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Resumo

Este estudo visa apontar alguns aspectos relativos a melhoria na
qualidade de atendimento na Ouvidoria no Senado Federal e propor uma melhor
forma de atender a populacdo dos seus anseios junto ao parlamentar no Senado

Federal.

O Ouvidor-Geral do Senado Federal € um Senador, escolhido pelo
presidente da Casa para ficar a frente da Ouvidoria por dois anos e tem por
objetivo receber e dar o tratamento adequado as sugestdes, criticas, reclamacoes,
denuncias e elogios da sociedade sobre as atividades administrativas e

legislativas do Senado.

Ao final, estudamos modelos e estruturas de ouvidorias
parlamentares ja existentes, e a partir disso pode-se construir um modelo melhor

para a ouvidoria para o Senado Federal.

Abstract

This study aims to pinpoint some aspects related to improving the
guality of care ombudsman in the Senate and propose a better way to meet the

aspirations of its population by the parliament in the Senate.

The Ombudsman General of the Senate is a Senator, appointed by
the Chairman of the House to stay ahead of the Ombudsman for two years and
aims to receive and give proper treatment to suggestions, criticisms, complaints,
compliments and complaints about the activities of the society administrative and

legislative Senate.

At the end, we studied models and structures existing parliamentary
ombudsman, and from that we can build a better model for the Ombudsman to the

Senate.

Palavras-chave: ouvidoria, ouvidor, ombudsman, responsabilidade social,

transparéncia, servico publico.
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1 - INTRODUCAO

A Ouvidoria € um meio acessivel para as organizacfes expressarem
seus anseios, insatisfacdes, sugestbes e elogios, tanto para a populacdo como
para corpo funcional da instituicdo, que no caso em tela € o Senado Federal. Tem
como objetivo ajudar a compor um panorama completo da instituicdo, contribuindo
com a Direcao na identificagdo de problemas e na elaboracéo de pareceres sobre
as necessidades de aperfeicoamento da Instituicdo junto a sociedade.

Por concepcdo e definicdo de objetivos, a Ouvidoria, no Senado
Federal, servirA para a interlocucdo institucional, recebendo, registrando,
analisando e encaminhando as demandas aos setores competentes, além de
prestar acompanhamento ativo na solucdo de problemas, sejam eles sociais,

politicos, ou de cunho administrativo.

Tratando-se a Ouvidoria como um servigo de apoio ao parlamentar e
a direcdo da Casa Legislativa, cria-se um espaco para as manifestacdes da
populacado através de e-mail, carta, formulario de sugestdes ou reclamacdes e as
encaminha para as areas responsaveis, cobrando solu¢des e respondendo ao
reclamante em 30 dias, em busca de esclarecimentos e providéncias para solucéo
dos problemas apresentados ou de medidas que venham aprimorar a qualidade e
eficiéncia dos servicos oferecidos, sabendo-se que o teor das manifestacfes
recebidas sera sigiloso, e ndo serdo consideradas dendncias ou manifestacdes

anbnimas (art.5°, IV da Constituicdo Federal).

Assim a participacdo do cidaddo na gestdo dos setores publicos é
um dos principais fatores que se apresenta como caracteristica de um sistema

democratico pleno e eficiente.

A participacdo direta e indireta do cidaddo na gestdo publica é
principio consolidado na Declaragdo Universal dos Direitos do Homem,

promulgada em 1948 pela Assembléia Geral da Organizagéo das Nag¢des Unidas.



J& o conceito de “gestdo publica” pode ser concebido de trés formas. Segundo

Meirelles (1998, p. 45) interpreta esse termo sob trés aspectos:

1. Em sentido formal, é o conjunto de 6rgdos instituidos para a
consecucao dos objetivos do Governo;

2. Em sentido material, € o conjunto das funcbes necessarias

aos servigos publicos em geral;

3. Em acepcdo operacional, € o desempenho continuo e
sistematico, legal e técnico, dos servicos proprios do Estado

ou por ele assumidos em beneficio da coletividade.

A participacdo do cidaddo em um processo decisério da
administracdo publica pose ser feita através do voto, elegendo seus
representantes no Executivo e Legislativo; nas audiéncias publicas, onde o
cidaddo € convidado a discutir decisdes a serem tomadas pela administracdo
publica e que pode afetar o seu dia-a-dia; o cidaddo participa da avaliacdo do
cumprimento das metas programas; nos conselhos deliberativos e consultivos em
gque o cidaddo participa do processo decisorio de 6rgaos publicos; nas
associacdes comunitérias, representando interesses de grupos especificos; e na
elaboracao do Plano Plurianual (PPA), da Lei de Diretrizes Or¢camentarias (LDO),
da Lei Orcamentaria Anual (LOA) e do Plano Diretor e Ordenamento Territorial
(PDOT), participando na definicdo dos investimentos a serem realizados no
municipio, planejando-se assim o futuro das cidades, a partir de suas
necessidades e perfis.

Os efeitos da globalizagdo, das inovagBes tecnoldgicas, da
massificacdo da educacdo, dos avancos da medicina e da elevacdo da
expectativa de vida, despertaram novas necessidades e aspiracdes na populacao

gue aumentaram e diversificaram os servigcos prestados pelo Estado.



Diante dessa realidade e da incapacidade de atender a novas
demandas que estéo surgindo, o Estado passa a dividir com a sociedade parte da
responsabilidade da execucdo dos servicos publicos, adotando mecanismos de
participacdo, cooperacdo e regulacéo, através da descentralizacdo de acdes, de
controle social e da criando novos instrumentos de gestdo, como as agéncias

reguladoras e, mais recentemente, das parcerias publico-privadas.

Um desenvolvimento de relacdo da administragdo publica com o
cidaddo conduz a um modelo de gestdo preocupado em prestar servicos de
qualidade, de acordo com as prioridades e anseios da comunidade. E o

verdadeiro comprometimento do Estado em ouvir a populacéo.

Nesse contexto, o servico de Ouvidoria Publica se apresenta como
meio relevante de controle social e de comunicacéo entre o cidaddo e o gestor
publico, viabilizando a interacdo entre 0os mesmos e contribuindo para o

aperfeicoamento dos modelos de servicos de ordem publica.

A gestdo das atividades publicas é um processo que tem
consequéncia direta na sociedade. No processo tradicional de gestdo publica, os
investimentos dessa ordem sao decididos sem o conhecimento do principal

interessado: o cidadao.

Atualmente, percebe-se que um novo modelo de planejamento de
gestdo publica vem despontando. Uma gestdo com caracteristicas mais
democréticas, de modo que o cidaddo se apresente como personagem ativo no
processo de decisdo administrativa.

Essa participacdo mais ativa por parte do cidaddo tem como um dos
fatores principais de sua viabilidade as tecnologias de comunicacédo e informacao.
Elas estdo sendo cada vez mais utilizadas pelos setores governamentais. O intuito
€ estabelecer um vinculo mais estreito com o cidaddo, permitindo que a sua
participacdo, sob a perspectiva democréatica, seja mais proxima do ideal almejado

pelo governo.
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Dentre os diversos servigos de comunicagéo e informacgao utilizados
pelos 6Orgdos governamentais para estabelecer uma forma mais eficiente de
interatividade com o cidaddo, um tem se destacado em todas as instancias: o

servico da Ouvidoria.

