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No iNÍcio DEstE mês, a 
ouvidoria-Geral da União 
(oGU) passou a publicar um 
painel de estatísticas sobre as 
relações entre os órgãos da 
administração pública federal 
e os cidadãos. o Painel Resol-
veu? apresenta os resultados 
da coleta e análise de núme-
ros referentes aos serviços de 
atendimento das ouvidorias 
públicas do país, bem como do 
acesso a esses serviços, numa 
perspectiva ampla. 

Aumentar a presença virtual 
das ouvidorias públicas é uma 
aposta da ouvidoria-Geral 
para otimizar a atividade. 
Atualmente é possível fazer 
denúncias, sugestões, recla-
mações, solicitações ou elogios 
a qualquer ouvidoria federal 
por meio do Portal e-oUV, 
um sistema centralizado. A 
controladoria-Geral da União 
também recebe manifestações 
feitas em seus perfi s nas re-
des sociais, de acordo com o 
ouvidor-geral, Gilberto Waller 
Júnior. Ele acredita que manter 
essa estrutura faz parte das atri-
buições da ouvidoria moderna:

— o Estado não está espe-
rando que o cidadão acione o 
canal ofi cial. Está indo buscar 
a demanda onde ela estiver. 
É mais fácil fi car passivo, es-
perando, mas hoje o cidadão 
conversa em outros meios. 

A busca por maior capila-
ridade para o trabalho das 
ouvidorias se dá num contexto 
nacional peculiar — o da 
avaliação negativa dos servi-
ços fornecidos pelo Estado. 
Recuperar  a credibilidade é 
uma missão que necessita, 

entre outros ingredientes, 
de sistemas de percepção 
bem posicionados junto aos 
cidadãos.

Legislação
o trabalho das ouvidorias 

públicas do país se escora, 
desde 2017, na legislação 
mais completa sobre o tema. 
A Lei de Proteção e Defesa dos 
Usuários de serviços Públicos, 
sancionada em junho, se origi-
nou de um projeto do senado 
(PLs 439/1999, do ex-senador 
Lúcio Alcântara).

A lei explicita os direitos 
básicos dos cidadãos diante 
da administração pública, 
direta e indireta, regulamenta 
ferramentas para avaliação 
e transparência de serviços 
públicos e disciplina prazos 
e condições para abertura de 
processo administrativo para 
apurar danos causados pelos 
agentes públicos.

cabe às ouvidorias encami-
nhar uma demanda em até 60 
dias (30 dias, com uma prorro-
gação). outros órgãos podem 
complementar as informações 
no prazo máximo de 40 dias.

A multiplicidade de canais 
abertos para a população é 
atributo fundamental para o 
trabalho de uma ouvidoria 
pública. Além disso, a capa-
cidade de iniciativa própria 
é uma característica que está 
nas origens do trabalho desses 
órgãos no Brasil.

É o que explica o jurista 
manoel Eduardo Gomes, 
responsável pela condução 
da primeira ouvidoria estatal 
na história moderna do país: 
a da Prefeitura de curitiba, 
entre 1986 e 1989. o ouvidor, 

observa Gomes, pode agir 
de ofício, a partir de notícias 
veiculadas pela imprensa 
ou de denúncias anônimas, 
sem precisar aguardar uma 
comunicação formal através 
dos canais ofi ciais.

 A presidente da Associação 
Brasileira de ouvidores/om-
budsman (ABo) no Distrito 
Federal, Danielle Ventura, des-
creve o profi ssional como um 
“facilitador” da comunicação 
entre duas partes. 

— o ouvidor veste duas 
camisas ao mesmo tempo. Re-
presentamos a voz do cidadão 
dentro da instituição e, quan-
do conseguimos o retorno, 
representamos a instituição 
para o cidadão.

Além de um canal de con-
trole social, as ouvidorias são 
um instrumento de gestão. A 
resolução individual de cada 
problema encaminhado é o 
primeiro nível do trabalho do 
ombudsman, mas se resumir a 
isso seria “enxugar gelo”, com 
explica o ouvidor-geral da 
União, Gilberto Waller Junior.

