessario dizer sug efetivacao
depende da populagéo civil, mas em boa medida depmbém da propria
administracdo que deve tornar a gestdo transpageinfermar aos cidadaos os
rumos que estdo sendo dados ao gerenciamento sia jgoblica, além da
consideracdo das reivindicagbes da sociedade dudgda no sentido de se
corrigir as falhas do servigo publico e melhoragualidade das prestacdes
publicas.

Portanto, conclui-se que a ouvidoria municipal deras/MG em seu
estdgio atual ndo se concretiza como instrumenteidigdania porque nao
obstante aproximar Estado e sociedade, ndo temnddoode credibilizar a
Administragcdo Publica e legitimar as politicas masd em virtude de seu agir
estar condicionado as diretrizes da gestdo pubdistando subordinada aos
comandos da alta direcdo, legitimada a sua atuagl@oAdministracdo e néo
pelos cidaddos, a quem cabe representar.

Assim, levando-se em consideracdo o objetivo gisia dissertacdo e
as acOes empreendidas para atingi-lo foi possigebear as diretrizes para que
a ouvidoria municipal de Lavras/MG funcione como efetivo instrumento de
controle social a luz dos casos de sucesso dasl@ias de Campinas e de
Santo André, destacando a necessidade dos segelieesntos condutores: lei
prépria, independéncia e autonomia materializaé#es forma de provimento e
destituicdo do cargo do ouvidor, bem como peloroggao proprio e suficiente
e sede apartada do paco municipal. Também, é deicegse a ouvidoria conte
com equipamentos que lhe permitam desenvolver siabuicdes com
eficiéncia, especialmente um software capaz dengete as demandas e
transformar as reivindicagfes individuais em caéeti com resolucdo de

problemas e gargalos do servi¢o publico em probda a comunidade.
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Essas diretrizes podem orientar outros casos eneséno, no futuro,
com mais elementos empiricos, ser formulado um lnarteentador e balizador
para omodus operandile uma ouvidoria publica como instrumento de catr
social em nivel nacional.

Todavia, convém destacar que o0 estudo apresenitaddas, pois ndo
incorpora a visao do cidaddo em relagdo a ouvideeiado limitado esse olhar
sobre o controle social, visto que os principaienégs — os cidaddos — néo
foram consultados. Assim, esta pesquisa abre egpagajue seja realizado um
trabalho sobre a participagdo dos cidaddos na ouajda exemplo das
pesquisas realizadas com cidaddos em outras irtademocraticas como

conselhos gestores, orgamento participativo, ao@igpublicas, etc.
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APENDICE



APENDICE A

1. Roteiro de Pesquisa

CARACTERISTICAS DO ORGAO

1) INSTITUICAO:

2) EQUIPE

2.1 Efetivos ou requisitados
2.2 Tempo de trabalho

2.3 Treinamento

3 ESTRUTURA FiSICA

3.1 Sede Propria

3.1.1 Espacgo

3.2 Sede afastada da
Prefeitura

3.3 Localizagao central

3.3.1 Onde?

3.4 Sede possibilita

atendimento sigiloso quando
necessario e ha acessibilidad
(PNE)

e

3.4.1 Como?

3.5 Atendimento

3.5.1 Pessoal

3.5.2 Via 0800 (Gratuito)
3.5.3 Atendimento on-line
(correio eletrénico)

3.5.4 Correio

3.6 Espaco Fisico

3.7 Conselho

3.7.1 Membros

3.7.2 Oriundos de onde?
especificar

INDEPENDENCIA e
AUTONOMIA

1.1 Vinculado ao Poder
Executivo

1.2 Qual 6rgao?

1.3 Posigéo que ocupa ha
estrutura do Poder (status)

2 Lei Prépria

2.1 Qual?

3 Quvidor

3.1 Nomeado

3.1.1 Quem o nomeia?
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CARACTERISTICAS DO ORGAO

3.1.2 Quem o elege?

3.2 Mandato

3.2.1 Qual o tempo?

3.2.2 Vinculado ao exercicio

do mandato do Prefeito

3.2.3 Pode ser reconduzido

4 Orgamento Préprio

5 Reunides Periddicas

5.1 Com quem?

PERFIL DO CIDADAO

1.1 Idade/anos Até20 | 20a30| 3la4d 41 a 5( Acima de|50
1.2 Renda /Salario Minimo Até 1 Até 3 At 5 Entlrg 6€| Acimade 10
1.3 Escolaridade/Ensino Analfabeto | Fundamenta] Médio | Superior
1.4 Sexo Feminino Masculino

1.5 Estado Civil Solteiro | Casado Divorciadd  Companheifo
FOCO DE ATUACAO DA Controle Social — Defensor Instrumento de avaliacdo da
OUVIDORIA da cidadania gestédo publica

Em caso de outro foco,

especificar.

