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Apresentacao

Ouvidoria Parlamentar atua como canal de interlocugdo en-

tre a Camara dos Deputados e a sociedade. Através dela os ci-

daddos participam diretamente dos trabalhos do Parlamen-
to, pedindo informagoes, sugerindo acdes, comentando decisdes,
declarando posicionamento, requerendo discussoes, reclamando e
até denunciando.

Apesar da importancia deste instrumento para toda e qualquer
casa legislativa, seja ela de ambito municipal ou estadual, apenas as
assembléias legislativas de nove estados, além da Camara Legislativa
do Distrito Federal, e as camaras municipais de seis capitais possuiam
Ouvidorias instaladas até meados do segundo semestre de 2007.

Com o proposito de ampliar a existéncia deste meio de comuni-
cagdo no Poder Legislativo, a Ouvidoria da Camara dos Deputados
realizou o I Encontro Nacional das Ouvidorias Parlamentares, nos
dias 28 e 29 de novembro, do ano de 2007.

Com uma apresentacdo e trés painéis, dos quais participaram
como expositores representantes de Ouvidorias atuantes nos Po-
deres Legislativo e Executivo, o encontro abordou a importancia
deste canal como instrumento de transparéncia e exercicio da ci-
dadania, de consolidacdo da democracia e de aprimoramento das
instituicdes que representam. Sob esse enfoque, os expositores rela-
taram os procedimentos que levaram a implantacao das Ouvidorias
que representam, bem como os mecanismos de funcionamento dos
orgaos enfatizando a necessidade de expansado e publicidade deste
meio de interlocucao.



A Ouvidoria da Camara dos Deputados, primeira instituida no
Poder Legislativo brasileiro, defendeu a importancia da instituicao
como canal de participacdo da sociedade no Parlamento e apresen-
tou as inovag¢oes produzidas no primeiro ano do biénio 2007/2008,
dentre as quais o desenvolvimento e implementacdo de um siste-
ma de gestdo de informacdes; o estabelecimento de prazos para res-
ponder as manifestacdes encaminhadas pelos cidadaos; a produ-
¢do de boletins trimestrais e relatorios anuais com o levantamento
estatistico dos atendimentos realizados, para encaminhamento
ao Presidente, aos Lideres e a todos os Parlamentares e 6rgdos da
Casa; e a proposi¢do de uma nova Resolucdo de funcionamento
do instituto, adequando-o as novas necessidades. Todas as acoes
implicaram maior divulgagdo do trabalho da Ouvidoria, eficiéncia
e rapidez no atendimento.

Além da troca de informacdes propiciada pelos debates e da di-
fusdo da necessidade de implantacdo de Ouvidorias, com detalha-
mento dos procedimentos para este fim, o encontro teve como re-
sultado a decisdo da Camara dos Deputados em fornecer o Sistema
de Gestdo de Informacdes da Ouvidoria Parlamentar (SisOuvidor)
as assembléias legislativas estaduais e cAmaras municipais interessa-
das em informatizar e qualificar o atendimento. Fornecido pelo Mi-
nistério da Fazenda e adaptado as necessidades da Ouvidoria pelo
Centro de Informatica da Camara dos Deputados, com apoio da
Universidade Estadual de Campinas (Unicamp), o sistema serd for-
necido por meio de parcerias, sem custos para ambas as partes.

Participaram como expositores dos painéis, a quem agradeco,
como titular da Ouvidora, as Ouvidoras da Agéncia Nacional de
Vigilancia Sanitaria (Anvisa), Vera Maria Borralho Bacelar, e do
Municipio de Sao Paulo, Maria Inés Fornazaro; o presidente da As-
sociacdo Brasileira de Ouvidores/Ombudsman (ABO), Jodo Elias de
Oliveira; o Gerente Juridico do Instituto de Defesa do Consumidor
(Idec), Marcos Diegues Rodrigues; o Mestre em Ciéncia Politica,
Rubens Pinto Lyra; o advogado e Mestre em Legislacdo Penal, Be-
lisdrio dos Santos Junior; o jornalista Gustavo Krieger; e o Diretor
da Secretaria de Comunicacdo Social da Camara dos Deputados
(Secom), William Francga. Coordenaram os painéis as Ouvidoras
da Unicamp, Adriana Eugénia Alvim Barreiro, e do Metr6 de Sao



Paulo, Vera Melo. A abertura do encontro foi realizada pelo Presi-
dente da Camara dos Deputados, Arlindo Chinaglia, o Reitor da
Unicamp, José Tadeu Jorge, e o Secretario de Estado de Desenvol-
vimento Social de Minas Gerais, Custoédio Mattos, representando o
Governador Aécio Neves.

A colaboracdo de todos os palestrantes foi fundamental para que
0 encontro atendesse o objetivo segundo o qual foi proposto. Agra-
deco especialmente ao Presidente e ao Diretor-geral da Camara dos
Deputados e a Ouvidoria da Unicamp, que tiveram participacdo de-
cisiva no processo de reestruturacdo da Ouvidoria e sem 0s quais
nenhuma das inovagdes propostas teria se efetivado.

Com o proposito de atender ndo s6 o objetivo que motivou o
semindrio, mas, fundamentalmente, de servir como ferramenta de
aprimoramento da propria Ouvidoria Parlamentar e da Camara dos
Deputados como um todo, esta publicacdo apresenta a integra do I
Encontro Nacional das Ouvidorias Parlamentares.

Deputado Carlos Sampaio
Ouvidor-Geral



Homenagem a amiga
Valéria Bianchini Silveira

IN MEMORIAM

Valéria chegava agitada todas as manhds e rapidamente entu-
siasmava-se e entusiasmava a todos com o ultimo desafio proposto.
Falava rapido, escrevia mais rapido ainda — com perfeicao, clareza
e poesia — assim mesmo: tudo ao mesmo tempo. Declarava sem-
pre sua paixao pelo texto, pela palavra escrita, pelo escrever. E essa
paixdo ela materializava na Ouvidoria, defendendo o cidaddo e a
Etica, sempre com letra maiascula. Praticava a isen¢do, buscava a
neutralidade, esclarecia sempre, esclarecia tudo, ao mesmo tempo
em que preparava o proximo evento, o proximo texto, a proxima
resposta ao cidadao.

Enfrentava com escudo e espada reluzentes de democracia os
saudosos da ditadura, gostava de ensinar e de aprender, sempre de-
pressa. Sorria sempre. Sorria muito. Sorria quando achava graca,
sorria de nervoso, sorria que nem menina. E encantava a todos com
o sorriso, com a fala apressada, com a inteligéncia rapida, com a
convicgao de seus ideais.

E foi com essa pressa toda que Valéria Bianchini participou da
preparacdo deste I Encontro Nacional das Ouvidorias Parlamenta-
res: sugeriu temas para as unidades e nomes para as palestras, cui-
dou para que nenhum convidado fosse esquecido, sentou-se a Mesa
para conduzir um painel, a convite do Ouvidor, mas ndo permitiu
nem a ele o privilégio de um minuto a mais para manifestar-se: ndo
havia tempo.
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Mas s6 agora compreendemos porque Valéria corria tanto. Valé-
ria tinha pressa de viver. De fazer tudo que achava que tinha que
ser feito. E dessa forma apressada, depois de tudo feito e bem feito,
ela nos deixou.

E agora, que ja a homenageamos rapido como tinha que ser,
perdemos a pressa para manté-la, lentamente, sempre dentro de
nossos coragoes...

| Encontro Nacional das Ouvidorias Parlamentares
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Abertura

ARLINDO CHINAGLIA
PRESIDENTE DA CAMARA DOS DEPUTADOS

Boa noite a todos.

Quero cumprimentar o Deputado Custédio Mattos, hoje Secre-
tario de Desenvolvimento Social do Estado de Minas Gerais, nes-
te ato representando o Excelentissimo Governador Aécio Neves; o
Excelentissimo Senhor Deputado Carlos Sampaio, Ouvidor-Geral
da Camara dos Deputados; o Senhor Sérgio Sampaio Contreiras de
Almeida, Diretor-Geral da Camara dos Deputados; o Magnifico Rei-
tor da Universidade Estadual de Campinas, Professor Doutor José
Tadeu Jorge.

Especialmente, quero cumprimentar o Deputado Carlos Sam-
paio pela iniciativa de realizacdo deste I Encontro Nacional das Ou-
vidorias Parlamentares e os Deputados Federais presentes. E quero
dar as boas-vindas as Deputadas e aos Deputados Estaduais que aqui
representam 14 assembléias legislativas do Pais.

Nos, que militamos no Parlamento e desempenhamos a funcao
institucional de representar o povo brasileiro, temos a obrigacdo
de refletirmos sobre o nosso papel, intimamente vinculado com a
democracia e, portanto, com a capacidade do povo de interferir ou
nao nos rumos do Pais.

Nao é segredo para ninguém que, por varios motivos, os Parlamen-
tos, ndo s do Brasil mas também do mundo, perdem parte de sua
autoridade na medida em que as populacdes tendem a descrer deles.



Em tese, ndo haveria nenhum problema se noés extinguissemos
os Parlamentos. A questdo €: se extinguirmos os Parlamentos, esta-
remos ou nao contribuindo para extinguir a propria democracia? E
sabemos que nao ha pais democratico no planeta que prescinda do
Parlamento. No estagio atual da humanidade, nao se encontraram
ainda mecanismos superiores para que ela propria interfira e decida
sobre 0s seus rumos.

Os exemplos sdo muitos. Quando o Executivo, o Legislativo, ou
ambos, de forma combinada, decidem entrar numa guerra, o que o
cidaddao comum, que pode morrer, matar ou perder um ente queri-
do, pode fazer frente a tdo dramatica situacdo?

Podemos também considerar, em homenagem ao Deputado
Eduardo Gomes, o que ocorre com o meio ambiente. Qual é o con-
trole da humanidade sobre aqueles que, de maneira absolutamente
irresponsavel, destroem o planeta? Quantos nao acreditaram, alguns
anos ou décadas atras, naqueles que visionariamente alertavam que
a evolugdo também seria draméatica? O fato € que hoje o desapareci-
mento das geleiras, por exemplo, o aumento do nivel do mar, as mu-
dancas climaticas e o chamado aquecimento global fazem com que
qualquer crianca defenda o meio ambiente, quanto mais os adultos.
Mas que poder tem a sociedade, frente a atuacdo das empresas e a
légica do lucro, para impedir a destruicao do planeta?

E verdade que nés conseguimos reduzir o desmatamento na
Amazonia, como € verdade que ele continua. Podemos dar outros
exemplos de uma sociedade literalmente doente: quem mais mata
e mais morre no Brasil, por assassinatos, sdo criancas, adolescentes
e adultos jovens na faixa dos 15 aos 25 anos de idade. O que podem
uma mae e um pai desesperados fazer frente ao assassinato de um
filho ou frente ao envolvimento de seu proprio filho com uma qua-
drilha de traficantes? Sdo processos que vao muito além do controle
que uma familia pode exercer para evitar qualquer uma dessas tra-
gédias — e a morte ¢ evidentemente uma tragédia muito maior.

Por que faco essas observacdes? Nos poderiamos dizer, de uma
forma ndo necessariamente cinica, mas podendo até ser, que esta ¢é
a l6gica do mundo hé décadas, ha séculos ou até ha milénios. Mes-
mo instituicdes milenares tém seus pecados, as vezes literalmente
falando. Portanto, se ndo ha instituicao perfeita — e ndao podemos



cair em algo que lembre o cinismo -, ndo devemos nos apoiar nessa
verdade histérica para concluir, comodamente: “E assim mesmo,
sempre foi assim”; ou, o que € pior: “Nao ha alternativa”.

E claro que ndo podemos ter a presungio ou a pretensao de con-
siderar o Parlamento, por mais importante que ele seja, e ele ¢, a
Gnica instituicdo, seja ela de representacao, fiscalizacdo ou partici-
pante do processo de tomada de decisdes. O que gesta um projeto
de lei votado aqui na Camara dos Deputados, por exemplo, € se-
guramente maior do que a Camara dos Deputados, mesmo que os
agentes sejamos nos.

Assim sendo, por que € importante a Ouvidoria da Camara dos
Deputados? Por que sao importantes as Ouvidorias dos Parlamen-
tos estaduais?

Um dos objetivos deste encontro é exatamente a troca de expe-
riéncias, tanto para aprimorar o que vem sendo feito, quanto para
corrigir. O principal objetivo, no entanto, ¢ ampliar, para os demais
Parlamentos, o instituto da Ouvidoria.