No Brasil, o papel desempenhado pelo ouvidor vem desde a época
da colonizacédo, conforme a Associacdo Brasileira de Ouvidores (ABO, 2001),
desde a instalacdo no Brasil da divisdo territorial em Capitanias Hereditérias,
ouvidores eram indicados pelo Rei de Portugal para exercerem as suas
atribuic6es juntamente com os Governadores Gerais. Estes ouvidores possuiam o
poder de lavrar e promulgar leis, estabelecer Camaras de Vereadores, atuarem
como comissarios de Justica e, principalmente, ouvir as reclamacbes e
reivindicagdes da populagéo sobre improbidades e desmandos administrativos por
parte dos servidores do governo. Na hierarquia das Capitanias Hereditarias o
ouvidor era a segunda autoridade. Seus poderes incluiam as acdes novas, tanto
do lugar onde estava quanto a outro extremo de todo o territério da capitania,
exercendo dessa forma a Justica de 12 e 22 instancias, juntamente com 0s juizes;
exercia também funcdo administrativa, mas, de modo similar, junto ao Capitao,

como um Secretario de Estado.

A Ouvidoria Publica funciona, atualmente, como um instrumento de
cidadania e forma alicerce fundamental de sustentacdo das democracias
modernas. O intuito geral do servico de Ouvidoria consiste em trabalhar pela
satisfacdo do cidadao, atuando como promotor e agente de mudancas em favor
de uma gestdo publica democratica, transparente, eficaz, participativa, ética e
eficiente (OLIVEIRA, 2005).

Conforme o entendimento da ABO, a Ouvidoria Publica tem como
principio desenvolver as seguintes finalidades de estabelecer o elo entre o
Cidaddo e a Administracdo Publica, fazendo-o participante e colaborador de
processos decisoérios e implementando politicas publicas; compete as ouvidorias
zelar pela legalidade, impessoalidade, moralidade e eficiéncia dos atos da
Administracdo Publica, direta, indireta, a nivel federal, estadual e municipal,

atuando nas trés esferas do poder constituido; sugerir medidas para a corre¢ao de
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erros, omiss@es ou abuso dos 6rgdos da Administracdo; promover a observacao
das atividades, em qualquer tempo de todo e qualquer 6rgdo, sob o prisma da
obediéncia aos principios da legalidade, impessoalidade, publicidade, moralidade
e eficiéncia com vistas a protecdo do patrimbnio publico; receber e apurar a
procedéncia das reclamacoes, denuncias e sugestbes que lhes forem dirigidas e
propor a instauracdo de sindicancias e inquéritos, sempre que cabiveis;
recomendar aos 6rgdos da Administracdo as medidas necessarias a defesa dos
direitos do cidadao; manter permanente contato com entidades representativas da
sociedade com vista ao aprimoramento dos servicos publicos e sua perfeita
adequacao as necessidades dos cidadaos, promovendo estudos, propostas e
gestdes em colaboragdo com os 6rgaos da Administracdo, objetivando minimizar
a burocracia, prejudicial ao bom andamento da maquina administrativa e

finalmente promover audiéncias publicas.

Conforme dados disponibilizados pela ABO, a Unido, através da
Emenda Constitucional n°® 19/98, acrescentou ao Art. 37 da Constituicdo Federal,
o principio da eficiéncia nos servi¢os publicos, determinando no seu 8§ 3° que a lei
disciplinara formas de participacdo do usuario na Administracdo Publica, direta e
indireta. Ela se dara regulando as reclamacdes relativas a prestacao dos servicos
publicos em geral, asseguradas a manutencdo de servicos de atendimento ao
usuario, e a avaliacdo periddica, externa e interna, da qualidade dos servicos,
garantindo ainda o acesso do cidadao a registros administrativos e a informacodes
sobre atos do governo. Sera observada também pela lei a disciplina da
representacdo contra o exercicio negligente ou abusivo de cargo, emprego ou

func@o nos servigos publicos.

De modo simples e objetivo, pode-se dizer que a ouvidoria garante o
direito de manifestacdo do cidadao-usuario sobre o0s servicos prestados,
permitindo a interatividade dos mesmos. O objetivo é o de melhorar,
permanentemente, o funcionamento dos setores de servi¢cos publicos, a partir do
conceito de cidadania, admitindo a satisfacdo do cidaddo como parametro central

de referéncia.
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No contexto s@cio-politico atual, a estruturacdo de Ouvidorias nos
setores do Poder Publico tem estimulado diversos estudos e discussdes a respeito
da concepcdo e finalidade dos servicos. E preciso definir parametros para a
consolidacdo de uma identidade prépria do setor, a fim de funcionar como
instrumento de promocédo da cidadania. Este trabalho destaca, especificamente, a

Ouvidoria do Senado Federal.

No desenvolvimento do estudo, serdo abordados o0s conceitos
relacionados a esse tipo de servico, as caracteristicas fundamentais de Ouvidoria
do Senado Federal e sua estrutura no que diz respeito a sua abrangéncia a nivel
nacional, sobretudo na disponibilidade das informacdes tanto para o parlamentar

guanto para o eleitor apGs exercer seu direito de voto.
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2 - JUSTIFICATIVA

O servico de Ouvidoria esta cada vez mais sendo implementado
pelos érgaos e instituicbes governamentais, e deve e tem que funcionar como
ferramenta de apoio ao planejamento do 6rgdo ao qual estd vinculado. A
ouvidoria, assim, funciona como meio de comunicacdo e informacdo,
estruturando, dessa forma, um tipo de relacionamento com o cidaddo, que se

utiliza dele para expressar sua necessidade ou opinido.

Considerando esta perspectiva de relacdo cidadao-Estado,
caracterizada pelo servico de Ouvidoria, entende-se que ela se apb6ia em um
principio democratico que expressa o reconhecimento do direito do cidadao e a
funcdo pré-ativa dos setores governamentais de uma forma integrada, de modo
gue ambos encontrem solu¢Bes para questdes individuais e coletivas. Ou seja,
trata-se de um fendmeno politico-social que se orienta para a concretizacdo do

ideal democratico vigente, que se caracteriza por uma sociedade mais justa.

A partir dessa concepcéo, fica estabelecida uma conviccdo de que
um trabalho voltado para o estudo das atividades desenvolvidas por Ouvidorias
tem um valor significativo, no sentido de se identificar, mais claramente, as
caracteristicas, os fatores e sujeitos que estao envolvidos no processo. Pode-se

averiguar também a credibilidade e a eficiéncia desse tipo de servico publico.
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3 - PROBLEMA DE PESQUISA

A pergunta central que orienta essa investigacdo € a seguinte: O

servigo de Ouvidoria no Senado Federal € eficiente em sua fungéo?

A partir desta questdo central, podem-se averiguar questdes

especificas:

* Quais os conceitos relacionados ao servigo de Ouvidoria?

» Como se deu a criagao da Ouvidoria do Senado Federal?

* O servigo de Ouvidoria do Senado Federal apresentou eficiéncia

desde o periodo em que foi criada, de 2011 a 20147

* O que fazer para melhorar o sistema de Ouvidoria sem onerar 0

orcamento do Senado Federal?

A partir destes questionamentos procuramos desenvolver a pesquisa
baseada em textos, pesquisas, entrevistas e experiéncias vividas por mim no
ambito do Poder Executivo e, particularmente, na Ouvidoria do Ministério da

Previdéncia Social nos anos de 1999 a 2001.