FORMAS/ DIVULGAGAO Folders Imprensa Portal - Cartazes
NO MUNICIPIO Internet
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APENDICE B
2. Roteiro de Entrevistas

2.1 Prefeito Municipal
PERFIL PROFISSIONAL

1.1 Cargo:
1.2 Formacao Académica
1.3 Experiéncia Profissional na area publica

OUVIDORIA/QUESTOES

1- Por que criar ou manter uma ouvidoria?

2. Qual deve ser a principal agdo/missédo de umiaaua?

2.1 - Qual o foco principal das atividades da oonalda PML em sua gestdo?
a. () Realizar acdes de combate a corrupc@mgparéncia e fiscalizacéo)

b. 2 ( ) Realizar propostas de mudancas adnatiiss

c. ( ) Ambas
3 - A ouvidoria € um instrumento de controle?
()Sim ( ) N&o. Por qué?

3.1 - Que tipo de controle deve ser realizado peladora municipal de Lavras
em sua gestao?

() Social

() Interno

( ) Ambos

4. A ouvidoria contribui para a melhoria dos sessiprestados a populagéo?
()Sim ( )Nao Como?

5. Como os servidores da PML (seus subordinada®@naedentificar a fungéo
da ouvidoria na sua gestao?

a. () instrumento de controle
b. ( ) instrumento de avaliacdo da gestéo
c. ( ) 6rgao fiscalizador de seu servico
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Por que?
6. Quais os pontos fortes e fracos da ouvidoriaicipal de Lavras?
6.1 como contornar os pontos fracos?

6.2 A ouvidoria de Lavras atualmente esta se doimgfio em uma porta de
entrada (atalho) para a demanda por servigcos. Gesaiver esse problema e
valorizar a ouvidoria como Ultima instancia de aoedo cidadao ao Governo?

7. Os cidadaos lavrenses tém consciéncia do papehtpenhado pela ouvidoria
na gestao publica municipal?

7.1 Em caso negativo, como contornar essa visao?
8. A PML desenvolve a¢des que incentivam a padgép social na gestdao?

8.1 Essas iniciativas divulgam (divulgardo) a oovi@ como um instrumento a
disposicao da sociedade para fiscalizar a gestao?

8.2. O que a PML vem fazendo para divulgar a sacie ouvidoria?
8.2.1 — O que poderia ser melhorado nessa divuwgaca

8.3 Como estimular a participa¢do popular por rdaiouvidoria?

2.2 — Ouvidora

PERFIL PROFISSIONAL

2.1 Cargo:

2.2 Formacéo

2.3 Experiéncia Profissional na area publica

2.3.1 — areas:

2.3.2 — tempo:

OUVIDORIA/QUESTOES

1) Qual deve ser a principal acdo/ missdo de umaoua?
1.1 - A ouvidoria do municipio de Lavras tem aladg essa agdo? Como?
1.2 - Por que criar ou manter uma ouvidoria?

2) A ouvidoria é um instrumento de controle?

( )Sim ( ) Nao. Por qué?

2.1 - Que tipo de controle é realizado pela ouwd@or
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( )social
() Interno
() ambos.

2.2 — Qual o foco principal das atividades da oonéda PML?

a. () Realizar acdes de combate a corrupc@mgparéncia e fiscalizacéo)
b. ( ) Realizar proposta de mudancas adminigasti

c.( ) Ambas

3 - A ouvidoria contribui para a melhoria dos sewvei publicos prestados a
populagédo?

() Sim. () Nao Como?

4 - Quais sdo as principais reclamacdes/sugestigis®e que a ouvidora do
PML recebe?

4.1 Ja houve demanda por parte de grupos/ assestafdemandas coletivas)

4.2 - A resposta do 6rgdo demandado é consistente?

() Sim ( ) Néo
4.2.1.A resposta do 6rgdo demandado é consistersmonquando negativa?
()Sim ( ) Nao Por qué?