A Ouvidoria € importante porque, atualmente, os engarrafamen-
tos no transito das capitais, quase sem excec¢ao, impedem o convi-
vio social, impedem a participacdo dos cidaddaos nos mecanismos
formais de decisdo. Aqueles militantes mais determinados, aque-
les que tém consciéncia politica maior, que tém posicdo ideologica
mais bem definida, esses vao fazer trabalhos comunitarios, vao atu-
ar nos sindicatos e nos partidos politicos; vao fazer politica.

A Ouvidoria estd intimamente vinculada a participacdo do ci-
daddo no processo de tomada de decisdo do Parlamento, bem
como no processo de fiscalizacdo que a sociedade tem de exer-
cer sobre todas as institui¢des, a comecar pelo Parlamento, para
nao falar de algo que € um dever, ou seja, a prestacdo de contas
daquilo que n6s fazemos ou deixamos de fazer, incluindo-se ai
aspectos administrativos.

Estdo presentes neste encontro o Deputado Carlos Sampaio,
atual Ouvidor da Casa, e o Deputado Custédio Mattos, que foi o
terceiro Ouvidor da Camara dos Deputados, a quem presto uma
homenagem. E evidente que houve evolucdo em ambas as gestdes.
Cada um aportou a sua experiéncia, a sua percep¢ao.



Conversando com o Deputado Carlos Sampaio, obtive infor-
macao sobre a evolucdo das consultas feitas atualmente a Ouvi-
doria desta Casa. O conteudo das respostas € disponibilizado em
30 dias, segundo o relato de Sua Exceléncia, a todos aqueles que
demandam a Ouvidoria. Sua Exceléncia relata ainda que as pesso-
as muitas vezes se dirigem a Ouvidoria de forma absolutamente
agressiva, tentando desqualificar o Congresso Nacional, mas que,
apos a resposta, mudam de atitude e agradecem, porque ndo ti-
nham aquelas informacdes.

Quando disse que ndo podemos ter a pretensdo da exclusividade
sequer da representacdo e da participacdo na fiscalizacdo é porque
lutamos muito em nosso Pais, em outras épocas, pelas apelidadas
“liberdades democraticas”. Dentre varias, quero destacar a liberda-
de de imprensa. No entanto, as vezes fica a idéia de que a imprensa
disputa com o Congresso Nacional. Em que sentido? Na medida
em que os meios de comunica¢do de massa tém muita forca hoje,
o discurso que chega, com o apelido de “opinido publica”, é a opi-
niao publicada. E a opinido do Congresso tem mais dificuldade de
chegar a sociedade. N6s ndo temos a oportunidade de criar uma
tela gigante e fazer um debate leal, franco, aberto. Muitas vezes €
isso 0 que ocorre. As pessoas extraem as informacgoes tendo ou ndo
um certo filtro para analisar o que € verdade e o que é mentira e
produzir uma sintese.

Qualquer pessoa, de qualquer instituicdo, pode atacar o Parla-
mento de forma genérica. Uma coisa € dizer “o Deputado ou a De-
putada, o Senador ou a Senadora tal, cometeu tal irregularidade, tal
crime; defendeu o indefensavel”. Outra coisa é dizer: “os Deputa-
dos, os Senadores, agem desta ou daquela forma”.

Qual é a sintese? Quem ataca genericamente pode fazé-lo por de-
sinformacdo. E sao esses que, ao receber uma resposta da Ouvidoria,
admitem que ndo tinham todas as informacdes e agradecem por
elas. Ja aqueles que generalizam conscientemente agem de ma-fé.

Volto ao ponto inicial: se defendem, na pratica, sem verbalizar
desta maneira, que o Congresso Nacional ou o Parlamento ndo ¢
uma instituicdo que mereca respeito, é preciso que cheguem a uma
conclusao final. Até porque ha aqueles que, com arrogancia im-
par, questionam o resultado das elei¢des, analisam segundo os seus



valores; ou, para dizer mais claramente, analisam segundo os seus
interesses. Entdo, ndao ha nada de inocente nisso.

Como nao ha pais democratico sem Parlamento — ainda ndo che-
gamos a esse nivel —, poderiamos recuperar exemplos da Historia.
Na democracia helénica havia a participacao direta dos cidaddos:
legislavam, executavam, julgavam. Como hoje essa participacdo
popular direta ndo € possivel, sera que deveriamos criar um board
de empresarios? Ou deveriamos delegar essa tarefa aos 6rgdos de
comunicagdo do Pais? Poderiamos pegar o exemplo da Revolugdo
Russa e instalar sovietes no Brasil? Qual é a alternativa, se nio é
o Parlamento, com regras claras, com elei¢cdes democraticas, com
controle sobre o poder econdmico?

Quando, nesta Casa, tentamos alterar algumas regras, a chamada
genericamente reforma politica, causou-nos certa surpresa o fato de
que aqueles que analisavam, em determinada Comissdo, tal coisa
que atenderia a tais interesses eram os mesmos cuja campanha fora
financiada por esses tais interesses. Mas, quando se prop06s a ado¢do
de financiamento publico de campanha - e a dificuldade era a de
saber como fazé-lo, embora se tenha chegado a proposta do voto em
lista pré-ordenada, que pode estar correta ou ndo — esses mesmos
Parlamentares quiseram excluir o povo da decisdo. Entdo, deveriam
dizer: “Somos favoraveis a que empresarios de 6nibus, que tém in-
teresse na concessao do municipio tal, financiem - é ético, é correto
— a campanha de candidatos a Prefeito”. Dessa forma, ndo teriam
como reclamar depois que os mesmos que financiaram a campanha
eleitoral ganharam a concorréncia. E ai mais suspeicoes.

Eu vejo este encontro de Ouvidores como um espac¢o para dis-
cutir, acima de tudo, o controle, a democratizacao e a participagao
da sociedade, ainda que limitada, porém absolutamente valiosa,
porque possibilita a qualquer cidaddo brasileiro dar a sua opinido.
Portanto, nos precisamos ter a responsabilidade e o compromisso,
ja que abrimos o espaco para a participacao, de dar seqiiéncia aqui-
lo que a populacao manifesta.

E por isso que eu acredito que, neste processo de aperfeicoamen-
to permanente, devemos evoluir sempre. Aqui na Camara foi cria-
da, dentre outras, a Comissdo de Legislacdo Participativa. Talvez
ainda ndo tenha chegado ao nivel proposto, mas € uma tentativa.



Finalmente, quero dizer que tem de ser nossa responsabilidade,
ao recolher as informacoes e as opinioes, refletir e corrigir rumos.
Ou seja, nos temos total consciéncia de que o Parlamento € falho; de
que, como instituicdo, cometemos erros. E exatamente por nao ter-
mos compromisso com o erro, e querendo acertar, que nos trabalha-
mos para que a sociedade se manifeste, inclusive nos controlando.

Mais uma vez quero dar as boas-vindas a todos os presentes e, ao
mesmo tempo, parabeniza-los pela disposicao de se deslocarem até
esta Casa. Seguramente, o que vao aportar de informacdes e expe-
riéncias sera absorvido por nos, Deputados Federais, conforme é o
objetivo estabelecido pelo Ouvidor, Deputado Carlos Sampaio.

Assim sendo, dado que me foi atribuida essa tarefa e cumprimen-
tando, mais uma vez, o Deputado Carlos Sampaio, declaro aberto
este [ Encontro Nacional das Ouvidorias Parlamentares.

Um abraco a todos.

SERGIO SAMPAIO CONTREIRAS DE ALMEIDA
DIRETOR-GERAL DA CAMARA DOS DEPUTADOS

Excelentissimo Senhor Deputado Carlos Sampaio, Ouvidor-Ge-
ral da Camara dos Deputados; Excelentissimo Senhor Deputado
Custodio Mattos, hoje Secretario de Estado do Governo de Minas
Gerais — para nos sempre Deputado Custdédio Mattos —, € um prazer
reencontra-lo nesta data; Magnifico Reitor José Tadeu Jorge, da Uni-
versidade Estadual de Campinas; prezados Deputados, senhoras e
senhores, a crise do Parlamento a qual o nosso Presidente se referia
héa pouco nada mais é do que a crise da desinformacdo. As noticias,
como chegam a sociedade brasileira, muitas vezes levam-na a per-
cepg¢Oes totalmente equivocadas a respeito do papel do Parlamento
e de como o mesmo se desincumbe das suas atribuicdes. Assim sen-
do, € importantissimo que lutemos para superar essas dificuldades.

Louvo o trabalho realizado por sucessivos Deputados, na qua-
lidade de Ouvidores-Gerais desta Casa, que, compreendendo essa
problematica, tém feito muito pela consolidacdo da Ouvidoria e do
potencial que este 0rgao tem para estabelecer um canal de comuni-
cacdo entre o Parlamento e a sociedade.



Cumprimento-o, Deputado Custédio Mattos, pelo brilhante tra-
balho desenvolvido por Vossa Exceléncia a frente da Ouvidoria. O
Deputado Carlos Sampaio tem dado seqiiéncia, de forma brilhante,
a esse trabalho, por meio de inameras realizacoes. Trabalho que con-
solida, de uma vez por todas, a Ouvidoria da Cadmara dos Deputados,
na medida em que lhe da credibilidade, dinamismo, e faz com que
a sociedade possa obter informacdes a respeito do Parlamento, bem
como respostas aos seus anseios e angustias, além de, muitas vezes,
dissipar informacdes erroneas que lhe chegam.

A Camara dos Deputados compreende a importancia da comu-
nicacdo com a sociedade. Assim sendo, ao longo dos ultimos anos,
ndo soO criou a Ouvidoria, como também a Comissao de Legislacdo
Participativa e o Servico 0800; sem falar nos seus veiculos de comu-
nicacdo, canais capazes de levar a sociedade o verdadeiro trabalho
desta instituicdo, o Parlamento. Além disso, criou sua propria pagi-
na na Internet, que ha pouco tempo tinha 40 mil acessos mensais e
hoje tem mais de um milhdo.

Isso quer dizer que a sociedade busca, cada vez mais, entender
0 que se passa no Parlamento. Abandonou aquela postura passiva,
comoda, de quem simplesmente critica, atira pedras, comecando a
participar como construtora desta instituicdao, o Parlamento.

Nesse contexto, a importancia da Ouvidoria Parlamentar € no-
tavel. As pessoas que buscam compreender o processo legislativo
na Camara dos Deputados, normalmente, ap0s obter a resposta,
podem formar a sua propria opinido e, por vezes, modificam aque-
la opinido formada pelo senso comum existente na sociedade, em
funcdo de como as noticias a respeito do Parlamento lhe chegam.

Nos temos exemplos inameros. Nos realizamos aqui, na Camara
dos Deputados, o Programa Estagio-Visita de Curta Duracao, por
meio do qual convidamos universitarios de todo o Pais a passarem
uma semana conhecendo e aprendendo sobre o que é o Parlamen-
to. ApOs uma semana, os depoimentos que nos ouvimos a respeito
do funcionamento do Parlamento nos emocionam.

E claro que nés sabemos que esta Casa é uma instituicdo ainda
em construcdo. E tem de ser assim. Esse processo dialético entre a
critica que existe na sociedade e a resposta do Parlamento, por ou-
tro lado, é salutar. E isso o que impulsiona esta e outras instituicoes.
Ndo somos uma instituicdo perfeita e acabada, mas também ndo



somos aquilo que muitas vezes nos atribuem, ndo temos as quali-
dades que nos atribuem.

A Ouvidoria Parlamentar, recentemente, com o novo sistema de
gestdo de informacdes que implantou, o SisOuvidor, teve condi¢des
de atender de forma muito mais pronta as reclamacdes da sociedade;
pdde controlar o andamento daqueles processos gerados a partir das
reclamacoOes e das demais manifestacdes, dos anseios, portanto, da
sociedade brasileira. A Ouvidoria tem como dar uma resposta con-
creta, rapida e em curto prazo, o que da credibilidade a esta institui-
¢do. Com isso, percebemos o seu fortalecimento a cada dia.

Volto a dizer que esse trabalho herctleo € feito por pessoas que
acreditam na instituicdo Parlamento Brasileiro e na Ouvidoria. E
mais: acreditam no didlogo com a sociedade. Cumprimento o nos-
so atual Ouvidor e a sua equipe de trabalho, extremamente valorosa
e abnegada, que compreende o papel da Ouvidoria e a importancia
da boa interlocucdo com a sociedade brasileira.

Esperamos que esta Casa responda aos anseios da sociedade. E o que
nao estiver de acordo com esses anseios seja reconduzido ao seu rumo.
Conforme disse ha pouco o nosso Presidente, ndo somos infensos a
criticas, nem queremos ser. O Parlamento deve estar aberto a socieda-
de para receber criticas e sugestdes. Mas as pessoas devem abandonar,
como disse, a postura facil da critica e construir conosco um Parlamen-
to que tenha condic¢des de responder aos anseios da sociedade.

