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1. Breve visao sobre a figura do ombudsman e do ouvidor publico

O uso de mecanismos de acolhimento de reclamacdes da sociedade contra atos de governo
nao € exclusivo de governos democraticos. Ha indicios de que o império chinés tenha aberto os
primeiros canais para reclamacdes do povo contra as injusticas da administracao publica; tendo
sido o filésofo Conflcio (551 A.C. na China) um grande incentivador dessa ideia.

No século XVIII, com a ampliacao dos direitos do cidaddo diante do poder do Estado, surgiu na
Suécia a figura do “ombudsman” 1, quando o rei da Suécia, preocupado com as queixas
apresentadas contra os demais funcionarios reais, nomeou um “chanceler de justica” para
averigua-las. No entanto, foi apenas no Século XIX que o cargo, em seu formato classico, foi
previsto, constitucionalmente, pelo Parlamento Sueco, com o objetivo de controlar a atividade
da Administracdo Publica e a defesa dos direitos dos cidadéaos.

O modelo sueco espalhou-se inicialmente para o resto da Escandinavia. A Nova Zelandia foi o
primeiro pais de lingua inglesa e o primeiro fora da Escandinavia a adotar o conceito, em 1962.
Ao final da Segunda Guerra Mundial, especialmente a partir de meados da década de 1960, o
instituto foi exportado para outros paises, impulsionado pelo movimento em favor do regime
democratico, ocorrido em nacfes no mundo inteiro.

Os governos haviam crescido em tamanho e se tornado mais complexos, o que tornava
necessaria a protecao contra os erros e excessos advindos dos amplos poderes discricionarios
outorgados, especialmente, ao Poder Executivo. Os mecanismos ja existentes no Poder
Judiciario, do Legislativo e no préprio Poder Executivo, passaram a ser insuficientes para garantir
a protecao dos direitos individuais e coletivos, fazendo surgir a necessidade de uma instituicao
suplementar, direcionada especificamente para este fim (ver Elwood, 2001 e Abedin, 2011).

Assim, o sistema de “ombudsman” tornou-se uma forma de controle, em nome dos cidadaos,
dos atos da Administracdo Publica, essencialmente contra os eventuais abusos de poder por
parte de funcionérios e autoridades publicas; consolidando-se como um instituto essencial as
sociedades democraticas.

Além de viabilizar o direito dos cidadados de serem ouvidos e participarem dos atos do governo,
a figura do ombudsman esta, ainda, impregnada de valor psicoldgico, porquanto a existéncia do
cargo, na Administragdo Publica, contribui para que o cidaddo perceba a existéncia de uma
estrutura estatal que atua como um fiscal do governo.

Segundo Buschel (2011), a funcdo de ombudsman é de defesa da legalidade e do respeito aos
direitos fundamentais dos cidad&os perante a burocracia estatal.

! Essa palavra resulta da jungdo da palavra “ombud”, que significa "representante", "procurador” com a palavra “man”,
"homem". A palavra em sua forma original foi adotada em varios paises, assumindo denominac&o prépria em outros
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Por essa razao, deve ser um cargo provido por eleicdo dos parlamentares; sem, no entanto,
estar subordinado nem ao Parlamento, nem ao Governo. O ombudsman deve ter tempo certo
de mandato; podendo ser reeleito. Os fatores que distinguem esse cargo dos demais existentes
na maquina publica sdo o seu notavel saber juridico e a sua total independéncia, ndo tendo
vinculo com qualquer instituicdo. Por essa razéo, é importante que a pessoa escolhida para
exercer essa funcéo, além de ostentar 6tima reputacdo social, esteja distante da politica
partidaria e exerca a fungdo com imparcialidade.

O ombudsman recebeu nomes diferentes, nos diversos paises que acolheram esse instituto,
havendo, ainda, variacdes quanto as suas incumbéncias e vinculos. Em paises de origem
hispanica, foi chamado “Defensor Del Pueblo”; na Franga, “Médiateur”; em Portugal, Provedor
de Justica. No Brasil utilizam-se duas expressfes para nominar esses agentes publicos —
ombudsman, predominantemente no setor privado e ouvidor, no setor publico.

A proliferacdo do uso de ombudsman por governos centrais ou nacionais, estaduais ou
provinciais e locais ou municipais, em paises com trajetéria histérica, tracos culturais e
ordenamento juridico-administrativo diversos, contribuiu para o surgimento de novos contornos
alternativos e adaptados de aplicacao desse instituto, de tal forma que ha autores que acusam
gue o termo tem sido utilizado, atualmente, para identificar qualquer mecanismo publico ou ndo
governamental que lide com o tratamento de queixas. (Frank, 1975, citado por Abedin, 2011).

O ombudsman tem sido utilizado, inclusive, por empresas privadas, com a faléncia da ideia inicial
gue impede o ombudsman de ter vinculos com as instituicdes. No setor privado, a funcéo € mais
um servico prestado pela empresa ou entidade civil aos seus usuarios. Nesse caso, O
ombudsman é uma pessoa contratada pelo empreséario para atender a clientela, ouvir suas
criticas e reclamacdes, bem como dar solucdes aos problemas apresentados.

Dentre as formas alternativas de ombudsman, destaca-se o “ombudsman executivo”, surgido do
movimento norte-americano de utilizacdo desse instituto, a partir da década de 1970, que se
notabilizou por ser um cargo integrante do Poder Executivo, nomeado por autoridade politica
(eleita) ou publica (homeada) do proprio Executivo, com competéncias essencialmente de dar
tratamento as reclamac6es, denuncias e sugestdes recebidas de cidaddos, que atuam como um
traco do Poder Executivo, sem a independéncia e autonomia do ombudsman classico.

2. Os modelos de ombudsman legislativo e executivo — prinicipais atributos e diferengas
O modelo classico de ombudsman € o legislativo; dotado de independéncia e autonomia
ilimitadas para supervisionar a conduta administrativa geral dos demais agentes publicos. Esse
ombudsman ocupa um cargo publico previsto pela Constituicdo ou por ato do Poder Legislativo.
Seu titular é alto funcionario publico independente, que presta constas ao Poder Legislativo.
Recebe denuncias de pessoas lesadas por orgéos, funcionarios e servidores publicos, ou age
por sua proépria iniciativa, ou a pedido de um membro do Poder Legislativo. Tem o poder de
investigar, recomendar acdes corretivas e emitir relatorios para o Poder Legislativo, mas nao

tem autoridade para impor suas decisoes.

O Ombudsman legislativo deve ser um funcionario apartidario, nomeado direta ou indiretamente
pelo Poder Legislativo, com independéncia deste e autoridade para supervisionar a conduta
administrativa geral do Poder Executivo por meio da investigacao e avaliagcao de sua conduta.
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E sua responsabilidade proteger direitos e liberdades individuais contra os abusos e
irregularidades da burocracia publica. Defende a ConstituicAo e a lei contra os abusos
administrativos que possam afetar o interesse publico. Nessa misséo, tem o poder de denunciar
gualquer ato do governo que possa resultar em violacéo constitucional ou legal dos direitos do
individuo; assim como representar uma injustica de alguma forma ou um ato que possa ser
considerado abusivo, embora ndo necessariamente ilegal (Clark, 2006, citado por Abedin, 2011).
O ombudsman executivo ou ouvidor, como usualmente é nominado no Brasil, € um funcionario
de alto escaldo, que presta contas a autoridade maxima do 6rgdo ou entidade ao qual se
subordina ou, em alguns casos, a autoridade eleita, ou seja, ao Chefe do Poder Executivo.

Enquanto o ombudsman legislativo é um agente do Poder Legislativo, com natureza de atuacao
claramente politica, o ouvidor executivo € um burocrata. Submete-se a estrutura normativa e
administrativa do Poder Executivo e tem sua esfera de atuacdo delimitada pela area de
competéncia do 6rgdo ou entidade a que pertence. Exerce competéncias complementares as
das demais unidades administrativas.

Seu plano de atuacdo também difere do ombudsman legislativo, que é um defensor dos direitos
individuais e coletivos?, empoderado, diretamente, por autoridades politicas representantes da
vontade do povo, com um perfil, claramente, técnico-politico, denominado por Aberbah, Putnam
e Rockman (1981) como “policymarker®. O ombudsman ou ouvidor executivo tem um perfil mais
técnico - embora sejam dele requeridas competéncias e habilidades pessoais e
comportamentais mais complexas, que envolvem capacidade de lideranca, de articulacéo,
coordenacédo, mediagéo de conflitos e outras, por pertencer aos quadros do Poder Executivo,
esse cargo ndo possui a imparcialidade do ombudsman legislativo.

Seu poder e capacidade de articulacdo decorrem do poder e da importancia politica interna que
a autoridade superior, a quem se subordinam, concede a sua atuacdo. Pode-se dizer que o
ouvidor € um instituto préprio do controle burocratico que os gestores de alto nivel das
organizacfes publicas exercem sobre a maquina. Sua dependéncia do chefe do Poder
Executivo implica que sua estabilidade no cargo esta condicionada a estabilidade do primeiro.

Presta contas e atua conforme as orientagbes da autoridade superior imediata.

O ouvidor é um braco da autoridade politica* e esta inserido na estrutura regimental ou estatuto
do 6rgdo ou entidade e possui competéncias especificas, relacionadas a mediacdo entre o
publico externo e as unidades administrativas.

2 Tem independéncia funcional e, dele se espera a imparcialidade e a preocupagio com a defesa da equidade e da justica. E,
na verdade, um defensor do cidaddo
3 Pode-se dizer que, no regime democratico contemporaneo, o figurino tradicional da burocracia alterou-se para um modelo
no qual os burocratas ndo apenas administram, mas participam do processo de tomada de decisdo, junto com o0s atores
politicos. Para Aberbah, Putnam e Rockman (1981), no lugar do conceito classico do burocrata, como um agente publico
eminentemente técnico e impessoal e orientado exclusivamente por regras abstratas e universais, hd um individuo investido
de autoridade publica que, em sua atuacdo agrega, a sua responsabilidade técnica, um elevado nivel de responsabilidade
politica e que, media interesses de grupos especificos da sociedade e do mercado e se norteia pelos sinais emitidos por politicos
do Executivo, do Legislativo e do Judiciario, assim como de outras esferas de poder nacional e internacional. (em Loureiro,
Abrucio e Rosa, 1998). Para Azevedo e Loureiro (2003), essa mudanga de postura requer a responsabilizacdo dos burocratas
ndo sé administrativa e hierarquicamente, como defendia Weber, mas politicamente.
4 De forma diversa do ombudsman legislativo, que é independente da maquina burocratica e se reporta diretamente aos
Parlamentares; o que Ihe assegura maior grau de imparcialidade em sua atuagéo.
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Nao tem autonomia funcional e sua atuacdo deve estar estritamente alinhada as dos demais
orgaos de controle e correicdo do 6rgéo ou entidade ao qual pertence. Nao tem poderes de
investigacdo, de dendncia ou quaisquer outros poderes de Estado relacionados a fungéo de
fiscalizacéo.