5 - Os cidadaos lavrenses tém consciéncia do p#pealuvidora na gestao
publica municipal?

()Sim ( ) Nao Por qué?
6 Vocé saberia dizer qual é o perfil do cidada®tgn essa consciéncia?
6.1 E qual é o perfil do cidaddo que n&do tem?

7 - Como os servidores da PML (vocé e os seus agjadentificam funcao da
ouvidoria?

a. () instrumento de controle

b. ( ) instrumento de avaliagdo da gestéo

c. ( ) 6rgao fiscalizador de seu servico

7.1 - Ha resisténcia por parte dos servidores quafingdo da ouvidoria?

7.2 - Os servidores da PML foram comunicados aodd®s (capacitados) sobre
0 papel da ouvidoria?
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7.2.1 - Ha pretenséao de se fazer algum treinamento?

8 - Quais sdo os pontos fortes e fracos da ouadtai PML? Como contornar
esses pontos fracos?

8.1 - Quais as principais dificuldades enfrentguas a realizacdo do trabalho
da ouvidoria?

9 - O que a PML faz para divulgar a ouvidoria?

9.1 - O que poderia melhorar nessa divulgacéo?

10 - A PML desenvolve agbes que incentivam a ppagéo social?
( ) Sim ( )N&o. Quais?

10.1 - Essas iniciativas divulgam a ouvidoria?

10.2 - Elas tém algum impacto para ouvidoria?

10.3 - Como estimular a participacdo popular paorda ouvidoria?

11 - Os conselhos gestores do municipio sdo infdosmasobre demandas
recebidas e solu¢des pela ouvidoria?

11.1 Os Conselhos Gestores levam reclamacoOes, t8ege®logios de sua
respectiva area de atuacdo para a ouvidoria?

12 - Tramites das demandas

Todos os atendimentos realizados pela ouvidoriade&imamente registrados e
documentados?

() Sim ( ) Nao
12.1 Como séo processadas as demandas?

12.2 H4 a abertura de um processo administrative pacompanhamento das
demandas?

12.3 — Como é feito o encaminhamento a secretanmmddada?

12.4 — Qual o tempo de arquivamento desses pra®cob ouvidoria
(documento em papel)?

12.5. Como séo processadas as demandas do andor@ntdquelas nao
encerradas mantém o mesmo nimero?
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2.3 — Secretéarios Municipais

PERFIL PROFISSIONAL

1.1 Cargo:

1.2 Formacao:

1.3 Experiéncia Profissional na area publica:

1.3.1 — 4reas:

1.3.2 — tempo:

OUVIDORIA/QUESTOES

1 - Vocé conhece a ouvidoria municipal?

( )Sim ( )Nao

1.1 - Como conheceu a ouvidoria?

2 - Qual deve ser a principal acdo/missdo de umaaia?
3 - A ouvidoria é um instrumento de controle?

( )Sim ( )Nao. Porqué?

3.1 - Que tipo de controle é realizado pela ouddounicipal de Lavras?
() Social

() Interno

( ) Ambos

3.2 — Sendo instrumento de controle, as atividadesenvolvidas pela
Ouvidoria podem favorecer o combate da corrupgdse, inibir a corrupgéo?

() Sim ( )Nao. Como?

3.3 - Como os servidores da PML, incluindo voc&ntdicam a funcdo da
ouvidoria?

a. () instrumento de controle
b. ( ) instrumento de avaliagdo da gestédo
c. ( ) 6rgao fiscalizador de seu servico

3.3.1 - Como os funcionérios (subordinados) ideatifi a atuacdo da ouvidoria
sobre as atividades desempenhadas por eles?

4 - A ouvidoria contribui para a melhoria dos sevgi publicos prestados a
populagdo? Como?
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4.1 - Qual a implicacdo dos servicos da ouvidastares o seu setor?

4.2 - Por meio da atuag&o da ouvidoria, ja houvdangas administrativas em
seu setor?

5 — Sob uma viséo setorial, quais sdo os pontossfer fracos da ouvidoria da
PML?

5.1 Como contornar esses pontos fracos?
6 - Como sé&o recebidas as manifestacdes da owvieloriseu setor?

7 — Diante da manifestagdo da ouvidoria, qual éooguimento adotado pela
Secretaria?