O prazo para as respostas de cada diretoria era de 30 dias, e a
cobranca era enviada ao Diretor de cada area envolvida para uma tomada de

decisao, no que diz respeito a resposta ao segurado do INSS.

Naquele periodo chegamos a ter um percentual de até 85% de
respostas para os beneficiarios. Os 15% nao respondidos se referiam as areas de
maior tempo para investigacdo e o Instituto tinha maior dificuldade de atuacéo
(falta de condicbes de pessoal e de estrutura local), ou seja, as areas de auditoria
fiscal, de arrecadacao e fiscalizacéo e procuradoria.

Porém, no tempo la trabalhado verificou-se a forma e a estrutura

dedicada para atender a populacdo de segurados da Previdéncia Social e a
15



satisfacdo de no minimo ter uma resposta, um retorno, seja ela positiva ou nao,

para os anseios da populacdo necessitada.

Tendo base nestes quesitos focou-se o atendimento da Ouvidoria
para populacdo que nos dias atuais esta mais informada, atenta e, sobretudo,

orientada para buscar seus direitos como cidadéo.

O acesso a informacao, a clareza e a transparéncia dos dados de
cada cidadao fazem com que os questionamentos do servi¢co publico ndo sejam
tratados de forma banal e sem responsabilidade do agente publico seja ele em
gualquer esfera de Governo (Federal, Estadual ou Municipal) e nem em no ambito
dos poderes (Executivo, Legislativo ou Judiciario), cabendo desta forma a
responsabilidade de uma Ouvidoria, no caso do Senado Federal uma resposta
digna e clara aos diversos questionamentos efetuados pela populacdo sobre seus

direitos regidos pela Constituicdo Federal de 1988.
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4 - OBJETIVOS

e Levar a conhecimento dos parlamentares 0s pensamentos e anseios
da populacdo e auxiliando nas questbes dos inUmeros processos

legislativos através de uma comunicacéao facil e eficiente.

e Melhoria na qualidade do atendimento ao Cidadéo;

e Atendimento aos anseios da sociedade no que diz respeito a

transparéncia, corrupcao e ética dos parlamentares;

e Elaboracdo de leis e diretrizes para melhoras as condi¢cdes da

populacao;

e Projetos para aumentar a comunicacao entre os legisladores e entre

estes e o cidadao;

e Projetos de educacdo voltados aos servidores das casas e a
populacdo e sobre temas relacionados ao legislativo além de

treinamento técnico e reciclagem; e

e Projetos de coleta, selecdo e armazenamento de informacbes e
criacdo de bancos de dados para a atividade legislativa em todos os
niveis e disponibilizados para o cidaddo visando aumentar a

transparéncia das acfes e decisdes do parlamento.
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5 - METODOLOGIA

A metodologia adotada sera através de revisdo bibliografica de
textos referentes a Ouvidoria no Legislativo, entrevistas com Ouvidores e
servidores do Legislativo e Executivo (experiéncias de trabalho e resultados
obtidos), coleta de dados, junto as Ouvidorias e oOrgdos do Legislativo, dos
diversos critérios como de avaliacdo dos parlamentares; sugestbes de textos
discutidos em plenario de interesse publico, abordando temas com transparéncia,
publicidade, eficiéncia, celeridade, respeito ao cidadao.

Este trabalho baseia-se em textos sobre as ouvidorias das Casas
Legislativas espalhados no pais tendo como apontamento principal, a satisfacdo
do cidaddo em ter seus questionamentos respondidos de maneira satisfatoria,
porém ao longo do estudo esbarramos em alguns fatores que levam a ter varios
pensamentos e tomadas de atitudes, ndo sO por parte da estrutura das
instituices, mas como também, por parte do parlamentar, pois ele é quem € o

escolhido através do voto popular a ser seu representante no Parlamento.

Os grandes questionamentos € saber se a criagcdo da Ouvidoria do
Senado Federal trard eficacia e eficiéncia no Processo Legislativo? Pois hoje as
maiorias dos parlamentares visam seus proprios interesses e ndo ao bem comum
da populacéo, basta ver nos noticiarios os indmeros escandalos na midia escrita,
falada e televisionada, além da forca das redes sociais aja vista as manifestacdes

anteriores a Copa do Mundo neste ano de 2014.

O Parlamentar dara a devida atengcdo ao “chamado” que a
populacdo faz através da Ouvidoria? Pois hoje o imediatismo para as solucdes

dos anseios da populagéo é latente e emergencial.

Sera que o momento politico (fator externo) sempre esta
influenciando na tomada de decisdo do parlamentar no que se refere a uma
questdo polémica, dentro do processo legislativo? Corrupcéo, descrédito nos
politicos, a necessidade de uma reforma politica emergente, sdo as grandes

tempestades que um politico enfrenta hoje no cenario politico nacional.
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Para o desenvolvimento do trabalho realizou-se uma pesquisa
bibliografica, a fim de se ter uma base tedrica solida e abalizada por autoridades e
instituicbes confiaveis. Foram feitas também pesquisas em diversos documentos
sobre as Ouvidorias de outras Casas Legislativas, para respaldar o trabalho sobre
a Ouvidoria do Senado Federal.

Segundo Minayo (1993, p.23), a pesquisa pode ser considerada
como “atividade bésica das ciéncias na sua indagacdo e descoberta da realidade.
E uma atitude e uma prética tedrica de constante busca, que define um processo
inacabado e permanente. E uma atividade de aproximac&o sucessiva da realidade

gue nunca se esgota, fazendo uma combinacao particular entre teoria e dados”.

Este trabalho assume também uma caracteristica descritiva, pois
sdo relatadas as informacdes a respeito da realidade do servi¢co publico oferecido
pela Ouvidoria do Senado Federal, em seus aspectos de estrutura e eficiéncia.
Desse modo, € possivel avaliar o0 contexto em que ela se insere e identificar o

objetivo central do estudo.
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6 - CONCEITOS

O Ouvidor é um profissional contratado por um Org&o, Instituicdo ou
Empresa que tem a funcdo de receber manifestacdes como: reclamacgoes,
dendncias, elogios, criticas e sugestdes dos cidadaos, Instituicdes, Entidades,
Agentes publicos (Servidores e Politicos), e deve agir em defesa imparcial da
comunidade no sentido de mediar conflitos entre as partes, o termo é usado tanto
no ambito privado como publico para designar um elo imparcial entre uma

Instituicdo e sua comunidade de usuarios.

Os termos "ombudsman" e ouvidoria vém, paulatinamente, se
tornando conhecidos do grande publico. Hoje é bastante comum que, além dos
servicos telefonicos de atendimento ao consumidor, as grandes empresas
privadas possuam ouvidorias, forma como a atividade de ombudsman foi
chamada no pais, para fidelizar o cliente, dar um tratamento mais agil para as
suas demandas e sinalizar para a organizacdo o0s eventuais ruidos em sua
comunicacédo e na formacao de sua imagem institucional junto aos segmentos de

seu interesse, entre outras.

Desta forma, nasceram no Brasil as modalidades de Ouvidorias,
gue, especialmente apés os anos 90, ocuparam, com destaque, o suporte de
servicos de tele atendimento, onde, ja existiam, sendo assim a maioria das
informacdes que motivava a acdo dos representantes do cidadéao/cliente tinha
origem em uma comunicacao interpessoal via telefone, ou seja, a primeira acéo
da ouvidoria, que na maioria dos casos acabou por absorver os servicos de tele
atendimento, era escutar o que tinha a dizer a outra parte, dai a utilizacdo do
termo "ouvidoria", ainda que ele dé um sentido bastante incompleto a atividade de

"ombudsman".