Nada obstante ndo tenha a independéncia do ombudsman legislativo, é fundamental que o
ouvidor executivo goze de suficiente grau de independéncia e autonomia interna para sua
atuacido (para merecerem a designacdo de ombudsman). E preciso que ele detenha apoio e
projecéo institucionais compativeis para o exercicio de sua fun¢cdo de mediador interno e
externo.

Normalmente, o ouvidor executivo € nomeado pelo chefe do Poder Executivo ou por outra
autoridade inferior, mediante delegacao. Por se submeter integralmente as orientacdes politicas
e a supervisdo do chefe do Poder Executivo, ndo é proprio do cargo de ouvidor o instituto do
mandato, devendo ser de livre provimento e exoneragéo, como 0s demais cargos de confianca,
a critério da autoridade que o0 nomeou.

Quanto mais essa subordinacéao for direta a autoridade politica, maior a sua legitimidade e seu
poder de acdo. E esse poder politico interno é fundamental e estratégico para Ihe garantir a
capacidade de mediacéo e articulacéo intergovernamental — funcdes que conferem ao ouvidor
um perfil técnico-politico (policymakers), ainda que em menor grau que o0 ombudsman legislativo,
Uma caracteristica interessante do ouvidor € que sua jurisdicdo de atuacao adstringe-se a area
de competéncia e finalidade do érgao ou entidade no qual esté inserido; enquanto o ombudsman
legislativo tende a ser um generalista, uma vez que sua jurisdicdo se estende aos atos
administrativos de todos os 6rgéos do Poder Executivo, Legislativo e Judicirio.

O Quadro | resume as diferencas essenciais entre 0s modelos de ombudsman legislativo e de
ouvidor executivo.

3. Estado da arte da instituicao ombudsman no Brasil

Apesar da experiéncia brasileira de ombudsman e ouvidoria mesclar conceitos importados tanto
do modelo classico de ombudsman escandinavo, quanto do modelo americano de ombudsman
executivo, ha sinais de endogenia no uso desses institutos no pais.

No caso brasileiro, ha farta previsdo constitucional, legal e normativa de ouvidorias, no @mbito
dos Trés Poderes da Unido, assim como em estados e municipio, com clara divisdo de
responsabilidades entre as ouvidorias existentes, apesar de a pouca organicidade entre as
atuacdes desses 6rgaos nao permitir considera-los como um verdadeiro sistema de defesa dos
direitos dos usuarios dos servigos publicos.

Antes de discorrer sobre as peculiaridades da ouvidoria no Brasil, cumpre apresentar breve
retrospectiva sobre a experiéncia nacional com ouvidorias e outros mecanismos de defesa dos
direitos dos usuarios dos servigos publicos, disposta no Quadro Il.

3.1. Ministério publico — o ombudsman classico brasileiro
No Brasil, como um dos resultados do processo de redemocratiza¢ao nacional, desencadeado
pela Assembleia Constituinte e coroado com a promulgagéo de um novo texto constitucional,
em 1988, o papel do ombudsman classico é exercido pelo Ministério Publico.
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A Constituicdo Federal, em seu art. 127, incumbiu a esse 6rgao defender a ordem juridica, o
regime democratico e os interesses sociais e individuais indisponiveis®.

O Ministério Publico foi previsto na Constituicdo Federal como um érgao dotado de autonomia
funcional em relacdo aos Poderes Legislativo, Executivo e Judiciario®. Apesar do titulo de
“ministério”, ele ndo integra a estrutura do Poder Executivo, como os demais ministérios que
auxiliam a Presidéncia da Republica no exercicio do poder executivo do Estado. N&o se vincula
a nenhum dos poderes, seja temporal ou territorialmente; constituindo-se como érgao independe
dos governos que age autonomamente e representa a coletividade e a justica.

O Chefe do Ministério Publico da Unido é o Procurador Geral da Republica, nomeado pelo
Presidente da Republica dentre integrantes da carreira, maiores de trinta e cinco anos, apos a
aprovagéo de seu nome pela maioria absoluta do Senado Federal, para mandato de dois anos,
permitida a reconducéo. Sua destituicdo, pelo Presidente da Republica, deve ser precedida de
autorizacéo do Senado.

A autonomia do Org&o ¢ quase absoluta: atua por iniciativa propria ou mediante provocacao, em
todo o Brasil e em cooperacdo com outros paises, nas areas constitucional, civel (especialmente
na tutela coletiva), criminal e eleitoral. Ingressa com ac¢des em nome da sociedade, oferece
denuncias criminais e deve ser ouvido em todos os processos em andamento na Justica Federal
gue envolvam interesse publico relevante, mesmo que néo seja parte na agao.

A atuacdo do Ministério Publico Federal ocorre perante o Supremo Tribunal Federal, o Superior
Tribunal de Justica, o Tribunal Superior Eleitoral, os tribunais regionais federais, os juizes
federais e os juizes eleitorais, nos casos regulamentados pela Constituicdo e pelas leis federais.
Também atua fora da esfera judicial, sobretudo na defesa de direitos difusos, como meio
ambiente e seguranca publica, por meio de instrumentos como inquéritos civis publicos,
recomendacdes, termos de ajustamento de conduta e audiéncias publicas. Pode intervir em
todas as fases do processo eleitoral. Nessa area, age com 0s ministérios publicos estaduais,
gue oficiam perante a justica eleitoral de primeira instancia. Nos casos de grave violacdo a
direitos humanos, o procurador-geral da Republica pode pedir a transferéncia do processo para
a Justica Federal.

Os membros do Ministério Publico — ou seja, os procuradores — sdo chamados, entre si, como
“fiscais da lei”: tém independéncia funcional, o que o que significa que cada integrante do MP
tem inteira autonomia de atuacdo. Nao estdo sujeitos a orientagcdo ou ordens de superior
hierarquico de qualquer instituicdo, nem ao controle social e politico dos cidad&os.

5 Cabe ao Ministério Plblico, portanto, (i) zelar pela observéncia e pelo cumprimento da lei; (ii) defender o patriménio nacional,
os direitos e interesses da coletividade, especialmente das comunidades indigenas, da familia, da crianca, do adolescente e do
idoso; (iii) defender os interesses sociais e individuais indisponiveis e (iv) exercer o controle externo da atividade policial.
(Ministério Publico, 2013).

6 O Ministério Pdblico abrange o Ministério Plblico da Unido (MPU) e os Ministérios Publicos dos Estados (MPE). A
organizacdo, as atribuicdes e o estatuto do Ministério Publico da Unido divergem do Ministério Plblico dos Estados, mas todos
possuem autonomia funcional e administrativa, podendo, inclusive, propor diretamente ao Poder Legislativo a criacdo e extin¢ao
de seus cargos e servicos auxiliares. Sua total independéncia do Poder Executivo alcanca, inclusive, os aspectos relacionados a
sua organizagdo e ao seu funcionamento, estabelecida em lei.
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N&o sendo eleitos, ndo prestam contas de seus atos, diante das urnas. Ingressam na carreira
apos participarem de concurso publico especifico e, guando promovidos, passam para o cargo
de procurador regional da Republica e, por ultimo, de subprocurador-geral da Republica.

Cada procurador € um “ombudsman”, dotado de amplos poderes, ndo apenas de ausculta social,
mas de atuacdo conforme seus préprios propositos e consciéncia — 0s quais se pressupde
estejam alinhados ao interesse publico. Dessa forma, se diversos procuradores atuarem em um
mesmo processo, podem adotar posi¢oes diferentes.

Submetem-se ao controle do Conselho Nacional do Ministério Publico - CNMP, érgéo presidido
pelo Procurador-Geral da Republica, com composicdo, em sua maioria corporativa, cujas
atribuicbes incluem a declaracdo de impedimentos, suspeicdes ou incompatibilidades que
afetem os membros do MP.

O Ministério Publico existe para defender a sociedade de forma coletiva, e ndo para defender o
direito ou interesse individual. Por essa razéo, deve ser acionado em caso de reclamacdes sobre
violacbes de direitos, que atinjam a coletividade ou de atos ilicitos da administracdo. Seu
acionamento direto exige um minimo de organizacao politica dos cidadaos.

O Orgao conta com uma Procuradoria Federal dos Direitos dos Cidaddos, dotada de ouvidorias,
cuja finalidade institucional € receber manifestagdes da populacdo com vistas a “Ilhe dar voz
ativa”, viabilizando a comunicagao direta com os cidadaos. Apesar de essas ouvidorias serem
“partes” do 6rgao com fungdes constitucionais de ombudsman, sua atuacédo esta mais voltada
para a coleta de manifestacédo dos cidadaos sobre a atuacdo do préprio Ministério Publico; com
um perfil mais proximo das ouvidorias do Poder Executivo e ndo como 6rgéos de ausculta social
sobre a atuacdo do Poder Executivo’, em apoio e subsidio a acdo do Ministério Publico.

Segundo pesquisa realizada pelo Instituto DataUFF - Nucleo de Pesquisas, Informacdes e
Politicas Publicas da Universidade Federal Fluminense, entre fevereiro a julho de 2013, 77% da
populacéo brasileira desconhecem a atuacdo do Ministério Publico, apesar de crerem ser o
6rgéo um repositério de credibilidade e eficacia®. A mencionada pesquisa ouviu 5.063 pessoas
em seus domicilios, em 126 municipios, entre fevereiro a julho de 2013, com margem de erro de
3 pontos porcentuais, para mais ou para menos. Nesse universo, 16,7% disseram nao conhecer
nada do MPF. Outros 76,9% responderam que conhecem “sé de ouvir falar’ ou “mais ou menos”.
Segundo o DataUFF, 93,6% de entrevistados “ndo possuem clareza sobre suas atividades,
acoes e competéncias” do MPF. Mesmo desconhecendo o funcionamento do 6rgao, 70,7%
responderam que sua atuacdo deve ser ampliada no sentido do combate a corrupcao.
Questionados se aprovavam ou desaprovavam a atuagdo do Ministério MPF, 67% dos
entrevistados disseram aprovar e 16,8%, desaprovar. Os que ndo sabem ou nao responderam
somam 16,2%.

