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Ouvidoria cria canal para monitorar servicos

Ligado a Controladoria-Geral da Unido, site apresenta os resultados da coleta e a andlise de nimeros referentes aos servicos de atendimento espalhados pelo pais

Guilherme Oliveira

NO INICIO DESTE més, a
Ouvidoria-Geral da Uniao
(OGU) passou a publicar um
painel de estatisticas sobre as
relagoes entre os drgaos da
administragao publica federal
e os cidadaos. O Painel Resol-
veu? apresenta os resultados
da coleta e andlise de nime-
ros referentes aos servicos de
atendimento das ouvidorias
publicas do pais, bem como do
acesso a esses servicos, numa
perspectiva ampla.

Aumentar a presenca virtual
das ouvidorias publicas é uma
aposta da Ouvidoria-Geral
para otimizar a atividade.
Atualmente é possivel fazer
dentncias, sugestoes, recla-
magoes, solicitagdes ou elogios
a qualquer ouvidoria federal
por meio do Portal e-OUV,
um sistema centralizado. A
Controladoria-Geral da Unido
também recebe manifestacoes
feitas em seus perfis nas re-
des sociais, de acordo com o
ouvidor-geral, Gilberto Waller
Junior. Ele acredita que manter
essa estrutura faz parte das atri-
buigdes da ouvidoria moderna:

— O Estado néo esta espe-
rando que o cidadao acione o
canal oficial. Estd indo buscar
a demanda onde ela estiver.
E mais fAcil ficar passivo, es-
perando, mas hoje o cidadao
conversa em outros meios.

A busca por maior capila-
ridade para o trabalho das
ouvidorias se dd num contexto
nacional peculiar — o da
avaliacdo negativa dos servi-
¢os fornecidos pelo Estado.
Recuperar a credibilidade é
uma missdo que necessita,
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entre outros ingredientes,
de sistemas de percepcao
bem posicionados junto aos
cidadaos.

Legislacao

O trabalho das ouvidorias
publicas do pais se escora,
desde 2017, na legislacao
mais completa sobre o tema.
ALeideProtecdo e Defesa dos
Usuérios de Servicos Publicos,
sancionada em junho, se origi-
nou de um projeto do Senado
(PLS 439/1999, do ex-senador
Lucio Alcantara).

A lei explicita os direitos
basicos dos cidadaos diante
da administracao publica,
direta e indireta, regulamenta
ferramentas para avaliacdo
e transparéncia de servigos
publicos e disciplina prazos
e condic¢oes para abertura de
processo administrativo para
apurar danos causados pelos
agentes publicos.

Cabe as ouvidorias encami-
nhar uma demanda em até 60
dias (30 dias, com uma prorro-
gacao). Outros 6rgaos podem
complementar as informacoes
no prazo méaximo de 40 dias.

A multiplicidade de canais
abertos para a populacao é
atributo fundamental para o
trabalho de uma ouvidoria
publica. Além disso, a capa-
cidade de iniciativa prépria
é uma caracteristica que esta
nas origens do trabalho desses
6rgaos no Brasil.

E o que explica o jurista
Manoel Eduardo Gomes,
responsavel pela conducao
da primeira ouvidoria estatal
na histéria moderna do pais:
a da Prefeitura de Curitiba,
entre 1986 e 1989. O ouvidor,
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Pagina fornece dados para auxiliar gestores e cidadaos no controle do Estado

observa Gomes, pode agir
de oficio, a partir de noticias
veiculadas pela imprensa
ou de denuncias andnimas,
sem precisar aguardar uma
comunicacao formal através
dos canais oficiais.

Apresidente da Associacao
Brasileira de Ouvidores/Om-
budsman (ABO) no Distrito
Federal, Danielle Ventura, des-
creve o profissional como um
“facilitador” da comunicacdo
entre duas partes.

— O ouvidor veste duas
camisas a0 mesmo tempo. Re-
presentamos avoz do cidadao
dentro da institui¢do e, quan-
do conseguimos o retorno,
representamos a instituicao
para o cidadao.

Além de um canal de con-
trole social, as ouvidorias sao
um instrumento de gestdo. A
resolucdo individual de cada
problema encaminhado é o
primeiro nivel do trabalho do
ombudsman, mas seresumir a
isso seria “enxugar gelo’, com
explica o ouvidor-geral da
Uniao, Gilberto Waller Junior.

— O que uma ouvidoria tem
que fazer é uma analise quali-
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tativa da demanda. O conjunto
das reclamacbes mostra ao
gestor a efetividade de uma
politica publica, de um servico.

A consolidacao estatistica
que a OGU passou a promover
serelaciona com essa percep-
¢ao, segundo Waller. Mapear
onde se localizam as manifes-
tacoes da sociedade arespeito
de 6rgaos e programas, e tam-
bém qual é a natureza delas,
permite o aprimoramento da
maquina publica.

Educacao

Os nameros do Resolveu?
mostram que a maior parte
dos apelos a ouvidorias desde
2014 tem a ver com assuntos
relacionados a educacdo: o
Exame Nacional do Ensino
Médio (Enem) e o Fundo de
Financiamento ao Estudante
do Ensino Superior (Fies)
tém, combinados, mais de
15 mil manifestacdes nos
canais federais. Além disso, o
Instituto Nacional de Estudos
e Pesquisas Educacionais
Anisio Teixeira (Inep), 6rgao
responsavel pelo Enem, é
um dos mais procurados na
administracao federal: mais
de 19 mil manifestacdes foram
direcionadas a ele.

O tema individual com a
maior procura é o programa
Microempreendedor Indi-
vidual (MEI), que retune,
sozinho, mais de 11 mil ma-
nifestagdes. Entre os 6rgdos, a
Controladoria-Geral da Uniao
é amais acionada: mais de 41
mil manifestacgoes.

Uma ouvidoria eficiente
também pode contribuir
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Lista de ouvidorias
http://bit.ly/listaouvidorias
Portal e-OUV
http://bit.ly/e_ouv

Saiba Mais

Painel Resolveu?
http://bit.ly/resolveucgu
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para reduzir os custos da ad-
ministracdo. Atuando como
mediadores de conflitos en-
tre os cidadaos e o Estado,
elas sdo capazes de reduzir a
margem para litigio judicial.
Essa é alégica predominante
da atividade no setor privado.
No caso do Executivo fe-
deral brasileiro, a importan-
cia do aprimoramento das
ouvidorias se mostra mais
premente hoje, na esteira de
investigacdes em grande es-
cala, até mesmo do ponto de
vista policial, relacionadas ao
uso de verbas orcamentdrias
por meio da interacdo entre
agentes publicos e privados.
O jurista Manoel Eduardo
Gomes avalia que os eventos
dos ultimos anos revelaram
o0 “pouco papel curativo” das
ouvidorias brasileiras, uma vez
que, na sua opinio, elas pouco
puderam fazer paraimpedir ou
minimizar os danos aimagem
da administracao publica.
Para ele, é preciso estabe-
lecer uma rede fortalecida
de ouvidorias com respaldo
inquestiondvel da adminis-
tracao pararealizar o trabalho.
No comando dessa estrutura,
opina ele, deveria estar um
“notavel’, uma figura de nome
conhecido e histérico publico.

0Jornal do Senado, excepcionalmente hoje, em funcao do Especial Cidadania, nao publicara a série de reportagens com os senadores eleitos em outubro.
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