No Brasil, ainda que algumas entidades utilizem o termo sueco
original para denominar a pessoa que se ocupa da atividade de representar o
cidaddo, na esfera publica, ou o consumidor, nas empresas privadas, dentro de

uma organizacao tornou-se bem mais comum o termo "ouvidor/ouvidoria”.
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O ombudsman legislativo classico, que trabalha a partir de um
enfoque externo da administracdo publica e se encontra em um ambiente

parlamentarista tem caracteristicas fundamentais, séo elas:

E o estabelecimento pela constitui¢do, por lei ou por estatuto de um
orgdo legislativo, assegurando-se o carater de instituicho permanente, a

neutralidade e independéncia em relagéo a autoridade administrativa reclamada,;

Tem a capacidade de receber e investigar reclamacdes do publico
contra qualquer parte da administracdo publica relacionada ao Poder Executivo,

podendo, inclusive, iniciar investigacdes sem provocacao prévia,;

E um 6rgdo de apelacdo, no sentido que investiga uma autoridade
apenas se a reclamacao tiver sido previamente apresentada a autoridade publica;
e faz recomendacgfes para a autoridade reclamada suprir a deficiéncia constatada
e, se tais recomendacdes nao forem aceitas, o Ouvidor as apresenta ao chefe do
executivo, no Brasil o ouvidor s6 tem tal amplitude de resultado garantida quando
a questdo ocorre dentro de sua casa legislativa de origem. No entanto, pode-se
afirmar que ambos possuem uma funcdo ndo coativa, ou seja, exercem a
magistratura de persuasao, nao tendo, portanto, suas atividades confundidas com

os 6rgaos do Poder Judiciario.

Além do ombudsman parlamentar, outros 6rgdos publicos adotaram
a funcdo em seus organogramas. Atualmente a gama de ouvidores é tamanha
gue se corre o risco de errar ao tentar precisar a grande diversidade de ramos da
funcd@o. No Brasil temos exemplos classicos como as ouvidorias das policias, de
variadas prefeituras e governos de estado, de bancos de economia mista, das
agéncias reguladoras, entre outros. Também se destacam os ombudsmen
universitarios, de 6érgdos da imprensa, de instituicbes financeiras, de servigcos

privatizados e de grandes empresas dos mais variados segmentos.

21



A utilizacdo de tecnologia de informacdo é o caminho natural para
implantar qualquer processo moderno em que a instituicdo legislativa, na medida
em que a matéria prima e o produto gerado pelo legislador forem a informagéo na
forma de leis, pareceres, discursos, etc. Observa-se, no entanto, que o Poder
Legislativo como um todo, tem aproveitado poucas essas novas tecnologias para

atender das demandas apresentadas pelos cidadaos na atualidade.

O Senado Federal tem buscado nortear os trabalhos dos Senadores
e do préoprio Senado através das opinides da populacdo, porém existe o
desinteresse da maioria dos parlamentares nestas questdes, pois alguns assuntos
apontados pela sociedade ndo séo objetos de plataformas politicas que nortearam
aquela eleicdo, causando assim o descaso com as acdes repassadas aos

parlamentares pela Ouvidoria.

Assim a Ouvidoria é hoje a melhor forma, de nortear os anseios da
sociedade junto ao Senado Federal e que € através dela consolidar a democracia
e o0 incentivo da participacdo popular fortalecendo a cidadania além de levar a
conhecimento dos parlamentares do Senado Federal os pensamentos e anseios
da populacdo e auxiliando nas questdes dos inUmeros processos legislativos,
contribuindo para melhorar a qualidade dos servigos prestados pelo Legislativo a

populacao.

Cabem aos parlamentares do Senado Federal dar retorno as
insatisfacGes e ao repudio da sociedade e a falta de interesse e transparéncia aos
diversos assuntos de interesse nacional por seus representantes, através da
consolidacdo o0s anseios da sociedade e transforma-los em textos ou
manifestacdes juridicas elaboradas em normas atuais e vigentes na Constituicéo;
diminuir a distancia entre o Parlamentar e o Cidaddo com a melhoria da qualidade
dos servigos da Ouvidoria; diminuir a morosidade do Parlamentar em dar o retorno
esperado pela sociedade as suas queixas e desejos, independente do assunto; e
sensibilizar o Parlamentar que, através da Ouvidoria, independente da matéria ou
do momento politico, o Processo legislativo deve ser simples, mais agil e

transparente para o entendimento da sociedade.
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As dificuldades encontradas pela ouvidoria publica geralmente estéo
localizadas dentro da propria unidade/instituicdo. S80 as seguintes as principais

dificuldades:

a) Descrenca por parte do cidaddo quanto aos resultados a serem

alcancados;
b) Reacao interna negativa dos integrantes da organizacao;
c¢) Corporativismo;

d) Obstrucdo de canais internos de relacionamento que impedem a

atuacao da ouvidoria.

O alcance dos objetivos da implantacdo de uma ouvidoria exige o
comprometimento da alta administracdo das organizacdes, que deverdo estar
preparadas para administrar mudancas culturais e educativas, por meio de
treinamento de pessoal orientado para a satisfacdo do cidaddo, e mais, deve ser
promovida a gestdo participativa nos processos produtivos e administrativos,
fazendo investimento em pesquisa e tecnologia; deve ser também, estabelecido
um clima organizacional receptivo, de compromisso institucional em apoio ao
ouvidor e com normas gerais que garantam sua autonomia; caso 0S canais
internos da organizacdo estiverem bloqueados e as relacbes complicadas, o
ouvidor pouco podera contribuir, e ainda, para promover as mudancas
necessarias as solucdes dos problemas identificados € imprescindivel a aceitacao
do ouvidor pelos administradores e funcionarios estes sao alguns dos requisitos

para o sucesso da ouvidoria.

N&o se esquecer de que devem ser previstas normas claras para a
investidura e atuacdo no cargo; além de uma divulgacdo prévia quando da
implantagcdo da ouvidoria, com esclarecimentos suficientes sobre o objetivo, a
importancia e a forma de atuacdo do ouvidor, da existéncia de um regime
democratico, com sistema legislativo claro, definido e favoravel a defesa dos

direitos dos cidadaos para o bom funcionamento da ouvidoria.
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Os poderes do ouvidor, na Administracdo Publica, sdo de inspecao e
de persuasédo. Ele ndo tem poder coercitivo, mas se impde pela legitimidade de
seus argumentos baseados, sobretudo na andlise das manifestagcbes dos
cidadaos e pela agilidade no acionamento correto dos 6érgaos competentes.

Por ndo possuir poderes coercitivos, o ouvidor necessita do respaldo
interno da organizacao, sob pena de ter sua aceitagéo, credibilidade e capacidade
de resposta prejudicada.

Para o ouvidor, o maior risco € a perda da credibilidade. Sdo ainda

requisitos que colaboram com uma boa gestéo:
a) Trabalhar com planejamento e metas de médio e longo prazo,
definindo as prioridades de trabalho;

b) Ndo se fechar em suas proprias atividades, mas sim manter
didlogo constante com as demais unidades da instituicdo, bem como os outros

orgaos e ouvidorias e outras instituicdes de participacao social,

c) Acompanhar as mudancas na legislacdo da area e o
direcionamento das politicas publicas do 6rgéo.
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7 - LEVANTAMENTOS DE DADOS

A Ouvidoria do Senado Federal iniciou-se em 28 de junho de 2011 e

até o dia 30 de marc¢o de 2014 foram realizados 8.684 atendimentos.