— o que uma ouvidoria tem 
que fazer é uma análise quali-

tativa da demanda. o conjunto 
das reclamações mostra ao 
gestor a efetividade de uma 
política pública, de um serviço.

A consolidação estatística 
que a oGU passou a promover 
se relaciona com essa percep-
ção, segundo Waller. mapear 
onde se localizam as manifes-
tações da sociedade a respeito 
de órgãos e programas, e tam-
bém qual é a natureza delas, 
permite o aprimoramento da 
máquina pública.

Educação
os números do Resolveu? 

mostram que a maior parte 
dos apelos a ouvidorias desde 
2014 tem a ver com assuntos 
relacionados a educação: o 
Exame Nacional do Ensino 
médio (Enem) e o Fundo de 
Financiamento ao Estudante 
do Ensino superior (Fies) 
têm, combinados, mais de 
15 mil manifestações nos 
canais federais. Além disso, o 
instituto Nacional de Estudos 
e Pesquisas Educacionais 
Anísio teixeira (inep), órgão 
responsável pelo Enem, é 
um dos mais procurados na 
administração federal: mais 
de 19 mil manifestações foram 
direcionadas a ele.

o tema individual com a 
maior procura é o programa 
microempreendedor indi-
vidual (mEi), que reúne, 
sozinho, mais de 11 mil ma-
nifestações. Entre os órgãos, a 
controladoria-Geral da União 
é a mais acionada: mais de 41 
mil manifestações.

Uma ouvidoria eficiente 
também pode contribuir 

para reduzir os custos da ad-
ministração. Atuando como 
mediadores de confl itos en-
tre os cidadãos e o Estado, 
elas são capazes de reduzir a 
margem para litígio judicial. 
Essa é a lógica predominante 
da atividade no setor privado.

No caso do Executivo fe-
deral brasileiro, a importân-
cia do aprimoramento das 
ouvidorias se mostra mais 
premente hoje, na esteira de 
investigações em grande es-
cala, até  mesmo do ponto de 
vista policial, relacionadas ao 
uso de verbas orçamentárias 
por meio da interação entre 
agentes públicos e privados.

o jurista manoel Eduardo 
Gomes avalia que os eventos 
dos últimos anos revelaram 
o “pouco papel curativo” das 
ouvidorias brasileiras, uma vez 
que, na sua opinião, elas pouco 
puderam fazer para impedir ou 
minimizar os danos à imagem 
da administração pública.

Para ele, é preciso estabe-
lecer uma rede fortalecida 
de ouvidorias com respaldo 
inquestionável da adminis-
tração para realizar o trabalho. 
No comando dessa estrutura, 
opina ele, deveria estar um 
“notável”, uma fi gura de nome 
conhecido e histórico público.

lista de ouvidorias
http://bit.ly/listaouvidorias
Portal e-ouV
http://bit.ly/e_ouv

Painel resolveu?
http://bit.ly/resolveucgu

Veja todas as edições do Especial 
Cidadania em www.senado.

leg.br/especialcidadania
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Ouvidoria cria canal para monitorar serviços
Ligado à Controladoria-Geral da União, site apresenta os resultados da coleta e a análise de números referentes aos serviços de atendimento espalhados pelo país
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Manifestações
total de 

manifestações

Tempo de resposta

Tipo de manifestação

percentual 
de resposta

demora 
em dias

21.023

2015

2015

Reclamação
37%

Solicitação
33%

Denúncia

*até outubro

20%
Elogio

5%
Sugestão

3%
Comunicação
2%
Simplifi que

1%

28,4
33,9

23,2
16,4

90%

55.602

2016

2016

85%

87.485

2017

2017

93%

110.521

2018*

2018*

80%

Assuntos mais requisitados

Microempreendedor Individual - 11.666

Saúde suplementar - 2.246

Educação superior - 9.028

Administração - 7.145

Atendimento - 5.082

Educação - 4.943

Benefício - 4.413

Ensino superior - 4.140

Agente público - 4.000

Gestão de pessoas - 3.944

Transparência - 3.918

Concurso - 3.266
Correios - 2.970

Fiscalização - 2.573

Serviços e sistemas - 6.730
Telecomunicações - 5.758

Enem - 6.302

Fies - 9.057