Desejo que este encontro seja bastante proficuo; que as experi-
éncias ja amadurecidas em alguns estados brasileiros sejam de gran-
de valia para esta Casa — e tenho certeza de que o mesmo podemos
dizer em relacdo ao que ja fizemos; que possamos trocar experién-
cias e nos enriquecer.

Muito obrigado, Deputado, pela oportunidade, por nos permitir
contribuir um pouco com esse processo. Vossa Exceléncia, desde o
primeiro momento, buscou a administracdo da Casa como parceira.
Nos queremos lhe dar a resposta porque entendemos a importancia
do seu trabalho. Mais do que isso: queremos atender as demandas
que dizem respeito a drea administrativa, dando a atencao devida
a populacgdo brasileira, tratando-a com todo o respeito, e, por inter-
médio da Ouvidoria, fazendo chegar-lhe as informacoes de direito.

Parabéns pelo trabalho e muito obrigado.



JOSE TADEU JORGE
REITOR DA UNIVERSIDADE ESTADUAL
DE CAMPINAS (UNICAMP)

Excelentissimo Senhor Deputado Carlos Sampaio, Ouvidor-Ge-
ral da Camara dos Deputados, presidindo, nesta oportunidade, a
Mesa de abertura deste encontro; Excelentissimo Senhor Secretario
Custédio Mattos, do Governo de Minas Gerais, representando o
Governador Aécio Neves; Excelentissimo Senhor Sérgio Sampaio,
Diretor-Geral da Camara dos Deputados; senhoras e senhores
presentes.

E motivo de muita satisfacdo associar a instituicdo Unicamp a
este evento e a Ouvidoria da Camara dos Deputados.

Vou tentar, rapidamente, mostrar que ha pontos comuns, extre-
mamente importantes, entre as duas instituicdes, nesse aspecto da
relacdo com a sociedade.

Todos sabem que a principal missdo de uma universidade, em
especial de uma universidade publica, como € o caso da Unicamp,
é a formacdo de recursos humanos qualificados. Mas, para fazer isso
com competéncia — e acredito que a Unicamp tem buscado insis-
tentemente proceder dessa forma —, € necessario que se associem a
essa tarefa duas outras atividades da maior relevancia.

A primeira delas, a que eu vou dedicar poucas palavras, € a in-
tensa realizacdo de pesquisa, a busca do conhecimento novo para
que 0s nossos professores estejam na ponta desse conhecimento e
possam transmiti-lo aos estudantes.

Desse modo, os estudantes serdo profissionais que conhecem a
ponta do conhecimento e, portanto, qualificados e aptos a fazer o
melhor pela sociedade.

Ha uma segunda atividade: a relacdo intensa com a sociedade.
Ela permite que os professores saibam exatamente os anseios e as
necessidades da populacgdo brasileira. Logo, poderdo realizar pesqui-
sas de acordo com as necessidades de desenvolvimento do Pais.

Por outro lado, quem trabalha com conhecimento, como a uni-
versidade, precisa fazer com que esse conhecimento chegue a socie-
dade. Existem mecanismos para que isso aconteca. Freqiientemente
€ preciso buscar parceiros, seja nas empresas, seja no setor publico.



A Unicamp mantém centenas de convénios e contratos com em-
presas privadas, nacionais e multinacionais, para fazer com que a
tarefa de levar conhecimento a populacdo seja possivel. Isso em
parte explica por que a Unicamp ¢ a instituicdo que detém o maior
numero de patentes no Brasil, a frente da Petrobras, que vem em
seguida na lista dos maiores patenteadores. Mas, mais importante
do que o deposito de uma patente € seu licenciamento, isto €, sua
transferéncia a industria ou a outros setores de producdo de bens e
servicos, para que resulte na geracado de emprego e renda e sirva a
qualidade de vida da populagéo.

Também nos relacionamos com os 6rgdos do setor publico — e
fazemos isso intensamente —, porque outro papel fundamental
da universidade, em especial da universidade publica, é produzir
criticas, € produzir avaliacdes que ajudem municipios, estados e a
Unido, de maneira concreta, objetiva, sustentada, fundamentada,
na formulacao de politicas publicas direcionadas a justica social e a
qualidade de vida.

Ha também uma relacdo direta com a populacdo porque isso
ajuda a qualificar nossos estudantes. Formaremos melhores estu-
dantes e eles se tornardo melhores profissionais se tiverem, ainda
na faculdade, a possibilidade de verificar sua realidade profissional
por meio dessa insercao precoce, porque ainda nao estdo forma-
dos, a qual lhes dara oportunidade de complementar sua formacao.
Precisamos, pois, de relacdes intensas com todos os segmentos da
sociedade para que isso ocorra.

Dois exemplos do que acontece na Unicamp e que também se
verificam em muitas universidades brasileiras: primeiro, o sistema
de satide. A Unicamp tem um complexo hospitalar que envolve um
grande Hospital de Clinicas, o Centro de Atendimento Integral a
Saade da Mulher, o Hemocentro, o Gastrocentro e o Hospital Esta-
dual em Sumaré. Todo esse complexo tem gestao da Universidade,
com amplo atendimento SUS em todas essas estruturas, com médi-
cos, enfermeiros, fonoaudidlogos, enfim, todos os profissionais que
envolvem a area da saude e que ali se qualificam profissionalmente
nessa relacdo com a sociedade. Segundo, a realizacdo de cursos de
atualizacdo profissional para os professores das redes de ensino es-
tadual, no caso de Sdo Paulo, e das municipais, em especial da Re-



gido Metropolitana de Campinas, com atividades que extrapolam, e
muito, as 19 cidades desse polo regional. Isso nos coloca diretamen-
te em contato com a popula¢ao, com professores e com alunos das
escolas de ensinos fundamental e médio do Estado de Sdo Paulo.

O ponto em comum ¢ a intensa relacdo com a sociedade e a par-
ticipacdo da sociedade no direcionamento da instituicao.

Em nosso entendimento, esse ¢ o grande papel da nossa Ouvi-
doria. E claro que a Ouvidoria, numa comunidade como a da Uni-
versidade de Campinas, que conta com 50 mil pessoas, trata de
questdes que dizem respeito ao dia-a-dia e as relacdes internas. Mas,
fundamentalmente, trata da relacdo com a sociedade e com todos
os integrantes.

A Ouvidoria é uma escola que ajuda a formar cidaddos. O me-
canismo propiciado pela Ouvidoria € o de participacdo, de conhe-
cimento, de verificacdo de situacdes em que o cidaddo, ao opinar e
criticar, pode contribuir para que a instituicdo a qual ele esta recor-
rendo seja melhor ainda.

Com isso, nossa Ouvidoria passou a ser um instrumento fundamen-
tal de avaliacdo e de planejamento da propria instituicdo, porque agrega
dados, levanta problemas, mostra oportunidades, aponta erros e assina-
la desafios. Tudo isso serve de base para melhorarmos nossas atividades
e, mais, para percebermos a necessidade de novos projetos e idéias.

Essas atividades nos unem — universidades, Camara dos Depu-
tados, casas legislativas estaduais e municipais, 6rgdos publicos de
maneira geral.

E gratificante estar aqui e verificar que o Pafs comeca a despertar
para a grande oportunidade de participacdo popular por intermédio
das Ouvidorias e de outros canais.

Portanto, sermos parceiros na realizacdo deste primeiro encon-
tro representa enorme satisfacdo, constitui grande aprendizado e
representa uma oportunidade rara de tomarmos conhecimento de
experiéncias interessantes que podem qualificar a nossa. Espero que
essa parceria se estenda muito além da colaboracdo da nossa Ou-
vidora, a Doutora Adriana Eugénia Alvim Barreiro, a Ouvidoria da
Camara dos Deputados, como faremos ao longo do primeiro semes-
tre de 2008, com a realizacdo do Curso de Formag¢do em Ouvidoria,
praticamente uma especializacdo em Ouvidoria, de 180 horas. Essa



serd mais uma contribuicdo da Unicamp para ensinar e para apren-
der, ja que esses processos sdo sempre interativos.

Portanto, parabenizo o Deputado Carlos Sampaio pela iniciati-
va do evento e pelo trabalho realizado na Ouvidoria da Camara
dos Deputados. Parabenizo também sua equipe pela organizacao de
evento dessa magnitude, o que ndo é coisa facil, assim como para-
benizo todos os participantes.

Espero que o debate seja proficuo.

Muito obrigado.

CUSTODIO MATTOS
SECRETARIO DE DESENVOLVIMENTO SOCIAL DO
ESTADO DE MINAS GERAIS

Prezado companheiro e queridissimo amigo Deputado Carlos
Sampaio; prezados amigos Sérgio Sampaio e Magnifico Reitor Pro-
fessor José Tadeu Jorge; prezados Deputados Federais e Estaduais,
senhoras e senhores, estou aqui na dificil missdao de representar o
Governador Aécio Neves.

Senhoras e senhores, na recente condi¢do de Ouvidor-Geral da
Camara dos Deputados — fui antecessor do Deputado Carlos Sam-
paio nessa missdo nos dois anos anteriores —, tive algumas experién-
cias a respeito do tema que aqui sera discutido.

Deputado Carlos Sampaio, transmito as palavras explicitas de
saudacdo do Governador Aécio Neves a Vossa Exceléncia. O Go-
vernador e eu comungamos de profunda admiracdo pelo seu traba-
lho e pelo seu desempenho sempre competente, como Deputado e
como cidaddo, em todas as missdes que lhe foram atribuidas.

Em relacdo ao tema deste encontro, o Governador me pediu para
transmitir ao Deputado Carlos Sampaio, ao Doutor Sérgio Sampaio,
a equipe da Ouvidoria e a Camara dos Deputados, a alegria de ver
o florescimento de uma criacdo que ¢é dele, visto que a Ouvidoria-
Geral da Camara dos Deputados foi criada como parte do programa
do entdo Deputado Aécio Neves a Presidéncia da Casa.

Dois itens importantes desse programa que o Governador Aécio
apresentou aos seus companheiros Deputados foram as criacdes da
Ouvidoria-Geral e da Comissdo de Legislacdo Participativa, ambas



imediatamente aprovadas apoés sua vitoria e que ja dao frutos — a
Ouvidoria, mais desenvolvida, e a Comissdao de Legislacdo Partici-
pativa, ainda em processo.

Esses dois 6rgaos refletem muito a maneira que o Governador
Aécio Neves vé a atividade publica.

Também nao por acaso, o Governador Aécio Neves criou, ja no
seu primeiro mandato, a Ouvidoria de Minas Gerais, atendendo a
tendéncia, como ja salientado pelo Doutor Sérgio Sampaio e pelo
Presidente Arlindo Chinaglia, de abrir as instituicdes privadas e pu-
blicas a participacao direta do publico.

Nos dois anos que convivi com excelentes servidores compo-
nentes do quadro técnico da Ouvidoria, pude perceber os para-
doxos e as dificuldades aqui tdo bem definidas pelo Presidente
Arlindo Chinaglia. E impossivel discutirmos a experiéncia da
Ouvidoria Parlamentar sem falarmos da crise do sistema politico
em geral, problema que ndo ¢é particularmente brasileiro, mas
muito comum em todos os sistemas politicos democréticos e,
dentro dessa crise do sistema politico, da crise que envolve a re-
lacdo entre Parlamento e sociedade.

Ficou evidenciado naquela experiéncia e, pelo relato resumido
do Presidente Arlindo Chinaglia, vi que ndo mudou muito, que,
ao mesmo tempo em que as pessoas tém grande vontade de parti-
cipar, respeito pelo regime democratico e admiracao pelo trabalho
da politica em geral e pelo que ela pode fazer, ha um enorme contet-
do critico que, as vezes, chega a uma agressividade extrema em rela-
¢do aos fatos negativos que ocorrem no Parlamento. Naquela época,
viamos isso claramente, porque, tal como hoje, tinhamos a orienta-
¢do de ndo deixar nenhuma questdo apresentada aos diversos meca-
nismos de comunicac¢do sem resposta, por mais absurda que fosse.
Todas recebiam resposta. Algumas delas implicavam longas expli-
cacoes, até porque hd uma ignorancia extremamente disseminada
sobre o papel do Parlamento e sobre seus poderes e impoténcias.
Havia também muitas demandas que ndo tinham nada a ver com o
Parlamento, eram do Poder Executivo, mas todas tinham respostas.

Verifiquei igualmente, com a equipe, a mesma coisa que o Pre-
sidente Arlindo Chinaglia disse quando se referiu as informacdes
prestadas pelo Deputado Carlos Sampaio: quando corretamente



informadas, muitas pessoas mudam imediatamente seu ponto de
vista. Esse é um aspecto importante.

