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RESUMO

O presente estudo tem o objetivo de averiguar a eficacia da Ouvidoria Publica
como instrumento de gestdo da administracdo publica. Para alcangar este
objetivo, procurou-se pesquisar a origem da ouvidoria, percorrendo os caminhos
da democracia como processo propulsor na construcido da cidadania, e esta,
como fomento para que a ouvidoria seja realmente um canal ndo apenas
burocratico, mas de representatividade junto a populagdo cada vez mais
formada por individuos conscientes de seus direitos como agentes sociais.

O caso do funcionamento da Ouvidoria Geral do Governo do Estado do Espirito
Santo serviu de ilustracdo e analise pratica das variaveis indicativas da
participacado do cidadédo nos projetos e decisdes da administragao publica, uma
vez que nao so reclama, mas da sugestbes, pede esclarecimentos, cobra e
aponta um caminho mais democratico e transparente para as agdes que vao
afetar diretamente sua qualidade de vida.

Palavras-Chave: Democracia. Sociedade. Participagao. Cidadania. Consumidor.
Ouvidor. Ouvidoria. Administragao Publica. Transparéncia. Qualidade de Vida.
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INTRODUCAO

““Somos todos responsaveis por tudo.
E preciso pensar globalmente, mas agir localmente.”
Herbert de Souza, o Betinho

A implantagao e o uso da ouvidoria publica no Brasil como ferramenta capaz de
possibilitar a sociedade o exercicio da cidadania e a administracdo publica um

poderoso instrumento de gestao € o tema que norteou a pesquisa ora proposta.

As organizagbes publicas existem em razdo da existéncia da sociedade. E a
populagdo, por sua vez, tem, gradativamente, buscando a garantia de seus

direitos.

Nesse contexto, onde o Setor Publico ja admite que a relagcdo com o cidadao
seja um instrumento facilitador no processo de gestdo de seus servigos, a
ouvidoria é inserida como um canal capaz de otimizar este relacionamento, ja
que disponibiliza aos gestores, através das manifestacbes da sociedade, um
termOdmetro do grau de eficiéncia, eficacia e confiabilidade dos servigos que

presta a populagao.

Essa instancia, que deveria existir em todo Estado Democratico, estava ausente
até pouco tempo na administracdo publica brasileira. A partir de experiéncias
bem sucedidas em alguns Estados ja € possivel encontrar, em diversos 6rgaos

publicos, este espacgo sendo preenchido com o surgimento de Ouvidorias.

A Ouvidoria foi criada como um instrumento que possa proporcionar a populagao
uma participagdo mais direta na administragao publica. A proposta € que o
cidadao tenha condicbes de avaliar os servigos que o setor publico oferece e
poder reclamar, dar sugestbes, pedir esclarecimentos, enfim, garantir seus

direitos.



A escolha do objeto desta pesquisa, portanto, n&o foi aleatéria. Percebe-se que,
atualmente, toda a gestdo publica esta voltada para proporcionar melhor
qualidade de vida ao cidadao - é o grande desafio da administragao publica. Na
esfera publica, a ouvidoria € uma ferramenta relativamente nova, por isso é
considerada de dificil aplicacdo, pois ndo estamos tratando de uma empresa
cuja performance pode gerar lucro ou prejuizo; mas de 6rgados que tém como

clientes uma populacédo que paga compulsoriamente pelos servigos que recebe.

Por trabalhar na area ha mais de 20 anos, consideramos relevante para a
Academia um estudo que demonstre e avalie a trajetdria deste instrumento
enquanto didlogo entre a sociedade e a Administracdo Publica. Trazemos o
estudo para o regional, através da demonstragcdo da atuagdo da Ouvidoria no
Governo do Estado do Espirito Santo, como forma de avaliar, com os dados
apresentados pela instituicdo, que € uma experiéncia relativamente nova e com

resultados expressivos.

Ressaltamos o pressuposto da existéncia da Ouvidoria Publica como 6rgao
motivador da pratica da cidadania. Sua missao principal €, conforme enfatiza
Touraine (1994) abrir o canal com o cidaddao de forma a atender as suas
necessidades, e que a populacdo queira participar da vida democratica, isto €,

exerca plenamente sua cidadania.

Nesse sentido, objetiva-se conhecer e analisar como essa relagdo acontece no
Brasil, o que significa conhecer melhor a receptividade e a disposicdo da
sociedade brasileira em atuar em uma causa que, de individual, passa a
coletiva, social e politica. Trazendo para o Estado do Espirito Santo, o estudo
possibilitara um retrato regional evolutivo e qualitativo desta pratica, o torna o
trabalho inovador e necessario para a Academia, na medida em que nao

encontramos publicagdes pertinentes.



Diante do objeto aqui delimitado, a problematica que se apresenta parte da
seguinte formulagédo: a ouvidoria publica no Brasil tem sido efetivamente um
canal que incentiva e garante o exercicio da cidadania plena da populagao e,

consequentemente, um instrumento auxiliador da gestao publica?

A hipotese que é colocada aqui e que se pretende averiguar e demonstrar ao
longo do trabalho pressupde que a instalagdo e o correto funcionamento da
ouvidoria no ambito da Administragao Publica no Brasil tem significado um forte
e eficiente espago de exercicio da cidadania em suas diversas manifestagdes,
até porque auxilia a gestdo do aparelho estatal de forma isondmica, o que
podera tornar os conceitos republicanos compreensiveis e claros para os

cidadaos

Como forma de atingir o macro objetivo, vamos explorar a conceituagcao da
Administracdo Publica; tragar um historico evolutivo sobre o surgimento da
ouvidoria, trazendo essa realidade para o Brasil e especialmente para o servico
publico em geral; analisar os modelos existentes e demonstrar como o cidadao
tem exercido o seu papel nos sistemas participativos. Com base nas
informacbdes coletadas, serdo apresentados resultados que a triade
Transparéncia, Cidadania e Ouvidoria exerce na gestdo do setor publico
brasileiro, e exemplificar com o caso da Ouvidoria Geral do Governo do Estado
do Espirito Santo, que funciona desde a partir de uma iniciativa motivada pela

Secretaria de Estado de Controle e Transparéncia — SECONT

Para atender a proposta desse estudo foram elaborados trés capitulos. No
primeiro capitulo A Democracia na Origem da Ouvidoria, apresentamos um
histérico da origem e dos conceitos de democracia e como ela esta ligada ao
surgimento da ouvidoria no mundo e no Brasil, seguido de explanagao sobre a
administragcdo publica e seus desdobramentos em direcdo a prestacido de

servigos e garantia dos direitos dos cidadaos no que se refere a transparéncia



dos atos da gestdo publica e a participagdo da sociedade na tomada de

decisdes que afetam a sua qualidade de vida.

A ouvidoria enquanto exercicio da cidadania, conforme os preceitos legais e
sociais € o assunto tratado no segundo capitulo, Ouvidoria Publica: Instrumento
de Gestdo e de Transparéncia. Com base em estudos ja apresentados por
autores e especialistas no tema, sera abordado o principio da tdo falada
“transparéncia” como ponto de partida e sustentacdo pragmatica do
funcionamento de uma ouvidoria e dos impactos que os seus demonstrativos

tém sobre a gestéo publica.

No terceiro e ultimo capitulo, O Caso da Ouvidoria no Espirito Santo,
procuramos tratar sobre seu surgimento e como a mesma permanece nos dias
atuais, com énfase nos resultados da Ouvidoria Geral do Governo do Estado do
Espirito Santo. Ao final, teceremos consideracdes sobre o estudo, a fim de
apresentar um diagnostico sobre a eficacia da Ouvidoria em seus

desdobramentos histéricos e funciona



CAPITULO |
A DEMOCRACIA NA ORIGEM DA OUVIDORIA

”

“.. jJa que estamos em desacordo, vamos comecar a reuniao.
(Ventura, 1985, p.2)

“Poder do Povo”, a democracia € constantemente alvo de debates e analises,
pois como bem afirma Dahl (1989), a democracia é um ideal a ser alcangado —

um processo continuo e ndo acabado.

Cada periodo historico-social produz sociedades onde o homem cede a uma
ordem coletiva, assumindo responsabilidades sempre ciclicas, diferentes, o que
torna o homem nunca um ser totalmente livre, mas em eterna busca de sua

liberdade, seja individual ou coletiva.

A Democracia em seu mais profundo significado existe para que a liberdade seja

cultivada, praticada e garantida dentro dos propdsitos de bem estar social.

Para Ribeiro (2002), o grande exemplo de democracia no mundo antigo é em
Atenas, quando o poder se torna publico, se mostra através das manifestacdes
do povo em pracga publica contra as agdes dos governantes. Este era o principio

de que a democracia pressupunha liberdade de expresséo.

A democracia antiga se caracterizava por grandes assembléias populares, que
se reuniam freqlentemente. A democracia moderna se caracteriza pela
representatividade, uma vez que tem um o6rgéo representativo de politicos mais

ou menos profissionais que irdo responder pelos cidadaos.



O avanco da democracia é provocado pelos direitos e nao pela representagao. A
representacéo € importante. Mas ela é o aporte negativo da modernidade a
democracia, é o que faz a urna ser menos democratica que a praga ateniense. A

disposicao para discutir a coisa publica, hoje, é rara.

Benjamin Constant faz distingdo entre a liberdade antiga e a moderna: A antiga,
“os homens livres partilhavam recorrendo as assembléias e comicios, exigindo a
militdncia constante de todos nos assuntos publicos”. J& na Moderna “a
caracteristica mais significativa da liberdade moderna era que os individuos
almejavam ser deixados em paz, sendo-lhes indiferente em geral o chamado

civico a participagao”.

Ribeiro acrescenta que “esperanca para o século XX|I é que sejamos mais
capazes de aprender e mais que tudo desenvolver a pratica democratica e
republicana fazendo do convivio com o outro uma fonte de crescimento e de
respeito reciproco” (RIBEIRO, 2001, p.78).

Como procedimento, a democracia torna-se mais facil de resolver desacordos,
apesar de nao garantir que a escolha seja a melhor. Para Marilena Chaui (2000)
"A democracia declara os direitos universais do homem e do cidadao, mas a
sociedade esta estruturada de tal forma que tais direitos ndo existem de fato

para a maioria da populagao".

Para ser plena, a democracia precisa de uma pratica intensiva de cidadania,
distribuicdo de renda e maior participacdo da sociedade nas decisdes do
governo. Este entendimento pode ser considerado fundamental para
democratizar a sociedade. Significa que a politica ndo se da apenas no
momento da eleicdo, mas ao longo do tempo. Democracia significa um
concentrado de atitudes, em que se incluem a conversa limpa, honesta e

sincera, a renuncia a ser o dono da verdade e, finalmente, as boas maneiras.



Ser educado pode ser um traco essencial da democracia, porque € um modo de

dizer que o outro vale tanto quanto nés (RIBEIRO, 2001, p.65).

No Brasil, com a abertura democratica e a conquista da cidadania, um conceito
profundamente alterado de épocas passadas, surge na contribuicdo do “novo
cidadao”, mais exigente, mais participativo e com uma nova percepg¢ao da
administracao publica. Os individuos que participam deste processo reforcam a
cidadania, dando félego ao papel e aos direitos do cidadao (consciente de seus
direitos e obrigagdes), como eleitor (participativo), consumidor (exigente),
trabalhador (reivindicativo), com facetas multiplas que resgata a sua liberdade,
rompendo com o passado, abrindo espago a um novo modelo de processo
comunicativo no ambiente produtivo, com questdes entre a democracia

desejavel e a possivel.

Segundo Vismona (2000), ombusdsman foi a primeira denominag&o usada para
o profissional que tinha como objetivo garantir que os funcionarios do Governo
cumprissem suas fungdes de acordo com a Lei. Isto aconteceu na Suécia, em
1713, pelas maos do entdo Rei Carlos Xll, ao criar o Instituto do Supremo
Representante - Hogste Ombudsmannen. O cenario era de um pais que havia

enfrentado muitas guerras, vivendo uma situagédo socioecondmica precaria.

Implantada como um instrumento de fortalecimento do Parlamento, como forma
de impor limitagdes ao absolutismo real, visto que a Suécia era uma monarquia,
a Ouvidoria, que tinha na figura do ombudsman seu titular, era, inicialmente,
uma instituicdo vinculada ao rei, passando, posteriormente, para a
responsabilidade dos Estados do Reino. O Ouvidor era escolhido por eleigdo. A
partir de entdo, sofrera um processo de aprimoramento, até ser

institucionalizada na Constituicao do pais, em 1809.

E preciso nos reportar ao panorama vigente na Europa de 1700/1800 para uma

melhor compreensao da sua origem: naquele periodo florescia o espirito das



doutrinas constitucionais, e o Espirito das Leis, obra de Montesquieu, afirmava
que todo aquele que tem poder é levado a abusar dele, até que lhe imponham

limites.

Em sua evolugao historica, 0 homem sempre procurou desenvolver mecanismos
de defesa contra o dominio da tirania, do despotismo, da ditadura, do abuso aos
direitos e garantias asseguradas, do desrespeito a liberdade individual que, em

geral, tendem a represséo dos processos democraticos.

Nos seéculos XVII e XVIIl, a concepgédo ideolégica dos direitos individuais
inalienaveis do homem, fez surgir uma nova relagdo entre governantes e
governados, que coloca que o individuo ndo é pelo Estado, mas o Estado pelo

individuo. Criou-se, entdo, o espago para a democracia social.

A instituicdo do OMBUDSMAN (Ouvidor) foi estabelecida para receber queixas
dos cidad&os contra magistrados e agentes publicos, bem como, para sugerir a

reformulagdo ou a criagcao de leis.

Adianta-se que é um equivoco falar em “ombudswoman”, uma vez que
ombudsman, expressdo de origem noérdica, resulta da juncdo da
palavra ombud que significa “representante”, “procurador” com a
palavra man — homem, e n&o comporta variagdo de numero ou de
género (VISMONA, 2000, p.40).

Referenciada na instituicido sueca, a figura do OMBUDSMAN, hoje, esta
presente na administracao publica e privada de varios paises, servindo como um
canal de comunicagao, através do qual a populagcdo se manifesta. Ele garante
um relacionamento democratico do governo com a sociedade, mediante a

participacédo do cidadao nas ag¢des da administracédo publica.

