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OUVIDORIA
PUBLICA

0 ouvidor publico repre-
senta o cidaddo junto ao
governo, possibilitando o
aprimoramento das atdes
e servicos da prefeitura.

prefeitura, normalmente, reserva aos

_municipes um atendimento buro-
cratico e impessoal. As reclamagoes e solici-
tagoes do cidaddo perdem-se em meio a filas,
guichés e papelada.
Nos ultimos anos, tem havido uma certa
reagao da sociedade contra isso e uma maior
fiscalizagdo e cobranga sobre as agdes do
Estado.
A criagdo de uma ouvidoria publica municipal
possibilita que a prefeitura disponha de um
mstrumento eficaz para a comunicagio direta
com os cidadaos.

0 QUE E?

ouvidoria publica é uma instituigao
queauxilia o cidaddo em suas relagoes
com o Estado, funcionando como uma critica
intema da administragdo publica, sob a dtica
do cidaddo. E um canal de comunicagao direta
entre o cidaddo e a prefeitura.
O principio central da ouvidoria € a existéncia
de um ouvidor (também conhecido como om-
budsman), que funciona como um repre-
sentante dos cidadaos dentro da prefeitura. O
ouvidor deve ser tio independente quanto
possivel no desempenho de suas fungdes. Por
isso, ndo ha como conceber a figura do ouvi-
dor sem mandato pre-definido: so podera de-
sempenhar sua fungdo de forma adequada se
nao puder ser afastado.
O ouvidor atende pessoalmente os cidaddos
que o procuram para solucionar seus proble-
mas ou prestar reclamagdes e passa a defender
suas demandas dentro da prefeitura. E uma

fungdo, portanto, exercida em carater pessoal.
Isto garante um atendimento diferenciado do
tratamento oferecido pelas vias da burocracia
municipal, onde o cidaddo se perde em proces-
sos, requerimentos e demoras. O cidaddo fala
com uma pessoa concreta, ndo com um fun-
cionario anénimo.

O papel do ouvidor ptiblico, uma vezrecebida
a demanda do cidadao, e entrar em contato
com os orgdos responsaveis pelo assunto na
prefeitura e notificar o problema, procurando
descobrir quais sdo as suas causas e reper-
cussoes e procurando sensibilizar a adminis-
tragao municipal. O ouvidor nao decide sobre
o problema, mas o acompanhara ate sua re-
solugao, mantendo o cidadio informado.

O papel da Ouvidoria Publica nao ¢ o de
procurar e apontar defeitos na agao da prefei-
tura, mas funcionar como uma especie de
"controle de qualidade do servigo publico",
apontando falhas e acertos e auxiliando na
busca de solugoes para os problemas.

Para que possa ser respeitado, ¢ importante
que o ouvidor integre o primeiro escaldo da
prefeitura, participando do secretariado. Com
isso, ele tem acesso mais facil aos secretarios
e ao prefeito, com os quais deve se reunir
periodicamente.

O ouvidor deve ter poder de requisitar infor-
magoes e processos junto a todos os orgaos da
prefeitura. Deve poder, também, conduzir in-
vestigagOes rapidas, quando houver suspeitas
de irregularidades. A partir delas, pode sugerir
ao prefeito a realizagdo de auditorias e inves-
tigagoes mais detalhadas.

Como a ouvidorianao delibera sobre as solici-
tagdes dos municipes, ndo ha necessidade de
perder tempo em formalismos. Na medida do
possivel, a agdo do ouvidor deve ser verbal ou
entdo através de processos sumarios. A ouvi-
doria deve impor para o restante da prefeitura
um ritmo agil de atuagio, ajudando a superar
0s vicios do excesso de burocracia.

E aconselhavel que o ouvidor publico dis-
ponha de espagos nos meios de comunicagao,
para ampliar sua capacidade de intervengao e
tornar mais transparentes suas agdes. Uma
coluna em jornal de circulagio local ou um
programa de radio podem ser utilizados, de
acordo com as condigoes do municipio.

O ouvidor deve atender pessoalmente o maior
nimero de cidaddos possivel. Para isso, as
solicitagoes rotineiras, como poda de arvores,
limpeza, pavimentagao, devem ser acolhidas
por telefone ou pessoalmente por uma equipe
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treinada para isto. A intervengao direta do
ouvidor fica reservada para reclamagoes sobre
servigos da prefeitura, solicitagdes nao atendi-
das e problemas ja notificados e nao resolvi-
dos.