O Reitor José Tadeu Jorge falou, com muita propriedade, sobre o
papel de formacdo de cidadania e da possibilidade de o cidaddo, de
per si, passar a ter acesso a uma instituicdo que, para ele, é extrema-
mente distante, fechada, inacessivel, num pais continental como
este e com o fosso de informacdo que existe. Quando o cidadado
se dirige a Ouvidoria, e € facil se dirigir a ela, por e-mail, por carta,
por telefone, ele se sente respeitado, valorizado. Mesmo quando ¢
agressivo, notamos acentuada mudanca de comportamento.

Se, por um lado, € verdade que nos sentimos gratificados em rela-
cdo aqueles que atingimos individualmente, por té-los, de alguma for-
ma, esclarecido o papel do Congresso na democracia e suas limitacdes
e impoténcias, por outro, realizamos um trabalho quase de enxugar
gelo. Em relacdo a isso, o Presidente Arlindo Chinaglia foi muito feliz
quando fez a ligacdo entre o que ouvimos na Ouvidoria e os proble-
mas do nosso sistema politico, especialmente do Parlamento.

Somos 513 Deputados representando o conjunto da sociedade
brasileira e formados num sistema extremamente defeituoso. Por
mais perfeito que seja, em qualquer sistema de representacdo de um
pais complexo e heterogéneo como o Brasil, sempre havera uma
pequena minoria com motivacdes que ndo sdo do interesse pablico
mais elevado.

Num sistema tdo defeituoso como o nosso, no qual os partidos,
em sua grande maioria, ndo tém consisténcia — as pessoas entram e
saem sem nenhuma identidade com os programas, ha partidos que
ndo tém programas e sao meros agrupamentos para propiciar legen-
das, as pessoas fazem contas para ver em que partido € mais facil se
eleger, os lobbies se organizam, muitas vezes, em pequenos partidos
exatamente para deformar a representacdo do interesse puiblico —, €
muito dificil que a Ouvidoria, isoladamente, cumpra um papel de
esclarecimento e de melhoria da relacdo com a sociedade e de sua
avaliacao sobre o Parlamento.

Por isso, esta discussdo é imprescindivel. O Presidente Arlindo
Chinaglia ndo poderia ter sido mais feliz ao falar da generalizacdo,
inclusive ao especificar as contradi¢cdes daqueles que criticam o Par-
lamento. As criticas tém base na sua regra de formacao. Quando as



restricoes politicas que temos no regime constitucional vigente sdo
levadas a debate, todos entendem ser muito dificil reformar um sis-
tema com suas proprias regras de formacao, ja que muitas pessoas
que nele entraram pela via defeituosa ndo querem corrigir seus de-
feitos. Essa mudanca de atitude é encarada como fator de inibi¢do
de sua reconducao a representacao.

Temos dois temas bastante importantes. O primeiro € especifico
da Ouvidoria: como absorver a experiéncia de algumas Ouvidorias
Parlamentares que, funcionando ha muito anos, ja se desenvolve-
ram, ja progrediram e ja podem até nos ensinar, no plano nacional,
como nos aperfeicoar tecnicamente, como formar a mentalidade
de Ouvidoria. Ao mesmo tempo, é impossivel discutir participacao,
transparéncia, sem discutir a questdao do nosso sistema politico.
Principalmente numa Casa politica, em se tratando de Ouvidorias
Parlamentares, estaremos sempre nos debrucando sobre esse tema.

Ao final, ndo tenho muito a acrescentar, além de narrar essa
experiéncia que gerou em mim entusiasmo, pela ansia de partici-
pacdo das pessoas, e frustracao, pelo descompasso que existe em
virtude da generalizacdo das criticas e pela visdo tipica de socieda-
de de massa. A midia também cumpre seu papel, e ninguém a criti-
ca. A deformacdo é sistémica e deve ser encarada dessa maneira. O
que trés, quatro, cinco, dez pessoas fazem inibe e obscurece o que a
grande maioria que estd aqui faz para defender o interesse publico,
para desenvolver o Pais, para diminuir as desigualdades regionais e
para aprofundar a democracia.

Eu tenho 40 anos de vida publica e nao s6 como politico. Sou
servidor pablico de carreira, por vocacdo, por gosto. Ja vivi, nos
trés niveis de Governo, experiéncias extremamente interessantes.
Ja convivi com gente admiravel e, digo sempre que, nesta Casa,
conheci as pessoas mais patriotas e mais dedicadas ao interesse pa-
blico que vi em toda minha vida publica.

Entdo, temos aqui dado relevante a considerar: a deformacao de
informacoes. A distorcdo sistémica embutida esta levando a algo
muito grave. Por isso, sdo importantes debates como este, que indu-
zem a correcao de generalizacdes, o que esta levando uma selecdo
as avessas. Cada vez mais vejo pessoas dizendo que talvez ndo valha
a pena continuar, pelo desprestigio da atividade e porque quase



100% da comunicacao ¢ feita sobre aspectos negativos, desprezan-
do-se o papel positivo que o Parlamento tem no aprofundamento
da democracia brasileira, o que representa um perigo para o pro-
cesso democratico no Pais, como tio bem destacou o Presidente
Arlindo Chinaglia.

Portanto, vejo que neste painel, sem prévio planejamento, aca-
bou havendo convergéncia, ou seja, cada um dos expositores ar-
gumentando de maneira muito sistematica. Alias, o Reitor da Uni-
camp, instituicdo admiravel e admirada por todos os brasileiros,
mostrou o outro lado, o que todas as instituicdes universitarias
podem ser. E tenho certeza de que o Senhor Carlos Sampaio, com
sua competéncia e experiéncia, fechara brilhantemente esta intro-
ducdo aos debates de amanha e saberd enriquecer o conhecimento
da Casa com as informacdes que chegam do cidaddo, informacgodes
que, por sua vez, indicam a necessidade de, na condicdo de repre-
sentantes do povo, processarmos urgente e profunda reformulacao
no sistema politico brasileiro.

DEPUTADO CARLOS SAMPAIO
OUVIDOR-GERAL DA CAMARA DOS DEPUTADOS

Inicialmente, agradeco a todos a presenca, particularmente aos
integrantes da minha equipe de trabalho, cujos nomes tomo a li-
berdade de citar: Valéria Biachini Silveira, Regina Fontes, Tatyana
Goncgalves, Margarete Oliveira (Meg), Marizete Chaves de Oliveira
(Mara), Terezinha Vilas Boas, Vera Lacia Campos de Matos, Flavio
Henrique Costa Pereira, Antdonio Carlos Hemkemaier (Gatcho),
Gilberto Biléu. Todos eles foram fundamentais para o desenvolvi-
mento do trabalho da Ouvidoria nos altimos nove meses.

Agradeco também a presenca dos coordenadores dos painéis que
serdo realizados amanhd, assim como agradeco aos palestrantes.
Muitos deixaram seus afazeres para estarem conosco.

Agradeco ainda a todos os servidores da Camara dos Deputados,
e o faco na pessoa do seu Diretor-Geral, Doutor Sérgio Sampaio.
Agradeco aos servidores também na pessoa da Senhora Cassia Regi-
na Botelho, Presidenta do Comité Gestor do Portal da Camara. Tan-
to o Doutor Sérgio quanto a Senhora Cassia disponibilizaram todos



os instrumentos necessarios para que a Ouvidoria pudesse chegar
ao ponto em que chegou: o de apresentar-se ao Brasil em condicoes
de atender as demandas que a ela sdo encaminhadas.

Cumprimentando o Doutor Sérgio Sampaio e a Senhora Cassia
Regina Botelho, cumprimento o Presidente Arlindo Chinaglia, que
soube abordar a Ouvidoria sob o enfoque do cidadao e ndo sob o
partidario. Sua Exceléncia também disponibilizou todos os meios
para que a Ouvidoria pudesse finalizar processo de aprimoramento
iniciado muito antes, com o Senhor Deputado Luiz Antonio Fleury,
com o Senhor Deputado Luciano Zica e com o Senhor Deputado
Custoédio Mattos, cabendo a mim, neste biénio, ultimar o trabalho
que cada um deles desenvolveu em prol do aprimoramento deste
importante canal de comunicacao.

Agradeco muito a presenca do dileto amigo Magnifico Reitor
José Tadeu Jorge. Ele proprio talvez ndo tenha a dimensdo do
quanto foi importante a participacdo da Unicamp nesse processo
de aprimoramento da Ouvidoria. Peco licenca para personificar a
instituicdo na pessoa da Doutora Adriana Eugénia Alvim Barreiro,
que, ao longo de dez meses, quase semanal ou mensalmente, este-
ve nesta Casa auxiliando na formatacdo de um software que conti-
vesse 0s dados necessarios para que o Parlamento pudesse aperfei-
coar os mecanismos pelos quais recebe informacoes da sociedade.
Portanto, registro sincero agradecimento a Unicamp e a Doutora
Adriana Alvim Barreiro.

Por fim, cumprimento o dileto amigo Deputado Custédio Mat-
tos, hoje Secretario de Estado. Na sua pessoa, cumprimento igual-
mente o Governador Aécio Neves, porque foi ele quem teve, em
2001, a audacia de criar pela primeira vez no Pais uma Ouvidoria
Parlamentar. Ouvidoria esta que passa agora por uma reestruturacao
das questdes internas para melhor atender as demandas externas.
Dai a importancia da nossa missao.

Eu vivo, confesso, um momento impar na minha vida parlamen-
tar. Exerci as mais diversas atividades como Deputado Federal, que
me permitiram desempenhar de forma efetiva o papel de agente fis-
calizador e propositor de projetos de lei. Fui Promotor de Justica por
20 anos, fungdo em que pude vivenciar o dia-a-dia do atendimento
ao publico e as aflicoes da nossa populacdo; fui Vereador, cargo no



qual pude conhecer de perto a problematica do municipio; fui De-
putado a Assembléia Legislativa do Estado de Sao Paulo, onde me
inteirei dos problemas estaduais. Entretanto, foi como Deputado
Federal, na condicdo de Ouvidor Parlamentar, que soube efetiva-
mente aferir o verdadeiro sentimento da Nacdo e interagir com a
sociedade brasileira como nunca tinha feito em minha vida.

Muitos podem pensar que, pelo fato de dedicar, ao longo desses
nove meses, grande parte do meu tempo a Ouvidoria, em face da
minha vontade, junto com essa equipe, de reestruturé-la, eu tenha
deixado de lado a minha representacdo regional, até mesmo em
razao de auséncia em meu municipio e em meu Estado.

Aqueles que pensam que eu estaria traindo os meus eleitores,
quero dizer que se trata de ledo engano. Os que me elegeram,
assim eu penso, esperam de mim retiddo de carater, dignidade,
transparéncia, esperam que eu saiba olhar para aqueles que que-
rem falar e ndo sdao ouvidos. E se € isso que esperam de mim,
quero dizer que ser Ouvidor sintetiza todos esses valores. £ assim
que eu vejo a Ouvidoria. A Ouvidoria € sindnimo de transparén-
cia, de retiddo, de decéncia, de apartidarismo, de autonomia,
tudo o que reputo fundamental para que o Parlamentar possa
exercer o mandato.

Ndo a toa, e ndo por outra razao, o Ouvidor Parlamentar é o
anico titular de 6rgdo desta Casa que tem mandato dentro do
mandato. Ou seja, fui indicado para um periodo de dois anos e,
no exercicio dessa funcdo, permaneco sem poder ser destituido
e substituido, seja por ato do Presidente da Casa, seja por ato de
Lider partidario. Por qué? Porque é imprescindivel que o Ouvidor
tenha essa autonomia, essa imparcialidade, e saiba enfocar o as-
sunto pelo viés da sociedade.

O Ouvidor, e este € momento impar para mostrarmos isso ao
Pais, estda aqui para defender os sentimentos da sociedade. Como
bem disse o Magnifico Reitor José Tadeu Jorge, o Ouvidor tem um
papel e uma demanda interna importantes, sem davida, mas €
fundamental que esteja preparado para atender as demandas exter-
nas, para ser o verdadeiro interlocutor da sociedade no Parlamen-
to. E isso para que a sociedade saiba que pode levar reclamacgdes
a Ouvidoria, falar de suas frustracoes e de suas indignacoes, fazer



solicitacdes, porque do outro lado hé alguém disposto a ouvi-la.
Mas, reparem bem, ser Ouvidor ndo € s6 ouvir. Ser Ouvidor € saber
ouvir e levar adiante as demandas da sociedade.