Pela cronologia, temos o surgimento da Ouvidoria assim registrado:

* 1809 - Suécia



* 1919 - Finlandia

* 1955 - Dinamarca

* 1962 - Noruega
*1967- Canada

* 1981 — Espanha

* 1983 — Argentina

* 1986 - Brasil

* 1967 - Gra - Bretanha

A despeito desta cronologia,

Pode-se dizer que esta figura de controle da administragao também é
encontrada em tempos mais remotos como na Grécia Antiga, onde em
Atenas e Esparta existiam os Euthynoi e os Efhorat que se dedicavam
a controlar atividades dos funciondrios publicos e os governos locais.
Na China havia o Yan, que era o controlador da administracdo do
Império Chinés e recebia as peticdes da populacdo contra injusticas
administrativas. No século XV o Conselho dos Dez era o encarregado
do controle dos excessos burocraticos da cidade de Veneza e, no
Império Persa, onde existia um auxiliar direto do rei responsavel por
supervisionar os funcionarios, atribuido de ‘Olho do Rei’. (FLEM, 2003,
p. 14)

Deste modo, observa-se que as grandes mudangas acompanharam o
andamento dos ouvidores que puderam perceber as transformagdes das
organizagcdes como um todo. Nesse contexto, Chiavenato (2007) classifica as
mudangas em quatro etapas: a primeira grande mudanga, e mais longa,
conhecida como etapa da agricultura, durou até a Revolugdo Industrial, no
Século XVIII, tendo inicio na histéria da humanidade. Apesar de particularidades
dessa época ainda acontecerem nos dias atuais, em algumas sociedades na
Idade Média a sociedade feudal lidava com a terra para subsisténcia em regime

de escravidao.



Foi no contexto da sociedade contemporanea que se inicia, no século XIX, a
figura do Ombudsman, oficializando com o designo de defender com relagcéo aos

seus direitos os cidadaos.

O mundo esta, e sempre esteve em constante mudanga, acontece que
nos ultimos tempos as variaveis que constituem as inter-relagcbes com
individuos, sociedades, organizagbes e culturas sdo inUmeras e desta
forma o impacto percebido é mais evidente. (CHIAVENATO, 2007,
p.940)

Como ¢é possivel perceber, o Ombudsman sempre esteve ligado a pessoa que
tem como objetivo proteger os direitos individuais e a fiscalizagdo do governo e
de sua administracdo. Em 1860, com a segunda fase da passagem do
artesanato para a industrializacdo (Revolugdo Industrial) passa a existir a
terceira etapa das mudangas organizacionais: o periodo se caracteriza

exclusivamente pelo desenvolvimento das industrias.

A aplicagdo do modelo burocratico, a busca do desempenho
padronizado das pessoas, a precisdo e a eficiéncia, as relagdes de
trabalho ordenadas e o controle hierarquico foram as caracteristicas
mais marcantes desse periodo (CHIAVENATO, 2007, p. 34)

A economia e o interesse do Estado permaneciam cada vez mais préximos, o
mesmo em crise precisava de uma Reforma para definir o seu tamanho, seu
papel e sua capacidade politica e de governanga, com isso nasce a ouvidoria
publica capaz de garantir os direitos e ao mesmo tempo fiscalizar a

administracao dos estados.

1.1 CONTROLE SOCIAL: A OUVIDORIA NO BRASIL

O controle social € um termo designado dentro das politicas publicas como uma
forma de participacdo democratica nos processos de gestdo das

instituicbes/organizag¢des no Brasil.



O aumento da capacidade de organizagdo da sociedade civil no Brasil impés a
implementagéo de politicas publicas que com o objetivo de descentralizagéo de
recursos para a prestagao de servigos na area social, nas mais diversas areas

servigo publico do pais.

O controle social se caracteriza pela participagdo da sociedade nas fungbes de
planejamento, monitoramento, acompanhamento e avaliagdo de resultados das
politicas publicas. Orcamento participativo, plebiscito e iniciativa popular séo
alguns dos mecanismos encontrados para a efetiva pratica desse espirito

constitucional.

O controle social pode ser exercido nas formas extrajudicial e institucional. Entre
seus diversos instrumentos, encontramos Acdo Civil Publica, Mandado de
segurancga coletivo, Mandado de Injungao, Acao Popular e o proprio Cédigo do
Consumidor (Carvalho, 2003).

Entretanto, sabe-se que a eficiéncia destes 6rgaos esta constantemente
permeada por questdes politicas, direcionadas por necessidades particulares de
alguns de seus membros. Isso gera um forte descontentamento e, frente a
tantas injusticas e corrupgdes, tem um descrédito na justica, onde ela vé sempre

o lado dos mais fortes sairem beneficiados.

A sociedade nem sempre é levada sério; suas opinides ndo sido levadas em
consideragao, os interesses politicos estdo sempre em primeiro plano. Além
disso, a busca por interesses particulares acaba por n&o promover um

pensamento de integragédo e agdes conjuntas entre a sociedade.

Por meio do controle social crescente, sera possivel garantir servigos de
qualidade. A participagdo social nesses processos permite a experiéncia em
uma gestdo democratica e participativa. Entretanto, os frutos ainda estdo por

refletir no contexto atual.



O bem-estar da populacdo, em um Estado democratico, deve ser prioridade do
Governo, como forma de assegurar o exercicio de seus direitos. No Brasil, o
direito a prestacdo de servicos de qualidade, o acesso a informacédo e a
ampliacdo de mecanismos de controle e transparéncia na gestao do bem publico
devem ser incentivados e praticados, para defesa do cidadao e aperfeicoamento

do préprio processo democratico.

Neste sentido, as Ouvidorias se constituem como um importante instrumento de
controle social. As Ouvidorias sdo uma forma de firmar a comunicagao entre a
sociedade e os Orgdos Publicos, buscando a constatacdo e direitos da
populacdo. Por meio das ouvidorias, € possivel inserir os debates sociais dentro

da Administragao publica.

A Ouvidoria é conhecida no setor publico brasileiro desde o periodo colonial,
quando, em 1549, Tomé de Sousa nomeou o primeiro Ouvidor-Geral do Brasil,
Pero Borges. E preciso esclarecer, no entanto, que a funcdo do entdo Ouvidor-
Geral era tdo-somente a de representar a administragdo da justica real
portuguesa, atuando como o juiz de hoje em nome do rei, 0 que diverge da
conceituacao e pratica da funcdo no Brasil atual, que esta mais perto da
concepgao sueca (SOUSA, 2010).

Ressalta-se que a idéia mais proxima da Ouvidoria que é praticada hoje no
Brasil ainda reporta na figura do ombudsman surgida na Suécia, como uma
demonstragao clara do fortalecimento dos direitos do cidadao diante do poder do

Estado: a fiscalizacdo da aplicacao das leis por parte dos funcionarios publicos

Todavia, é fato que, inicialmente, a iniciativa privada foi a primeira a adotar esta
fungcdo, de forma a conferir uma maior transparéncia as suas atividades e,
também, estimular o consumidor a defender seus direitos e interesses junto a

instituicdo, privilegiando a prevengao e, por consequéncia, evitar confrontos nas



relacbes de consumo (ABO-SP, 2010). Assim, a empresa se posiciona melhor
no mercado, aperfeicoaria a qualidade de seus produtos e servicos e cria um

canal importante de comunicagao direta com o consumidor.

Registra-se entdo, que, na iniciativa privada, o jornal "Folha de Sao Paulo", no
ano de1989, instituiu seu ombudsman, divulgando assim o seu significado. Com
a promulgacgao do Cdédigo de Defesa do Consumidor em 1990, outras empresas
e institui¢cdes fizeram o mesmo. A Associagao Brasileira da Industria Elétrico e
Eletrénica, o Banco Nacional e o Grupo Pao de Acgucar também adotaram seus

ombudsmen, como demonstracao de respeito ao consumidor (ABO-SP, 2010)

A instituicdo da ouvidoria nas organizagdes € uma forma de garantir o
fortalecimento das relacdes com seus publicos e, numa dimensao mais ampla,
permitir o desenvolvimento da cidadania. Ao profissional da ouvidoria cabe estar
atento as manifestacdes da populacdo sobre os produtos e servigcos e tudo mais
que diga respeito a organizagédo. Esta relagdo ndo é de mé&o unica, pois a
participacdo do cidadao e as respostas da instituicdo estimulam e mantém o
exercicio constante da cidadania e proporciona ao Setor Publico um melhor
conhecimento, uma avaliagdo mais objetiva e o constante aprimoramento de sua

forma de atendimento.

Pode-se observar, voltando um pouco na histéria recente de nosso pais, que a
Constituicao da Republica, denominada “Constituicdo Cidada”, promulgada em 5
de outubro de 1988, ja traz em seu artigo 5°, que trata dos direitos e deveres

individuais e coletivos:

Todos sao iguais perante a lei, sem distingdo de qualquer natureza,
garantindo-se aos brasileiros e aos estrangeiros residentes no Pais a
inviolabilidade do direito a vida, a liberdade, a igualdade, a seguranga e
a propriedade, nos termos seguintes:

XXXII — O Estado promovera, na forma da Lei, a defesa do
consumidor;

XXXIII - Todos tém direito a receber dos 6rgédos publicos informagdes
de seu interesse particular, de interesse coletivo ou geral, que serao



prestadas no prazo da lei, sob pena de responsabilidade, ressalvadas
aquelas cujo sigilo seja imprescindivel a seguranca da sociedade e do
Estado...

O que se percebe é que estes incisos 32 e 33 do Artigo 5° ja previam a criagcao
do Cdédigo de Defesa do Consumidor, promulgado pela Lei n° 8.079, de 11 de
setembro de 199° importante documento de suporte para a garantia da

cidadania.

Na esfera publica, a primeira Ouvidoria Publica no Brasil foi criada em 1986, na
cidade de Curitiba/PR. A partir deste momento, o processo de criacado de
Ouvidorias comecgou a ser difundido em todo pais. A sua importancia foi tdo
intensificada que ndo s6 a Administragao Publica desenvolveu sua implantagéo,
mas a iniciativa privada também identificou essa necessidade, onde muitas
empresas criaram o seu Ombudsman, todos com os mesmos objetivos: inserir
na forma de reclamagbes, sugestdes e criticas, os anseios de seus
clientes/consumidores, visando atingir o mais elevado nivel de exceléncia de

seus servicos e produtos.

No ambito federal, a Ouvidoria Geral da Republica foi criada no ano de 1993,
passando, em 2002, a Controladoria Geral da Unido. No entanto, a Ouvidoria
Geral de Direitos Humanos permaneceu a cargo do Ministério da Justica
(GOMES, 2000).

Outro ponto significativo na historia das ouvidorias publicas foi o Tribunal de
Justica do estado do Espirito Santo que em 1999 criava a primeira ouvidoria,

onde desta forma incentiva a criagcdo em outros estados.

Da a mesma forma aconteceu com a criagao da Ouvidoria Parlamentar
da Camara dos Deputados, em 2001 que estimulou o surgimento em
outros estados e municipios brasileiros e com o Tribunal de Contas do
Estado de Pernambuco que criou em novembro de 2001 a sua
Ouvidoria Geral (BASTOS, 2006, p 45).



Vale lembrar que o perfil do ouvidor evoluiu. Da figura controladora foi se
aperfeicoando para praticas modernas, conforme a necessidade de cada

sociedade.

Desta forma percebe-se que esta evolugdo chega também nas administracbes

publicas e privadas.

Chiavenato (2007, p. 94) cita que:

O mundo esta, e sempre esteve em constante mudancga, acontece que
nos ultimos tempos as variaveis que constituem as inter-relagcbes com
individuos, sociedades, organizag¢des e culturas sao inumeras e desta
forma o impacto percebido é mais evidente. Outro fator relevante na
amplitude desta percepcdo é o receio do novo, o desequilibrio
provocado por esta agdo. (CHIAVENATO, 2007, p.94)

1.2 SER OUVIDOR: ATANDO LAGOS, DESATANDO NOS

Entre os principios basicos para ser um Ouvidor, encontramos em Maria Inés
Fornazaro (2006), a independéncia; a ética; o compromisso com o atendimento;
a capacidade de fazer encaminhamento imediato, além do acompanhamento
sistematico do processo de solugao ou esclarecimento da questédo colocada pelo

cliente/cidadao, dando retorno de forma imparcial e organizada.

Julia Clemente (2003, p.21), com detalhes, assinala dois perfis para um Ouvidor.
Dentro do perfil pessoal, a professora delineia:

. agir com autonomia;

. proceder eticamente;

. buscar credibilidade e confiabilidade

. executar tarefas com transparéncia respeitando o sigilo profissional;

. ser imparcial;

. ter postura pedagogica e propositiva e ndo contestatoria;



. atuar no poder de negociagdo para administrar conflitos;
. ter representatividade interna e externa;
. exercitar a boa comunicagao e relacionamento interpessoal e

. possuir, sobretudo, bom senso.

Ja como perfil profissional, Clemente (2005, p.59) enfatiza que o Ouvidor deve
se mostrar:

. impaciente para agir, paciente para ouvir;

. sentir-se independente;

. ter autoridade intrinseca;

. apreciar a analise;

. gostar de tomar decisoes;

. preocupar-se com a justica;

. ter objetividade na informacéo, ser conciso na comunicacgao;
. respeitar os sentimentos alheios;

. ter organizac&o no encerramento dos casos e

. gostar, sobretudo, de gente.

Na medida da Lei, podemos citar o Decreto n° 2689/01 do Governo de Sao

Paulo, que trata sobre as competéncias dos Ouvidores daquele Estado:

Artigo 1° - Compete aos ouvidores do servigo publico:

. exercer a funcéo de representante do cidadao junto a instituicao
em que atua
. agilizar a remessa de informagdes de interesse do usuario ao

seu destinatario

. facilitar ao maximo o acesso do servico a Ouvidoria,
simplificando seus procedimentos;

. encaminhar a questdo ou sugestdo apresentadas a area
competente, acompanhando a sua apreciagéo

. ter livre acesso a todos os setores do 6rgao onde exerce suas
fungdes, para que possa apurar e propor as solugdes requeridas em
cada situagao

. identificar problemas no atendimento do usuario

. sugerir solugbes de problemas identificados ao dirigente do
6rgdo em que atue



. propor a corregao de erros, omissdes ou abusos cometidos no
atendimento ao usuario

. atuar na prevencgao e solugao de conflitos

. estimular a participagdo do cidaddao na fiscalizagdo e
planejamento dos servigos publicos

. estimular o 6rgédo em que atue a explicar e informar ao usuario
sobre os procedimentos adotados até a prestagao

Artigo 2° - O Ouvidor deve reportar-se diretamente ao dirigente do
6rgdo no exercicio de suas fungbes e atuar em parceria com 0s
agentes publicos a fim de promover a qualidade do servigo, a busca da
eficiéncia e da austeridade administrativa.