A Ouvidoria do Senado Federal, designada pelo Ato da Mesa do

Senado Federal n°. 1, de 2011, que assim dispde:

Regulamenta a Ouvidoria do Senado Federal, criada
pelo Ato da Comissao Diretora n® 5, de 2005, e pela
Resolucédo n° 1, de 2005.

A Mesa do Senado Federal, no uso de suas atribuicbes

regimentais, resolve:

Art. 1° Este Ato regulamenta a Ouvidoria do Senado,
criada pelo Ato da Comissao Diretora n°® 5, de 2005, e

pela Resolucédo n° 1, de 2005.

Art. 2° A Ouvidoria do Senado Federal é constituida por
um ouvidor-geral designado pelo presidente do
Senado, dentre os membros da Casa, no inicio da
primeira e da terceira sessdes legislativas de cada
legislatura, para mandato de dois (dois) anos, proibida
a reconducao no periodo subsequente.

Art. 3° Compete a Ouvidoria do Senado Federal:

| — receber, examinar e dar o tratamento adequado as
sugestdes, criticas, elogios, reclamacdes e denuncias,
encaminhadas pelo cidad&do, sobre as atividades do
Senado Federal, especialmente sobre o funcionamento

dos servicos legislativos e administrativos da Casa;
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Il — sugerir mudancas que permitam o efetivo controle
social das atividades desenvolvidas no ambito do
Senado Federal, bem como o aperfeicoamento da

organizacéo do Senado Federal;

[l — informar ao interessado, em até 30 (trinta) dias
Uteis, sobre o encaminhamento de suas comunicacoes,
exceto na hipétese em que a lei assegurar o dever de

sigilo.

Através deste embasamento legal, a seguir veremos os dados que
abaixo retratam a quantidade de manifestacdes da sociedade junto a Ouvidoria do
Senado Federal, neste periodo vé-se que tais ocorréncias sdo do tipo de
abordagem, ou seja, solicitacfes, sugestdes, denuncias e elogios partidas das
diversas formas e manifestacdes nas gestdes dos Ouvidores da Casa através de
seus meios de comunicacéo e de entrada de ocorréncias do Senado Federal nas
gestbes dos Senadores Flexa Ribeiro (2011 a 2012) e Lucia Vania (2013 até os

dias atuais), como veremos a seguir:

Gestao Senador Flexa Ribeiro - 2011 e 2012

Dados de 2011

Gestdo Senador Flexa Ribeiro - 2011

40,00 38,00

35,00 - O Solicitagcdes
& 30,00 | B Criticas
£ 25,00 - 2300 22,40 O Reclamagdes
3 20,00 O Sugestdes
é 15,00 10,40 B Denlincias
[e] i .
o 1(5328 _ 250 270 I:IEIogl-os )

' 0,00 B Nao identificado
0,00
Total de Ocorréncias = 1565
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No dia 28 de junho de 2011 foram iniciados os trabalhos da
Ouvidoria, Os conteudos analisados foram registrados de acordo com a
abordagem das manifestacbes enviadas pelo cidaddo. As demandas foram
classificadas como reclamacao, solicitacdo, sugestao, critica, elogio e denuncia. A

incidéncia de solicitagdes foi maior, seguida de criticas, reclamacgdes e sugestdes.

E ainda leva-se em consideracdo, onde a analise das mensagens
computadas no periodo apurado, os estados de Sao Paulo, Rio de Janeiro e
Minas Gerais, todos da regido sudeste, foram os mais participativos, respondendo

por mais de 40% das mensagens recebidas na Ouvidoria do Senado.

As manifestacbes da populacdo também podem ser reveladas
através de grupos tematicos naquele ano. Dentro da metodologia, os temas
agruparam as mensagens de acordo com 0s assuntos principais identificados. O
tema que mais se destacou foi Atuacdo parlamentar, que engloba assuntos
relacionados aos discursos dos senadores, pedidos de agilidade no tramite das
proposicdes, realizacdo de audiéncias publicas, desempenho do parlamentar,
dentre outros. Em segundo lugar estd o Tema Gestdo Administrativa do Senado,
com assuntos relacionados ao teto remuneratorio constitucional, Concurso do
Senado, Reforma administrativa do Senado, Infraestrutura da Casa, Recursos

Humanos etc.

Dados de 2012

Gestao Senador Flexa Ribeiro - 2012

70,00 58,74
S 60,00 @ Solicitagdes
50,00 -
€ B Criticas
& 40,00 .
@ O Reclamag0es
‘é 30,00 2058 ae -
© 20,00 153 ugestoes
o s .
o 10,00 r 536 0Ta 184 177 B Dendncias
0,00 - O Elogios
1 B Nao identificado

Total de Ocorréncias = 4067
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Os dados estatisticos informados foram coletados a partir do sistema
de gestdo de informacédo (Gabflow) utilizado para gerenciamento das demandas

recepcionadas na Ouvidoria.

Naquele ano a Ouvidoria teve seus contetdos analisados foram
registrados de acordo com a abordagem das manifestacdes enviadas pelo
cidaddo. As demandas foram classificadas como reclamacédo, solicitacao,
sugestao, critica, elogio e denuncia. A incidéncia de solicitacdes foi maior, seguida
de criticas, reclamacdes, sugestdes, elogios e denuncias, e por fim dados nao
identificados como referentes a atuacdo de outros Orgdos da administracdo
publica, pedidos particulares entre outros. Nesses casos, as respostas aos
cidadaos esclarecem a funcdo da Ouvidoria do Senado e também orientam sobre

o local ao qual se dirigir para resolver a questao.

E ainda, considerando-se a abordagem e a metodologia do ano
anterior, onde a analise das mensagens computadas no periodo apurado, o0s
estados de S&o Paulo, Rio de Janeiro, o Distrito Federal e Minas Gerais foram os

mais participativos, ficando o estado de Roraima com a menos participagao.

As manifestacbes da populacdo também podem ser reveladas
através de grupos tematicos naquele ano. Dentro da metodologia, os temas que
mais se destacaram foram Gestdo Administrativa, que engloba assuntos
relacionados ao concurso do Senado, solicitacdo de publicacbes em geral, portal
do Senado, treinamentos oferecidos pelo ILB, entre outros. O tema Atuacao
parlamentar agrupa assuntos relacionados ao exercicio direto da atuacdo dos
Senadores: discursos, votacdes em plenario, celeridade na apreciacdo de

matérias. JaA Seguranca Publica reuniu assuntos relacionados a Reforma do

Cdédigo Penal, assunto mais tratado em 2012 pela populagéo junto a Ouvidoria.
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Gestdo Senadora Lucia Vania - 2013 e 2014 (Mar¢o)

Dados de 2013

Gestao Senadora Lucia Vania - 2013
50,00
40,99 O SolicitagBes
g 40,00 | Criticas
OE) 30,00 718 O Reclamagdes
8 22,01 O Sugestdes
§ 20,00 B Dendncias
0,17 ’ 1,00 B Nao identificado
[ 1
0,00
Total de Ocorréncias = 2673

No ano de 2013, quando a Senadora Lucia Vania assumiu a
Ouvidoria seus conteudos analisados foram registrados de acordo com a
abordagem das manifestacdes enviadas pelo cidaddo e em uma metodologia mais

moderna e sofisticada.