Eu ndo estou aqui para defender o Parlamento. Estou aqui para
defender a sociedade brasileira. E as indignacoes dela passam a ser
minhas. E se sdo minhas essas indignagdes, devo reportar-me ao
Presidente desta Casa e aos Lideres partidarios para dizer-lhes o que
a sociedade pensa sobre nos.

Este é o verdadeiro papel do Ouvidor. Alguns o confundem com
Corregedor — o Corregedor € aquele que fiscaliza, e muitas vezes
investiga, a atuacdo de um Parlamentar; outros o confundem com
o Procurador Parlamentar — o Procurador existe para defender os
interesses da Casa. Pois eu digo ao povo brasileiro que a Ouvidoria
destina-se a defender a sociedade nacional, a levar suas indigna-
cOes, seus desejos e aflicdes para dentro da Camara dos Deputa-
dos, no sentido de aprimora-la.

Se o Presidente da Casa — e 0 mesmo se aplica a dirigente de
empresa publica ou privada — souber recolher as informacdes,
as criticas e as indignacdes trazidas pela sociedade, a Ouvido-
ria se tornara o mais importante instrumento de aprimoramento
da Camara dos Deputados. Embora a Ouvidoria nao exista para
viabilizar o aperfeicoamento da instituicdo, por via indireta isto
ocorre. Alids, feliz do Presidente de camara legislativa que tenha
a possibilidade de implantar uma Ouvidoria, pois implanta-la
implica melhorar a gestdo.

Essa disposicdo em ouvir o que pensa a populacdo sobre a Cama-
ra dos Deputados eu tenho visto, ao longo desses nove meses, no
Presidente Arlindo Chinaglia, dai minha alegria. Eu sou do PSDB e
ele do PT. Sabia Sua Exceléncia que o Ouvidor, dada a autonomia
do cargo, poderia causar-lhe problemas, mas teve a coragem de re-
ferendar a indicacdo de meu partido. Entao, quero cumprimentar
o Presidente Arlindo Chinaglia por ter entendido a Ouvidoria ndo
como um instrumento de luta partidaria, mas de representativida-
de, de interlocucdo da Casa com a sociedade brasileira.

Logo que cheguei a Ouvidoria, o amor que todos seus servi-
dores demonstraram por ela me cativou de forma irreversivel. E
esse cativar se deu por muitos motivos, mas destaco, entre eles,



a vontade que todos tinham de efetivamente trazer os anseios da
sociedade para dentro da Camara Federal.

E por isso que a importancia deste evento nao esta s6 na tro-
ca de experiéncias que faremos amanha, durante a realizacdo dos
painéis, mas também em incentivar outros Parlamentos, sejam
municipais ou estaduais, a criarem Ouvidorias.

A Ouvidoria € importante como elemento de gestao, como fa-
tor de aprimoramento, ¢ importante como canal por meio do qual
a sociedade diz o que pensa e como pensa.

Na Ouvidoria, tenho certeza — e esse foi o norte dos Ouvidores
que me antecederam —, nunca nos preocupamos em dar uma res-
posta que agradasse o Parlamento ou aquele que com a Ouvidoria
interagiu. A preocupacao foi sempre com a verdade.

Tomei a liberdade de pegar trés slides para mostrar aos senhores o
quanto é importante essa relacao de lealdade e sinceridade. E incrivel
como as pessoas esperam do Ouvidor, inica e exclusivamente, que ele
seja sincero, que diga a verdade. Isso faz com que a Ouvidoria se cre-
dencie, e, na medida em que isso ocorre, mais as pessoas divulguem o
seu trabalho, levando um ntmero cada vez maior de cidadaos a per-
ceberem que a Ouvidoria € o caminho para ter voz dentro do Con-
gresso Nacional e, no nosso caso, dentro da Camara dos Deputados.

Sao exemplos simples, mas que refletem a importancia de respon-
der com sinceridade, de atender as demandas com agilidade. E posso
dizer que assim temos condic¢des de fazer. Hoje, informei ao Presiden-
te Arlindo Chinaglia que a Ouvidoria responde a qualquer demanda
em até 30 dias, mas, na maioria das vezes, dois ou trés dias sdo sufi-
cientes, porque temos um software que assim nos permite agir. O ini-
cio do desenvolvimento desse sistema se deu na gestdo do Deputado
Custodio Mattos e eu tive a felicidade de implanté-lo totalmente.

Atualmente, temos condicoes de saber o que pensa a sociedade,
quais sdo as maiores reclamacdes, as maiores indignacdes, e com
um dado importante que amanha sera detalhado nos painéis. Se a
Ouvidoria comecou, em 2001, com um percentual, eu diria, de 80%
de pedidos de cestas basicas e ajuda para pagar o aluguel de casa,
passados seis anos, o indice de pedidos desse tipo esta dentro de
outro indice — de 8% — chamado “Outros Casos”. Ou seja, a socie-
dade percebeu o papel da Ouvidoria, de maneira que hoje o 6rgao



a que se mais pedia coisas, tornou-se aquele ao qual mais se solicita
informacdes importantes.

Essa sinceridade eu gostaria de expressar aos senhores nesses trés
slides. Amanha aprofundaremos o debate.

O primeiro € o caso de manifestacao de um cidadao a favor do
retorno da ditadura. Alids, ndo foi um, nem foram dois — algo que
até nos assustou, e muito — foram varios os cidadaos que, diante
dos escandalos ocorridos no Parlamento, se manifestaram a favor
do retorno da ditadura.

Qual foi nossa resposta?

“A Ouvidoria é um espaco aberto para o cidaddo brasileiro,
independentemente do que diga, pense ou acredite. Aqueles
que nos procuram para demonstrar repudio e indignacdo a
escandalos que envolvem Parlamentares e sugerem a volta a
ditadura, temos algumas reflexdes a sugerir.”

O que se quis dizer com essa resposta ao cidadao que prop0s a
volta da ditadura? Que ndo queremos afasta-lo da Ouvidoria, mas
trazé-lo para dentro dela e fazé-lo pensar conosco. Entdo, sugeri a
ele que fizesse algumas reflexdes. Por exemplo, o fato de que nao
estariamos conversando se vivéssemos numa ditadura, que nado
haveria liberdade de imprensa, nem de manifestacdo. E, assim, ao
contrario de afastar, atraimos a pessoa para dentro da Ouvidoria
— embora o pensamento dela seja obviamente inaceitavel —, sem-
pre fazendo ver que aquele ato de indignacdo é um exercicio de
cidadania e que a Ouvidoria € uma porta aberta para o cidadao.

O direito de manifestar indignacdo € a coisa mais importante
que pode existir para a populacdo brasileira. O problema é haver
mudanca da indignacdo para a indiferenca. Se a populacdo ficar
indiferente, como muitos ja comecam a ficar em rela¢do ao Con-
gresso Nacional e as instituicdes, ai, sim, devemos nos preocupar.
Enquanto o assunto em pauta for a indignacao, vamos aplaudir,
porque indignacao € um sentimento de quem quer mudar.

O segundo slide mostra o exemplo de um cidaddo que se sente res-
peitado, ao receber nossa resposta. A forma como ele dirige-se a nos
pela primeira vez — alias, o Presidente Arlindo Chinaglia disse muito
bem - € extremamente agressiva. A colocacdo dele foi a seguinte:



“Mais uma vez, vocés traem a confian¢a daqueles que o
elegeram. Como se ndo bastassem os altos saldrios, agora
querem folgar nas segundas-feiras”.

Aos que compomos a Ouvidoria cabe responder de que forma?
Primeiro, entender a indignacdo. Nao € s6 dele, é de milhares. Mi-
lhares de brasileiros tém a mesma indignacdo. Entdo, temos a obri-
gacdo de entender. Este é o primeiro ponto da nossa resposta, que foi
um pouco longa. Em seguida, dissemos a ele que a noticia de folga as
segundas e sextas ndo correspondia a verdade, porque a atividade do
Deputado ndo se resume apenas a votar projetos no Plenario. Para
que possa cumprir bem seu papel, o Deputado tem também o dever
de estar em contato com os cidadaos que o elegeram. Para isso, €
imprescindivel estar presente nas bases eleitorais das cidades do Es-
tado que representa, ndo soO para atender aos reclamos da populacao,
mas também para ouvir as importantes reivindicacoes de um grande
contingente de prefeitos e vereadores que nao tém condicoes de se
deslocar até Brasilia para levar seus pleitos.

Ai vem a resposta dele:

“Agradeco o interesse em me colocar a par do assunto, que,
para mim, era mais uma forma de remunerar as segundas-
feiras sem exercer a obrigacdo como Parlamentar.

Esta carta-resposta serd afixada no mural da nossa empresa
para que todos os funciondrios e colaboradores possam ter cer-
teza de que estdo sendo ouvidos por aqueles que elegeram.”

Esse foi um empresario que atacou veementemente, veio com
um conceito evidentemente agressivo com relacdo a postura do
Parlamentar e o ndo-trabalho, na visdo dele, as segundas e sextas, e
depois, agradeceu por ter sido informado.

Quando eu digo que a Ouvidoria ndo deve se prestar ao papel
de defender o Parlamento, mas sim a sociedade, mas que, por via
indireta, ela cumpre um papel de aprimoramento, esse € mais um
exemplo.

Com relacdo a um cidadao que também fala conosco pela pri-
meira vez. Ele pergunta por alguma novidade sobre o Projeto de Lei
n° 4.679 de 2001, que fala sobre farinha de trigo. “Eu ndo consigo
informacdes.” Foi esse o e-mail dele.



Na nossa resposta, informamos que a redacgéo final da Comissao
de Constituicdo e Justica e de Cidadania foi aprovada por unani-
midade em tal dia, e que o projeto foi enviado ao Senado Federal.
O PL, originado na Camara dos Deputados, transformou-se no PLC
namero tal, que se encontra na Comissao de Assuntos Econdmicos,
enquanto aguarda parecer do Relator, Senador Flavio Arns.

Foi uma resposta, que, talvez, ele imaginou que ndao receberia:

“Muitissimo obrigado. Com essa atitude, vocés resgatam a
dignidade e o espirito de servico publico que a Instituicdo
representa. Nem parece que estamos no mesmo lugar que
vemos diariamente pela TV. Muito obrigado mesmo!”

Esse € um exemplo singelo da Camara cumprindo o seu papel
de informar.

O ultimo slide, talvez o mais agressivo que recebemos, foi este:

“Se vocés aprovarem essa Proposta de Emenda Constitu-
cional, saibam que ganhardo de graca muitos pesadelos
e dores de cabeca. Nos ndo vamos ficar quietos. Prepa-
rem seus carros! Tranquem suas casas! E, se sairem, levem
guarda-costas! Cada um que for a favor dessa palhacada
vai pagar caro por isso!”

Esse projeto de lei propde aquilo que foi objeto da indignacdo de
muitos aqui, nossa também, de milhares de brasileiros: a efetivacdo
de 269 mil servidores, que, na verdade, ndo sdo servidores, porque
nao prestaram concurso publico, mas que, pelo projeto, se torna-
riam servidores efetivos.

Nossa resposta:

“Comunicamos o recebimento da sua mensagem acerca da
propalada efetivagdo, sem realizacdo de concurso ptiblico, de
cerca de 260 mil servidores, conforme dispdoem as Propostas
de Emenda a Constituicdo n° 54/1999 e 2/2003.

Compreendemos sua indignagdo, mas informamos que o
fato de a matéria estar pronta para a pauta ndo significa
que serd aprovada.



Como pode ser comprovado nos jornais de grande circula-
¢do, o proprio Presidente da Casa considera bastante dificil
a aprovagdo, existindo vdrias outras matérias, como as Re-
formas Politica e Tributdria, por exemplo — isso era a época
-, cuja prioridade é inegavelmente maior.”

F ai a retorno:

“Tenho que registrar o meu agradecimento por esta resposta
rapida. Fico alegre. Mas, quando se fala de orgdo piblico,
parece que estamos enviando e-mail para fantasmas, que
nunca respondem.

Parabéns pela atencgdo e disponibilidade de nos atender.”

Tomei a liberdade de exibir alguns desses quadros, ndo com o
intuito de mostrar a eficiéncia da Ouvidoria, mas com o intuito de
mostrar a todos a importancia de haver esse canal de comunicacgao.

No6s temos um sonho, que estamos realizando aos poucos. Esse
sonho € que, ao final, cheguemos de fato a atingir as classes D e E,
uma vez que a Ouvidoria, hoje, é contactada, na maioria das vezes,
pelas classe A, B e C.