Artigo 3° - O Ouvidor exercerd suas fungbes com independéncia e
autonomia, sem qualquer ingeréncia politico-partidaria, visando garantir
os direitos do cidad&o usuario do servigo publico desempenhando as
seguintes prerrogativas:

. solicitar informagbes e documentos ao 6rgdo publico em que
atua

. participar de reunides em 6rgdos e em entidades de protecéo
aos usuarios

. solicitar esclarecimentos dos funcionarios, para poder esclarecer
a questao suscitada por um cidadao;

. propor modificagbes nos procedimentos para a melhoria da
qualidade

. formar comités de usuarios, para apurar a opinido do usuario

. buscar as eventuais causas da deficiéncia do servigo, evitando

sua repeticao
Artigo 4° Devera, ainda, o Ouvidor:

. dar sempre ao cidadao uma resposta a questao apresentada, no
menor prazo possivel, com clareza e objetividade

. atender com cortesia e respeito, afastando-se de qualquer
discriminag&o ou pré-julgamento

. agir com integridade, transparéncia, imparcialidade e justica

. zelar pelos principios da legalidade, impessoalidade,

moralidade, publicidade e eficiéncia da administragéo publica

. resguardar o sigilo das informagdes.

1.3 A ADMINISTRAGAO PUBLICA COM OUVIDORIA: O CIDADAO TEM

vOzZ?



A ouvidoria € um instrumento de visibilidade do aparelho estatal, traz luz e
transparéncia a administracdo publica, fazendo com que melhore as relacbes
entre Estado e cidadao (SANTOS, 2009).

Percebe-se ainda que, o Ouvidor coloca em pratica um processo de resgate da
cidadania, criando condigdes para que todos compreendam a necessidade de

cumprir os seus deveres e exigir os seus direitos (PROPOSTA, 1994).

A expansao das ouvidorias no Brasil esta coligada através do crescimento dos
varios novos espagos publicos nos quais sao representados pelos variados
instrumentos da democracia participativa no Brasil, tais como orgamento
participativo, conselhos gestores de politicas publicas, conselhos de fiscalizagéo,

entre outros.

Com o mundo globalizado o avango da democracia participativa, por sua vez,
estd em grande parte assentado pelo fortalecimento da institucionalidade

democratica.

A presenga do Ouvidor na Administragdo Publica deve-se a iniciativa
independente dos Gestores Publicos que, no desenvolvimento do processo de
modernizagdo de cada Instituicdo e dentro do seu universo de atuacéo,
identificaram a Ouvidoria como o melhor canal de comunicacdo para se

relacionar com a sociedade.

Com o avanco das ouvidorias publicas no Brasil observa-se que os cidadaos
estdo mais conscientes que devem participar nas administragbes publicas, a
ouvidoria permite que se seja realizada uma administracdo transparente,
democratica, pois desta forma € possivel abrir uma canal de comunicagdo com o
governo e a sociedade, com o objetivo de identificar pontos que precisam ser
reavaliados, propondo melhorias e conhecimentos para propostas para a nova

gestao.



A ouvidoria publica brasileira em semelhanca ao instituto do Ombudsman possui

algumas caracteristicas que:

O ouvidor tem uma agdo voltada para o mérito administrativo,
preocupada com a eficacia da Administragdo Publica, se ela esta
agindo com justica e se esta promovendo os direitos do cidaddo. Ele
exerce muito mais um controle interno em relagéo a instituicdo em que
atua. Ja a prerrogativa essencial do Ombudsman é o controle da
legalidade (...). O controle do mérito administrativo pressupde que o
Ouvidor disponha de poder propositivo, e ndo punitivo, realizando a
funcdo de indutor de reformas estruturais e funcionando como fator de
renovagdo na instituicdo que fiscaliza. (...) Outro aspecto que difere o
Ombudsman da Ouvidoria, refere se a autonomia funcional. Na maioria
dos paises que consagra aquele instituto o titular possui absoluta
autonomia em relagdo as demais autoridades para atuar plenamente
nos o6rgaos que controla. Ja nas ouvidorias brasileiras, esta autonomia
é questionada, uma vez que, geralmente, o Ouvidor € nomeado pelo
dirigente maximo do 6rgdo que fiscaliza e o seu cargo. (BASTOS,
2006, p.26)

A ouvidoria publica brasileira tem sua biografia construida a cada dia, onde se
vé que varios estados ainda n&do possuem ouvidorias ou ate mesmo ainda
permanecem na categoria de central de atendimento e balcao de reclamagdes.
Estudar esse assunto € viver uma histéria que inda esta em construgao, ver-se
que mudancas recentes na estrutura dos estados influéncia as acdes para a
consolidagao das ouvidorias em todo o Brasil. Fulgéncio (2009) ressalta que os
resultados obtidos com o trabalho da ouvidoria sdo percebidos ndo s6 pelo

usuario, como também pelos gestores publicos.

Com o estado e o cidad&o ligado, é possivel se realizar uma administragcao
transparente, onde se é possivel expor as idéias e o ouvidor esta como

interceptor para obtengao de bons resultados.

Buscando conceituar Administragdo Publica, encontramos a seguinte definigao
em Pinho e Nascimento (2002, p.148): “em sentido restrito, significa Poder

Executivo, em sentido amplo, atividade do Estado regida pelo Direito



Administrativo; atividade tanto do Executivo, como do Legislativo e do

Judiciario”.

Em sentido formal, a Administragdo Publica € o conjunto de 6rgaos
instituidos para consecugédo dos objetivos do Governo; em sentido
material, € o conjunto das fungdes necessarias aos servicos publicos
em geral; em acepgao operacional, € o desempenho perene e
sistematico, legal e técnico, dos servigos do préprio Estado ou por ele
assumidos em beneficio da coletividade. Portanto, numa viséo global, a
Administracao Publica é, pois, todo o aparelhamento do Estado
preordenado a realizagdo de seus servigos, visando a satisfagdo das
necessidades coletivas. (MEIRELLES, 1979, p.327)

A Constituicdo do Brasil de 1988, no Titulo Ill, denominado da Organizagao do
Estado, traz no capitulo VII, intitulado da Administragdo Publica, o artigo 37, que
trata dos principios inerentes a mesma: a Administragcao Publica direta e indireta
de qualquer dos poderes da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos
Municipios obedecera aos principios da legalidade, impessoalidade, moralidade,

publicidade e eficiéncia.

Sobre a fungdo da Administragao Publica, Medauar (1999, p.46) afirma que:

A administracdo, embora norteada pelo principio da legalidade, nao
apenas como o seu fim Unico o de executar a Lei, mas também possui
finalidades desempenhadas em amplo rol de atividades que propiciam
servicos, bens, utilidades, dificimente enquadraveis na rubrica
execucgao da lei.

A atividade administrativa, missdo a ser desenvolvida tipicamente pelo Poder
Executivo, devera corresponder a concrecao final da vontade popular expressa
na lei. A submissao da Administragao Publica a lei constitui-se o fundamento do
Estado de Direito. Os principios constitucionais sdo como alicerces juridicos do
exercicio da funcdo administrativa dos Estados. Todo o exercicio da fungcao
administrativa, direta ou indiretamente, deve-se orientar. Por isto, para atender
as exigéncias da sociedade atual, a Administragdo Publica deve estar em
permanente processo de aperfeicoamento e modernizagao, sempre voltada para

a eficiéncia dos servigos que executa.



Em razdo da abrangéncia que assumiu a Administragdo Publica, urge que
mudangas, transformacdes sejam realizadas, porquanto seu aperfeicoamento
faz-se necessario em todos os seus niveis, até que medidas efetivas propiciem

melhoria continua no seu funcionamento.

A Constituicido Federal de 1988, além de fixar os principios para toda a
Administracédo Publica, disciplinou a investidura em cargos, empregos e fungdes,
estabeleceu regras para o funcionalismo publico, seu regime juridico, sua
remuneragao, bem como para questdes importantes, tais como licitagdes e os

contratos publicos, além de outros aspectos.

Como consta na Constituicdo Federal pela emenda n° 19/98, a nova fase da
Administracdo Publica inicia-se seguindo o principio da “eficiéncia” (art. 37,
caput), agora colocado ao lado dos principios tradicionais (legalidade,

impessoalidade, moralidade e publicidade).

A Reforma Administrativa aponta para mudangas na estrutura politica e sécio-
econdmica do Estado brasileiro. A nova Administragdo Publica pretende adotar o

modelo gerencial, conforme o comentario de Bresser Pereira:

Mais amplamente, a Administragéo Publica gerencial esta baseada em
uma concepcao de Estado e de sociedade democratica plural,
enquanto a administragdo publica burocratica tem um vezo
centralizador e autoritario. Enquanto esta acredita em uma
racionalidade absoluta, que a burocracia esta encarregada de garantir,
aquela pensa na sociedade como um campo de conflito e incerteza, no
qual cidaddos defendem seus interesses, afirmam suas posicdes
ideologicas, que afinal se expressam na Administragdo Publica. Nestes
termos, o problema nao é alcangar a racionalidade perfeita, mas definir
instituicbes e praticas administrativas suficientemente abertas e
transparentes, para que o interesse coletivo na producdo de bens
publicos pelo Estado seja razoavelmente atendido (PEREIRA, 1998,
p.12).

A eficiéncia administrativa, a énfase nos resultados, a desburocratizagao, a
flexibilizacdo e o desempenho, além da quebra de estabilidade sdo algumas

expressodes bastante empregadas quando o assunto é a Reforma Administrativa,



muita discutida e buscada atualmente. As modificagdes propostas objetivam que
a administragdo publica se torne mais agil, rapida e eficiente, para atender
adequadamente as necessidades da populagao brasileira, ja que as agbes de
responsabilidade da Administragdo Publica continuam encontrando obstaculos
na burocracia, na lentiddo da maquina administrativa e também na auséncia de

pronta resposta ao cidadao.

Partindo da afirmacado que a administragao publica pertence ao cidadao, pois,
toda for¢ca de trabalho esta voltada para promover a melhoria da qualidade de
vida da comunidade, seus administradores deveriam se preocupar em criar
canais adequados para que facam as suas reivindicagcdes e meios efetivos que
propiciem a informacao (OLIVEIRA, 2000).

A ouvidoria publica surge neste cenario atual para colaborar com o cidaddo em
suas relacbes com o Estado estabelecendo via de comunicagdo direta com o
poder publico e incentivando a cidadania. Com isso efetiva a participacao da

sociedade no controle social e na qualidade dos servigos prestados.

Ver-se que a consolidagdo da democracia no Brasil, especialmente apds a
Constituicao de 1988, estabeleceu canais de comunicacao entre as Instituicbes
e os Cidadaos que facilitaram a circulacdo das informagdes, aumentaram a
conscientizagdo da populacédo em relagdo ao exercicio de seus direitos junto a
administragao publica, ampliaram os mecanismos de controle e permitiram a
transparéncia, fator indispensavel ao desempenho e aperfeicoamento do regime
democratico (BASTOS, 2006).

Nao obstante o interesse empresarial estar diretamente ligado aos conceitos
mercadolégicos, o Ouvidor foi instituido respeitando-se claros principios de
natureza publica. Dessa forma, autonomia, independéncia, estabilidade no
emprego por um periodo, mandato certo, enfim, conceitos de certa forma

estranhos ao ambiente das empresas foram adotados, objetivando dotar o



Ombudsman de respeitabilidade e confianga junto ao publico, em uma clara

demonstragao de que esta fungdo ndo seria uma jogada de marketing.

De outro lado, se com o Cédigo de Defesa do Consumidor o Ouvidor ganhava

espaco na iniciativa privada, o que ocorria junto aos 6rgaos publicos?

De acordo com a Associagdo Brasileira de Ouvidores - ABO, a adocédo do
Ombudsman, ou Ouvidor, teve uma evolucdo mais lenta. Curitiba e,
posteriormente, o Governo do Estado do Parana adotaram esta fungao, seguido
por outras cidades, dentre elas: Santos, Maringa, Campinas, Fortaleza, e o
Estado do Ceara. Além de cidades e Estados, diversos 6rgaos publicos, como a
Fundacdo PROCON, o IPEM e a Secretaria de Seguranga Publica do Estado de
Sao Paulo, assim como empresas publicas prestadoras de servigos, também
seguiram este caminho, em uma clara demonstragdo que esta fungdo vem se
espraiando junto aos diversos ramos de atividade, publica e privada. A
Associacao identificou mais de 600 (seiscentos) Ouvidores/Ombudsman
atuando no Brasil. Este crescimento € movido pela necessidade de atender o
cidadao e aperfeicoar os servigcos e produtos, mas também, representa uma
inequivoca conscientizagdo da cidadania, que cada vez mais, exige respeito e
participacdo. (VISMONA, 1998)

Mais direcionada aos servigos publicos foi criada a Associacdo Nacional de
Ouvidores Publicos — ANOP, que reune e apédia as Ouvidorias e Ouvidores
Publicos das trés esferas de governo (federal, estadual e municipal), da
administragao direta e indireta, dos Poderes Executivo, Legislativo e Judiciario e
hoje possui mais de 300 associados (ANOP, 2010).

Entre os objetivos dessa Associacao esta o de contribuir para a formacao de
uma cultura de Ouvidoria voltada a defesa dos direitos humanos, da ética, da

justica social e da cidadania.



Para Oliveira (2000), os cidad&os tém o direito de expressar comentarios criticos
e de serem ouvidos. Nessa linha, toda e qualquer entidade da administragao
publica deve possuir um sistema de acolhimento de reclamacgdes, reivindicagdes
e denuncias. Essa pratica ressalta o autor, proporciona a mensuragao dos
resultados de um sistema de reclamagao, dirige atengcéo e providéncias para
areas que necessitam de melhores aperfeicoamentos; um sistema de
reclamacao sensivel, competente e eficaz oferece um sentimento de satisfagéao
ao cidadao reclamante, que sente respeito a sua dignidade e cidadania e, ainda,
um bom sistema de reclamacéo propicia economia de dinheiro e tempo ao

administrador publico, o que favorece o cidadao contribuinte.

Toda mudanga sdécio-histérica ou simplesmente organizacional, segundo
Nogueira (1998) € um desafio com duas diregdes: coletivo de ordem material, ja
que implica o desenvolvimento e o deslocamento de forgcas encravadas na
sociedade, com varios interesses, e, também, € um desafio psicoldgico, pois

pressupde um abandono de idéias e novas perspectivas.