" As manifestac@es recebidas, por acesso em sitio especifico na internet ou por telefone, sdo analisadas e encaminhadas ao setor
competente. A ouvidoria acompanha as providéncias e informa o cidaddo sobre a solugdo dada a questdo. Normalmente, essas
manifestacBes contém sugestdes, pedidos de informagdes sobre as atividades desenvolvidas pela instituicao; reclamacdes, elogios
ou criticas sobre a atuacdo de qualquer servidor ou membro do Ministério Pdblico.

8 Segundo reportagem publicada no UOL Noticias — Blog do Fernando Rodrigues (endereco eletronico:
fernandorodrigues.blogosfera.uol.com.br/2013/08/08/77-dos-brasileiros-desconhecem-atuacao-do-ministerio-publico-federal).
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Além da pesquisa quantitativa, com entrevistas a domicilio, o DataUFF realizou uma pesquisa
gualitativa. Nessa modalidade, foram promovidas discussdes em 21 grupos de pessoas com
idades, profissdes e classes sociais variadas, em 7 municipios do pais: Belém (PA), Sado Paulo
(SP), Curitiba (PR), Salvador (BA), Balsas (MA) e Palmeiras das Missdes (RS).

Esta fase mediu com mais nuances a imagem da populacdo sobre o trabalho do MPF. Nos
grupos, o orgéao foi definido como responsavel pelo combate a desvio de condutas e verbas
publicas e pelo cumprimento de decisdes judiciais. Em uma escala de 0 a 5, todos os
entrevistados na pesquisa qualitativa deram nota cinco para o grau de importancia do MPF.
Algumas frases ditas pelos participantes ajudam a desenhar a imagem do MPF na populacao:
“‘Quando entram, resolvem”, “Nao conseguiu por outro lado, vai ao Ministério Publico que eles
irdo resolver” e “A gente n&o vé pelos meios de comunicagédo escandalos envolvendo gente do
Ministério Publico. E um 6rg&o que ainda tem credibilidade”.

Apesar da finalidade institucional audaciosa - de atuar como verdadeiro ombudsman nacional -,
e da visao positiva que gozam diante da sociedade brasileira o perfil dos membros do Ministério
Publico é técnico, com vocacao essencialmente juridica, sem fatores concretos de legitimacao
e controle social diretos, 0 que ndo assegura a esses ombudsmen o vinculo (e subordinacao)
direto entre as suas atuacoes e as verdadeiras causas sociais que devem defender.

3.2. O papel do Tribunal de Contas da Uniao

Embora o Tribunal de Contas da Unido ndo seja um oOrgdo de defesa de direitos, como o
Ministério Publico e ndo possa ser enquadrado na categoria de ombudsman stricto sensu, a
Constituicdo Federal e a lei brasileiras o incumbiram de contribuir para a realizacdo do direito de
denudncia do cidaddo. O art. 74, 8§2° da Constituicdo estabelece que é competéncia do TCU
receber e apurar denuncias dos cidadaos, partido politico, associacdo ou sindicato sobre
ilegalidades e irregularidades cometidas por agentes publicos; apura-las e decidir sobre
denuncia que lhe seja encaminhada por qualquer cidaddo, partido politico, associacdo ou
sindicato®.

% Dispde a Lei Organica do TCU — Lei n° 8.443, de 16.07.1992:
“Art. 53. Qualquer cidadao, partido politico, associacdo ou sindicato € parte legitima para denunciar irregularidades ou
ilegalidades perante o Tribunal de Contas da Uniéo.
§ 1° (Vetado)
§ 2° (Vetado)
8§ 3° A denlincia seré apurada em caréter sigiloso, até que se comprove a sua procedéncia, e somente podera ser arquivada ap6s
efetuadas as diligéncias pertinentes, mediante despacho fundamentado do responsavel.
8§ 4° Reunidas as provas que indiquem a existéncia de irregularidade ou ilegalidade, serdo publicos os demais atos do processo,
assegurando-se aos acusados a oportunidade de ampla defesa.
Art. 54. O denunciante podera requerer ao Tribunal de Contas da Unido certidéo dos despachos e dos fatos apurados, a qual
devera ser fornecida no prazo maximo de quinze dias, a contar do recebimento do pedido, desde que o respectivo processo de
apuragdo tenha sido concluido ou arquivado.
Paréagrafo Unico. Decorrido o prazo de noventa dias, a contar do recebimento da denuncia, sera obrigatoriamente fornecida a
certiddo de que trata este artigo, ainda que ndo estejam concluidas as investigagdes.
Art. 55. No resguardo dos direitos e garantias individuais, o Tribunal dara tratamento sigiloso as dendncias formuladas, até
decisdo definitiva sobre a matéria.
8§ 1° Ao decidir, cabera ao Tribunal manter ou néo o sigilo quanto ao objeto e a autoria da dentincia. (Expresséo suspensa pela
Resolugdo SF n° 16, de 2006)
§ 2° O denunciante ndo se sujeitard a qualquer san¢ao administrativa, civel ou penal, em decorréncia da dendncia, salvo em
caso de comprovada ma-fé. ”
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A respeito dessas funcdes, dispde o Relatorio Anual de Atividades do TCU, de 2012:

“A fiscalizacdo € uma irrecusével prerrogativa de soberania popular, contudo, séo prioritarios a
institucionalizacdo e o aperfeicoamento dos mecanismos de participacdo e colaboracdo dos
cidadaos na formulacdo, execucdo e avaliacdo das politicas publicas, onde os Tribunais de
Contas desempenham papel preponderante. Além disso, tais tribunais, em face das relevantes
atribuicbes conferidas pela Constituicdo, assumem a importante misséo de fazer cumprir os
postulados que sustentam o0 regime democratico e 0s principios que, por determinacao
constitucional, regem a atividade administrativa publica. ”

Segundo dados extraidos do Relatério de Anual de Atividades do TCU, publicado no Portal do
Orgéo, na internet, no exercicio de 2012 foram apreciadas 373 denuncias e autuadas 333.1°

3.3. Os modelos de ouvidorias executivas existentes nos trés poderes do Governo
Federal no Brasil

O que melhor caracteriza a experiéncia brasileira com mecanismos de ausculta social €, sem
sombra de duvidas, a criagdo de ouvidorias executivas, presentes no ambito dos Trés Poderes
da Unido. Seu modelo de atuacdo as aproxima do conceito do modelo americano de
ombudsman executivo; vocacionadas que sdo a estabelecer um canal de comunicacgéo entre os
cidadaos e o0 6rgao ou entidade no qual estdo inseridas, com direcionamento claro a coleta e ao
tratamento de manifestacdes sobre os temas e areas sob a competéncia desses respectivos
orgaos e entidades e dos atos de seus agentes publicos.

No ambito do Poder Legislativo da Unido, existem duas estruturas de ouvidorias executivas, que
tém como finalidade receber e tratar demandas apresentadas pelos cidaddos em relacédo ao
funcionamento dos servicos legislativos e administrativos a cargo de suas respectivas Casas.
N&o se constituem estruturas enquadraveis na categoria do ombudsman, como é o caso do
Ministério Publico, e sim estruturas administrativas da Camara dos Deputados!! e do Senado
Federal'?, porquanto restringem sua atuacéo ao recebimento e tratamento de reclamagées ou
representacdes de pessoas fisicas ou juridicas violacdes, ilegalidades ou abuso de poder por
parte dos servidores ou membros do Poder Legislativo.

10 Portal2.tcu.gov.br/portal/page/portal/TCU/publicacoes_institucionais/relatorios/
relatorios_atividades/2012_Relat6rio_anual_de_Atividades.pdf
11 A Ouvidoria Parlamentar da Camara dos Deputados foi criada em 2001 para possibilitar o monitoramento dos atos da
administracdo publica e do processo legislativo. Seu &mbito de atuag&o restringe-se as matérias de competéncia da Camara dos
Deputados e é responsavel por receber, examinar, encaminhar aos 6rgdos competentes as reclamac@es ou representacfes de
pessoas fisicas ou juridicas sobre violacdo ou qualquer forma de discriminacéo atentatéria dos direitos e liberdades fundamentais;
ilegalidades ou abuso de poder; mau funcionamento dos servicos legislativos e administrativos da Casa; e manifestacdes diversas
recebidas da populagdo. Ela deve acompanhar as providéncias adotadas e informar ao demandante. Pode ainda, propor medidas
para sanar as violacdes, as ilegalidades e os abusos constatados ou para dar maior regularidade aos trabalhos legislativos e
administrativos da Camara. Quando necessario, pode propor a abertura de sindicancia ou inquérito para apurar irregularidades,
devendo encaminhar ao Tribunal de Contas da Unido, a Policia Federal e ao Ministério Pdblico ou outro érgdo competente as
dendncias recebidas. Além disso, € também de sua competéncia realizar audiéncias publicas com segmentos da sociedade civil
para debater temas de interesse.
12 A Quvidoria do Senado Federal é mais recente. Foi instituida em 2005, mas implementada somente em 2011, com a
finalidade de atuar como 6rgdo de ausculta externa sobre as atividades do proprio Senado Federal. A ela compete: (i) registrar
e dar o tratamento adequado as sugestoes, criticas, reclamagdes, denincias, elogios e pedidos de informagdo sobre as
atividades do Senado Federal; (ii) registrar e dar o tratamento adequado as sugestdes, criticas, reclamagdes, dendncias, elogios
e pedidos de informacdo sobre as atividades do Senado Federal; (iii) sugerir mudancas que permitam o efetivo controle social
das atividades desenvolvidas no &mbito do Senado Federal; e (iv) informar ao interessado sobre o encaminhamento de suas
comunicacdes, exceto na hipotese em que a lei assegurar o dever de sigilo (http://www12.senado.gov.br/senado/ouvidoria).
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No Poder Judiciério Federal, as ouvidorias de justica tornaram-se obrigatérias em 2004, por forga
da Emenda Constitucional n® 45, que determinou a Uniéo cria-las com a finalidade de receber
‘reclamagdes e denuncias de qualquer interessado contra membros ou o6rgdos do Poder
Judiciario, ou contra seus servicos auxiliares™3,

O espaco de atuacdo das ouvidorias de justica esta limitado aos assuntos relacionados as
atribuicbes do Tribunal ao qual estdo subordinadas, na apuracao de reclamacdes e no exame
de como se da a prestacao jurisdicional e os servicos auxiliares envolvidos nessa tarefa. Elas
nao tém competéncia para revisar o teor das decisdes judiciais. Sao, acima de tudo, espagos
democraticos onde o interessado pode manifestar 0 seu pensamento quanto aos servicos do
respectivo tribunal, e dele receber uma resposta por intermédio do ouvidor.