E como fariamos isso? Pensamos em criar uma rede de Ouvido-
rias. O Deputado Jorge Amanajas, que preside a Assembléia Legisla-
tiva do Amapa, estd aqui, além de outros 14 Deputados de assem-
bléias representando seus respectivos estados. Queremos criar uma
rede de Ouvidorias, um sistema por meio do qual a Camara Federal
possa interagir com cada assembléia legislativa, que, por sua vez,
possa interagir com a camara da capital, que, por sua vez, atinja as
demais camaras municipais. A idéia € que, implantado o sistema,
implantada a rede de Ouvidorias, aquele cidaddo do mais longin-
quo rincao, do mais distante Estado brasileiro, tenha condi¢des de
falar com seu vereador. E, quando a solicitacdo, a informacao, a re-
clamacdo, o repudio, o que seja, for de alcada federal, que ele possa
falar com seu vereador, que interagird com a camara da capital; e
a camara municipal interagird com a assembléia estadual, fazendo
chegar a Ouvidoria da Camara dos Deputados aqueles anseios, mes-
mo os das classe D e E .

Sabemos que estamos muito longe ainda, mas, nem por isso, va-
mos deixar de lutar pela implantacdo dessa rede, e, para isso, seria fun-



damental que todas as assembléias legislativas tivessem Ouvidorias.
Hoje ha apenas nove delas com Ouvidoria; e trés a serem implantadas
brevemente. Mas que todas as camaras municipais, minimamente as
das capitais, pudessem ter esse importante instrumento.

Tenho certeza de que, ao final desse evento, que ocorrera ama-
nha, todos que aqui estdo entenderdo por que, num curto periodo
de nove meses, eu literalmente me apaixonei pela Ouvidoria da
Camara Federal.

Obrigado a todos pela presenca.



Primeiro Painel

O trabalho da Ouvidoria Parlamentar e o resgate
da imagem institucional do Parlamento

VALERIA BIANCHINI SILVEIRA
SERVIDORA DA OUVIDORIA DA CAMARA
DOS DEPUTADOS E COORDENADORA DO PAINEL

Bom dia a todos.

Em nome do Ouvidor-Geral, cumprimento as autoridades
presentes.

Sinto-me agraciada com a deferéncia que o Ouvidor me fez de
coordenar este painel, pois fui efetivamente a primeira funcionaria
da Ouvidoria. Comecamos eu, uma mesa e um microcomputador.
Para mim, ¢ motivo de muita alegria estar aqui, depois de vivenciar
o crescimento da Ouvidoria e, principalmente, de trabalhar com o
atual Ouvidor, um jovem dinamico, de idéias arrojadas, que chegou
com toda a vontade de trabalhar e que nos tem propiciado condi-
coes de fazer o que queremos, que ¢ atender o cidaddo de forma
cada vez melhor.

Neste momento, damos inicio ao primeiro painel, que discutira
o papel da Ouvidoria Parlamentar e o resgate da imagem institucio-
nal do Parlamento. Temos como palestrantes o Ouvidor-Geral da
Céamara dos Deputados, Senhor Deputado Carlos Sampaio, o diretor
da Secretaria de Comunicag¢do Social da Casa, Senhor Willian Franca,
e o colunista do jornal Correio Brasiliense, Senhor Gustavo Krieger.

Tenho o orgulho de passar a palavra ao Excelentissimo Deputado
Carlos Sampaio, que tera 20 minutos para sua exposicao.



DEPUTADO CARLOS SAMPAIO
OUVIDOR-GERAL DA CAMARA DOS DEPUTADOS

Bom dia a todos.

E um prazer muito grande comecar o painel desta manha falan-
do um pouco sobre as atividades da Ouvidoria, tal como hoje ela
se encontra.

Nossa primeira preocupacdo ¢ deixar claro que a Ouvidoria € isto
que aqui estd: uma porta aberta ao cidaddo, para que ele se sinta
realmente em casa.

A Ouvidoria Parlamentar atua como um canal de interlocucao
entre a Camara dos Deputados e a sociedade, de forma a permitir
que os Parlamentares conhecam as opinides e necessidades dos ci-
dadaos de todo o Pais.

A meu ver, o papel primeiro do Ouvidor de um Parlamento
€ dar aos proprios Parlamentares, nao s6 ao Presidente e aos Li-
deres da Casa, mas a cada um dos Parlamentares informacoes
concretas sobre o que a sociedade pensa a respeito dos projetos
em andamento.

Como disse ontem, na abertura deste encontro, temos demandas
internas e externas. Um exemplo de demanda interna foi a gerada
a partir do Estatuto do Idoso.

Trabalhamos na Camara dos Deputados com aproximadamente
20 mil servidores, e demandas e conflitos internos acontecem dia-
riamente. O interessante, neste caso, foi que os proprios servidores
da Camara dos Deputados entendiam que o Estatuto do Idoso, por
nos aprovado, valia para aqueles que tinham mais de 65 anos e que
estavam fora da Camara.

Notem que foi esta Casa de Leis que elaborou o Estatuto, e, no
entanto, seus servidores entendiam que somente pessoas com mais
de 65 anos que ndo fossem da Casa faziam jus aos direitos cons-
tantes do Estatuto. Imediatamente oficiamos a Diretoria, e, pronta-
mente, o Doutor Sérgio Sampaio (Diretor-Geral da Camara dos Depu-
tados) comunicou todos os 0rgaos de que o Estatuto do Idoso valia
para o idoso de fora e o de dentro da Camara.

Eu ndo estava aqui em 2001, quando da criacdo da Ouvidoria,
mas, como disse muito bem a Valéria (servidora da Ouvidoria e coor-



denadora do painel), no inicio, além do Ouvidor, eram ela, uma ca-
deira e um computador. Foi assim a criacdo da primeira Ouvidoria
Parlamentar do Pais, e foi meritério o hoje Governador Aécio Neves
té-la criado, mas, sem duavida, foram as experiéncias vivenciadas
que realmente deram a Ouvidoria o formato que ela tem hoje. Ha-
via um objetivo quando ela foi criada, mas, como era a primeira, a
estratégia para obtencdo desse objetivo e a construcdo do modelo
de Ouvidoria tiveram de ser moldados no dia-a-dia.

Quando me tornei Ouvidor, em 1° de marco deste ano, a reali-
dade era outra, e portanto a Resolucdo n° 19, de 2001, que criou o
Orgdo, ja estava inadequada, fazendo-se necessaria sua reformula-
cao. Esta foi uma das inovacdes propostas e acoes implementadas
nos primeiros nove meses desse biénio (2007/2008), de marco até
agora. Propusemos uma Resolucdo que define o que € Ouvidoria
— a Resolucdo original dizia “Cabera a Ouvidoria...”, mas ndo con-
ceituava o seu papel; estabelece o sigilo dos dados, que antes ndo
era garantido; e define prazos para que as respostas seja dadas.

Antigamente havia aquele jargdo natural de todos os Orgaos:
“Sua reclamacao foi registrada e sera respondida oportunamente”.
Na Ouvidoria da Camara ndo é mais assim. Agora a solicitacdo, a
reclamacdo, a indignagdo ou o que for € registrada com um ntmero
que permite ao solicitante acompanhar on line o que esta aconte-
cendo com seu pedido, e cada 6rgdo da Casa tem um prazo deter-
minado para responder ao Ouvidor, que, no caso eu, tem até 30 dias
para responder a demanda.

A previsao de prazos, portanto, representa um onus para o Ouvi-
dor: ele tem de cumprir prazos e, portanto, os 6rgaos da Casa tam-
bém. Antes, o e-mail chegava na Ouvidoria e o Ouvidor o encami-
nhava para o 6rgao competente, sem que houvesse prazo definido
para sua devolucdo.

Também os principios da administracdo publica constam da
nova Resolugdo. Impessoalidade e transparéncia sdo principios
fundamentais que agora fazem parte dos conceitos que incluem o
papel do Ouvidor.

A recepcdo de dentincias andnimas, apesar de muito polémica,
€ outra inovacdo trazida pela Resolu¢do que propusemos. Alguns
tém receio de transformar a Ouvidoria em um 6rgdo de recep¢do de



dentncias contra desafetos. Eu achei por bem permitir a recepc¢do
de dentincias an6nimas, prevendo que o Ouvidor tera a obrigacdo
de arquivar, de forma fundamentada, a dentincia anénima ou a fa-
culdade de, julgando-a pertinente por seu contetdo ou notoriedade,
encaminha-la ao 6rgdo competente para que seja tomada a medida
cabivel. O importante € que o Ouvidor ndo vai deixar de se mani-
festar, quer encaminhando a dentncia por sua razdo de ser, quer
arquivando-a com despacho fundamentado, para que, no dia em
que disserem “Ah, mas isso ndo chegou ao conhecimento da Ouvi-
doria...”, o Ouvidor possa recorrer aos arquivos oficiais.

Com parecer juridico favoravel encaminhado a Mesa Diretora,
esta proposta em breve vai ser posta em votacdo e certamente sera
aprovada pela Casa. Entdo, n0s ja estamos contando com a nova
Resolugdo.

Falemos agora sobre o Sistema de Gestdo de Informacdes da
Ouvidoria, o SisOuvidor, software livre cedido pelo Ministério da
Fazenda. Desenvolvido em parceria com a Unicamp (Universidade
Estadual de Campinas) — e agradeco mais uma vez a Doutora Adriana
Barreiro (Ouvidora da Unicamp) —, com o apoio do CENIN (Centro
de Informatica da Camara dos Deputados), sempre fundamental, esse
software representou uma grande evolucdo.

Os senhores estdo percebendo pelo que se vem dizendo desde
ontem que todos os 6rgaos da Camara — Presidéncia, Diretoria-Ge-
ral, SECOM (Secretaria de Comunicagdo Social), CENIN - se envolve-
ram no aprimoramento da Ouvidoria. Sem essa participacdo, ndo
estariamos aqui hoje falando sobre a Ouvidoria Parlamentar.

O SisOuvidor implicou agilidade e a possibilidade de um banco
de dados. Até o dia 4 de setembro nao dispanhamos desse software,
o que quer dizer que até essa data os dados todos eram manuais, e,
portanto, ndo tinhamos como compilar estatisticamente absoluta-
mente nada. Agora temos condicdes de ter um banco de dados e
de gerar relatOrios estatisticos diariamente, obtendo assim o perfil
do cidadao que recorre a Camara dos Deputados. Isso é para no6s
muito importante.

Outra novidade foi o “Ouvidodados — os nimeros da Ouvidoria
Parlamentar”, publicacdo por meio da qual fazemos a divulgacado
trimestral dos niimeros de atendimento e assuntos abordados pelo



cidaddo. Trata-se de uma inovacao sugerida pelo proprio corpo
técnico da Ouvidoria.

Outras importantes medidas foram a insercdo do icone de acesso
a Ouvidoria no portal da Camara na Internet, bem como a atualiza-
¢do de nosso site, tornando-o mais atrativo e til ao cidadao.

Quando assumimos, ndo havia o icone da Ouvidoria na pagina
inicial da Camara, ou seja, o cidaddo ndo tinha como acessar nos-
so Orgao assim que abria a primeira pagina do portal. Tinhamos a
preocupacdo de facilitar o acesso do cidaddo, e, como o meio
mais utilizado é por via de e-mails, disponibilizamos ja na pagina
inicial as entradas “Ouvidoria”, “Fale Conosco” e “Fale com o
Deputado”.

Precisdvamos de um site, ou o cidadido nao teria acesso ao tra-
balho da Ouvidoria. Era fundamental que o cidaddo soubesse da
existéncia desse canal e do papel que ele desempenha. Tivemos as-
sim que reformular a primeira pagina, o que foi mais um trabalho
importantissimo do Comité Gestor do Portal da Camara. Hoje ndo
estd aqui a Cassia (Cdssia Regina Botelho, chefe da Assessoria de Pro-
jetos Especiais da Diretoria-Geral da Camara), que foi a uma palestra
em Sdo Paulo, mas ela teve um papel fundamental como Diretora
do Comité Gestor, que, junto com a SECOM e com o Presidente
Arlindo Chinaglia, resolveu pela presenca do icone da Ouvidoria na
pagina inicial da Camara dos Deputados.

Vejamos agora os resultados percebidos no decorrer dos seis anos
de funcionamento da Ouvidoria, com énfase nos primeiros nove
meses do atual biénio.

Como até a instalacdo do SisOuvidor ndo dispanhamos de le-
vantamento estatistico, nao temos percentuais claros, mas pode-
mos dizer que, se no inicio da Ouvidoria 80% dos pedidos eram
particulares, hoje esses pedidos ndo passam de 8% e estdo incluidos
na categoria “Outros”. Hoje, a maior parte de solicitacdes que nos
chegam dizem respeito a informacdes sobre o processo legislativo e
o funcionamento da Casa.