CAPITULO Il
OUVIDORIA PUBLICA: INSTRUMENTO DE
GESTAO E DE TRANSPARENCIA?

A Declaragao dos Direitos dos Homens, de 1789, determina os principios da
igualdade, e liberdade entre os homens e sanciona a democracia com um
moderno modelo de gestdo de Estado. Na pratica, o Liberalismo nao
reconheceu este preceito e restringiu o exercicio da cidadania que dava direito a

obtencao de propriedades e rendas, somente aos burgueses (LYRA, 2010).

A participagao popular na Administragao Publica iniciou somente em meados do
século XIX, na Europa Ocidental, quando a participacdo popular foi se
intensificando. Dai entdo o Estado passa a ser assistencialista, provedor de

servigos, atuando na amplitude da sociedade civil.

Em 1948, a Organizagdo das Nagdes Unidas consolida a participagdo do
cidadao na gestao publica como principio na Declaragdo Universal dos Direitos
do Homem. “Todo homem tem o direito a tomar parte no governo de seu pais
diretamente ou por intermédio de representantes livremente escolhidos” (LYRA,
2010). Com o crescimento na democracia participativa, aumentou também o

interesse na implantagcdo de ombudsmam em toda Europa e América Latina.

A responsabilidade publica € medida pelos direitos de todos. A Ouvidoria
contribuiu para a melhoria, aperfeicoamento e aprimoramento dos servicos
prestados pela entidade. Quando recebe as solicitagdes do usuario, percebe-se
0 que precisa ser mudado ou adequado nos procedimentos, transformando o

estado burocratico para o gerencial.



Com capacidade de nivelar o atendimento, respeitando etnias, classes sociais e
géneros, pode impedir a oferta de servigos publicos diferenciados. Para ter uma
ouvidoria funcionando plenamente, € necessario que a organizagao esteja
comprometida em atender os interesses publicos, garantido a vigéncia dos

direitos do cidadao.

Em seu artigo, Participagao Popular na Administragcao Publica (1993), Maria
Silvia Zanella Di Pietro comenta que somente a participagdo popular na gestao
publica e o controle de uma administragao, legitima a democracia, colocando o

Estado e a sociedade cada vez mais proximos:

E nesse contexto que se abre a discussdo em torno da democracia
participativa, uma  proposta inovadora, que pode, sem
constrangimentos, coexistir com o modelo representativo de
democracia, complementa-lo e aperfeicoa-lo, na medida em que abre
espago para uma participacdo efetiva da sociedade civil na gestao
publica (DI PIETRO, 1993, p 26).

Com a mesma limpidez sdo delineados os papéis da ouvidoria publica, a fim de
proteger o povo das violagdes dos direitos, abusos do poder, erros, negligéncia,
decisbes injustas e ma administragcdo, a fim de aprimorar a administragao
publica e fazer com que os atos do Governo se tornem mais abertos e que o

Governo e os funcionarios sejam mais transparentes.

O texto, transcrito por Lyra (2000) reaparece na nova coletdnea como um
capitulo imprescindivel, que repassa aspectos conceituais e histéricos,
contribuindo assim para se compreender melhor como a Ouvidoria publica
desembarcou no Brasil e que feigdes vém assumindo, paulatinamente, nessas

latitudes tropicais.

Rubens Lyra (2009) insere, ainda, dois ensaios de sua autoria, que voltam a
langar luzes sobre os instrumentos de participagdo popular na gestdo do Estado.
No primeiro — “Ouvidor: o defensor dos direitos na administragcdo publica

brasileira” detém-se em historiar as marchas e contramarchas que marcaram,



entre nds, o avanco de propostas inovadoras como as consultas populares, o
orcamento participativo, os Conselhos Gestores e de Fiscalizacdo de Politicas
Publicas e as Ouvidorias. Lembra o debate suscitado, nos anos oitenta, pela
idéia da criacdo do cargo de Defensor do Povo e examina o processo que vem

configurando as bases estruturais das Ouvidorias brasileiras.

A seguir, identifica os requisitos capazes de garantir a autonomia do Ouvidor e,
num crucial exercicio de sistematizacédo, extremamente pedagdgico, expde os
‘Elementos para a caracterizagcdo do instituto da Ouvidoria” (2009) — a
unipessoalidade, a magistratura da persuasdo, a desvinculagdo do poder
institucional, a desvinculagédo politico-partidaria e a existéncia de mandato e
atribuicdes especificas.

Segundo o autor, pode-se caracterizar a Ouvidoria Publica como instrumento de
defesa e promocao de direitos, o pesquisador reitera o papel politico desse
instituto, lembrando que sua atuacao enfraquece o corporativismo e abre espaco

para a participacao direta do cidadao na gestao publica (LYRA, 2009 p 50).

Ainda sobre a perspectiva de LYRA, a criagdo da Associacdo Brasileira de
Ouvidorias Publicas, como espaco capaz de estimular “a criagdo de multiplas
redes associativas e a constru¢dao de um ambiente adequado a discussao e ao
encaminhamento das questdes” relacionadas a essas Ouvidorias. O que nao
impediria a colaboragdo entre ouvidorias publicas e privadas, dialogo
fundamentado no reconhecimento de que se constituem em “dois tipos
completamente distintos de ouvidoria, com objetivos e locus de atuagdo
especificos”. (2009, p 55)

A participacao social ainda é escassa, o que demonstra que a questio € cultural
e envolve mudanca de mentalidade, esse processo € lento e pedagdgico, mas
absolutamente necessario para o empoderamento do cidaddo. As ouvidorias
publicas, nesse cenario, podem contribuir pedagogica e verdadeiramente para a

mudanca da mentalidade patrimonialista, combatendo a alienagao e a apatia,



enfim, podem contribuir para a defesa e a promocao dos direitos humanos, da
ética, para a formagéo do espirito republicano e de um projeto robusto da nagao

brasileira.

Pereira (2010) salienta que a inclusdo da Ouvidoria Publica conduzira o cidadao
a uma participagdo publica ativa e inclusiva, com o compromisso de,
permanentemente, divulgar a visao critica que contribui para inovar e aperfeigoar
as experiéncias participativas. Além disso, as pesquisas a serem desenvolvidas
pelo Observatorio objetivam o aperfeigoamento do conhecimento empirico
relativamente as questdes que cercam a tematica da participagado, bem como o
desenvolvimento de ferramentas analiticas (metodoldgicas e tedricas) que

auxiliam a clarificar os fendbmenos estudados.

Desta feita, destaca a atuagcdo das Ouvidorias Publicas e o impacto das
manifestacbes nos mais diferentes campos da administracdo publica; dos
Orcamentos Participativos e Conselhos Gestores; o impacto das instituicbes
participativas no sistema distributivo; além de pesquisas ligadas a tematicas
especificas relativas ao tema da participagado (regionalizagao, inclusdo das
demandas de género/raga na formulagdo de politicas publicas, politicas de

saude, de trabalho/emprego, culturas politicas). Nesse sentido:

Habilidades técnicas que consiste em utilizar conhecimentos, métodos
e técnicas e equipamentos necessarios para a realizagdo de tarefas
especificas com base em seus conhecimentos e experiéncia
profissional. [...] As habilidades humanas: consistem na capacidade e
no discernimento para trabalhar com pessoas e, por intermédio delas,
saber comunicar, compreender suas atitudes e motivagbes e
desenvolver uma lideranca eficaz. [...] As habilidades conceituais:
consistem na capacidade de lidar com idéias e conceitos abstratos.
Essa habilidade permite que o administrador faga abstracbes e
desenvolva filosofias, valores e principios de agédo. (CHIAVENATO,
2007, p. 69)

A responsabilidade de administrar uma auditoria € um grande desafio nos dias
atuais, pois as sociedades estdo mais conscientes em relagdo a participagao

nos projetos e agdes da administragdo publica. O novo ouvidor precisa ter



consciéncia de que o alvo final de toda administracdo, independente de sua
caracteristica - empresa privada, publica ou terceiro setor - € produzir ou ofertar
bens ou servicos de qualidade, com eficiéncia na obtengcdo de lucros e

satisfacao do seu cliente.

Com isso pode-se ver que sociedade e organizagbes tendem a ter o mesmo
interesse, ou seja, a prestacao de servigos de qualidade a populagao, apesar de
algumas pessoas ainda nao perceberem as dificuldades do estado em prestar
os servicos publicos, Nesse sentido, o ouvidor necessita desenvolver sua
capacidade de gestdo para fazer da ouvidoria uma area de resultados e para

tanto se faz necessario o desenvolvimento de competéncias gerenciais.

A percepgdo em envolver a ouvidoria como uma area de grande importancia
estratégica para a organizacéo, a despeito de que € ele o canal mais apertado

entre o cidadao e os servidores.

Para se compreender os corretos valores envolvidos nas demandas da
ouvidoria, torna-se necessario o conhecimento de todos os processos existentes
tais como: fluxos de informacdes, valores stakeholders (partes interessadas). A
organizacdo de relacionamentos concretos com seus multiplos publicos de
interesse, sejam eles internos ou externos a organizagdo, pode se compor um
grande diferencial em momentos que a informagdo que tramita nessa
organizagdo seja uma ferramenta relevante em acompanhamento a uma

demanda.

“As pessoas que tém mais habilidade em compreender os outros e tém traquejo
interpessoal sdo mais eficazes no relacionamento humano.” (MINICUCCI, 2001,
p. 31). Diante do exposto observa-se que o gestor permite a satisfacédo da
sociedade, um servigco agil, ético, onde se pretende a permanente comunicagao

entre as partes.



Ver-se que a postura pro-ativa do ouvidor € sempre promover mudangas, com
um comprimento social e também a busca pela promog¢ao de uma administracio

de qualidade

A agilidade humana de relacionar-se com o outro sdao mais estabelecidos em
algumas atividades profissionais que em outras, mas quando se trata da
constituicdo do perfil do ouvidor € clara a necessidade de habilidades de um
bom relacionamento humano, o ouvidor precisa ser dono de uma excelente
capacidade técnica e juridica além de total conhecimento e dominio da

organizacao onde atua.

A ouvidoria também contribui para a democracia na medida em que
sua agao enfraquece o corporativismo, um dos principais 6bices que se
antepbéem a formacdo de uma consciéncia cidada, voltada para
questdes de interesse publico e de carater universal. (LYRA, 2004,
p.23)

Deste modo pode-se ver que a ouvidoria € um canal de acesso ao cidadao, para
estar atualizado com a administracdo publica, promovendo desta forma a
populagdo uma pratica participativa, porem a garantia de sigilo, promove

seguranca e estimulo a participagédo da populagao.

Desta forma Bastos (2006) cita que é de suma importancia a credibilidade do

ouvidor junto a sociedade.

Os resultados destas investigagbes nao se limitam ao caso que as
motivaram e, muitas vezes, suas recomendagdes, criticas ou
sugestdbes produzem alteragbes nas normas, rotinas, critérios e
atitudes que afetam a estrutura da repartigdo ou do 6rgao investigado,
tornando o Ombudsman um agente ativo de mudangas, que muitas
vezes, além de satisfazer o cidadao reclamante, contribui para
melhorar e aprimorar 0s servigos publicos prestados a toda a
coletividade. (BASTOS, 2006, p.19)

A transparéncia da administracdo € uma das principais preocupacdes dos

ouvidores, pois a credibilidade demonstra um comprometimento tanto com o



cidaddo como com a instituicdo ouvidoria, pois os usuarios tém seguranga que

todas as suas manifestacdes sao atendidas.

Sendo assim Lyra (2004, p 20) confirma o exposto citando que:

A ouvidoria se constitui, no dia a dia da administragdo, como o unico
canal com que conta o cidadao para tornar efetivo o seu direito, quando
este |he é negado pelos 6rgaos de direcédo da instituicdo. E também é
importante porque é a principal forma de se angariar apoio a acao da
ouvidoria, que se amplia quando esta se mostra eficaz no atendimento
a demanda do cidad&o

E impossivel, no entanto, avaliar as politicas sociais no Brasil sem refletir sobre
o diferencial politico das instituicbes nas decisdes envolvidas, pelo desempenho
dos seus gestores. O bem-estar e autonomia das Instituigdes constituidas em
uma democracia sao essenciais para o desempenho da ouvidoria, considera-se
que a competéncia de agado dos governos em administrar essas politicas esta
inteiramente relacionada a habilidade de articulagdo na qual se empregam as

decisodes, entre outros.

Os homens em conjunto produzem um ambiente humano, com a
totalidade de suas formagdes sdcio-culturais e psicoldgicas (...). Assim
como é impossivel que o0 homem se desenvolva como homem no
isolamento, igualmente é impossivel que o homem isolado produza um
ambiente humano (BERGER e LUCKMANN, 1985, p. 75).

Sendo assim, nasce o posicionamento social como sendo um produto humano
em beneficio de ndo derivar das leis da natureza, sendo fundido no equipamento
biologico do homem a sua necessidade de estar continuamente se
exteriorizando. Concluindo que nenhuma ordem social deriva de dados
biolégicos, mas a necessidade da ordem social provém do equipamento
bioldégico do homem. (BERGER e LUCKMANN, 1985)

Segundo autores “As acbes habituais, esta claro, conservam seu carater

plenamente significativo para o individuo (...) liberta o individuo da carga de



todas as decisbes dando-lhe um alivio psicologico.” (BERGER e LUCKMANN,
1985, p. 78).

Berger e Luckmann defendem que: a institucionalizagdo ocorre sempre que ha
uma tipificagdo reciproca de agdes habituais por tipo de atores. (...) As
instituicdes tém sempre uma histéria, da qual sdo produtos. “E impossivel
compreender adequadamente uma instituicdo, sem entender o processo
histérico em que foi produzida” (BERGER e LUCKMANN, 1985, p. 79).



CAPITULO llI
O CASO DO ESPIRITO SANTO

No Governo do Estado do Espirito Santo, a primeira Ouvidoria que se tem
registro foi criada pela Secretaria de Estado de Governo (SEG), em dezembro
de 1999 (Lei Complementar 172), em nivel de assessoramento, sendo

denominada de Ouvidoria Geral de Governo.

Inicialmente, a estrutura da Ouvidoria Geral do Governo contava com uma
geréncia de Ouvidoria, e sua jurisdigdo administrativa era a de ampliar os canais
de comunicacao entre a administragao publica e a populagdo, ampliando, desta
forma, a capacidade de participacao e fiscalizacdo cidadas na avaliagao publica

das ag¢des do Estado.