IMPLANTANDO

implantagdo da ouvidoria publica

deve sedaratravés de aprovagao de lei
municipal. Requer, portanto, um processo de
negociagao com a Camara Municipal, onde os
principais pontos a serem discutidos serao a
duragao do mandato do ouvidor, a forma e os
critérios para sua escolha e as fungoes da ou-
vidoria.
O mandato do ouvidor deve ser de igual ou
menor duragao que o do prefeito. Nao € re-
comendavel que seja possivel ao prefeito
nomear o ouvidor que acompanhara o man-
dato (ou parte dele) de seu sucessor, pois
corre-se o risco de desvirtuar a ouvidoria ao
nomear alguéin simplesmente para combater
0 SUCESSOr.
O ouvidor pode ser nomeado diretamente pelo
prefeito ou por um colégio eleitoral composto
por entidades da sociedade civil. Sua
nomeagao pela Camara nao € aconselhavel,
pois pode expor a fun¢io a pressoes politicas
que impossibilitem seu trabalho.
Nio tendo o ouvidor vinculagao partidaria
nem pretensao de deter mandato eletivo, evita-
se que a fungao seja manipulada por interesses
particulares. Critérios como maturidade, ho-
nestidade, probidade, cultura geral, conhe-
cimentos de direito e administragdo publica
municipal devem ser considerados. Nao ¢
aconselhavel o ouvidor seja funcionario de
carreira da prefeitura, para prevenir o corpo-
rativismo ou qualquer forma de relagao de
barganha com funcionarios.
No processo de criagdo e implantagdo, as
maiores resisténcias sdo encontradas dentro
do proprio executivo municipal. E natural que
os secretarios sintam um certo desconforto
com a criagdo de uma instancia com autori-
dade moral e politica para questionar seus atos.
Na Camara Municipal também podem apare-
cer resisténcias, sobretudo dos vereadores que
pautam seus mandatos pela exploragao das
caréncias dos cidadaos, funcionando como
"despachantes" junto a prefeitura.
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A ouvidoria publica requer poucos recursos.
Além do ouvidor e de um namero reduzido de
auxiliares técnicos e administrativos, € preciso
dispor de pessoas, especialmente treinadas,
para realizar o atendimento telefonico aos
municipes, quando for o caso.

- CUIDADOS

As dificuldades que a ouvidoria publica ira
enfrentar estao localizadas, na sua maioria, no
interior da propria prefeitura. Além das re-
sisténcias deliberadas a sua agdo, a lentidao
causada pelo tratamento "burocratico” de suas
solicitagoes pode atrapalhar seu desempenho
(dai a importancia de procurar agir por cami-
nhos o menos formais possiveis). Para vencer
esta dificuldade, e preciso que os dirigentes e
funcionarios municipais sejam sensibilizados
paraa importancia dotrabalho da ouvidoria. As
solicitagoes da ouvidoria devem ser atendidas
pelos orgdos da prefeitura, sob o risco de des-
moraliza-la.

Na indicagao do ouvidor e na sua relagdo com
o governo municipal, € preciso evitar que a
ouvidoria se transforme em um centro de poder
conflitante, um canhdo politico voltado contra
a cadeira do prefeito. A nomeagao do ouvidor
deve levar em conta esta possibilidade. A exis-

téncia de algum tipo de acompanhamento das
suas agoes por um grupo de entidades repre-
sentativas da sociedade civil pode minimizar
esse risco.

E preciso atengdo para nao banalizar ou des-
moralizar a agdo da ouvidoria, pois € uma ins-
tituigdo que so funciona bem se tiver credibili-
dade junto a populac¢io. Por isso, o ouvidor ndo
deve se expor excessivamente nos meios de
comunicagdo nem entrar em polémicas publi-
cas, especialmente com membros do govemo.
Também nio pode ser alguém que incomoda
os secretarios o tempo todo (dai a importancia
de existir uma pratica sistematica de contato
com os dirigentes municipais). Aléem disso, €
obvio que o ouvidor nio pode prometer
solugdes a ninguém, visto que ele ndo tem
poder de decisdo.