Observemos a evolucdo anual dos atendimentos efetuados desde
2001. Naquele ano, foram 1.483 atendimentos feitos pela Ouvido-
ria. No ano seguinte, foram 2.145. Em 2003, passaram a 4.854 e,
no ano seguinte, chegaram a 6.121. Em 2005, houve uma queda



— foram 3.00S5 atendimentos —, provavelmente por causa dos escan-
dalos ocorridos naquele periodo. Imagino que as pessoas tenham
ficado desestimuladas a se dirigirem a Ouvidoria por nao verem no
Parlamento como um todo algum tipo de respaldo, por ndo acre-
ditarem na Casa como passivel de responder a seus anseios. Por-
tanto houve uma queda em 2005, um ano critico para o Parlamen-
to. Em 2006, houve aumento - 7.211 atendimentos efetuados —, e
nos nove primeiros meses de 2007 houve mais acessos do que em
todo o ano de 2006, um total de 7.713 registros. Alids, € provavel
que fechemos este ano com uma demanda maior que a soma do
biénio 2005-2006, o que certamente é fruto das principais inova-
coes: icone da Ouvidoria na péagina inicial da Camara, site atualiza-
do e utilizacdo do SisOuvidor.

Vejamos agora alguns exemplos de respostas da Ouvidoria as
mensagens recebidas e o retorno do cidaddo. Ontem, durante a
abertura deste encontro, dei alguns exemplos; hoje, cito mais dois.

Como disse, o papel da Ouvidoria nao ¢ defender a Camara dos
Deputados — quem faz isso € a Procuradoria. A Ouvidoria existe para
defender a sociedade. Se a Diretoria da Casa souber ouvir o que
chega a Ouvidoria, ou se souber, de forma positiva, utilizar suas
informacdes, a Ouvidoria serd um dos mais importantes instrumen-
tos de aprimoramento da gestdo desta, e de qualquer outra, casa
legislativa. Estou firmemente convicto disso.

Primeiro exemplo:

“Senhor Ouvidor, bom dia. Por que nos elegemos nossos re-
presentantes e eles desrespeitam nossos direitos? Chega de
tantos enganos. Eu digo pros meus filhos que eles devem ser
honestos, e o contra-senso me desmascara. O que devo dizer
a eles? E se isso acontecer com o senhor, o que responderd a
seus filhos? Queremos o melhor para eles, ndo é?”

Essa foi uma observacdo critica, ndo agressiva; ao contrario, de
indignacdo. Ontem disse e aqui repito: enquanto tivermos cidadados
indignados, a coisa vai bem. O problema ¢ quando tivermos cida-
daos indiferentes. Ai sera sinal de que a coisa vai mal.

A resposta que demos:



“Com relagdo a seu desabafo, gostariamos de informar que
a Camara dos Deputados tem se esforcado em realizar um
trabalho com maior transparéncia. Temos convidado aqueles
que se sentem traidos a algumas reflexoes: se é verdade que a
corrupgdo parece estar aumentando, é também verdade que
o cidadio tem cada vez mais acesso aos fatos (...). Tenha a
certeza de que sua indignacdo serd levada ao conhecimento
dos membros desta Casa.”

Depois desses fatos, informamos a esse cidaddo que sua indigna-
cdo era a mesma de milhares de brasileiros e que compreendiamos
isso. E muito importante a sinceridade. A resposta sincera é tudo o
que o cidadao espera. Ele ndo espera uma resposta que atenda suas
expectativas; ele espera sinceridade.

A resposta foi dada e ele deu retorno:

“Meu nobre Ouvidor, agradeco sua presteza em responder a
minha indignagdo. (...) Suas palavras me fizeram dar votos
de confianga e esperar que tdo logo nos tenhamos a satisfa-
cdo de dizer em alto e bom som ‘este é meu Pais’. Livre e de
bons costumes.”

Isso foi o que escreveu aquele mesmo cidaddo que nédo sabia o
que dizer a seu filho. Respondemos a ele, e ele ja tem o que dizer ao
filho sobre o Parlamento e sobre aqueles que foram eleitos por ele.

Segundo exemplo:

“Venho exercer minha cidadania, colocando-me contra a
PEC n° 02/2003. Vamos tentar impedir a aprovagio dessa
emenda e (...) buscaremos a ajuda do Procurador-Geral da
Republica.”

Nossa resposta:

“Com relagdo a suas colocagoes, gostariamos de registrar que
compreendemos sua indignagdo (...). Informamos que, em
virtude do grande numero de mensagens similares que vimos
recebendo, encaminharemos documento ao Presidente da
Casa e aos Lideres dos partidos para que tomem conhecimen-
to e levem em consideracdo o pensamento da sociedade.”



A PEC (Proposta de Emenda a Constituigdo) a que se referiu o ci-
daddo, juntamente com outra proposicdo, permite a transformacado
de 269 mil cargos de confianca em cargos efetivos. A demanda e a
indignacdo foram muito grandes.

Retorno do cidadao:

“Muito obrigada pela resposta, que li atentamente. Foi mui-
to esclarecedora, estou passando para meus alunos, amigos,
efc, para que saibam que existe essa forma de participar, en-
viando e-mails para os Deputados Federais ou Estaduais.”

Trata-se de uma professora que mostrou sua indignacdo e que
depois levou para dentro da sala de aula o papel da Ouvidoria, mos-
trando a seus alunos que ha um caminho para a interagdo.

A preocupacgdo da Ouvidoria, a todo momento, € justamente fa-
zer com que as pessoas saibam que ha um caminho para conversar
com a Camara, que ha alguém aqui para ouvi-los e para levar a Casa
seus pensamentos.

Finalizando, volto a dizer que a Resolugdo de criacdo da Ouvi-
doria foi totalmente reformulada, implantamos o SisOuvidor e dis-
ponibilizamos o icone da Ouvidoria na pagina inicial da Camara.
Além disso, melhoramos a divulgacdo do 6rgao, no que a SECOM
tem tido um papel fundamental - alids, consta da nova Resolugdo
que a Presidéncia da Casa buscara todos os meios possiveis para
divulgar as acoes da Ouvidoria.

Segundo ela estabelece, o Ouvidor passa a ter, uma vez por meés,
o direito a palavra, como se fosse um Lider, por cinco minutos, para
tratar dos assuntos abordados pela sociedade no Parlamento. Ou
seja, o Ouvidor vai ter voz no Parlamento para dizer o que a socie-
dade pensa. Essa foi uma mudanca fundamental. Os Parlamentares
pedem a palavra pela lideranca, pela vice-lideranga, pela ordem,
por inimeras formas, nunca pela sociedade. O Ouvidor vai pedir a
palavra em nome da sociedade para externar o que ela pensa, e ndo
o que ele, o Ouvidor, pensa.

Todas essas inovac¢oes implicaram muito mais rapidez no atendi-
mento. No primeiro trimestre deste ano, tivemos aproximadamen-
te 1.034 demandas. Com a implantacdo do SisOuvidor, s6 no més



de setembro, tivemos quase 900 demandas. Em um més houve um
ntimero de demandas equivalente ao de trés meses. E possivel que
haja uma queda em razdo do recesso parlamentar, mas, de modo
geral, sO tende a melhorar daqui para a frente.

Por fim, com informacdes mais precisas, a Ouvidoria ganhou
credibilidade — e Ouvidoria com credibilidade significa que as pes-
soas divulgam o papel do Ouvidor e o contato que fizeram com ele.
Dai a importancia do Ouvidor ter em mente que uma resposta mal
formulada vai se espalhar e deformar a idéia da Ouvidoria.

Por tudo isso, ndo sdo uma nem duas, mas varias as respostas que
faco questdo de dar, pessoalmente, sempre contando com a asses-
soria técnica. Quero que quem nos procura saiba que aqui nado tem
alguém para defender a Camara dos Deputados, e sim a sociedade.

Aguardo a exposicdo do jornalista Gustavo Krieger e do diretor
da SECOM, William Franca. Agradeco a todos, particularmente,
na pessoa do William, ao Presidente da Casa, porque hoje temos a
oportunidade de mostrar uma Ouvidoria que acredito estar a altura
da Camara dos Deputados e, principalmente, a altura da expectati-
va da sociedade brasileira.

Muito obrigado.

WILLIAM FRANCA
DIRETOR DA SECRETARIA DE COMUNICACAO SOCIAL
DA CAMARA DOS DEPUTADOS

Em primeiro lugar, agradeco o convite do Deputado Carlos Sam-
paio, Ouvidor-Geral da Camara dos Deputados, que, faco questao
de registrar, estd dando inicio a uma nova era da Ouvidoria. Sua
Exceléncia veio com idéias e propostas bastante interessantes e
encontrou na SECOM (Secretaria de Comunicacdo Social), na Dire-
toria-Geral e na administracdo da Casa espaco para implementa-
las, porque também noés tinhamos algumas idéias represadas para
as quais precisdvamos contar com apoio da area parlamentar.

Quando Sua Exceléncia assumiu a Ouvidoria, passou um tem-
po fazendo diagnosticos. Depois nos procurou para propor acdes
e vimos, enfim, que dali viria uma boa participacao. Este encontro



é fruto do dinamismo que o Deputado Carlos Sampaio vem im-
primindo a Ouvidoria da Camara dos Deputados. Muito obrigado,
Deputado Carlos Sampaio.

Meu caro Gustavo Krieger, colega de muitos anos — fomos com-
panheiros de trabalho no jornal Folha de S.Paulo -, esta aqui pelo
perfil de reporter investigativo que sempre teve — varios de nossos
grandes casos que ficaram estampados na midia por muito tempo
tém sua autoria. Ele foi também reporter da revista Veja e atual-
mente estd no jornal Correio Braziliense, hoje numa fase mais light
- s6 comenta o que os outros fazem, sem procurar muita confusao.
Muito obrigado, Gustavo, por sua presenca nesta Mesa.

Nossa cara Valéria Bianchini Silveira foi a primeira servidora da
Ouvidoria. Ela deu, como todos viram, um depoimento bastante
emocionado do quanto a Ouvidoria melhorou. E importante que
isso fique registrado.

Pode-se afirmar, sem sombra de davida, que a Ouvidoria da Ca-
mara dos Deputados € um dos mais apurados canais de comunica-
cdo entre a instituicdo e seus publicos.

Vale registrar que a Camara dos Deputados dispoe de varios veicu-
los de comunica¢do: TV Camara, Radio Camara, Jornal da Camara,
Agéncia Camara de Noticias. Encontra-se sentada neste plenario uma
reporter da Agéncia Camara de Noticias que, com seu laptop, passa
em tempo real noticias para o Pais. Também a TV Camara esta aqui,
gravando nosso encontro — s6 ndo estamos ao vivo porque o Plena-
rio, que tem prioridade, estda em acdo. A gravacado sera exibida opor-
tunamente. A Radio Camara e o Jornal da Camara tém circulacdo
mais interna e exercem diversas atividades na area de Rela¢des Pabli-
cas, que € justamente a drea com maior interface com a Ouvidoria.

Temos ainda a Central de Comunicacdo Interativa, que € o nosso
0800, e os servicos de visitagdo puablica e de turismo civico.

A interacdo entre a SECOM e a Ouvidoria ocorre ndo apenas por
seu alto grau de interatividade com o cidaddo mas também pela
diversidade de opcdes e propostas que se podem colher a partir da
analise das sugestoes, criticas, dendncias e solicitacOes recebidas
diariamente.

A Ouvidoria €, antes de tudo, uma radiografia do Brasil. A voz da
diversidade social, econdmica, politica e cultural esta representada



em cada carta, em cada e-mail, em cada visita, em cada telefonema
dos cidaddos que enxergam e consolidam a Ouvidoria Parlamentar
da Camara dos Deputados como um verdadeiro instrumento de re-
presentacdo democratica.

Quando verificamos que a parceria entre a Ouvidoria Parlamen-
tar e a SECOM promoveu um salto de mais de 100% ao ano no
numero de atendimentos a populacdo no periodo de 2001 a 2007,
damos razdo ao que a Valéria exp0s no comeco deste painel.

Durante o ano de 2001, a Ouvidoria registrou 1.483 manifes-
tacoes. Em 2007 - e o0 ano ainda ndo terminou - ja sdo 7.713; ou
seja, um crescimento de seiscentos e poucos por cento, o que cor-
responde a 100% ao ano. Vimos, portanto, dobrando o nimero
de informacdes. Isso s6 tem sido possivel em razdo do atributo
ressaltado pelo Deputado Carlos Sampaio ao final de sua apre-
sentacdo: credibilidade.