Em 2003, através do Decreto N° 1137-R de 11/03/2003, a Ouvidoria Geral
perdeu a Geréncia de Ouvidoria e passou a somente receber as reclamacodes e
a prestar os esclarecimentos necessarios a populagao. O Decreto 851- S de 24
de abril de 2003 extinguiu a Ouvidoria Geral do Governo da estrutura
organizacional da SEG e transferiu o cargo de Ouvidor Geral para a Auditoria
Geral do Estado (AGE), visando atender as necessidades especificas de

auditoria.

Em junho do mesmo ano, a AGE assume o servi¢o de denuncias on line, que
antes era de competéncia da extinta Ouvidoria, ficando responsavel por
encaminhar as secretarias competentes todas as denuncias feitas pelos
cidadaos através do Portal do Governo. Ao fazer a denuncia, o cidadao
cadastrava uma senha que Ihe permitia acompanhar a apuragdo de uma forma

segura e sigilosa. (DIO, 2003)



Em meados de 2004, a AGE sofreu uma reorganizagdo, passando a ter uma
Geréncia de Ouvidoria, ligada diretamente ao Gabinete do Auditor Geral. Esta
Gerencia passou entdo a receber denuncias, reclamagbes e sugestoes
relacionadas a Administracdo Publica Estadual; a acompanhar o
desenvolvimento das apuracbes e, quando do seu término, levar a
conhecimento do cidaddo o resultado; também era de sua algada a grande
responsabilidade de intermediar a relagdo entre os cidadaos e a Administragao
Publica Estadual quanto a eficacia, eficiéncia e economicidade das gestdes
orcamentaria, financeira, patrimonial, operacional e contabil, nos Orgdos e

entidades da Administragao Estadual.

A Geréncia de Ouvidoria além de contribuir para a formulagdo de propostas de
atos normativos ou de modificagdo de leis ganhou ainda a prerrogativa de
sugerir medidas disciplinares administrativas, de apresentar relatérios
semestrais ao dirigente da AGE e a manter permanentemente atualizadas as
informagbes e estatisticas referentes as suas atividades, constantes de

aplicativos que serao disponibilizados na Rede Executiva do Governo.

Em fevereiro de 2007, através do Decreto 1809-R, a Geréncia de Ouvidoria do
Estado passou a integrar a Secretaria de Estado de Gestdo e Recursos

Humanos, em nivel de assessoramento, agora como Ouvidoria do Estado.

Com o langamento do site do Portal da Transparéncia do Governo, uma acao
inédita no Estado, em 25 de junho de 2009 a populagdo passou a ter uma
ferramenta de controle que institui mais um instrumento democratico e de
fortalecimento da democracia. Ali estdo dados referentes a receitas e despesas,
transferéncias de recursos, informagdes gerenciais, com atualizagbes mensais

fornecidas pelos Orgéos e Secretarias.

O cidadao adquiriu ali também um canal direto de comunicag¢ao e participagao

com o Governo, que sao recebidas e respondidas pela Ouvidoria. Neste sentido,



a internet tornou-se um grande facilitador no envolvimento do Cidaddo nos
processos governamentais, pois se trata de uma rede aberta e interativa, que

aproxima as partes, gerando oportunidade de melhorias.

No inicio de julho do ano de 2009, foi decretado pelo entdo Governador do
Estado, através do Decreto 2289-R de 01/07/2009, que a Politica Estadual de
Ouvidoria, seria implementada e coordenada pela Ouvidoria Geral do Estado,

que assim passou a ser denominada também pelo referido decreto.

Por meio de seu Sistema Integrado, composto pelos 6rgaos e entidades da
administragao publica direta, autarquias e fundagdes, com objetivo de promover
a ampliacdo dos meios de comunicacdo entre a Sociedade Capixaba e a
Administracdo Publica Estadual, promover o fortalecimento da cidadania,
estabelecer mecanismos de participacdo popular na melhoria constante dos
servigos, articularem as acgdes de ouvidoria e manter um instrumento eficaz para
recebimento, encaminhamento e acompanhamento de denuncias, reclamacdes

e sugestdes dos cidadaos.

Esta claro que uma comunicagao adequada entre o Cidadao e a Instituicdo é a
chave para a eficiéncia nos servigos prestados. O Cidadao participa, colabora
com os processos decisorios. A falta de eficiéncia a qual gera a ineficacia no

servico prestado, a auséncia de politicas publicas vai incidir na Ouvidoria.

A consciéncia é de que por meio da Ouvidoria o gestor pode avaliar sua gestao,
pode utiliza-la como termémetro para conferir os servicos prestados, dando
oportunidade de o cidadao contribuir para uma administragcdo mais eficiente. O
verdadeiro carater democratico da Ouvidoria esta em promover a auto regulagéo
na relagado entre Estado e Sociedade Civil utilizando os principios da cidadania e
da democracia. As Administracbes Publicas estdo se preocupando mais em

ouvir os anseios da populagao.



A Ouvidoria constituiu-se como um meio indicador do processo de
transformacdo do estado burocratico para o gerencial, na medida em que
permite, pelo contato direto com os usuarios dos servigos publicos, a avaliagao
do servico prestado, e consequentemente a avaliacdo dos resultados da
instituicdo, assim como a captagédo de sugestbes de melhoria, e a partir dessas
“‘entradas”, a promo¢ao de uma maior transparéncia nas acodes, levando ao
fortalecimento da accountability. Em contrapartida, esse feedback proporcionara

um melhor ajuste da maquina estatal para atingir os seus objetivos.

Assim sendo, a Ouvidoria resguarda, ndo somente, a eficiéncia no servigo
publico, como também, promove a conscientizacdo do cidadao da relevancia de
sua participagao, exigindo e fazendo valer os seus direitos, ou seja, exercendo a
sua cidadania. Portanto, a atuagao independente, eficiente, imparcial e ética da
Ouvidoria tende a contribuir a equacionar as crescentes demandas dos cidadaos
para a melhoria da prestacdo dos servigos publicos, num contexto democratico,

e aprimorando a interface entre Estado e sociedade.

Foi por meio da Emenda Constitucional n°. 019/98 que se introduziu no Art. 37
da Carta Magna (1988) o principio da Eficiéncia, passando a vigorar com a
seqguinte redagao: “A Administracdo Publica direta e indireta de qualquer dos
Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios obedecera
aos principios da legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e
eficiéncia”. Ou seja, somente a partir de 1998, é que foi oficialmente considerada
na CF, a eficiéncia como componente da gestéo publica. (PLANALTO, 2010)

O Art. 4° do CDC estabelece como principio, o atendimento as necessidades
dos consumidores, o respeito a sua dignidade, de sua melhoria de sua qualidade

de vida, a transparéncia e harmonia das relagbes de consumo.

Segundo interpretacédo de Ricardo Morishita Wada, (2010) (apud Vismona) o art.

4° do CDC: “prescreve e recepciona amplamente a figura institucional da



Ouvidoria...”. Ndo resta nenhum questionamento de que se aplicam alguns
preceitos legais do CDC aos servigos publicos prestados sob remuneragéo,

dada a relagao finalistica que, naturalmente, une os dois institutos.

Desta forma, conclui-se que a Ouvidoria é o instrumento de controle interno e
externo dos atos administrativos, inserindo o cidaddao em uma nova esfera de
poder participativo nos assuntos destinados a coisa publica, aproximando
também, o administrador de seus administrados, permitindo-lhes conhecerem-se
melhor, nas suas aspiragdes e prioridades, propiciando, assim, a exceléncia na

prestacao dos servigcos publicos e o fortalecimento da cidadania.

Ao pesquisar a atuacdo da Ouvidoria Geral do Estado do Espirito Santo
constata-se, como demonstram os graficos a seguir, que as principais atividades
desenvolvidas no periodo de junho de 2009 até setembro de 2010 tiveram o
objetivo de garantir a transparéncia através de sua publicizagdo, além de
procurar cumprir seu papel maior de servir como ferramenta de gestdo para
auxiliar e possibilitar o processo de criagao de politicas publicas voltadas para a

qualificacao dos servigos prestados pelo Governo do Estado.

Também foi detectado que a Ouvidoria Geral do Estado do Espirito Santo se
insere como parte integrante da estrutura organizacional da Secretaria de
Estado de Gestdo e Recursos Humanos, e iniciou efetivamente suas atividades
em junho de 2009, com a nomeacgao do Ouvidor Geral do Estado e langamento

do Portal da Transparéncia do Governo do Estado.

Em julho de 2009 o Governo do Estado, por meio do Decreto 2289-R, de
01/07/2009, dentre outras providéncias, determinou que a Politica Estadual de
Ouvidoria fosse implementada e coordenada pela Ouvidoria Geral do Estado,
por meio de seu Sistema Integrado, composto pelos 6rgaos e entidades da

administragao publica direta, autarquica e fundacional.



Conforme relatorio, com pouco mais de 01 (um) ano de constituigdo, a Ouvidoria
Geral encontra-se, ainda, em processo de constru¢cdo e consolidacdo de sua

estrutura conceitual, material e de recursos humanos.

O atual quadro de servidores € composto por 03 (trés) profissionais, sendo 01
(um) Ouvidor Geral, 01 (um) Analista Administrativo e Financeiro e 01 (um)

Estagiario de Nivel Superior em Administragao.

Atualmente a Ouvidoria dispde de um canal de comunicagdo com o cidadao
para receber denuncias, reclamagdes, sugestdes, elogios e pedidos de
informagbdes, que € o formulario eletrbnico disponibilizado no Portal da
Transparéncia do Governo do Estado
(http://www.portaldatransparencia.es.gov.br), através do Link “Ouvidoria”.
Entretanto esta em andamento o projeto de criagdo da web site que possibilitara
ao cidadao, além de realizar a manifestagcdo, acompanhar em tempo real seu

andamento e a contratacao de Call Center para atendimento telefénico.

Cada demanda recebida é classificada de acordo com o tipo, prioridade e
assunto, encaminhada para o 6rgéo ou entidade do Poder Executivo Estadual
competente, para analise e emissdo de parecer ou resposta e devolvida a
Ouvidoria Geral que é responsavel por encaminhar a resposta final para o

cidadao.

Em numeros, percebe-se que a Ouvidoria Geral do Estado do Espirito Santo, no
periodo de janeiro a setembro de 2010, registrou um total de 274 manifestacdes

sobre os servigos publicos estaduais e respondeu a 76% das ocorréncias.

De junho a dezembro de 2009, foi registrado um total de 75 manifestagoes.



TIPOLOGIA DAS MANIFESTACOES
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DEMANDA POR ORGAO COMPETENTE — 2009

GERAL

ADM. INDIRETA
14%

ADM. DIRETA .
750 NAO COMPETE
7%

CONTEUDO
IRRELEVANTE
4%

OGE: jun/2009 — dez/2009

GERAL - 2009
ORGAO QTDE
ADM. DIRETA 56
ADM. INDIRETA 11
NAO COMPETE 05
CONTEUDO IRRELEVANTE 03
TOTAL 75

O maior numero de demandas vem das Secretarias que gerenciam servigos,
principalmente a Educacao.



ADMINISTRAGAO DIRETA

PC; 4 OGE; 4
C. BOMBEIROS; 1 SCM; 1
SECOM; 1
SECONT,; 2
SEET

PORTAL DA
TRANSPARENCIA; 7

SEDES; 1
SESPORT; 1
SESP; 2
SESA; 2
SEDU; 22

SEGER; 6

SEFAZ: 1

OGE: jun/2009 — dez/2009

ADMINISTRACAO INDIRETA

IPAIM; 1

BANESTES; 3

PROCON; 2

[HEIE I CESAN; 1

ESESP: 1 CETURB; 1

DETRAN; 1

OGE: jun/2009 — dez/2009



De janeiro a setembro de 2010, foram registradas 128 manifestacoes.

TIPOLOGIA DAS MANIFESTACOES

RECLAMACAO INFORMACAO  DENUNCIA  SOLICITACAO SUGESTAQ

MODO DE CONTATO

EMAIL TELEFONE PRESENCIAL CARTA

PROCEDENCIA

PESSOA ANONIMO PESSOA ABAIXO SERVIDOR
FISICA JURIDICA  ASSINADO  PUBLICO



DEMANDA POR ORGAO COMPETENTE — 2010

GERAL

ADM. INDIRETA; 9%

CONTEUDO

IRRELEVANTE; 15%
ADM. DIRETA; 72%

NAO COMPETE; 4%

HADM.DIRETA  mADM. INDIRETA CONTEUDO IRRELEVANTE ~ MINAO COMPETE

OGE: jan/2010 — set/2010

GERAL
ORGAO QTDE
ADM. DIRETA 92
ADM. INDIRETA 12
CONTEUDO
IRRELEVANTE 19
NAO COMPETE 5
TOTAL 128




SESA; 7

SESPORT; 1
SERLHG

SECULT; 1

SECONT; 10
OGE: jan/2010 — set/2010

JUCEES; 1

CETURB; 2

IPAJM; 1

IDURB; 1 IASES; 1

OGE: jan/2010 — set/2010



Percebe-se, com a explanagdo da experiéncia apresentada, que o Governo do
Estado do Espirito Santo tem buscado, através de mecanismos como cursos,
criacdo de Foruns de Ouvidores e de Boletins Internos reforgar e otimizar a

funcdo da Ouvidoria.

Estas estratégias demonstram como é possivel observar nos graficos, que os
principais propulsores dos indices da Ouvidoria no Governo do Espirito Santo
indicam acgdes que denotam a preocupacao em criar uma estrutura comum a

todas as institui¢des publicas no governo.



CONSIDERAGOES FINAIS

As consideragbes sobre a pesquisa ora apresentada, iniciam-se com um
desabafo pertinente do ex-Ouvidor Geral do Estado do Parana e também ex-
Presidente da ABO,

Como veterano e insistente participante em seminarios e
congressos no exterior, sinto-me cansado de explicar a
comunidade internacional de ombudsman, o que é e como
funciona a ouvidoria no Brasil, de rebater as criticas sobre o
fato de estar situada no seio da Administragdo Publica e sua
precaria condicdo de independéncia funcional, de justificar a
razao da inexisténcia de um ombudsman nacional, face as
caracteristicas do nosso sistema federativo e outras
alegorias. (Oliveira, 2000)

Concordando com a idéia expressa, a questdao nado é defender o sistema de
Ouvidoria existente, aqui no Estado ou no pais, mas sim, valoriza-lo como algo
criado, desenvolvido e gerenciado aqui e de forma evolutiva e qualitativamente

em ascensao.