O grafico acima mostra o total das 2.673 ocorréncias, onde 2.308
demandas recebidas na Ouvidoria no periodo de 2013, distribuidas por Tipo de
Abordagem, com maior incidéncia registrada como solicitacdes e reclamacoes.
Importante ressaltar que o percentual descrito como Nao Identificado refere-se as
365 manifestacdes identificadas como Fora da Competéncia, uma vez que faziam
referéncia a atuacdo de outros 6Orgdos da administracdo publica, pedidos

particulares, entre outros.

E ainda, considerando-se a abordagem e a metodologia, onde a
analise das mensagens computadas no periodo apurado, os estados de Séao
Paulo, Rio de Janeiro, o Distrito Federal e Minas Gerais continuaram como 0s
mais participativos, ficando o estado de Roraima com a menos participacao pela
segunda vez.
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No periodo apurado, os temas que mais se destacaram entre
aqueles de competéncia da Ouvidoria foram Atuacdo Parlamentar, que engloba
assuntos relacionados ao exercicio direto da atuacdo dos Senadores: discursos,
votacbes em plenario, celeridade na apreciacdo de matérias, e Gestéo
Administrativa, que inclui manifestacfes referentes a gestdo do portal do Senado,
recursos humanos, infraestrutura, solicitacdo de publicacbes em geral,
treinamentos oferecidos pelo Instituto Legislativo Brasileiro (ILB), entre outros. Ja
Trabalho e Emprego reunem as demandas relacionadas a regulamentacdo de
profissdes, jornada de trabalho celetista, reforma trabalhistas, etc. O Tema
Seguranca Publica agrupa assuntos referentes a reforma do codigo penal, porte
de armas, maioridade penal. O Tema Processo Legislativo reune temas

relacionados a organizacao de plenario, forma de votagdes, entre outros.
Os dados estatisticos foram coletados pelo do sistema de gestédo de
informacao (Gabflow) utilizado para gerenciamento das demandas recepcionadas

na Ouvidoria no ano de 2013.

Dados de 2014

Gestédo Senadora Lucia Vania - 2014 (*)
45,00
39,00
40,00 —
O ~
35,00 SOI-CIta(;OES
S 30.00 | Criticas
g 25,00 O Reclamacdes
g 25,00 .
S O Sugestoes
g 20,00 1766 00 & Dendinci
endncias
8 15,00 14, .
a @ Elogios
10,00 ) .
200 @ Nao identificado
5,00 T,0O0  LO0
0,00 _:__
Total de Ocorréncias = 379
(*) Dados até Margo de 2014
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Até 31 de marco de 2014, na gestdo da Senadora Lucia Vania, a
Ouvidoria teve a maior incidéncia de demandas recebidas na Ouvidoria naquele
periodo, o grafico acima mostra o total de 379 ocorréncias, onde 303 demandas
recebidas na Ouvidoria até margo de 2014, distribuidas por Tipo de Abordagem,
com maior incidéncia registrada como solicitacdes e reclamacdes. Importante
ressaltar que o percentual descrito como Na&ao Identificado refere-se as 66
manifestacbes identificadas como Fora da Competéncia, uma vez que faziam
referéncia a atuacdo de outros 6rgdos da administracdo publica, pedidos

particulares, entre outros.

E ainda, considerando-se a abordagem e a metodologia, observam-
se mais uma vez, e pelo terceiro ano consecutivo, os estados de Sao Paulo, Rio
de Janeiro, o Distrito Federal e Minas Gerais como 0s mais participativos, ficando
desta vez os estados do Amapa e Tocantins como menos participativos junto a

Ouvidoria até marco de 2014.

No periodo apurado, os temas que mais se destacaram entre
aqueles de competéncia da Ouvidoria foram os assuntos relacionados a pedidos
de publicacdo e sugestdes legislativas, seguido a Atuacdo Parlamentar Geral e

maioridade penal e de Reforma do Cdodigo Penal.

Vale ressaltar que os dados estatisticos foram coletados pelo do
sistema de gestdo de informacdo (Gabflow) utilizado para gerenciamento das

demandas recepcionadas na Ouvidoria até marco de 2014.

Tendo como pano de fundo os dados estatisticos extraidos dos Relatérios da
prépria Ouvidoria, desde sua instalacdo, verifica-se que houve uma grande
preocupacdo em retratar a realidade de demandas da sociedade junto aos
Senadores, tanto transparéncia da atuacéo parlamentar, bem como na celeridade
e na modernidade do processo legislativo da Casa, além da preocupacdo com os
diversos temas correntes como Trabalho e Emprego, Seguranca Publica, Reforma
do Estado, Reforma Politica, Reforma Fiscal, entre outros assuntos de interesse

da sociedade.
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8 - IDENTIFICACOES DOS PROBLEMAS

Os principais problemas que vemos no modelo atual de ouvidoria do

Senado Federal sao:

1. Conciliar os anseios da sociedade e transforma-los em textos ou
manifestacdes juridicas elaboradas através das normas atuais e vigentes

na Constituicao.

2. Diminuir a distancia entre o Parlamentar e o Cidaddao com a melhoria da

gualidade dos servicos da Ouvidoria.

3. Diminuir a morosidade do Parlamentar em dar o retorno esperado pela

sociedade nos seus anseios e desejos, independente do assunto.

4. Sensibilizar o Parlamentar que, através da Ouvidoria, independente da
matéria ou do momento politico, 0 Processo legislativo deve ser simples,

agil e transparente para o entendimento da sociedade.

As ouvidorias parlamentares criadas tém trabalhado no sentido de
implementar canais formais e agilizar o fluxo de informacédo entre a organizagéo e
todos aqueles que com ela mantém relacdo. Dessa maneira se acredita que o
principal objetivo destas estruturas é buscar a aproximacéo do parlamentar com o
cidaddo, de forma que ambos percebam a importancia do registro de uma
reivindicacdo. Ou seja, cria-se um 6rgdo focado no processo de participacao, que
tem como génese de seu trabalho atender a reclamacfes/sugestdes individuais,
no intuito de, com a resolugao de um determinado caso, evitar-se outras condutas

nao desejaveis.
Essa forma de acao, no entendimento desse estudo, encontra-se

incompleta. Aproximar o cidadédo da entidade legislativa e estimula-lo a participar

dela por meio da colocacgéo de sua satisfacao €, sem duvida, o primeiro passo. No
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entanto, resumir o trabalho da ouvidoria somente a isso &€ minimizar suas

possibilidades.

A ouvidoria é mais abrangente que um sistema de atendimento, pois
nao se limita apenas a recepcdo de reivindicacdes, mas participa de todo o

processo do estabelecimento de politicas publicas.

E importante frisar que, exatamente por exercer uma fungdo de
carater publico, o ouvidor deve trazer as questdes relevantes das demandas
individuais para o coletivo e aproveitar a funcdo concomitante de ouvidor e
parlamentar, o que ocorre na maioria das casas legislativas, para colocar a

comunidade as discussfes que chegam até a ouvidoria.