No Poder Executivo Federal, existe um numero expressivo de ouvidorias, instituidas como
unidades administrativas dos 6rgéos e entidades da Administracdo Publica Direta e Indireta.

A criacao dessas estruturas teve inicio na década de 90, com destaque para a criacdo do cargo
de Ouvidor Geral da Previdéncia Social, pela Lei n® 8.213, de 1991; da Ouvidoria-Geral da
Republica, originalmente, na estrutura regimental do Ministério da Justica, por meio da Lei n°
8.490, de1992; e das ouvidorias das policias federais, pela Medida Proviséria n® 1669, de 19 de
junho de 1998; além da previsdo de ouvidorias nas agéncias reguladoras criadas em 1996
(Aneel) e em 1997 (Anatel).

Desde entdo, a pratica consolidou-se, havendo, atualmente, pelo menos noventa e dois 6rgaos
e entidades federais com ouvidorias previstas em suas respectivas estruturas regimentais,
segundo dados do Sistema de Informacdes Organizacionais do Poder Executivo Federal —
SIORG *. Como alguns desses 6rgaos e entidades tém mais de uma unidade de ouvidoria em
suas estruturas, foram identificadas 127 unidades de ouvidoria no Poder Executivo Federal, 50%
delas concentradas nas instituicdes de ensino superior (ver Gréfico 1), o que justifica o percentual
de 60% de unidades de ouvidorias verificado na area de politicas sociais (Grafico Il), seguido
pelos percentuais de 12%, registrado na area de politica e 11% na area de transportes'®
(Salgado, 2013).

13 No ano anterior, o Tribunal Regional do Trabalho da 42 Regi#o ja havia instituido a sua Ouvidoria, destinada ao recebimento
de sugestbes, criticas, denuncias, elogios, pedidos de informagdo e reclamagdes relativas aos servicos judiciarios e
administrativos prestados pela Justica do Trabalho galcha, objetivando essencialmente a satisfagdo dos cidaddos através da
eficiéncia da Administracdo Publica (Resolugdes Administrativas n° 21/2003, 20/2005 e 16/2006).
Em 2010, o Conselho Nacional de Justica (CNJ), considerando, entre outros aspectos, a inexisténcia de ouvidorias no &mbito de
diversos tribunais, estabeleceu prazo para a criagdo desse servigo e fixou pardmetros minimos para o seu funcionamento, com
estrutura permanente e adequada ao atendimento das demandas dos usuarios. Aos tribunais que, a época, ja tinham instituido
suas ouvidorias, foi determinada a adequacao das suas normas a Resolucdo CNJ n° 103, de 24 de fevereiro de 2010, a qual, tendo
ampliado a competéncia prevista na Constituigdo Federal, recepcionou principios e préticas ja consagradas pela atividade de
ouvidoria, tais como, no caso do Poder Judiciario, a busca da transparéncia, o exercicio da cidadania, e o consequente
aperfeicoamento dos servicos prestados aos jurisdicionados (ver Renck, 2012).
14 Segundo estudo realizado por Salgado (2013), com base nos dados do Sistema de Informagdes Organizacionais do Poder
Executivo Federal — SIORG, administrado pelo Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestdo, em 31 de maio de 2013
estavam registrados 239 6rgaos e entidades de direito publico, sendo que, desse total, 92 tinham pelo menos uma unidade de
ouvidoria em suas estruturas.
15 Registre-se que o0 estudo mencionado na Nota anterior ndo investigou a existéncia de evidencias empiricas que possam sinalizar
correlacOes entre os setores com mais ouvidorias instituidas e a existéncia de maior participagdo e controle social dos cidadaos.
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Nada obstante o nimero expressivo de ouvidorias do Poder Executivo (239, registradas no
SIORG, em 2013), menos de 40% dos 6rgdos e entidades federais tém ouvidorias
institucionalizadas dentro da estrutura organizacional, ou seja, tém suas competéncias e
estruturas proprias estabelecidas pela lei, decreto ou norma.

Essa institucionalizacdo € ainda mais baixa nas autarquias e fundacfes publicas de direito
publico responsaveis pelas fungdes executivas descentralizadas da Unido, especialmente as de
prestacao de servicos diretos a sociedade.

Este € um fendmeno, em principio, paradoxal, uma vez que seria de se esperar que,
especialmente, os 6rgdos e entidades com rela¢des diretas com os cidaddos fossem dotados
de unidades com funcdes de ouvidoria, que pudessem funcionar como “termdémetro” da
gualidade dos servicos prestados. No entanto, ele se justifica, exatamente, pelo fato de esses
mecanismos haverem sido instituidos muito mais por decisdo da prépria maquina publica, em
sua diretriz de tornar-se mais aberta, do que por demandas concretas de participacdo e controle
oriundas dos cidaddos. E o protagonismo em direcdo a um modelo de gestdo publica
participativa pode ser encontrado junto as autoridades politicas (eleitas e nomeadas) da
burocracia publica, que ocupam os cargos mais altos e influentes, normalmente presentes nos
orgaos e entidades com funcdes regulatorias.

A criacdo de ouvidorias publicas, no ambito do Poder Executivo Federal atende ao comando
constitucional do art. 37, 8 3°, assegurando aos cidadaos o direito de serem ouvidos e terem
suas demandas pessoais e coletivas tratadas adequadamente no ambito do 6érgdo ou entidade
a que pertencem. N&o sdo, usualmente, estruturas de promocéao da participacdo social'®, mas
de apresentacao de reclamacdes ou sugestdes relativas a prestacdo dos servigos publicos em
geral ou, ainda, de apresentacdo de sugestbes que conduza a melhoria e a inovacao nos
métodos dessa prestacao.

Pode-se dizer que funcionam como estruturas de intermediacéo e facilitacdo, nas relagbes que
os cidadaos, isoladamente ou por meio de suas instituicbes civis, estabelecem com o
orgao/entidade publica, em busca de informacdes ou de apresentacdo de sugestdes, criticas,
elogios, queixas e dendncias. Apesar de nao se tratarem de instituicdes de defesa de direitos
dos cidadaos?’, as ouvidorias executivas brasileiras oferecem meios para que os direitos de ser
ouvido e de participar da Administracdo Publica se efetivem. Nesse aspecto, tém um papel
fundamental para o aprofundamento do conceito de cidadania, assim como para o0 seu efetivo
exercicio e respeito pela sociedade e agentes publicos na medida em que:

a) permitem a cidadaos pertencentes a grupos menos organizados que tém menor poder de
influéncia, terem suas demandas apresentadas e adequadamente tratadas pelas instituicdes
publicas, assim como respondidas dentro de prazo preestabelecido;

b) disponibilizam aos cidadaos canais de diretos com os drgaos/entidades publicas para busca
de direitos, obtencgéo de informagdes e apresentagao de opinides e sugestdes;

c) favorecem a participagao social por encorajar e instrumentalizar o cidadao a se representar
perante a Administracdo Publica, na defesa de seus direitos.

16 Muito embora o conceito de “ouvidoria ativa” esteja se consolidando dentro da Administragdo Pliblica Brasileira, como
pode ser visto mais a frente, neste artigo.
17 Estruturas publicas de defesa de direitos sdo aquelas que exercem a advocacia plblica ou tem poderes de investigacdo, de
sindicancia ou de judicacédo e punigéo.
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A legitimidade que a ouvidoria executiva detém, assim como a do ouvidor, € interna e advém da
autoridade e funcdes que lhe sdo delegadas pela autoridade maxima do 6rgdo/entidade,
registradas em sua estrutura regimental, estatuto ou regimento interno. O ouvidor ndo tem
legitimidade para atuar em nome da coletividade (ele ndo € eleito), mas estritamente dentro do
espaco das suas competéncias regimentais.

Dessa forma, ndo séo 6rgéos politicos e sim técnicos. Nao tém legitimidade popular para decidir,
em nome dos cidadaos ou exercer o controle social. Nao defendem demandas populares; ndo
representam a opiniao popular, ndo defendem direitos sociais ou individuais e ndo atuam em
oposi¢ao aos “interesses da administragao publica”.

Na funcéo essencial de mediar a relacéo entre o cidaddo demandante da informacé&o, sugestao
ou reclamacao e os orgaos/entidades publicas responsaveis pelos servigos ou atividades objeto
da demanda, as ouvidorias podem assumir um papel de extrema relevancia para retroalimentar
a gestdo das politicas publicas dos 6rgdos aos quais estdo vinculados, sendo um termémetro
da opinido publica sobre a implementacdo de determinada politica. Vistas sobre este prisma,
sdo competéncias centrais de toda e qualquer ouvidoria instituida no &mbito do Poder Executivo:
a) receber, examinar e encaminhar as unidades administrativas competentes do 6rgao ou
entidade as reclamacdes, solicitacdes de informacdo, dendncias, sugestbes e elogios dos
cidadaos e outras partes interessadas, a respeito da atuacdo do 6rgdo ou entidade publica;

b) realizar a mediacdo administrativa, junto as unidades administrativas do 6rgédo ou entidade
com vistas a correta, objetiva e agil instrucdo das demandas apresentadas pelos cidadaos, bem
como a sua conclusao dentro do prazo estabelecido, para resposta ao demandante;

¢) manter o demandante informado sobre o andamento e o resultado de suas demandas;

d) cobrar respostas das unidades administrativas a respeito das demandas a elas
encaminhadas e levar ao conhecimento da alta direcdo do 6rgdo ou entidade os eventuais
descumprimentos;

e) dar o devido encaminhamento aos 6rgdos de controle e de correi¢cdo, no ambito institucional,
as denudncias e reclamacdes referentes aos dirigentes, servidores ou atividades e servigcos
prestados pelo 6rgéao ou entidade;

f) organizar, interpretar, consolidar e guardar as informagdes oriundas das demandas recebidas
de seus usuarios e produzir relatérios com dados gerenciais, indicadores, estatisticas e analises
técnicas sobre o desempenho do 6rgéo ou entidade, especialmente no que se refere aos fatores
e niveis de satisfacdo dos cidaddos e as necessidades de corre¢cfes e oportunidades de
melhoria e inovagdo em processos e procedimentos institucionais;

g) produzir relatorios periodicos de suas atividades ou quando a alta direcdo do 6rgéo ou
entidade julgar oportuno;

h) informar, sensibilizar e orientar o cidadao para a participacao e o controle social das atividades
e servicos oferecidos pela Administracdo Publica;

i) assessorar a alta dire¢do nos assuntos relacionados com as atividades da ouvidoria,;

) participar das reunifes de deliberacéo superior do 6rgao ou entidade, com direito a voz e sem
direito a voto; e

k)promover a constante publicizacdo de suas atividades, com o fim de facilitar o acesso do
cidadao as ouvidorias e aos servi¢os oferecidos pelos seus 6rgaos.