A instituicdo ouvidoria brasileira, em seus poucos anos de funcionamento, e
embora inspirado no modelo do ombudsman classico e implementado dentro de
um perfil colonial, conseguiu desenhar uma personalidade prépria, evoluindo de
acordo com a diversidade de nossas condigbes culturais e regionais, e
apresentando-se como um modelo de recepgao ao cidaddo comum, simples,

original, agil, ndo burocratico e de facil acessibilidade.
Esta ai um espaco na esfera de respeito ao ser humano.

Ultimamente o cidaddo tem-se mostrado muito mais atento, exigente, com
disposicdo para participar e consciente de seus direitos e de sua forgca no
cenario do poder. Ha tempo a cidadania deixou de ser uma cultura para se
tornar uma pratica, dentro de conceitos como: defesa do consumidor, cliente,
voluntariado, responsabilidade social, direitos coletivos, sustentabilidade,

audiéncias publicas etc..



O constitucional principio da eficiéncia e a cultura da reclamacgao, razao de ser
da ouvidoria, consolidaram uma aspiragao social traduzida por uma nova
postura cidada, que exige o predominio da gestao eficaz do bem publico com a
transparéncia e honestidade dos administradores, e a colocacdo da
administracdo a servico do cidadao através da criacdo de canais de

comunicacao que propiciem a ampliagao da participagao popular.

Dai vem a legitimagédo do papel da ouvidoria que, ao operar com celeridade e
eficacia, exercendo a real fungao de controle interno de uma instituicao, permite
reforcar a sua relacdo com a sociedade e especificamente com o cidadao que

carece de direitos.

Esta pesquisa encontrou dois marcos histéricos e emblematicos: o nascimento
da primeira ouvidoria publica no Brasil, a da cidade de Curitiba, que em 2006
comemorara vinte anos, apesar de prematuramente ter deixado de existir,
transformando-se em mero artigo da lei organica municipal, e a fundagao da
Associacao Brasileira de Ouvidores em 1995, em inesquecivel encontro na

cidade de Joao Pessoa. Poucos participantes, imenso entusiasmo.

Um embrido que se desenvolveu rapidamente, gragas ao empenho de um grupo
comprometido e obstinado na execugdo de um processo de aprimoramento

democratico.

Se o existir da ouvidoria de Curitiba demonstrou a possibilidade da
materializacao da instituicdo, o nascer da Associagao Brasileira de Ouvidores, a
ABO trouxe o entusiasmo, o estimulo, o palco para o debate e a agregacao de
pessoas interessadas na divulgagao do conceito e da ambicao de difusdo da

ouvidoria em nosso pais.

O que se tem e que sera o desafio dos anos vindouros € uma revolugdo no
préprio modo de se governar, no sentido mais amplo da palavra: uma troca

dramatica dos meios em que o poder politico e social é organizado e usado.

Tal revolugdo mudara a relacdo de relacionamento dos cidaddos com os

governos, tanto quanto como os cidad&os irdo relacionar-se com os outros.



Produzira conceitos novos de cidadania, de necessidades e responsabilidades,

redefinindo habitos e procedimentos governamentais.

O cidadado ndo mais desejara somente saber o que os governos fazem e como
eles agem, mas qual a razdo de assim procederem e, enquanto ele puder utilizar
idéias e tecnologias novas e opinar sobre a organizacdo de sua propria
coletividade, estara viabilizando possibilidades novas para uma maior interagao
social e contribuindo para o surgimento de uma nova sociedade mais

participativa e atuante.

Mais ainda, a administragdo publica tera que aprender que eficacia também é
rapidez. E o servidor publico devera se qualificar para o adequado
acompanhamento das novas demandas, tirando o p6 de habitos secularmente
acomodativos e despertar para o fato de que ndo mais existira o balcao do mau

atendimento. A impessoalidade da maquina eliminara a carranca da ma vontade.

E, novamente, afirma-se que € nesse novo nicho que serado valorizados os
servicos de atendimento ao cidadao, a instituicdo da ouvidoria, enfim os que
interagem a tecnologia com a sensibilidade, a técnica e a competéncia no

respeito a populagéao.

Pois sera a ouvidoria o ente colaborador para que o bom governo seja aquele
que trabalhara e buscara as solugdes para essa nova e emergente sociedade
digital, com os seus distintos problemas e ambientes sociais, ja que € o seu
modo de operar que conseguira transformar em realidade os conceitos de
transparéncia, de “accountability”, de gestao participativa e de representacédo do
individuo.

Por outro lado, a ouvidoria permite a administragdo publica identificar os pontos
de estrangulamento da sua atuacdo e corrigi-los, estabelecendo prioridades,

incentivando a pratica da responsabilizacio.

Quanto ao Estado do Espirito Santo, a situagdo nao € muito diferente no tocante
as dificuldades. A falta de mandato definitivo dos ouvidores e a sua forma de
alternativa ainda compdem um grande limite para a pratica da cidadania através

da Ouvidoria. A experiéncia de Ouvidorias que antecederam ou se deram



paralelamente a criacdo a Rede de Ouvidores do Estado constituiu um
referencial muito respeitavel para as Instituicdes que comegavam seu processo
de implantagao, tanto na troca de experiéncias durante os Féruns como durante

OS CUrsos.

Ter dentro do proprio Estado experiéncias com as Ouvidorias contribuiu muito
para disseminar esta cultura entre as outras administracbes. O sistema tem
passado por ajustamento para se adequar a necessidade do Estado, sistemas
que estdo sofrendo alteragdo quando ao mesmo tempo encontra-se em

utilizacdo pelos usuarios.

A possibilidade de saber a quantidade das manifestagcdes que a ouvidoria esta
recebendo, a sua classificagdo (elogio, denuncia, reclamagao, sugestdao ou
informacéao), a possibilidade de consultar ocorréncias anteriores, e a consulta do
conteudo dos registros é a demonstragao que tanto para o ouvidor como para os
gestores, diga-se, secretarios e governador, que tém acesso aos relatérios
mensais, estes estdo tendo em méaos uma ferramenta de gestdo. As agbes que
estdo sendo tomadas diante desses dados, fogem do limite dessa pesquisa,
entretanto sugere um fator relevante a ser pesquisado, pois dessa forma sera

possivel mensurar a efetividade da ouvidoria do Governo do Estado.

O Sistema de Gestao de Ouvidoria, apresentado em 2003 a representantes de
orgaos e Secretarias do Estado, € uma solugdo de tecnologia da informagéao,
desenvolvido em plataforma WEB e software livre, que permite ao cidadao -
empregado ou nao - enviar mensagens com reivindicagdes, reclamacgoes,

denuncias, criticas ou sugestoes.

E uma organizacdo, com acesso disponivel a qualquer hora e lugar. Atualmente,
esta implantado em diversos 6rgdos do Governo Federal, como o Ministério da
Fazenda e o Ministério de Planejamento, Orcamento e Gestao, responsavel pela

Ouvidoria do Servidor. A vantagem € que ele foi desenvolvido exclusivamente



para o uso dos orgaos publicos, atendendo as suas peculiaridades, e é voltado

para a integracédo dos cidadaos com a administragao publica.

Além de receber as denuncias e manifestacbes, ele é capaz de fazer o
acompanhamento das demandas, fixarem prazos para as respostas, identificar
0s Orgaos em atraso e gerar relatérios comparativos de desempenho e

estatistica.

O Estado, tendo em sua responsabilidade a gestdo de um conjunto de
atividades cuja finalidade é promover o bem comum da coletividade, seja
municipal, estadual ou federal, é obrigado a disponibilizar servigos adequados,

eficientes, seguros e continuos.

Enquanto produtor de bens ou prestador de servigos, o Setor Publico estara
sujeito as normas estatuidas, em todos os sentidos e aspectos versados pelos

diversos dispositivos constitucionais.

Entende-se que administrar, reger ou dirigir € o maior desafio que uma
autoridade investida de poder pode enfrentar. Manter- se permanentemente
atento aos interesses da sociedade, para seus problemas e caréncias, em niveis

e condigdes de interesse constitui, por extensao, um alto grau de dificuldade.

Este trabalho pressupde que a instalacdo e o correto funcionamento da
ouvidoria no ambito da Administragado Publica no Brasil tem significado um forte
e eficiente espago de exercicio da cidadania em suas diversas manifestacoes

até porque auxilia a gestao do aparelho estatal.

Conclui-se que ha dificuldades de toda sorte, mas que elas n&o estdo
bloqueando a processo de méao dupla, que estampa o universo da garantia do
exercicio da cidadania a administracdo publica e a sociedade. E importante

trabalhar na divulgagcdo do servigo, no seu aprimoramento, na conscientizagao



de ambos os atores, nos ajustes que vao se fazendo necessarios. Cabe
registrar, com otimismo, que a preocupag¢ao com a qualidade de vida do cidadao
tem sido priorizada nos projetos e as ofertas de servicos com qualidade tomam

essa direcao.

“De tudo, ficaram trés coisas: a certeza de que estamos sempre comegando, a certeza de que é
preciso continuar, a certeza de que seremos interrompidos antes de terminar”

Fernando Pessoa
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ANEXOS



LEI COMPLEMENTAR N°. 478

Da nova denominagdo a Auditoria
Geral do Estado, criada pela Lei
Complementar n° 3.932, de
14.5.1987, e da outras providéncias.

O GOVERNADOR DO ESPIRITO SANTO

Faco saber que a Assembléia Legislativa decretou e eu sanciono a
seguinte Lei:

Art. 1° A Auditoria Geral do Estado, criada pela Lei Complementar n°
3.932, de 14.5.1987 e reorganizada pela Lei Complementar n° 295, de
15.7.2004, passa a denominar-se Secretaria de Estado de Controle e
Transparéncia - SECONT com a estrutura organizacional basica e as atribuigbes
definidas nesta Lei Complementar.

Art. 2° S3o atribuicdes da SECONT, assistir direta e imediatamente ao
Governador do Estado no desempenho de suas atribuicdes quanto aos assuntos
e providéncias que sejam atinentes a defesa do patriménio publico, as
informacdes estratégicas, ao controle interno, a auditoria publica, a prevencgao e
ao combate a corrupgdo e a transparéncia da gestdo, no ambito do Poder
Executivo Estadual.

Art. 3° A SECONT tem como finalidade, além das definidas no artigo
3° da Lei Complementar n° 295/04, as seguintes:

| - promover a implementacdo de procedimentos de prevencao e de
combate a corrupgao, bem como a politica de transparéncia da gestdo no ambito
do Poder Executivo Estadual,

Il - ampliar os mecanismos de controle da gestdo dos bens publicos
mediante a abertura de canais de comunicacao entre a Administracido Publica
Estadual e a populagéao, para expandir a capacidade do cidadao de participar da
fiscalizacdo e da avaliagado das agcdes do Governo, visando o aperfeicoamento
da eficiéncia do gasto publico.



Art. 4° A SECONT tem como competéncia, além das definidas no
artigo 4° da Lei Complementar n°® 295/04, as seguintes:

| - exercer a supervisdo técnica dos 6rgdos que compdem o Sistema
de Controle Interno, prestando, como 6rgao central, a orientagcdo normativa que
julgar necessaria;

Il - auxiliar a implementacdo de procedimentos de prevencdo e de
combate a corrupgéo, bem como a politica de transparéncia da gestao no ambito
do Poder Executivo Estadual;

lll - determinar a instauracdo de tomada de contas, no caso de
omissao da autoridade competente em adotar essa medida, para apuracédo dos
fatos, identificagcao dos responsaveis e quantificacdo pecuniaria do dano;

IV - gerir o Portal da Transparéncia do Poder Executivo Estadual.

Art. 5° O cargo de Auditor Geral do Estado passa a denominar-se
Secretario de Estado de Controle e Transparéncia, S/R, de livre nomeacgao e
exoneragao pelo Governador do Estado, e sera exercido por profissional com
formagao de nivel superior nas areas de competéncia da carreira de Auditor do
Estado, de ilibada reputagao, com notoria experiéncia em auditoria.

Paragrafo unico. Sao atribuicdes do Secretario de Estado de
Controle e Transparéncia, além das previstas no artigo 9° da Lei n® 295/04,
propor ao Governador do Estado a adogao de diretrizes para a formulagao da
politica de controle e transparéncia.

Art. 6° O Conselho da Auditoria-Geral do Estado - CONAG fica
transformado em Conselho do Controle e da Transparéncia - CONCECT, de
carater consultivo, tendo como integrantes:

I - como membros natos, o Secretario de Estado de Controle e
Transparéncia, que exerce a sua Presidéncia, o Subsecretario de Estado de
Controle e o Subsecretario de Estado da Transparéncia;

Il - como membros, eleitos por voto direto, secreto e periddico, quatro
Auditores do Estado que estejam em efetivo exercicio na SECONT;

lll - como suplentes, eleitos por voto direto, secreto e periddico, dois
Auditores do Estado que estejam em efetivo exercicio na SECONT.

§ 1° Os membros eleitos exercerao mandato de dois (dois) anos,
permitida a recondugao por mais um (um) periodo.



§ 2° Os integrantes do Conselho serdo substituidos, em suas faltas ou
impedimentos, por seus suplentes, eleitos na forma do inciso Il deste artigo.

Art. 7° E competéncia do CONCECT, além das definidas no regimento
interno:

| - pronunciar-se sobre matéria ou questdo que lhe seja encaminhada
pelo Secretario de Estado de Controle e Transparéncia;

Il - propor ao Secretario projetos ou atividades a serem
implementadas na SECONT;

lll - receber, analisar e avaliar os pedidos de promogao e progressao
dos Auditores do Estado, encaminhando-os ao Secretario de Estado de Controle
e Transparéncia, para deferimento;

IV - dirimir, através de pronunciamento, questdes técnicas relevantes
afetas ao Sistema de Controle Interno, propostas pelo Secretario;

V - sugerir alteragdes na estrutura da Secretaria e de suas respectivas
atribuicoes;

VI - elaborar e aprovar o seu regimento interno;

VIl - uniformizar a interpretacdo dos atos normativos e dos
procedimentos relativos as atividades a cargo da Secretaria, propostos pelo
Secretario.

Art. 8° O CONCECT reunir-se-a e deliberara com a presenca de 2/3
(dois tergos) de seus membros.

§ 1° Sera considerada aprovada a matéria que obtiver votos favoraveis
da maioria absoluta dos seus membros.

§ 2° A aprovacéao e as alteragdes do regimento interno dar-se-ao por
voto favoravel de pelo menos 2/3 (dois tergos) dos seus membros.