Outro cuidado importante € ndo permitir que a
ouvidoria se torne o orgao oficial de bajulagédo
e auto-elogio do governo municipal. Esta pos-
tura enganosa sera facilmente percebida pela
populagio e mais comprometera do que melho-
rara a imagem da administragio.

EXPERIENCIAS

A proposta aqui apresentada corresponde, em
linhas gerais, a0 ombudsman da Suécia, exis-

RESULTADOS

tente ha quase dois séculos e encontrado tam-
bém nos demais paises escandinavos, na Italia,
Nova Zelandia, Portugal, Alemanha e Is-
rael, entre outros. No Brasil, o estado do
Parana foi o precursor. Alguns de seus mu-
nicipios, como Campo Mourao (82 mil hab.)
e Paranagua (108 mil hab.), ja implantaram.
Algumas empresas e instituigoes privadas tam-
bém ja tém a figura do "ombudsman" atuando.
Em Santos-SP (429 mil hab.). a Ouvidoria
Publica foi criada em abril de 1994, a partir do
interesse do prefeito em contar com um nstru-
mento de controle da administragao. Aléem do
atendimento pessoal pelo ouvidor, para os ca-
sos mais complexos ou urgentes, a ouvidoria
possui um servigo telefonico que atende casos
mais comuns, encaminhando-os aos setores res
ponsaveis na prefeitura, que tém prazo de cinco
dias para responder. Se nao ha resposta, o ou-
vidor intervém pessoalmente. Os funcionarios
também colaboram com a ouvidoria, que
atende também queixas funcionais. Muitos
funcionarios, sem obrigatoriedade de se identi-
ficar, apontam problemas na prefeitura, que
podem ser mvestigados pelo ouvidor.

O ouvidor atende uma media diaria de S ci-
dadaos pessoalmente e 10 por telefone. Seis
atendentes recebem mais de 1000 reclamagoes
telefonicas por més. O ouvidor conta tambem
com uma assessora e uma secretaria.

A existéncia da Ouvi-
doria permite a comuni-
cacao direta entre os «i-
dadiios e a prefeitura,
tornando-a mais pro
xima a eles, o que é im-
portante em especial
para os municipios de
medio e grande porte.
No caso de Santos, as

espantam: "mas é o
senhor mesmo que fala
<om a gente?"

Nos municipios meno-
res, em que o cidaddo
tem contato mais facil
com o prefeito e se-
cretarios, ela tambeém
traz resultados posi-
tivos, pois o ouvidor
ndo representa o pre-
feito junto ao municipe,
e sim o cidaddo junto ao
governo.

A ouvidoria e o oposto
da "cultura do guiché",
que trata o cidaddo im-
pessoalmente, subvalo-
rizando seus direitos e
abrindo espaco para

pessoas atendidas se

praticas irregulares na
prefeitura. Por tornar a
informacio mais aces-
sivel ao cidadao, a ouvi-
doria contribui para a
ampliaco dos direitos
politicos e sociais.

A ouvidoria, como
forma de combate ao fa-

voritismo e ao clien-

dades praticadas por

telismo, pode ser um ins- funcionarios municipais

trumento de morali-
za¢do da prefeitura. Em
Santos, os casos de des-
vio de recursos publicos
sio centralizados na ou-
vidoria, que recebe
dendncias de irregulari-

RESULTADO DO ENCAMINHAMENTO DE
SOLICITACOES E RECLAMACOES DE MUNICIPES
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Fonte: Ouvidoria Piblica Municipal de Santos-SP, 1994
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e encaminha as acdes
administrativas e «rimi-
nais necessarias. 0 ou-
vidor participa das
comissoes processantes
internas, funcionando
como um elemento
inibidor de praticas cor-
porativistas.

A ouvidoria publica con-
tribui para o aprimora-
mento das acoes e
servicos da prefeitura.
Dispondo de um acom-
panhamento estatistico
dos casos atendidos,
pode também auxiliar o
planejamento munici-
pal. A partir de seus
registros, identifica-se
caréncias especificas em
setores ou regioes da
cidade. O contato cons-
tante com os dirigentes
municipais leva-os a
aumentar sua atencao
<om a qualidade e resul-
tados de suas iniciati-
vas.
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