Além dessas competéncias, a ouvidoria deve também receber as denuncias e reclamacgdes
sobre 0 ndo cumprimento dos compromissos assumidos pelo 6rgédo ou entidade em sua carta
de servicos. Ela deve e pode, inclusive, promover pesquisas sobre a qualidade da carta.
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As demandas recebidas devem ser registradas, instruidas, analisadas e receber tratamento
formal e adequado. Apos uma triagem preliminar, essas devem ser respondidas diretamente aos
interessados, quando for o caso, ou encaminhadas as unidades organizacionais para instrucéo
de resposta ou apuracao. Neste ultimo caso, € vital que a ouvidoria estabeleca prazo de resposta
para as unidades administrativas do érgdo/entidade e exerca o controle do cumprimento desses
prazos. As reclamacbes dos clientes e usuarios de produtos e servicos, que nao forem
solucionadas pelo atendimento habitual realizado por seus canais e quaisquer outros meios de
atendimento, devem ser encaminhadas as instancias de correi¢cao.

A andlise das denuncias recebidas, por sua vez, pode resultar na apresentacao de sugestao ao
orgao/entidade de instauracdo de procedimentos administrativos para o exame técnico das
guestbes e a adocdo de medidas saneadoras e preventivas de falhas e omissdes dos
responsaveis. A ouvidoria deve acompanhar o processo interno de apuracdo das denuncias e
reclamacfes afetas ao 6érgao/entidade e responder diretamente aos interessados sobre as
providéncias tomadas (mas néo é papel da ouvidoria interferir no andamento do processo).

Como dito anteriormente, o principal e mais importante papel da ouvidoria publica é intermediar
os interesses dos cidaddos que a acionam - em busca de informacfes, apresentacdo de
sugestdes ou de reclamacgdes e denuncias — e o interesse publico, representado pelo érgdo ou
entidade publica. E, nesse aspecto, reside a grande arte da ouvidoria: seu papel ndo é o de se
contrapor ao érgao/entidade, na defesa do cidaddo, mas de garantir ao cidadéo ter sua demanda
efetivamente considerada e tratada, a luz dos seus direitos constitucionais e legais.

Por essas razdes, pode-se afirmar que a ouvidoria publica € um instituto muito diferente das
ouvidorias das entidades civis, apesar de convergéncias em alguns de seus aspectos,
especialmente os procedimentais — diverge, especialmente, em sua finalidade e competéncias
visto que ndo é um servico oferecido pelo érgdo ou entidade a seus publicos-alvo, como os
servicos de atendimento aos clientes, mas uma estrutura criada pela Administracao Publica para
cumprir o comando constitucional dado aos érgéos e entidades publicos de atuarem de forma
aberta e transparente, mediante uma gestao participativa, sujeita ao controle social.

3.4. As ouvidorias proativas

Na perspectiva de promover a maior participacdo e controle da comunidade na avaliacédo e
planejamento das politicas publicas, alguns 6érgdos e entidades publicos federais como o
Ministério da Satde, a Secretaria de Direitos Humanos e a Fundacdo Nacional do indio tém
agregado, as atividades tipicas de suas unidades de ouvidoria, processos proativos de
relacionamento com o cidadao, especialmente os usuarios dos seus servicos e atividades, tais
como a realizagdo de pesquisas de campo para apurar o nivel de confianca e aceitagdo da
populacdo em relacdo a atuacéo institucional e identificar requisitos esperados ou desejados
pelos cidadaos em relacdo ao desempenho institucional; a promocao de consultas e audiéncias
publicas a fim de possibilitar aos cidadaos participarem de decisbes importantes do
orgao/entidade; ou a identificacdo de areas de tensdes e conflitos sociais para orientacdo da alta
direcéo, dentre outras.

Dessa forma, para além do classico papel de intermediadora e receptora de manifestacoes, o
papel da ouvidoria, normalmente de natureza mais reativa, passa a ser ativo e dinamico
fomentando acdes que provocam a participacao do cidadao, tanto para o controle social quanto
para contribuir para a transparéncia e melhoria na implementacéo de politicas publicas.
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Nesse novo paradigma, da “ouvidoria proativa” a unidade administrativa torna-se espaco de
participacao e qualificagcao da gestao, e seu principal indicador de resultado passa a ser “cidadao
atendido”, em vez de apenas “demanda encaminhada”.

Nos orgdos/entidades com ouvidorias ativas, as competéncias para ela estabelecidas no marco
normativo, frequentemente, preveem uma ou mais das seguintes competéncias:

a) realizar e promover estudos e pesquisas sobre temas relacionados as areas de atuacdo da
ouvidoria, em especial, para levantamento dos requisitos e do nivel de satisfacdo dos cidadaos
em relacdo aos servicos prestados pela ouvidoria e pelo 6rgdo ou entidade a qual ela se
subordina;

b) implementar projetos de participacédo e controle social dos cidadaos e entidades civis das
atividades do 6rgéo ou entidade, nos processos de formulacdo, acompanhamento e avaliacdo
das atividades e servicos prestados, tais como audiéncias e consultas publicas;

c) diagnosticar as tensoes e conflitos sécias e apoiar o 6rgdo ou entidade na articulacéo junto a
Orgaos e agentes externos com vistas a sua resolugéo, na defesa do interesse publico;

d) promover a capacitacdo dos servidores do érgdo em temas relacionados com as atividades
da ouvidoria;

e) propor normas e procedimentos para as atividades de ouvidoria, no ambito do 6rgéo ou
entidade publico;

f) manifestar-se previamente sobre os atos normativos do 6rgéo ou entidade dirigidos ao publico
externo;

g) exercer as atribuicdes relativas ao Servico de Informacdes ao Cidadéo — SIC, de que trata o
art. 9° do Decreto n° 7.724, de 16 de maio de 2012;

h) contribuir com as demais unidades administrativas do érgao ou entidade, na elaboracéo das
suas Cartas de Servicos aos Cidadaos nos termos do art. 17 do Decreto n® 6.932, de 11 de
agosto de 2009, assim como para a avaliacdo de sua qualidade e da satisfacdo dos usuarios.

3.5. Estrutura e funcionamento sistémicos das ouvidorias publicas federais, no Brasil
O modelo de ombudsman adotado pelo Brasil ndo é centralizado, nem tampouco se conforma
como um modelo de ouvidoria classico e executivo encontrado na literatura. Apesar da
pulverizacao dos escritérios de ouvidoria, a experiéncia brasileira de ouvidorias caminha em
direcdo a organizacao e ao funcionamento sistémicos, ja alcancada a estruturacdo por meio da
divisdo de responsabilidades entre 6rgdos dos Poderes Legislativo, Executivo, Judiciario e
Ministério Publico.

No ambito do Poder Executivo Federal, as unidades de ouvidoria apesar de nao se constituirem
legal ou normativamente como um sistema, s&o orientadas a funcionar como tal, sob a
coordenacéo técnica da Ouvidoria-Geral da Unido (OGU) — 6rgdo da Presidéncia da Republica
— que tem como objetivos promover e apoiar: (a) a uniformizacdo de procedimentos e o
desenvolvimento de padrdes de qualidade e de racionalidade para as atividades das ouvidorias
publicas federais; (b) o desenvolvimento de solugfes integradas e inovadoras para otimizar o
desempenho institucional das ouvidorias publicas; (c) a constituicdo de rede colaborativa voltada
a melhoria e a inovagéo das atividades das ouvidoria; (d) a reducdo de custos operacionais e
garantia da continuidade dos processos de organizagéo e funcionamento das ouvidorias; (e) a
atuacdo coordenada e integrada entre unidades de ouvidoria e as unidades de correicéo,
auditoria e prevencdo da corrupcdo, bem como entre estas e outros 6rgdos e entidades de
defesa de direitos humanos; (f) o desenvolvimento e a implementacdo de mecanismos de
articulacdo horizontal das ouvidorias publicas federais, que favoregcam a troca constante de
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dados, informacg@es, conhecimentos e experiéncias; (g) a producdo de relatorios consolidados
acerca das manifestacdes encaminhadas pelos cidadaos e sobre o desempenho das ouvidorias
publicas; e (h) a participacao social na gestao publica, por meio da integracdo entre ouvidorias,
conselhos e conferéncias de politicas publicas, bem como outros foros de participacéo social,
nacionais ou estrangeiros.

Essa organizacgao sistémica é um diferencial da experiéncia brasileira de ouvidorias publicas,
sujeitas a orientacdo normativa e supervisao técnica do orgéo central —a OGU; sem prejuizo da
subordinacdo administrativa decorrente de suas posicbes nas estruturas dos 6Orgaos ou
entidades em que se encontram.

Essa forma de organizacdo reproduz-se em alguns setores de politicas publicas, como o da
saude publica, em que as ouvidorias instituidas no &mbito das estruturas publicas do SUS, nas
trés esferas de governo, estruturam-se sob a orientagdo central da Ouvidoria-Geral do SUS8 e
diretrizes estabelecidas na “Politica Nacional de Gestdo Estratégica e Participacdo -
ParticipaSUS”, fixadas pela Portaria GM/MS n° 3.027, de 2007, ap0s serem aprovadas pelo
Conselho Nacional de Saude na 1752 Reuniéo Ordinaria do CNS, de 11 e 12 de junho de 2007;
e pactuadas em reunido da Comissao Intergestores Tripartite realizada no dia 25 de outubro de
2007.