§ 3° Nas decisbes do CONCECT o Presidente tera, além de seu voto,
o de qualidade.

Art. 9° O cargo de Auditor-Geral Adjunto passa a denominar-se
Subsecretario de Estado de Controle, REF. QCE - 01, e sera exercido por
profissional com formagcao de nivel superior nas areas de competéncia da
carreira de Auditor do Estado, de ilibada reputagcdo, com notdéria experiéncia em
auditoria.



Art. 10. Sao atribuicbes do Subsecretario de Estado de Controle, além
das previstas no artigo 13 da Lei Complementar n® 295/04, propor ao Secretario
a normatizagdo, a sistematizacdo e a padronizagcdo dos procedimentos
operacionais dos orgaos do Poder Executivo.

Art. 11. Fica criado o cargo de provimento em comissdo de
Subsecretario de Estado da Transparéncia, REF. QCE-01.

Art. 12. O cargo de Subsecretario de Estado da Transparéncia, de
livre nomeagado e exoneracado pelo Governador do Estado, sera exercido por
profissional com formacdo de nivel superior nas areas de competéncia da
carreira de Auditor do Estado, de ilibada reputagdo, com notoéria experiéncia em
auditoria.

Art. 13. Sao atribuicbes e responsabilidades do Subsecretario de
Estado da Transparéncia:

| - as previstas no artigo 47 da Lei n°® 3.043, de 31.12.1975;

Il - propor ao Secretario a formulagdo das diretrizes da politica de
transparéncia da gestao de recursos publicos e de combate a corrupgédo e a
impunidade, a ser implementada pela SECONT e pelos demais orgaos e
entidades da Administracdo Publica Estadual,

lll - coletar e dar tratamento as informagdes estratégicas necessarias
ao desenvolvimento das atividades da SECONT;

IV - gerenciar as agbes necessarias a gestdo do Portal da
Transparéncia do Poder Executivo Estadual;

V - promover intercambio continuo, com outros o6rgaos, de
informacdes estratégicas para a prevencao e o combate a corrupgao;

VI - fomentar a participacdo da sociedade civil na prevencdo da
COrrupgao;

VIl - contribuir para a promocg¢ao da ética e o fortalecimento da
integridade das instituigcdes publicas;

VIII - reunir e integrar dados e informagdes referentes a prevencao e
ao combate a corrupgao;

IX - adotar medidas em parceria com a Ouvidoria Geral para estimular
a participagao dos cidadaos no controle social;

X - manter intercambio com 6rgaos e entidades do poder publico que
realizem atividades de investigacdo e inteligéncia, visando a troca e ao



cruzamento de informacbes estratégicas e a obtengcdo de conhecimento,
necessarios as atividades da Secretaria, resguardado o sigilo na forma da lei;

Xl - gerenciar, no ambito da Secretaria, as atividades que exijam
acgdes integradas de inteligéncia;

Xll - acompanhar a implementagao das convengdes € compromissos
internacionais assumidos pelo Brasil, que tenham como objeto a prevencao e o
combate a corrupc¢ao;

XIll - articular-se com o Subsecretario de Controle objetivando o
cruzamento de informacgdes estratégicas;

XIV - substituir o Secretario nas auséncias e impedimentos;

XV -desempenhar outras tarefas compativeis com a funcdo ou
delegadas pelo Secretario.

Art. 14. O artigo 5° da Lei Complementar n® 295/04 passa a vigorar
com a seguinte redacéo:

“Art. 5° A estrutura organizacional basica da SECONT ¢é a
seguinte:

| - nivel de direc&o superior:

. Secretario de Estado de Controle e Transparéncia;
. Conselho do Controle e da Transparéncia;

Il - nivel de assessoramento:

. Gabinete do Secretario;

. Assessoria Técnica;

lIl - nivel de geréncia:

. Subsecretario de Estado de Controle;

. Subsecretario de Estado da Transparéncia;

IV - nivel de atuacao instrumental:

. Grupo de Planejamento e Orgamento;



. Grupo Financeiro Setorial;

. Grupo de Recursos Humanos; e

. Grupo de Administracao;

V - nivel de execugao programatica:

. Coordenacdes de Auditoria | a VI;

. Geréncia Técnico-Administrativa.” (NR)

Art. 15. A representacao grafica da estrutura organizacional basica da
SECONT ¢é a constante do Anexo Unico que integra esta Lei Complementar.

Art. 16. S3o competéncias das coordenacdes de auditoria, de acordo
com as suas areas de atuagao, além das previstas no artigo 21 da Lei
Complementar n° 295/04:

| - coordenar as agbOes necessarias a gestdo do Portal da
Transparéncia;

Il - coordenar, com os demais setores da Secretaria, a elaboragao e
implementag&o de programas e projetos de capacitagao e de mobilizagao social
na area de controle e combate a corrupcao;

lll - propor e executar projetos e agdes que contribuam para a
melhoria da transparéncia da gestao publica;

IV - propor politicas de seguranga da informac&o, bem como verificar a
eficiéncia das agdes implementadas no ambito da SECONT;

V - recomendar medidas preventivas ou a supressao de deficiéncias
nos sistemas informatizados e acompanhar as providéncias tomadas pelos
orgaos em relagdo as mesmas;

VI - propor agdes de capacitagao e treinamento relacionados as suas
areas de atuacéo.

Paragrafo unico. As atribuicdes das coordenacgdes de auditoria serao
definidas por ato do Secretario de Estado de Controle e Transparéncia.

Art. 17. A Geréncia Técnico-Administrativa compete o
acompanhamento da execucido das despesas da SECONT, sob seu aspecto
qualitativo e quantitativo; a analise, triagem, instrugdo e saneamento de
processos de execugao de despesas para deliberagédo superior; a programagao,
organizacao e controle do abastecimento da Secretaria com material que se fizer



necessario; a supervisdo e monitoramento das atividades operacionais a cargo
dos grupos de atuacgao instrumental e da comissdo permanente de licitacao;
outras atividades correlatas.

Art. 18. Sao atribuicbes dos Auditores do Estado, designados para o
exercicio de Fungdes Gratificadas, promover assessoramento nas atividades
desempenhadas pelo Secretario e Subsecretarios e o exercicio da atividade de
coordenador.

Art. 19. O Portal da Transparéncia do Poder Executivo Estadual, sitio
eletrénico a disposicdo na Rede Mundial de Computadores - Internet tem por
finalidade veicular dados e informagdes sobre a gestdo governamental e as
politicas publicas do Estado do Espirito Santo.

Art. 20. Ficam criados e incluidos no quadro do servigo civil do Poder
Executivo Estadual, 1 (um) cargo de Subsecretario de Estado, referéncia QCE-
01, 2 (dois) cargos de Assessor Especial nivel IV, referéncia QCE - 03, 1 (um)
cargo de Gerente, referéncia QCE - 03, e 1 (um) cargo de motorista de Gabinete
IV, referéncia QC - 04 todos de provimento em comisséo, para atender as
necessidades de funcionamento da SECONT.

Art. 21. Ficam criadas 2 (duas) Fungbes Gratificadas, sendo
remuneradas na forma do artigo 3° da Lei Complementar n° 473, de 23.12.2008.

Art. 22. As despesas decorrentes da execugcdo desta Lei

Complementar correrdo por conta das dotagdes orcamentarias proprias, que
serao suplementadas, se necessario.

Art. 23. Esta Lei Complementar entra em vigor na data de sua
publicagao.

Palacio Anchieta em Vitdria, 16 de margo de 2009.

PAULO CESAR HARTUNG GOMES
GOVERNADOR DO ESTADO

(D.O. de 1703/2009)



DECRETO N° 22 - 15/03/91
Publicado no Diario Oficial N° 3471 de 15/03/91

Sumula: DESIGNAGAO DE OUVIDOR-GERAL DENTRE OS SECRETARIOS ESPECIAIS, COM
PRERROGATIVA DE SECRETARIO DE ESTADO E COM ATRIBUICOES DEFINIDAS...

O GOVERNADOR DO ESTADO DO PARANA, usando das atribuicées
conferidas pelo art. 87, incisos Il e VI e considerando os arts. 1°, inciso VII, 27
"caput" e 74 “caputs”, todos da Constituicido Estadual e tendo em vista o
disposto no art. 14 da Lei n°® 8.485, de 03 de junho de 1987,

DECRETA:

Art. 1° - Sera designado um Ouvidor-Geral, dentre os Secretarios Especiais, com
prerrogativa de Secretario de Estado e com as atribui¢ées definidas neste
Decreto.

Art. 2° - Ao Ouvidor-Geral, atuando na defesa dos principios da legalidade,
legitimidade, impessoalidade, moralidade, economicidade, publicidade
administrativa e, também, na defesa dos direitos e interesses individuais e
coletivos, contra atos e omissdes cometidos pela Administracdo Publica
Estadual, competira:

| - fiscalizar os atos de natureza contabil, financeira, orcamentaria, operacional e
patrimonial, em todas as suas fases, no ambito da Administragdo Estadual,

Il - planejar, organizar, orientar e executar auditorias e analises de custos no
ambito dos érgaos e entidades integrantes do Poder Executivo Estadual;

lIl - receber e apurar a procedéncia das reclamagdes ou denuncias que Ihe
forem dirigidas e determinar, quando cabivel, a instauragéo de sindicancias e
inquéritos administrativos aos 6rgaos competentes.

Art. 3° O Ouvidor-Geral ndo tem competéncia para:

| - anular, revogar ou modificar os atos administrativos sob sua avaliagao ou
apreciagao;

Il - intervir, de qualquer forma, em questdes pendentes de decisdo judicial.

Art. 4° - A intervencédo, do Ouvidor-Geral nao suspendera ou interrompera
quaisquer prazos administrativos.



Art. 5° - Os servidores do Poder Executivo deverao prestar apoio e informagao
ao Ouvidor-Geral em carater prioritario e em regime de urgéncia.

Art. 6° - O Ouvidor-Geral, no uso de suas atribuicdes, tera acesso a quaisquer
reparticdes e documentos existentes na Administragao Publica Estadual,
podendo requisita-los para exame e posterior devolugéo.

Art. 7° - O Ouvidor-Geral representara aos 6rgaos superiores competentes e ao
Ministério Publico, para os efeitos penais cabiveis, contra os que descumprirem
o disposto nos artigos 5° e 6° deste Decreto.

Art. 8° - A Coordenacéao de Auditoria e Analise de Custos do Estado, unidade do
nivel de execugao programatica da Secretaria de Estado da Fazenda, com suas
atribuicoes, pessoal, cargos, fungdes e carga patrimonial, sera subordinada ao
Ouvidor-Geral.

Art. 9° - Para o cumprimento das atribui¢des previstas no artigo 2° deste
Decreto, a execuc¢ao orcamentaria e as dotagdes para a consecugao do
programa de trabalho integrardo o orgamento da Governadoria, ficando o
Ouvidor-Geral constituido em ordenados de despesa.

Art. 10 - O suporte técnico-administrativo necessario ao desempenho de suas
atribui¢cdes sera prestado por todos os 6rgaos e unidades da Administragao
Publica, mediante requisicao fundamentada do Ouvidor-Geral.

Paragrafo unico - O Ouvidor-Geral podera criar grupos de trabalho ou
comissoes, de carater transitério, para atuar em projetos especificos, contando
com a participagédo dos orgaos e entidades envolvidas.

Art. 11 - Este Decreto entrara em vigor na data de sua publicag&o e vigorara até
31 de dezembro de 1994, ficando revogadas as disposi¢oes em contrario.

Curitiba, em 15 de marco de 1991, 170° da Independéncia e 103° da Republica.
ROBERTO REQUIAO DE MELLO E SILVA
GOVERNADOR DO ESTADO

DEP. CAITO QUINTANA
CHEFE DA CASA CIVIL
-



CODIGO DE DEFESA DO CONSUMIDOR
LEI N° 8078, DE 11 DE SETEMBRO DE 1990

CAPITULO Il
Dos Direitos Basicos do Consumidor

ART. 6° — S50 direitos basicos do consumidor:

| — a protecdo da vida, saude e seguranga contra os riscos provocados por
praticas no fornecimento de produtos e servigos considerados perigosos ou
nocivos;

Il — a educacéo e divulgagao sobre o consumo adequado dos produtos e
servigos, asseguradas a liberdade de escolha e a igualdade nas contratagdes;
lll — a informacao adequada e clara sobre os diferentes produtos e servicos, com
especificagao correta de quantidade, caracteristicas, composi¢cao, qualidade e
preco, bem como sobre 0s riscos que apresentem;

IV — a proteg&o contra a publicidade enganosa e abusiva, métodos comerciais
coercitivos ou desleais, bem como contra praticas e clausulas abusivas ou
impostas no fornecimento de produtos e servigos;

B- a modificacao das clausulas contratuais que estabelecam prestacoes
desproporcionais ou sua revisdo em razao de fatos supervenientes que as
tornem excessivamente onerosas;

VI — a efetiva prevencao e reparacao de danos patrimoniais € morais,
individuais, coletivos e difusos;

VIl — 0 acesso aos orgaos judiciarios e administrativos, com vistas a prevengao
ou reparacao de danos patrimoniais € morais, individuais, coletivos ou difusos,
assegurada a protegéo juridica, administrativa e técnica aos necessitados;

VIl — a facilitacdo da defesa de seus direitos, inclusive com a inversédo do 6nus
da prova, a seu favor, no processo civil, quando, a critério do juiz, for verossimil
a alegacéao ou quando for ele hipossuficiente, segundo as regras ordinarias de
experiéncias;

IX - (VETADO).

X — a adequada e eficaz prestagédo dos servigos publicos em geral.

ART. 7° — Os direitos previstos neste Codigo ndo excluem outros decorrentes de
tratados ou convengdes internacionais de que o Brasil seja signatario, da
legislagao interna ordinaria, de regulamentos expedidos pelas autoridades
administrativas competentes, bem como dos que derivem dos principios gerais
do direito, analogia, costumes e equidade.

Paragrafo unico — Tendo mais de um autor a ofensa, todos responderéo
solidariamente pela reparacao dos danos previstos nas normas de consumo.



DECRETO N° 1809-R, DE 12 DE FEVEREIRO DE 2007

Dispbe sobre a transferéncia de unidade administrativa e de cargo de
provimento em comissao no ambito da Auditoria Geral do Estado — AGE, para a
Secretaria de Estado de Gestao e Recursos Humanos - SEGER, sem elevagao
da despesa fixada e da outras providéncias.