Em um caso, por exemplo, de reclamacdo no que diz respeito a
adaptacao dos prédios publicos para deficientes fisicos, ndo é bastante que se
resolva uma situacdo particular, mas se faz necesséario o debate relativo ao
verdadeiro espaco que os portadores de necessidades especiais estdo ocupando
na sociedade se esta sendo garantidas as prerrogativas para que estes individuos
exercam sua cidadania, além de questBes praticas corretivas, como a que
guestiona se uma administracdo de um 6rgao publico que desrespeita a lei (nesse
caso a que garante acesso e locomocdo aos cadeirantes) deve sofrer

modificacdes sérias na sua forma de conduta.

Acredita-se que dois aspectos poderiam enriquecer o0 molde sob o
qual tém sido construidas as ouvidorias parlamentares. O primeiro aspecto diz
respeito a criagcdo de um sistema completo de participacdo popular, formado por
formas de captacdo das manifestacées dos cidadaos (linhas 0800, e-mail, carta,
etc.), uma ouvidoria que além de atender aos casos de forma individual projetasse
as discussoOes para os foruns publicos e uma comisséo de participagdo legislativa

para onde, se fosse o0 caso, as iniciativas dos populares poderiam ser enviadas.

Para a efetivacdo deste ultimo passo, caberia a ouvidoria a utilizacao
dos orgaos técnicos da casa legislativa no sentido de formatar os projetos de lei

adequados as normas da boa pratica da legislacdo. Além da existéncia de todas
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essas estruturas € interessante que elas funcionem em permanente dialogo e
colaboracdo e que se utilizem das estruturas de comunicacdo das camaras de
vereadores, assembléias legislativas e do Congresso Nacional para divulgar seus
trabalhos e os resultados desses. Pode, ainda, o servico de atendimento ao
cidadao, via Internet, telefone ou outro meio, fazer parte da estrutura da ouvidoria,
0 que além de ter sentido pratico facilita o transito das informacfes e o controle

dos processos.

Outro aspecto ressalta a importancia de um controle das leis e leva a
uma reflexdo a respeito da insercdo da norma criada na Casa Legislativa no corpo
social. Pois o trabalho dos deputados e dos senadores ndo se esgota na
aprovacao de um projeto de lei. Depois que a lei é aprovada, é preciso que se
saiba se ela foi implementada e como ocorreu esse processo. Isso quer dizer que,
assim como as empresas possuem um servico de pds-venda, caberia a ouvidoria
a realizacdo de procedimentos para verificar a insercdo da norma na realidade.

Seria o0 servi¢o de pés-venda dos parlamentos.

Praticamente poderiam ocorrer investigacdes, a partir da motivacao
de uma denuncia ou por observacdo prépria do ouvidor, a respeito da
regulamentacao e da implantacdo dos projetos aprovados. Verificar-se-ia se a lei
teve eficacia, se esta sendo respeitada e, em caso negativo, por quem e quais as
atitudes do poder constituido para punir esses desrespeitos. Apdés a analise de
cada caso o ouvidor agiria segundo a magistratura de persuasdo e emitiria seu
parecer, tanto para a autoridade publica responsavel pelo caso, como para 0s
préprios parlamentares para que eles tomassem ciéncia da situacdo e, por que
nao, refletisse sobre as possibilidades das leis aprovadas, efetivamente,

influenciarem a vida do cidadao.

Essa atribuicdo teria um papel avaliativo, uma vez que daria aos
parlamentares a real oportunidade de observar como cada nova norma criada
beneficia ou apenas torna mais atribulado o sistema juridico brasileiro. Por outro
lado, desmistificaria a imagem errbnea da Casa de leis que os parlamentos

possuem e fortaleceria a importancia das normas junto a sociedade em geral.
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9 - PROPOSICOES DE SOLUCOES

As solucbes para uma Ouvidoria mais agil eficaz e transparente
englobam projetos de modernizacdo para legislativos locais que incluem o
desenvolvimento de rotinas organizacionais, sistemas de informagé&o, treinamento
e instalacdo de infraestrutura de Iinformatica nas casas conveniadas,
conjuntamente ou ndo com o Senado Federal, nesse ultimo caso porque, afinal, €
onde sd@o elaboradas as Leis e onde se detém o conhecimento de todo um
processo legislativo com alta complexidade, juntamente com a Camara dos

Deputados.

Sendo assim, com a extingdo do Programa INTERLEGIS que seria
um apoio ao processo de modernizagédo do Poder Legislativo Brasileiro, em suas
instancias federal, estadual e municipal. O Senado Federal até para ndo onerar a
suas contas deve aproveitar a ja criada e desenvolvida comunidade virtual para o
sistema legislativo, bem como os recursos de méao de obra do extinto programa,
para um software de Ouvidoria, que hoje existe em ambiente de software livre e
gue podera ser aperfeicoado e acompanhado pela Ouvidoria do Senado, junto

com a Secretaria Especial de Informatica — PRODASEN.

Para que isso aconteca, com o0 respaldo e transparéncia da
sociedade, o software tera um conjunto de critérios de elegibilidade e prioridade
para oferecer a assisténcia técnica e 0s equipamentos mencionados, devendo ser

destacados os objetivos relacionados a seguir:

1. Tornar a Ouvidoria da Casa Legislativa mais eficiente e informada, em

termos de capacitacao de recursos humanos e tecnologia;

2. Interconectar via Internet;

3. Melhorar a qualidade da legislacdo elaborada e a capacidade de

fiscalizag&o sobre o Poder Executivo;
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4. Ampliar os canais de comunicagao entre os Parlamentares das diferentes

instancias do Poder Legislativo, e entre estes e a populacdo em geral; e

5. Apoiar o desenvolvimento e a disseminacdo de novos produtos, servicos e

tecnologias de informatica legislativa.

Desta forma a Ouvidoria na implementacédo do sistema possibilitara
a racionalizagédo das acoes legislativas e administrativas da casa legislativa e da
utilizacao de tecnologia da informacéo, especialmente pela Internet para fomentar
0 aumento da participacdo popular no processo politico e desenvolver acdes

integradas para aumentar a eficiéncia desta Casa

O Ouvidor deve e pode ser o canal de comunicacdo adequado com
a populacao, disseminando conceitos e provocando a sua participacdo. E mais,
deve ser o indutor para que o cidaddo possa usar o seu maior poder de forca: a
reclamacédo. Através da ouvidoria o cidaddo se manifesta, reclamando da ma
administracdo, denunciando abusos da funcéo publica, propondo sugestdes para

a melhoria da atuacao e validando as boas praticas implementadas pelo governo.

Por outro lado, a ouvidoria permite a administracéo publica identificar
0s pontos de estrangulamento da sua atuacdo e corrigi-los, estabelecendo

prioridades, incentivando a pratica da responsabilizacao.

Este € o terreno fértil onde a semente da ouvidoria brasileira deve
ser adubada e colhida. Gracas ao empenho e o esfor¢o individual de cada
elemento operador da instituicdo, dos aplausos que o cidaddo comum sempre da
guando beneficiario da acdo de um Ouvidor, posso afirmar que, seguramente, a

face do nosso modelo de ouvidoria é a cara do nosso Brasil.

Apontamos para uma plataforma de software livre como forma mais
eficaz e direta de obtermos sucesso, como sistema a ser adotado no Senado

Federal e o melhor, sem onerar o orcamento da Casa, ja que existe o sistema
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pronto no Portal Do Software Livre Brasileiro em
http://www.softwarepublico.gov.br.

O Sistema de Ouvidoria para que haja uma maior padronizacéo e
interoperabilidade entre os sistemas, a OGU juntamente com o IPEA esta
trabalhando no intuito de conseguir padronizar todas as manifestacoes que

possam ser possiveis de serem criadas no sistema.