A atuacdo da Ouvidoria-Geral do SUS esta centrada na viabilizacdo de espacos de discussao
para a construcao e implementacao pactuada de uma politica nacional de ouvidoria para o SUS;
assim como no investimento em mecanismos de organizagéo e integracao das ouvidorias, que
inclui a elaboracédo de proposta de medida legal que formalize um sistema nacional de ouvidoria;
no desenvolvimento de métodos e ferramentas de atuagcéo coordenada, mas descentralizada e
na implementacdo de ferramenta informatizada que amplie o otimize o atendimento as
demandas da populacao.

No caso da saude, a Constituicdo Federal e a Lei n°® 8.080, de 1990, ao instituirem o Sistema
Unico de Satde — SUS, consagraram a estruturaco e funcionamento sistémico e integrado das
acdes de saude no Brasil, que conjuga e articula todas as acbes e servicos de promocao,
protecdo e recuperacdo da saude, promovidas pelos entes federativos, com a participacao
complementar da iniciativa privada. As ouvidorias instituidas pelos 6rgdos e entidades
participantes do SUS nao poderiam atuar de outra forma, haja visto que séo estruturas auxiliares
e complementares as estruturas de participacao social ja institucionalizadas, como os conselhos
de saude, as comissdes Intergestores, as corregedorias e o Sistema Nacional de Auditoria.

18 A Ouvidoria-Geral do SUS foi criada em 2003, como um departamento da Secretaria de Gestdo Participativa e Estratégica
do Ministério da Saude, com os objetivos de propor, coordenar e implementar a Politica Nacional de Ouvidoria em Salde no
ambito do SUS, que integre e estimule praticas de ampliagdo do acesso dos usuarios ao processo de avaliagcdo das agdes e
servigos publicos de sadde.

O Departamento de Ouvidoria-Geral do SUS (Doges) incorporou e vem estruturando os servigos “Disque Satude” do
Ministério da Saude (Central de Atendimento Telefénico de Discagem Direta Gratuita/DDG), atualmente unificados no 0800-
61-1997, com o intuito de facilitar o acesso e para melhor atender ao cidaddo-usuério. Além disso, o Doges desenvolve
parcerias com outros orgdos do Ministério da Saude, como o Instituto Nacional do Cancer (Inca) e a Agéncia Nacional de
Vigilancia Sanitaria (Anvisa), além de outras estruturas da esfera federal, como a Secretaria Especial de Politicas para as
Mulheres. Além desse atendimento, a Ouvidoria conta com uma area técnica especializada que realiza o trabalho de captacdo,
acompanhamento e encaminhamento das demandas e informagdes provenientes dos servicos 0800; das correspondéncias
espontaneas enviadas pelo cidaddo-usuario a Presidéncia da Republica, ao Gabinete do Ministro e ao proprio Doges; de
correspondéncias eletronicas (Portal da Saude/MS); do atendimento pessoal e das pesquisas de satisfacdo do usuario do SUS.
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4. Consideragoes sobre a experiéncia nacional de ouvidoria publica

A experiéncia brasileira com o conceito de ouvidor € antiga e remonta aos periodos de seu
descobrimento e de sua organizacdo como um estado nacional, independente. No entanto,
desde os seus primordios, a relacdo do Estado brasileiro com o instituto foi unilateral,
caracterizada pela sua previsao legal e normativa sem que houvesse demanda concreta da
sociedade no sentido de sua criacao e, principalmente, mecanismos internos eficientes para a
incorporacdo das contribuicbes externas, eventualmente recebidas dos cidaddos, no modus
operandi da maquina publica.

Segundo o historiador brasileiro Evaldo Mello (2002), ao avaliar a dinamica das forcas politicas
gue atuam no Brasil, € necessario considerar a historica fragilidade dos atores e movimentos
sociais organizados nacionais frente as estruturas estatais, em grande parte pelas circunstancias
gue envolveram a constituicdo e a organizagéo do Estado nacional, que precedeu o nascimento
da propria sociedade. Para esse autor o berco da nacao brasileira, ou seja, 0 seu movimento de
independéncia foi muito menos um movimento nativista e mais “uma dadiva” do funcionalismo
publico preocupado em manter o aparelho do Estado instalado por D. Jodo VI que havia sido
ameacado com o retorno da Familia Real a Portugal.

O viés de origem na relacdo Estado e Administracdo Publica contribuiu para manter o
distanciamento da sociedade brasileira dos assuntos publicos assim como para a estruturacao
de uma burocracia desassociada das necessidades sociais, exclusivamente voltada para os
proprios interesses, o que dificultou a absorcdo de métodos de gestdo de desempenho no setor
publico, voltados para a avaliacdo dos resultados obtidos (Mello, 2002).

Em seu estudo sobre controle e participacdo social na administracdo publica federal brasileira,
a pesquisadora Nuria Grau chegou a conclusao de que, apesar de dispor de diversos institutos
de defesa dos direitos dos cidadéos, especialmente dos usuarios dos servicos dos servicos
publicos, o Brasil registra pouca efetividade no funcionamento desses mecanismos (Grau, 2011).
De fato, em muitos campos a sociedade brasileira ainda ndo alcancou efetivamente o estagio
de evolugéo nos seus vinculos com as autoridades publicas que lhe permita participar, de forma
concreta, dos espacos decisoérios estatais. Ha alto indice de apatia politica no seio social.
Segundo Ndria, no Brasil, os mecanismos de “accountability” ainda sdo pouco disseminados,
dentro da administracdo publica e as instancias de participacdo social, fundamentalmente
baseada na constituicdo de conselhos e realizacdo de conferéncias, ainda ndo conseguiu
assegurar representatividade e qualidade as decisdes (Grau, 2011).

Esta pouca efetividade parece ser corroborada pelo baixo nUmero de ocorréncias levadas as
ouvidorias pelos cidad&os. A Ouvidoria Geral da Uni&do, por exemplo, registrou em 2011, 9.684
denudncias; a Ouvidoria do Ministério Publico recebeu, no trimestre de maio/junho/julho de 2013,
1244 denuncias; a Ouvidoria do Sistema Unico de Salde recebeu, em 2012, 33.035
manifesta¢des, que representou um acréscimo de 47,1% em relagdo a 2011 e, a média anual
da Ouvidoria da Previdéncia Social, no periodo de 1998 a 2012, foi de 155.053 manifestacdes
recebidas. Apesar dos numeros relativos ao desempenho das ouvidorias da saude e da
previdéncia social parecerem robustos, € preciso considerar que eles se referem a um Pais cuja
populagcédo superou 200 milhdes habitantes e que tem, pelo menos 79 milhdes de pessoas
economicamente ativas.
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Os acontecimentos que envolveram a promulgacao do Decreto Federal n® 8.243, de 23 de maio
de 2014, que instituiu a Politica Nacional de Participacdo Social — PNPS, podem ser tomados,
ainda, como outro exemplo da baixa conscientizacao social, ndo apenas sobre a importancia do
cidadao exercer diretamente seus direitos e deveres de participacédo e controle social, inerentes
a cidadania, mas também sobre o proprio modelo de democracia adotado pelo pais.

De fato, durante o episodio houve vozes da classe politica e da academia que se levantaram
para questionar a viabilidade politica de os cidadéos participarem diretamente de espacos de
formulacdo de politicas publicas, em contramdo aos dispositivos constitucionais que
estabelecem, claramente, sobre essa participacéo (Constituicdo Federal, art. 10, art. 14; art. 29,
incisos Xl e XIIlI; art.31, §3°; art.37; 8§3°; art. 49, XV; art. 61, §2° art.198, 83°; art. 204; II)*°.

Questionaram-se, também, os poderes do Presidente da Republica dispor normas para a
Administracdo Publica Federal organizar-se a fim de promover e acolher a participacdo social
nos seus processos de proposicdo, implementacdo e avaliagdo de politicas publicas. E bem
verdade que o texto do decreto nomina, de forma equivocada, como “politica nacional” a sua
estratégia de fortalecimento e articulacdo dos mecanismos e instancias de dialogo e atuacéo
conjunta entre as estruturas da Administracéo Publica Federal e a sociedade civil. No entanto, o
conteudo do decreto € claro ao dispor, tdo-somente, sobre normas de organizacdo do Poder
Executivo Federal no que tange a participacdo social, sem invadir o campo das matérias
reservadas a lei.

Sobre o0 assunto, merecem ser citadas as palavras do Professor Fernando Horta, doutorando
em Relacdes Internacionais da UNB, em artigo intitulado “O Polémico decreto 8243”, publicado
no site Sul 21, em 09 de junho de 2014:

“ O decreto 8243, portanto, esta em consonancia (ainda que timida) com os desdobramentos
dos estudos sobre democracia. Pretende criar canais de participagéo induzindo, de cima para
baixo, um aumento de participag¢éo direta (do cidaddo ou organizagdo) nas esferas de tomada
de decisédo do executivo federal. Para uma sociedade que ndo comparece sequer as reuniées
de condominio e de pais e mestre nas escolas, é uma tentativa bastante ousada. A oposicao
precisa dizer o motivo de ser contra o projeto. Se ndo acreditam na participagdo direta
democratica ou se efetivamente estdo defendendo suas prerrogativas de poder. Afinal, o
cidaddo podera dar-se conta de que o pesado custo de manutengéo de um legislativo leniente
e um judiciario sem accountability n§o tenha tanto motivo de ser. Quem sabe o povo ndo toma
gosto pela participacao direta? Para um pais que aprendeu durante a ditadura que “futebol,
politica e religido ndo se discute” tanto o decreto, quanto a discusséo sobre ele em canais fora
do legislativo e judiciario s&o muito bem vindos.