O GOVERNADOR DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO, no uso das atribuicdes
que |Ihe confere o art. 91, inciso lll e V, letras “a” e “b”, incluidas pela emenda
constitucional n° 46/03 da Constituicao Estadual, combinado com a Lei
Complementar n° 140, de 15 de janeiro de 1999, e Lei Complementar n°® 175, de
09 de fevereiro de 2000.

DECRETA:

Art. 1° Fica transferida da Auditoria Geral do Estado para a Secretaria de Estado
de Gestéo e Recursos Humanos - SEGER, a Geréncia de Ouvidoria do Estado,
passando a denominar-se Ouvidoria do Estado.

Paragrafo unico. A Ouvidoria do Estado passa a integrar a estrutura
organizacional basica, em nivel de assessoramento, da Secretaria de Estado de
Gestao e Recursos Humanos — SEGER.

Art. 2° A Ouvidoria do Estado tem por finalidade a ampliagdo dos mecanismos
de controle da gestao da prestagao dos servigos publicos, mediante a abertura
de canais de comunicacao entre a Administracdo Publica Estadual e a
populacdo, expandindo a capacidade do cidadao de participar da fiscalizagado e
avaliacao das agdes do Governo, contribuindo assim, para o proprio
aperfeicoamento do processo democratico.

Art. 3° Fica transferido da Auditoria Geral do Estado para a Secretaria de Estado
de Gestéo e Recursos Humanos — SEGER, um cargo de Gerente de Ouvidoria
do Estado, referéncia QCE- 03, transformado em Ouvidor do Estado, referéncia
QCE-03.

Art. 4° Fica transferido da Secretaria de Estado da Agricultura, Abastecimento,
Aquicultura e Pesca — SEAG para a Secretaria de Estado de Gestdo e Recursos
Humanos — SEGER, um cargo de provimento em comissao de Assessor
Técnico, referéncia QC-02

Art. 5° Visando atender as necessidades especificas da Secretaria de Estado de
Gestao e Recursos Humanos — SEGER, e sem implicar aumento da despesa,
ficam transformados os cargos de provimento em comissao, constantes do
anexo unico que integra este Decreto.

Art. 6° Este Decreto entra em vigor na data de sua publicagéo. Palacio da Fonte
Grande, em Vitoria, aos 12 dias do més de fevereiro de 2007, 186° da
Independéncia, 119° da Republica e 473° do inicio da Colonizacdo do Solo
Espirito-Santense.

PAULO CESAR HARTUNG GOMES

Governador do Estado

RICARDO DE OLIVEIRA

Secretario de Estado de Gestao e Recursos Humanos

SEBASTIAO CARLOS HANNA DE MACEDO



Auditor Geral do Estado

NINA ROSA MAZZINI MUNIZ

Secretaria de Estado da Agricultura, Abastecimento, Aquicultura e Pesca —
respondendo

ANEXO UNICO

Cargos transformados a que se refere o art. 5°

CARGOS COMISSIONADOS PARA TRANSFORMACAO

NOMENCLAT | REF QUANT. | VALOR | VALOR
URA TOTAL
Quvidor do QCE-03 | 01 3.244,80 | 3.244,80
Estado QC-02 01 992,24 992,24
Assessor

Técnico

VALOR 02 4.237,04
TOTAL

CARGO COMISSIONADO TRANSFORMADO
NOMENCLAT | REF QUANT. | VALOR | VALOR
URA TOTAL
Ouvidor do QCE - 01 4.056,00 | 4.056,00
Estado 02

VALOR 01 4.056,00
TOTAL

DECRETO N° 2289-R, DE 01 DE JULHO DE 2009.

Dispde sobre a estruturagcédo do Sistema Integrado de Ouvidoria do Estado e da
outras providéncias.

O GOVERNADOR DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO, no uso da atribuigéo
que |Ihe confere o Art. 91, Ill da Constituicdo Estadual, e, ainda o que consta do
processo n° 45613907/2009,

DECRETA:

Art. 1° A Politica Estadual de Ouvidoria sera implementada e coordenada pela
Ouvidoria Geral do Estado, por meio de seu Sistema Integrado.

Art. 2° A Ouvidoria do Estado, integrante da estrutura organizacional basica da
Secretaria de Estado de Gestdo e Recursos Humanos - SEGER passa a
denominar-se Ouvidoria Geral do Estado.

Art. 3° Compdem o Sistema Integrado de Ouvidoria os érgéos e entidades da
administracao publica direta, autarquica e fundacional do Governo do Estado.



Art. 4° S0 objetivos do Sistema Integrado de Ouvidoria do Estado:

l. promover a ampliagdo dos meios de comunicagao entre a Sociedade
Capixaba e a Administracédo Publica Estadual;

Il. promover o fortalecimento da cidadania;

lll. estabelecer mecanismos de participagao popular na melhoria constante dos
servigos publicos;

IV. criar instrumentos eficazes e eficientes para recebimento, encaminhamento e
acompanhamento de denuncias, reclamacdes e sugestdes dos cidadaos
relativas a prestagcao de servigcos publicos;

V. articular as ag¢des de ouvidoria dos diversos 6rgaos e entidades da
Administracdo Publica Direta, Autarquica e Fundacional numa politica integrada
e de permanente aperfeicoamento de suas atividades.

Art. 5° As atividades de ouvidoria serdo desenvolvidas de forma
descentralizada, por meio de servidores ou empregados publicos, designados
por cada orgao ou entidade da administragao publica direta, autarquica e
fundacional.

§ 1° Os servidores ou empregados publicos designados, mencionados no caput
deste artigo, permanecerao subordinados ao dirigente do 6rgao ou entidade
onde tiverem exercicio ou vinculo empregaticio, ficando vinculados,
tecnicamente, a Ouvidoria Geral do Estado no que for pertinente as atividades
de Ouvidor no respectivo 6rgao ou entidade, obedecendo a sua coordenagao
técnica;

§ 2° Os Secretarios de Estado, assim como os dirigentes dos demais 6rgéos e
entidades do Poder Executivo Estadual, no prazo de até 30 (trinta) dias, a contar
da vigéncia deste Decreto, designardao, mediante ato a ser publicado no Diario
Oficial do Estado, seus representantes titulares e adjuntos, para o desempenho
descentralizado das atividades atinentes ao Sistema Integrado de Ouvidoria.
Art. 6° Cada 6rgao ou entidade do Poder Executivo Estadual sera responsavel
pelos meios administrativos e financeiros necessarios ao desenvolvimento das
atividades do sistema de ouvidoria, seguindo as orientagdes e padrbes definidos
pela Ouvidoria Geral do Estado.

Art. 7° A Ouvidoria Geral do Estado disponibilizara os meios necessarios ao
recebimento de elogios, sugestdes, reclamacgdes e denuncias, tais como canal
eletrénico e postal de comunicagao, telefone de contato, fac-simile e
atendimento presencial.

Art. 8° A Ouvidoria Geral do Estado estruturara e mantera em funcionamento o
Sistema Integrado de Gestao de Ouvidoria -SIG — Ouvidoria-, assegurando a
existéncia de uma base de dados unica de agdes de ouvidoria, permitindo o
acesso as respectivas areas de atuagao por meio de senhas.

Paragrafo unico. A transmissao de informagdes entre os integrantes do sistema
integrado de ouvidoria sera realizada, preferencialmente, por meio eletrénico e
por meio do SIG - Ouvidoria.

Art. 9° Aos servidores ou empregados publicos designados, mencionados no
Art. 5° cabera:

l. facilitar o acesso do cidadao ao sistema de ouvidoria;



Il. receber, examinar e registrar no SIG - Ouvidoria os elogios, sugestdes,
reclamacgdes e denuncias referentes aos procedimentos e acdes de agentes e
setores do respectivo 6rgdo ou entidade;

lll. fornecer respostas rapidas, com clareza e objetividade, as questdes
apresentadas pelos cidadaos;

IV. resguardar o sigilo das informagdes recebidas com este carater;

V. articular-se, sistematicamente, com a Ouvidoria Geral do Estado, fornecendo
respostas as questdes apresentadas e participando de reunides técnicas,
sempre que convidado;

VL. representar o 6rgéo, entidade ou empresa junto a Secretaria responsavel
pelo guia de servigos para o cidadao capixaba e fornecer, mediante orientagéo
desta, as informacdes referentes aos servigos publicos prestados por seu 6rgéo,
entidade ou empresa, mantendo-as permanentemente atualizadas;

VII. identificar oportunidades de melhorias na prestagao dos servigos publicos e
propor solugdes;

VIIl. integrar grupos de trabalho para a realizagao de projetos especiais
vinculados ao sistema de ouvidoria;

IX. encaminhar a area competente as sugestdes, reclamagdes e denuncias que
Ihe forem apresentadas, acompanhando sua apreciacgao.

Art. 10. As atividades exercidas pelos servidores e empregados publicos,
integrantes do sistema de ouvidoria, sdo consideradas de relevante interesse
publico e devem ser desenvolvidas em carater de prioridade.

Art. 11. Compete a Ouvidoria Geral do Estado:

l. exercer a coordenacgao, supervisao e diregdo do Sistema Integrado de
Ouvidoria do Estado;

Il. promover a implantagao e gestdo do Sistema Integrado de Ouvidoria;

lll. definir critérios para a promog¢ao e o acompanhamento de procedimentos
junto aos 6rgaos e entidades componentes do Sistema Integrado de Ouvidoria,
informando os resultados aos interessados e garantindo ao cidad&o orientagao,
informacéo e resposta;

IV. receber, examinar e encaminhar sugestdes, reclamagdes e denuncias
referentes a procedimentos e a¢des de agentes, 6rgaos e entidades do Poder
Executivo Estadual;

V. sistematizar e consolidar as informacodes recebidas, através de relatorios
periodicos;

VL. propor solugdes para as questdes apresentadas e oferecer informagdes
gerenciais e recomendagdes as autoridades competentes, objetivando o
aprimoramento da prestagao dos servigos publicos;

VII. recomendar agbes e medidas, administrativas e legais, quando necessarias
a prevencgao, combate e correcao dos fatos apreciados;

VIII. cientificar as autoridades competentes das questdes que lhe forem
apresentadas ou que, de qualquer outro modo, cheguem ao seu conhecimento,
requisitando informagdes e documentos;

IX. ampliar e manter canais de comunicacao entre a Administracéo Publica e a
sociedade civil, expandindo a capacidade do cidadao de participar da
fiscalizacdo e avaliacdo das agdes do Poder Executivo Estadual;



X. criar mecanismos e instrumentos de monitoramento, avaliagao e controle dos
procedimentos de ouvidoria;

Xl. articular-se, fortalecendo os canais de comunicagdo com os diversos 6rgaos
e entidades da Administracdo Publica Estadual.

XIll. examinar, propor e promover mecanismos e instrumentos alternativos de
coleta de elogios, sugestdes, reclamacdes e denuncias, privilegiando os meios
eletrénicos de comunicacéo;

XIIl. identificar e interpretar o grau de satisfagao do cidaddo com a prestagao
dos servigos publicos, através das informacdes geradas pelo Sistema Integrado
de Gestao de Ouvidoria (SIG — Ouvidoria);

XIV. promover, articular e apoiar outras a¢des para a difusdo e divulgagao de
praticas de cidadania.

Art. 12. Para atingir seus objetivos, a Ouvidoria Geral do Estado podera realizar
inspecoes, diretamente ou por meio dos érgédos competentes, de oficio ou por
provocacgao, requisitar documentos e informagdes de autoridades, 6rgaos e
entidades do Poder Executivo, com a finalidade de apurar a procedéncia das
reclamagdes e denuncias, bem como recomendar providéncias a serem
tomadas pelos 6rgaos competentes.

Art. 13. Os dirigentes dos 6rgéos e entidades do Poder Executivo Estadual
prestardo a Ouvidoria Geral do Estado as informagdes e os documentos
solicitados no prazo maximo de 15 (quinze) dias, em regime de prioridade e
urgéncia, salvo motivo justificado.

Paragrafo unico. A recusa injustificada ou o retardamento indevido do
cumprimento das solicitagdes da Ouvidoria Geral do Estado implicarao na
responsabilizacdo de quem |Ihe der causa.

Art. 14. Constituem atribuicdes do Ouvidor Geral do Estado, observados os
principios constitucionais da legalidade, impessoalidade, moralidade, eficiéncia,
economicidade e publicidade da Administragao Publica:

l. viabilizar a aproximacgéo do cidadao com o Poder Executivo, atuando na
prevencao e mediacao das questdes que Ihe forem apresentadas;

Il. facilitar o acesso do cidad&o ao sistema de ouvidoria, estimulando a sua
participacéo na fiscalizagao da prestagao dos servigos publicos de competéncia
do Poder Executivo;

lll. garantir resposta ao cidadao, com clareza e objetividade;

IV. planejar, dirigir, coordenar, supervisionar e orientar o sistema de ouvidoria,
expedindo instru¢gdes quanto aos procedimentos a serem adotados;

V. resguardar o sigilo das informagdes recebidas com esse carater;

V1. providenciar a remessa, ao 6rgao ou entidade competente, das sugestoes,
reclamagdes e denuncias recebidas, acompanhando a sua apreciacio;

VII. dirigir-se diretamente aos Secretarios de Estado e dirigentes maximos de
orgaos ou entidades do Poder Executivo Estadual, por iniciativa propria ou
atendendo manifestacéo do cidadao, para corregao de procedimentos, apuragao
de fatos ou adocao de providéncias administrativas, inclusive de natureza
disciplinar;

VIII. representar aos 6rgaos competentes contra os que obstarem o
cumprimento de suas fungdes;



IX. comunicar as autoridades competentes o resultado das inspecoes,
pesquisas, estudos e verificagdes que realizar, com vistas a adogao de
providéncias;

X. sistematizar e divulgar relatorios peridédicos da atuacéo do sistema de
ouvidoria;

Xl. analisar os indicadores de avaliagcao da satisfacdo do cidadao a partir de
informagdes geradas pelo SIG - Ouvidoria;

XIl. identificar oportunidades de melhoria na prestacédo dos servigos publicos
estaduais e propor solucoes;

XIIl. sugerir modificagées de regulamentos e atos normativos, a fim de que os
cidadaos sejam atendidos com maior eficiéncia e civilidade.

Art. 15. Este Decreto entra em vigor na data de sua publicagao.

Palacio Anchieta, em Vitoria, 01 de julho de 2009; 188° da Independéncia; 121°
da Republica; e, 475° do Inicio da Colonizagédo do Solo Espiritossantense.

PAULO CESAR HARTUNG GOMES
Governador do Estado