E o melhor de tudo € que o software usa independe de Sistema
Operacional independe, um Banco de Dados em Mysgl e Linguagem de
Programacdo em Java, que sdo de amplo dominio pelos desenvolvedores da
Secretaria de Secretaria de Tecnologia da Informacdo — PRODASEN e do Instituto
Legislativo Brasileiro — ILB, através do Programa INTERLEGIS, em uma

cooperacdo mutua entre as partes.

O Sistema de Ouvidoria é um sistema que permite o gerenciamento
eletrdbnico dos processos dos oOrgdos de ouvidoria, disponibilizando ainda
facilidades para que o cidaddo possa acionar a ouvidoria do érgao e receber com

maior rapidez uma resposta para o cidadao.
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10 - CONCLUSOES

Promover a Ouvidoria do Senado Federal voltada a gestdo ética,
transparente, democrética, participativa, instrumento de controle social, € criar
relacdo de cidadania, é educar e incentivar uma cultura e pratica cidada. E,
principalmente, é construir experiéncia concreta que nos permita superar 0s

inquietantes limites da democracia representativa.

Permitir a amplos setores sociais 0 exercicio que lhes possibilite
compreender o funcionamento dos mecanismos de poder, existentes dentro do
aparelho de Estado é uma inequivoca demonstracdo de convic¢gdo democrética e
generosidade humana.

Queremos construir um processo em que se pratigue uma
administracdo publica melhor, ndo apenas com capacidade de solucionar
guestdes, mas que esteja preparada para solucionar questdes com a participacéo

do cidadao.

As ouvidorias ao receber uma manifestacdo, a Ouvidoria deve
identificar suas causas, sua procedéncia e 0s meios para soluciona-la;
provocando atuacao corretiva sobre o fato demandada e preventiva, buscando as
correcbes estruturais. Deve contribuir para o aprimoramento de procedimentos
técnicos e dinamizar a relacdo com o cidadao.

Seu objetivo é acolher demandas e dar respostas e induzir

mudancas e melhorias na instituicdo.

O Ombudsman pode investigar uma reclamacdo e fazer
recomendacdes a organizacdo questionada, mas ndo tem autoridade legal para
sancionar as atuagfes das instituicbes as que avalia. Esta figura também tem a
faculdade de atuar por iniciativa propria, com o poder de investigar e recomendar

a tomada de acdes corretivas.
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E ainda, se partindo da premissa de que a Administracdo Publica
pertence ao cidadao, devendo, portanto promover o acesso democratico a todos
0S gue necessitam dos seus servicos, conjugados com o0 sentimento de
paternalismo latente na maioria dos usuarios desses servicos e a deturpacao do
real significado da burocracia, cria e ainda alimenta o fantasma de que tais
servicos nao privilegiam ou ndo tem obrigacdo com a efetiva qualidade no

atendimento.

Por outro lado, a adeséao e a participacdo do cidadao no processo de
melhoria do servico publico alavancado pelas ouvidorias através na internet
consolidaram a premissa da impessoalidade e imparcialidade na defesa dos seus

direitos.

Instituindo um novo paradigma da racionalidade privada no ambito
estatal, a criacdo, no Brasil, do Cdédigo de Defesa dos Direitos do Consumidor,
considerado um dos mais modernos do mundo, aliado a inexisténcia de fronteiras
e a forca da internet, proporcionaram um avanco significativo nas relacdes entre

instituicdo publica e cidadao.

Esse canal de comunicacdo faz com que as informagbes fluam
melhor pela corporagdo, dando mais dinamismo para todos 0S processos
corporativos, ja que as pessoas tém retorno sobre a sua forma de atuar e acaba
utilizando as informacdes no seu cotidiano como ferramenta de medi¢cdo do seu
trabalho, auxiliando na melhoria dos seus procedimentos operacionais, pois 0s

resultados sdo visiveis, constantes e continuos.

Encarado como estratégico pelos érgdos publicos, transformam as
ouvidorias em uma fonte priméria de informagdes do grupo, beneficiando a propria
entidade além de seus clientes e parceiros, provocando a interacdo entre 0s
atores e, também, gerando mais oportunidades de melhoria e produtividade. Além

de, é claro, ter um eficiente canal de comunicacao e troca de informacgdes.
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O servico € usado como mapeamento de informagfes produzidas
pelos usuarios dos servicos e, também, como um banco de informacfes de
experiéncias bem sucedidas pela entidade. Antes desse mecanismo, porém elas

se perdiam porque ndo havia uma gestao da informacéo eficiente.

Sendo objetivo maior, fortalecer o ideal de que o ser humano se
diferencia dos outros animais por ser Livre. “Livre € o estado daquele que tem
liberdade. Liberdade é uma palavra que o sonho humano alimenta; que ndo ha

ninguém que explique e ninguém que nao entenda.”

Nesse significado as ouvidorias possibilitam o pleno exercicio de
democracia e liberdade dos individuos, captando informa¢des dos usuarios e
cliente externo via internet, transformando-as em conhecimento para melhoria dos
processos internos da entidade, revertendo em melhoria da qualidade no servico

prestado.

Em sintese, a Ouvidoria do Senado Federal € um instituto proprio da
Administracdo Publica democrética, voltada para o cidaddo, promotora da
cidadania, porque atua para fazer valer a voz da sociedade dentro da burocracia
publica e assim fazendo, contribui para assegurar o principio constitucional basilar
do regime democréatico — que é a igualdade dos cidaddos perante a lei e as
instituicdes publicas.

E isto € o controle social e que cada vez mais, o mundo globalizado
exige um maior rigor e mais exigéncia de normas pela iniciativa privada para que
essas ferramentas sejam utilizadas visando o fortalecimento da governanca

corporativa.

E o Estado Democratico de Direito ndo pode fugir do regramento que

dele é exigido, devendo sempre caminhar rumo a governangca democratica e

participativa.
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N&o podemos negar que o cerne da existéncia das Ouvidorias
Publicas consiste na contribuicdo para a formacdo de um espaco permanente de
uso publico da razdo em meio ao predominio do seu uso privado na maquina
publica.

Tem a atribuicdo de buscar incorporar as vozes dos destinatarios
dos servicos publicos diretamente na determinacdo das definicbes politicas das

instituicoes.

As Ouvidorias cumprem, portanto, a funcdo de atuar como
mecanismo de correcdo democratica na medida em que institui a possibilidade de
os cidaddos e gestores publicos questionarem o funcionamento das proéprias

instituicoes.

Como bem verbalizado pelo Ministro José Mucio Monteiro Filho,
presidente do Tribunal de Contas da Unido, (Caravanas das Ouvidorias, Outubro

LiEE)

de 2013): “Aquilo que n&o pode ser dito, é aquilo que nao poderia ter sido feito””.

Assim sendo, nos juntamos aqueles que lutam para que a palavra
“Ouvidoria” seja excluida da Proposta de Emenda Constitucional — PEC 45/09,
gue tramita na esfera federal, pois esta ndo pode ser confundida com 6rgdo de
controle interno da administragdo publica, e tampouco um 6rgdo da burocracia,
pois isso seria altamente castrador, além de podar sua caracteristica basilar de
controle societal e nds, sociedade, perderiamos o longo e arduo caminho

percorrido de volta a Roma desde o Monte Sacro.
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