19 Séo ilustrativas as declaracdes do professor de Administragdo Publica da UnB José Matias-Pereira: “A aplicacdo desse
decreto seria um retrocesso para a democracia brasileira. E leva a uma sentenca de morte ao Poder Legislativo como caixa
de ressonancia da sociedade”, citadas na matéria “Oposic¢do quer suspensio de decreto da consulta popular - DEM entra com
projeto pedindo revogagéo e ja tem apoio do PSDB”, publicada pelo Jornal O Globo, em 30 de maio de 2014. A mencionada
reportagem cita, ainda, opinido do jurista Hélio Bicudo, ex-presidente da Comissdo Interamericana de Direitos Humanos, com
sede em Washington: “Esse decreto enfraquece a democracia. Esses conselhos populares ndo podem ter poder de decis&o.
Era necessario pensar em aumentar o poder do Executivo e tirar do Legislativo algumas questdes e atribuicBes, mas nao
entrega-las a um conselho escolhido aleatoriamente. Esse decreto sé enfraquece o Poder Legislativo e pode até engessar
decisoes importantes do governo e relevantes para a sociedade.
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5. Conclusoes

Apesar de pulverizada, a experiéncia brasileira de ouvidorias executivas configura-se como
estratégia viavel para um pais de dimensdes geogréficas e populacionais continentais e de
grande diversidade cultural e social. A liberdade que cada 6rgao e entidade publica tem para
estruturar as suas ouvidorias com aspectos constitutivos proprios contribui para a sua maior
adequacdo a realidade do setor em que atuam. A configuracdo sistémica permite maior
cobertura nacional.

Para mitigar os efeitos indesejados da pulverizacdo, o Governo Federal instituiu a Ouvidoria-
Geral da Unido, dentro da Presidéncia da Republica, que se propde a coordenar tecnicamente
as demais ouvidorias do Governo Federal sem Ihes mitigar a autonomia politica e administrativa.
Por fim, a natureza enddgena da criagdo das ouvidorias — protagonizada pelo proprio
funcionalismo publico - funciona como um vetor de accountability, que se projeta de dentro para
fora, da burocracia para a sociedade. Ndo € um modelo usual, mas € o possivel em um pais
cuja burocracia publica surgiu e se consolidou como uma instituicdo autorreferenciada, e que
tem, entre os seus cidadaos, baixa informacao e ativismo politico.

Trata-se de um fendmeno sui generis; que em muito difere do processo de construcdo da
consciéncia social nos paises com longa e consolidada trajetéria democréatica, muitas vezes
forjada no sangue das revolugdes internas e na luta de classes.

A democracia brasileira convive com o paradoxo de ter que absorver e vivenciar os paradigmas
da igualdade politica; da participacéo e do controle social, superando tragos culturais de apatia
e submisséo politica (por vezes, ainda muito recentes), em um cenario global marcado pela
complexidade, no qual se observam mutacBes basilares na propria definicdo e préatica
democraticas, ocasionadas pela escassez e consequente disputas crescentes por recursos;
pelos efeitos da globalizagdo da economia; pela internacionalizacéo do direito e, finalmente, pela
crise dos conceitos tradicionais de estado e soberania nacionais.

A experiéncia brasileira abre uma questao a ser investigada — se em regimes democraticos
recentes, onde os vinculos de autoridade ainda ndo evoluiram significativamente em dire¢cao aos
paradigmas da igualdade politica e social, podem ser aplicados os modelos de participacéo e
controle social de nagBes mais desenvolvidas, cujos valores e praticas democraticas ja estdo
consolidadas em sua histdria e cultura. Em outras palavras, existe relacdo entre o grau de
consolidacdo das democracias e a institucionalizacdo dos modelos de participacdo e controle
social similares aos dos paises desenvolvidos?
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QUADROS E GRAFICOS

Quadro | - comparativo os principais atributos do ombudsman legislativo e do ombudsman

executivo ou Ouvidor do Poder Executivo?®

Atributo

Cargo

Designacdo do
titular
Mandato

Subordinacéo

Independéncia
funcional
Atribuicbes

Poderes
Investigatorios

Quanto a criacéo
de litigios com a
Administracao
Pdblica
Jurisdicéo

Ombudsman Legislativo

Criado pela Constituicdo ou pela
Lei.
Designado
Legislativo.
O cargo do ombudsman tem
mandato fixo.

E um agente do
Legislativo e presta
diretamente a ele.

N&o esta sujeito a ingeréncia do
Poder Executivo.
Goza de
funcional.??
Defesa de direitos individuais e
coletivos,

Promocédo e apoio a justica, a
prestacdo de contas e a
equidade no governo.

pelo Poder

Poder
contas

independéncia

Conduz investigacbes e pode
apresentar dendncia contra o
Poder Executivo.

O litigio € uma opg¢do necessaria
para que o ombudsman faca
valer seus poderes.

Areas de atuacdo: defesa dos
direitos individuais e coletivos e
defesa da ordem constitucional,
legal e juridica.

Tem natureza generalista: sua
jurisdicdo se estende aos atos
administrativos de todos os
orgdos do Poder Executivo,
Legislativo e Judiciario.

Fonte: Quadro elaborado pela autora.

Ombudsman ou Ouvidor do Poder Executivo

Criado por ato do Poder Executivo
Designado por autoridade do Poder Executivo.

O cargo do ouvidor é de confianca, de livre
nomeacao e exoneragao.

E um agente do Poder Executivo, subordinado
hierarquicamente a uma autoridade publica.

Esta sujeito a direcdo superior do Presidente da
Republica; do ministro de estado e demais
autoridades superiores, se houver.?!

N&o goza de independéncia funcional.

Intermediacdo entre os interesses e direitos
individuais dos publicos a serem atendidos pelo
6rgado ou entidade a que pertencem e o interesse
publico (defendido pelo 6rgdo ou entidade).
Garante o direito do cidaddo de ser ouvido e ter sua
demanda tratada adequadamente.

N&o tem poder investigatério e ndo apresenta
dendncia contra o 6rgdo ou entidade a que esta
subordinado.

O objetivo institucional do ouvidor é contribuir para
mitigar ou eliminar situag6es de litigio e n&o cria-los.

Jurisdicdo adstrita a area de competéncia e
finalidade do 6rgdo ou entidade no qual esta
inserido (natureza de especialista).

20 Registre-se que ha ouvidorias e ouvidores publicos, com caracteristicas de “ombudsman executivo”, instituidos pelos
Poderes Legislativo e Judiciario. Nesses casos, esses institutos publicos tém papel e fungGes similares as do ouvidor do Poder
Executivo.
2L Da mesma forma, no caso de ouvidores do Poder Executivo Estadual e Municipal, esses se subordinam ao Governador ou
Prefeito e seus respectivos secretérios estaduais e municipais.
22 0 ombudsman legislativo tem imunidade contra responsabilidades e processos penais por atos praticados sob a égide da lei,
por ser alvo atraente daqueles que estdo sendo investigados. A imunidade permite que 0 ombudsman possa focar tempo e recursos
na acolhida e investigacéo de queixas e denuncias ao invés de ficar se defendendo em processos. Os atos do ombudsman ndo
podem ser investigados em tribunal, exceto para determinar a sua competéncia. E bom lembrar que a alcada do ombudsman é
administrativa e ndo judicial, embora ele possa recorrer aos tribunais para fazer valores os poderes conferidos pelos seus atos,
como o direito de intimar testemunhas, requer provas documentais, que podem nao ser respeitados pelos 6rgdos sob sua
jurisdigdo. O litigio € uma op¢&o necessaria para que o ombudsman faca valer seus poderes.
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Quadro Il - Linha do tempo da ouvidoria publica no Brasil e de outras medidas relacionadas a
defesa dos direitos dos cidadaos

Ano Ocorréncia
Periodo A histéria da Ouvidoria, no Brasil, comeca com a chegada dos portugueses, em 1500.
colonial Inicialmente, a funcéo da justica era exercida pelo Rei que, auxiliado por funcionarios, ja a

época chamados "ouvidores", resolviam gquestdes relacionadas ao dia-a-dia da Col6niaZ3.

Em 1549, com a criacdo do Governo Geral do Brasil, surge a figura do Ouvidor-Geral, com
funcdes de corregedor-geral da justica, em todo o territério colonizado. Sua fungdo era de
representar a administragdo da justica real portuguesa, atuando como juiz em nome do rei?4.
Destaca-se que o ouvidor, presente no Brasil Col6nia, tinha um papel diametralmente oposto
ao do ombudsman classico sueco — ao invés de defender os interesses dos cidadéos, o
ouvidor brasileiro tinha a fungdo de aplicar a Lei da Metrépole no Pais. N&o representava o
cidadao, atendia ao titular do poder e reportava ao rei, em Portugal, o que acontecia na

Colbnia.?®
1823 Em 1809, na Suécia, registrou-se a implantacdo Constitucional do Ombudsman Sueco. No
Brasil, surgiu o ouvidor como o juiz do povo, que encaminhava as queixas ex-oficio a Corte.
1964 a Instala-se o regime autoritdrio no Pais e todas as instituicbes democraticas foram

meados da desarticuladas e relegadas ao siléncio.
década de 80.

1985 Com o fim da ditadura militar, fortalece-se o debate sobre a criagdo de canais entre a
Administracéo Publica e os cidadéos.

Em 1985, a Lei n° 7.347, da acgéo civil publica, ampliou a area de atuagdo do Ministério
Publico e lhe atribuiu a funcdo de defesa dos interesses difusos e coletivos.

1986 O primeiro presidente civil brasileiro do periodo poés-ditadura, José Sarney, promulgou o
Decreto n° 93.714 que criou a Comissdo de Defesa dos Direitos do Cidad&o, vinculada ao
seu Gabinete, na Presidéncia da Republica, para defender os direitos do cidaddo contra
abusos, erros e omissdes na Administracdo Publica Federal. O Presidente da Comisséo
acumulava a fungéo de ouvidor e era designado pelo Presidente da Republica.

Ainda em 1986, a Prefeitura de Curitiba (PR) institui a primeira ouvidoria publica no Pais.

1988 Proclamada a nova Constituicdo Federal Brasileira, alcunhada como Constituicdo Cidada,
pelos seus diversos dispositivos direcionados a implantagdo, no Pais, de um modelo de
democracia representativa, com mesclas de participativa.

Com a Constituicdo de 88, na area civel, o Ministério Publico adquiriu novas funcgdes,
destacando a sua atuacéo na tutela dos interesses difusos e coletivos, como meio ambiente,
consumidor, patrimdnio histérico, turistico e paisagistico; pessoa portadora de deficiéncia;
crianca e adolescente, comunidades indigenas e minorias ético-sociais. AtribuigBes que
ampliaram a evidéncia do Ministério Publico na sociedade, transformando a instituicdo num
braco da populacgédo brasileira.

A Constituicdo Federal também prevé que o Tribunal de Contas da Unido deve receber,
apurar e decidir denuncias dos cidadédos, partido politico, associacdo ou sindicato sobre
ilegalidades e irregularidades cometidas por agentes publicos; apura-las e decidir sobre
dendncia que Ihe seja encaminhada por qualquer cidaddo, partido politico, associagéo ou
sindicato (art. 74, §2° da Constituicdo).

1990 E promulgada a Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990, que estabelece o codigo de defesa
do consumidor, incluindo, no conceito de consumidor o usuario de servigos publicos (art. 6°,
inciso X: “S&o direitos basicos do consumidor: (...) a adequada e eficaz prestacdo dos
servigos publicos em geral’.

33 Extraido, em 1/8/2013, do Portal da Ouvidoria do Servidor, do Ministério do Planejamento
(http://www.ouvidoriadoservidor.gov.br/ouvidoriaMP/Portal.do?method=mostraHistorico)

24 Extraido do Portal da Ouvidoria do Ministério da Fazenda, na Internet, endereco: http://portal.ouvidoria.fazenda.gov.br)
25 Suas funcdes eram as de que ja naquela época, possuiam poderes de lavrar e promulgar leis; atuar como Comissarios de
Justica; estabelecer Camara de Vereadores; ouvir reclamac6es e reivindicacdes da populacdo sobre improbidade e desmando
por parte dos Servidores do Governo.
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Ocorréncia

Contraditoriamente, sob os auspicios da Constituicdo de 1988, o primeiro Presidente eleito
democraticamente pelo povo, Fernando Collor de Melo revogou o Decreto n° 93.714, de
1986, junto a muitos outros decretos considerados obsoletos, em uma “limpeza” realizada
pelo Governo Federal, em seu ordenamento normativo da Administracdo Publica e néo
estabeleceu outro normativo no lugar.

A Lei n°® 8.490/1992 cria a Ouvidoria-Geral da Republica na estrutura regimental basica do
Ministério da Justica.

Surge, ainda, a Ouvidoria Universitaria, na Universidade Federal do Espirito Santo.

O Decreto n°® 1.796 delegou ao Gabinete do Ministro da Justica as competéncias para
desenvolver as atividades de Ouvidoria-Geral da Republica. Essa delegacéo foi ratificada,
posteriormente, pelo Decreto 2.802, de 1998.

A Emenda Constitucional n® 19, de 04 de junho de 1998, estabeleceu, em suas disposicfes
transitorias, que o Congresso Nacional deveria, dentro do prazo de cento e vinte dias da
promulgacdo da Emenda, elaborar lei de defesa do usuario de servicos publicos. Essa
medida néo foi adotada até hoje.

O estado de S&o Paulo promulgou a lei de protecéo ao usuario do servigco publico e determina
a criacdo de ouvidorias em todos os 6rgéos estaduais.

O Decreto n° 3.382 de 2000 delegou ao Secretario Nacional de Direitos Humanos do
Ministério da Justica as fun¢des de Ouvidor-Geral da Republica.

O Ministério do Planejamento, Orgamento e Gestdo realizou a primeira (e Unica) pesquisa
nacional de satisfac@o dos usuérios dos servicos publicos de saude, previdéncia e educacao
e disponibilizou, para os 6rgéos e entidades publicos, metodologia de avaliagdo da satisfagéo
do cidadéo.

A Medida Proviséria n® 2.216 de 2001 criou a Corregedoria-Geral da Unido, na estrutura da
Presidéncia da Republica.

Resolucdo da Camara dos Deputados, n° 19, de 2001, cria a ouvidoria Parlamentar.

Criada, no ambito do Poder Legislativo da Unido, a Ouvidoria Parlamentar da Camara dos
Deputados; na qualidade de 6rgédo de interagdo com a sociedade, para possibilitar o
monitoramento dos atos da administracdo publica e do processo legislativo.

O Decreto n° 4.177 de 2002 transferiu as competéncias de Ouvidoria-Geral do Ministério da
Justica para a Corregedoria-Geral da Unido, com excecéo das relativas a de ouvidora-geral
de direitos humanos, que permaneceram no Ministério da justica. Além disso, a norma criou
a Ouvidoria-Geral da Republica na estrutura regimental basica da Corregedoria-Geral da
Uniéo.

A Lei n° 10.683/03 transformou a Corregedoria-Geral da Unido em Controladoria-Geral da
Unido, mantendo dentre as suas competéncias as atividades de ouvidora-geral, exceto as
atividades de ouvidoria dos indios, do consumidor e das policias federais, a cargo do
Ministério da justica, e dos direitos humanos, a cargo da Secretaria Especial de Direito
Humanos da Presidéncia da Republica.

Aprovagdo da Emenda Constitucional n°® 45, de 30 de dezembro de 2004, que torna
obrigatérias as ouvidorias de justica, no Poder Judiciario Federal.

A Lei n® 10.689/2004 ajustou a denominacdo de Ouvidoria-Geral da Republica para
Ouvidoria-Geral da Uni&o, que, pelo Decreto n° 4.785/2003, tem, entre outras, a competéncia
de coordenador techicamente o segmento de ouvidorias do Poder Executivo Federal.
Sancionada a Emenda Constitucional n® 45, de 2004 que determina a Unido a criagdo de
ouvidorias de justica, competentes para receber reclamagfes e denuncias de qualquer
interessado contra membros ou 6rgdos do Poder Judiciario, ou contra seus servigos
auxiliares, representando diretamente ao Conselho Nacional de Justica.

Instituida a Ouvidoria do Senado Federal, embora tenha sido implementada somente em
2011, com a finalidade de atuar como 6rgdo de ausculta externa sobre as atividades do
proprio Senado Federal

Instituido o Programa Gespublica, no ambito do Governo Federal, pelo Decreto n® 5.378, de
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23 de fevereiro de 2005, com a finalidade de contribuir para a melhoria da qualidade dos
servigos publicos prestados aos cidadéos e para 0 aumento da competitividade do Pais.

O Ministério da Saude regulamenta o Sistema de Ouvidoria do Sistema Unico de Saude
(SUS), por meio da Portaria n° 8, de 25 de maio de 2007.

O Poder Executivo Federal institui a Carta de Servigos ao Cidad&o, por meio do Decreto n°
6.932, de 11 de agosto de 2009, tornando obrigatéria, para os 6rgdos e entidades federais,
a elaboracéo e publicacdo das suas respectivas cartas, assim como a aplicacdo periddica
de pesquisa de satisfacdo junto aos usuarios de seus servicos e utilizacdo dos resultados
para reorienta-los e ajusta-los. A Controladoria-Geral da Unido ficou incumbida de zelar pelo
cumprimento dessas obrigacdes.

Aprovada a Carta dos Direitos dos Usuarios da Saude, pelo Conselho Nacional de Saude,
em sua 1982 Reunido Ordinaria, realizada no dia 17 de junho de 2009. A Portaria do Ministro
da Salde n° 1.820, de 13 de agosto de 2009, publicada no Diéario Oficial da Unido n° 155, de
14 de agosto de 2009, dispds sobre os direitos e deveres dos usuarios da saude. O
documento tem como base seis principios basicos de cidadania: (1) todo cidad&o tem direito
ao acesso ordenado e organizado aos sistemas de saude; (2) todo cidadao tem o direito a
tratamento adequado e efetivo para seu problema; (3) todo cidaddo tem direito ao
atendimento humanizado, acolhedor e livre de qualquer discriminagéo; (4) Todo cidaddo tem
direito a atendimento que respeite a sua pessoa, seus valores e seus direitos; (5) Todo
cidaddo também tem responsabilidades para que seu tratamento aconteca da forma
adequada; e (6) Todo cidadao tem direito ao comprometimento dos gestores da saude para
que os principios anteriores sejam cumpridos.

Resolugdo CNJ n° 79, de 9 de junho de 2009, que dispde sobre a transparéncia na
divulgacdo das atividades do Poder Judiciario Brasileiro estabelece, que “Todo tribunal
mantera servico de atendimento aos usudrios da Justica para receber sugestdes, criticas e
reclamacdes acerca de suas atividades administrativas e jurisdicionais, preferencialmente
por meio de ouvidorias” (grifo n0osso).

Em 15 de abril de 2010, por meio da Portaria n® 26, de 01/02/2010, o Ministério do
Planejamento, Or¢camento e Gestéo instalou Comisséo de oito especialistas para elaborar
um documento de referéncia para o anteprojeto de lei de Defesa dos Direitos do Usuério do
Servico Publico. O trabalho da comisséo encerrou-se em novembro de 2010 sem ter
produzido o documento para qual foi criada.

Resolucdo CNJ n° 103, de 24 de fevereiro de 2010, dispbe as atribuicdes da Ouvidoria do
Conselho Nacional de Justica e determina a criac&do de ouvidorias no &mbito dos Tribunais.
Promulgada a lei n® 12.527, em 18 de novembro de 2011, que regula o acesso dos cidadaos
a informacdes.

Implementada a Ouvidoria do Senado Federal, que havia sido instituida em 2005.

O Poder Executivo Federal regulamenta a Lei n°® 12.527, de 2011, por meio do Decreto n°
7.724, de 16 de maio de 2012, e estabelece os procedimentos para a garantia do acesso a
informacéo e para a classificacéo de informacdes sob restricdo de acesso, observados grau
e prazo de sigilo.

O Poder Executivo Federal promulga o Decreto n® 8.243, de 23 de maio de 2014, que institui
a Politica Nacional de Participagcao Social - PNPS e o Sistema Nacional de Participacao
Social — SNPS. O art. 2°, inciso V da norma conceitua ouvidoria publica federal como a
“instancia de controle e participacdo social responsavel pelo tratamento das reclamacées,
solicitagbes, denuncias, sugestfes e elogios relativos as politicas e aos servigos publicos,
prestados sob qualquer forma ou regime, com vistas ao aprimoramento da gestdo publica”.
O art. 6° arrola as ouvidorias publicas dentre as instancias e mecanismos de participacao
social do SNPS e o art. 13 reafirma a competéncia da Ouvidoria-Geral da Unido de dispor
diretrizes para a atuacao das ouvidorias publicas federais.

Fonte: Quadro elaborado pela autora.
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Distribuicao das ouvidorias do Poder Executivo
pela natureza do 6rgao ou entidade
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