Se a Ouvidoria nao tivesse credibilidade, nido teriamos como ter
esse aumento registrado. Por isso, a Secretaria de Comunicacdo So-
cial tem muito orgulho em dizer que tem sido parceira de primeira
hora da Ouvidoria Parlamentar nesse processo de comunicacao in-
terativa ao longo desses seis bem-sucedidos anos. Nosso negocio é
o mesmo: atender com qualidade o cidaddo, divulgar a informacao
precisa, interagir com a sociedade — este € 0 nosso papel como 6rgao
de comunicacao.

Nesse sentido, ndo apenas quero citar algumas estatisticas que
unem a Ouvidoria e a SECOM, como também gostaria de propor
novas acoes — propostas que o Deputado Carlos Sampaio ainda des-
conhece. Estd na hora de aproveitar o embalo positivo para tentar
fazer coisas diferentes.

A Central de Comunica¢do Interativa da SECOM, coordenada
pelo setor de Relacdes Publicas e mais conhecida como o nimero
0800-619619, € um grande receptor de demandas dos cidaddos. Re-
cebemos sugestoes, criticas, dividas e solicitacdes. Por meio de uma
estrutura enxuta de apenas 30 atendentes, que operam em dois tur-
nos, a Central registrou de janeiro até outubro deste ano 277.106
demandas recebidas por telefone; 76.568 demandas recebidas por
meio do “Fale Conosco”, acessado por meio da pagina eletronica da
instituicdo; e 26.739 demandas encaminhadas por meio do “Fale



com o Deputado”, também acessado por meio da pagina eletronica
da Camara dos Deputados.

Portanto, a central 0800 registrou, em 2007, quase 400 mil
demandas.

Além desse volume de correspondéncias, € necessario destacar
que os temas abordados pelos cidaddos dizem respeito, em sua
maioria, as seguintes areas: favorabilidade ou desfavorabilidade a
projetos em tramitacdo; solicitacdo de aprovagdo de projetos espe-
cificos, ou pedido de inclusdo ou exclusdo de artigos; sugestdo de
projetos; solicitacdo de esclarecimentos sobre propostas; dentncias,
criticas e elogios.

Aqui, faco um adendo. Tenho em maos relatorios de dois esta-
dos — desde outubro a Central de Comunicacao Interativa comecou
a disponibilizar, ja estimulada pelo trabalho do Deputado Carlos
Sampaio, relatorios por estados. Tenho em maos relatorios do Rio
Grande do Sul e do Parana e darei exemplos do que aconteceu.

De um total de 38.022 ligacdes recebidas no més de outubro,
2.504 vieram do Estado do Rio Grande do Sul. A partir dai, nosso
pessoal passou a fazer um levantamento estatistico para descobrir o
perfil das pessoas que fazem contato conosco.

Das pessoas que nos procuraram, 42% tém nivel superior com-
pleto e 30% tém nivel meédio de instrucdo; 58% sdo do sexo mas-
culino; 30% tém entre 41 e 50 anos, 23% tém entre 51 e 64 anos e
19% tém entre 22 e 30 anos — a participacdo da turma mais jovem
ainda é pequena, mas ja bastante importante.

O perfil daquele que procura a Camara dos Deputados € o se-
guinte: aposentados, que representam a maior parte, sao 17%; pro-
fessores, segunda maior parcela, sdo 16%; servidores publicos sdo
13%. Incluem-se ainda pessoas “do lar”, comerciantes, técnicos, ad-
vogados e desempregados — o levantamento permite ver que 6,5%
sao pessoas sem emprego. Curioso € que 84% das pessoas descobri-
ram o 0800 pela Internet — gostaria de entender como isso ocorre.

Tenho muitos dados que comparam o Rio Grande do Sul com
outros estados, mas, como pretendo tratar de outros temas, citarei
apenas o exemplo do més de outubro.

Vejamos os assuntos em destaque comentados pelos cidadaos
do Rio Grande do Sul. A maior parte deles declarou opiniao fa-



voravel a isencdo da taxa de telefonia fixa. Penso que este ponto
merece um estudo de mestrado ou de doutorado. Desde que essa
campanha teve inicio, ndo se sabe por quem, ela se tornou uma
febre em nosso 0800. Recebemos milhares de telefonemas pedin-
do o fim da tarifa basica de telefone — temos um contingente de 30
operadores, mas alguns telefonemas caem na secretaria eletronica.
A Lili, uma das coordenadoras do 0800, acaba de me confirmar o
numero de 67% das demandas.

O projeto ainda ndo andou na Casa, por razdes “A”, “B” ou “C”,
mas o fato € que a ANATEL (Agéncia Nacional de Telecomunicagoes) ja
tomou providéncias. Soubemos que, por conta desse alto nimero
de reivindicacoes, a ANATEL foi em cima das empresas telefonicas
e fixou novos prazos para reajustes — antes eram semestrais e agora
sdo anuais. Além disso, ela passou a checar os dados e a fiscalizar os
percentuais de reajuste, que antes ndo eram muito controlados.

Entdo, de alguma forma, a pressdo popular, mesmo que ndo te-
nha resultado em mudanca da legislacdo, o que é bastante compli-
cado, despertou a acao do 6rgdo técnico.

Outros temas bastante abordados pelos cidaddos dizem respeito
a opinido favoravel as sang¢des as praticas discriminatoérias em razdo
da orientacdo sexual das pessoas; opinido contraria a prorrogacao
da CPMF (Contribuicdo sobre Movimentagdo Financeira); opinido con-
traria a Proposta de Emenda Constitucional que proibe a reeleicdao
para Presidente da Republica; opinido favoravel a reforma do fun-
cionalismo publico, entre outros.

Iniciamos um trabalho de compilacao estatistica que dara bom
material para trabalharmos ao longo do tempo.

A SECOM, entretanto, tem muito mais a oferecer do que esse
trabalho que ja comecou. E, para ilustrar essa possibilidade, vamos
citar duas novas interfaces que podemos realizar juntamente com a
Ouvidoria Parlamentar.

A primeira delas € proveniente do Servico de Recepc¢do e Turismo
da Coordenacdo de Relagdes Pablicas. A area é responsavel pela visi-
tacdo guiada que acontece diariamente na Camara dos Deputados.
A “Casa de todos os Brasileiros” esta aberta aos visitantes nacionais
e estrangeiros durante os 365 dias do ano, inclusive em feriados
como Natal e Ano Novo.



Até outubro deste ano, passaram pela Camara dos Deputados
124.651 visitantes, todos dispostos a saber mais sobre a instituicao.
E uma grande demanda espontanea a ser considerada. O Servico
de Recepcao e Turismo coloca a disposicdo dos visitantes um livro
de registro que se chama “Palavra do Visitante”, que, ao contrario
de um simples livro de reclamacodes, € preenchido com duvidas,
criticas, sugestdes e solicitacdes dos visitantes. Esses dados estdo
armazenados na SECOM. Afora isso, aquele Servico realiza, perio-
dicamente, pequenas enquetes junto aos visitantes sobre os mais
variados temas, dados que também permanecem na SECOM.

Entdo, esta é a nossa primeira proposta de desafio para a Ouvido-
ria: por que ndo aproveitar os dados desses registros para enriquecer
ainda mais a radiografia do Brasil? Vamos recolher ainda mais da-
dos para a formatacdo do perfil de nosso publico.

A idéia € bem simples. A exemplo do que ja acontece com o
0800, podemos criar uma parceria também com o Servico de Vi-
sitacdo e Turismo. A SECOM colhe as impressdes dos visitantes e
faz uma primeira triagem, e depois encaminha essas informacoes a
Ouvidoria para que o processo tenha continuidade.

A segunda proposta € igualmente importante. A assessoria de
imprensa da SECOM elabora e distribui, por més, uma média de 60
reportagens e notas sobre tudo o que acontece na instituicdo. Seu
trabalho € divulgar, por exemplo, eventos como este, para os quais
preparamos o que, no jargado jornalistico, chamamos de releases, e a
encaminhamos para jornais, revistas, radios e tevés de todo o Pais
por meio de um mailing de que a assessoria dispoe.

Além disso, divulgamos também programas da TV Camara, da
Radio Camara e acoes especiais da Agéncia Camara — um produto
especialmente interessante é o Bate-Papo da Agéncia Camara.

O que a SECOM espera é que a Ouvidoria Parlamentar faca uso
freqiiente desse espaco para informar a sociedade sobre suas agdes
de retorno. Se ¢ dada ao cidaddao uma resposta de relevancia sobre
temas comuns a sociedade, entdo vamos transformar essa resposta
em noticia e distribui-la para a midia externa.

Como exemplo de tema com o qual a assessoria de imprensa teve
de tratar nos ultimos tempos e que pode ser objeto de parceria, cito
o reajuste dos Parlamentares. Tenho certeza de que o Ouvidor, tanto



quanto nos, teve de falar sobre isso quase todos os dias. Outro assunto
que nos ocupou nos ultimos dias foi o da reforma dos apartamentos
funcionais — o Correio Braziliense adorou pegar no pé dos Deputados
por causa daquele assunto das banheiras (referéncia a série de reporta-
gens do Correio Braziliense sobre a abertura de concorréncia puiblica para
reforma dos apartamentos funcionais da Camara dos Deputados).

Outros assuntos ainda sobre os quais temos de dar explicagdes
constantes sdo construcdo de novos prédios, questdes relativas a vo-
tacao e trabalho dos Deputados nas segundas-feiras — sempre temos
de reiterar que ninguém da Casa deixa de trabalhar nas segundas-
feiras, que apenas ndo sao realizadas votacoes em Plenario, que as
Comissoes, pelo contrario, trabalham a mil por hora.

Enfim, sdo temas que nos da assessoria de imprensa temos de
responder para a imprensa externa e que a Ouvidoria tem de res-
ponder para a sociedade. Vamos, entdo, trabalhar juntos, elaborar
um material comum e informar usando a mesma linguagem. E pre-
ocupacgdo constante da SECOM que as areas conversem entre si e
emitam mensagens coerentes.

Aproveito o ensejo para informar que estamos dando inicio, no
comeco de dezembro, a um trabalho que se chama “Convergén-
cia de Midias”. Por meio dele, os veiculos de comunicacdo da Casa
- TV Camara, Radio Camara, Agéncia Camara e Jornal da Camara,
ou seja, os veiculos responsaveis pelo jornalismo, pela divulgacdo
institucional, pelas relacdes publicas e pela publicidade — vdo se
organizar e promover um Unico veiculo de comunica¢do com o ci-
daddo. Para poupar o cidaddo de ter de entrar no site da TV Camara,
no site da Radio Camara ou no site da Agéncia Camara para se in-
formar, vamos amarrar todos esse conteidos em uma tnica forma
e apresenta-lo ao cidadao.

Esse é o desafio que enfrentaremos a partir de dezembro, e cer-
tamente vamos aproveitar muito da experiéncia de integracdo da
Ouvidoria nesse trabalho de Convergéncia de Midias.

A proposta que fazemos, portanto, € no sentido de que a Ouvi-
doria, como canal de comunicacdo que €, nos ajude com as pautas
e nos forneca subsidios para que nossos releases, nossos projetos,
sejam coerentes. Enfim, o que a SECOM propde € um alinhamento
cada vez maior de nossos servigos.



A Camara dos Deputados encontra-se em pleno processo interno
de elaboracao de seu planejamento estratégico, o que vai ensejar, num
futuro bem proximo, uma gestdo estratégica para toda a instituicao.

E o atendimento cada vez melhor aos nossos parceiros ja esta
sendo inserido nos nossos objetivos especificos. Saiba o Senhor que
a Ouvidoria tem um papel de destaque entre essas estratégias.

Em nome da SECOM, cumprimento o Deputado Carlos Sampaio,
nosso Ouvidor, e a competente equipe da Ouvidoria pelo brilhante
desempenho a frente do instituto. Cumprimento também os de-
mais presentes, representantes e integrantes das demais Ouvidorias
que fazem parte deste encontro, porque acredito que os senhores
estdo dando aqui um importante passo, no sentido de uma unido
de esforcos desejavel e de uma troca de experiéncias valorosa para
todas as instituicdes que acreditam na forca do trabalho de uma
Ouvidoria, na forca do cidadao.

Quero aproveitar aqui o gancho do Deputado e informar que de-
cidi neste momento que vamos iniciar uma campanha publicitaria
para reforcar a Ouvidoria e seu novo canal. Nao temos midia, ndo
contratamos midia, mas temos TV, radio, jornal, agéncia, e vamos
fazer uma campanha publicitiria em torno da nova Ouvidoria.

Muito obrigado pela oportunidade.

A SR?. COORDENADORA (Valéria Bianchini Silveira) - Em nome
do Ouvidor e da equipe da Ouvidoria, agradecemos ao Diretor da
SECOM a participagdo, e gostariamos de dizer-lhe que a SECOM
torna nosso trabalho inegavelmente mais facil. Saiba que na Ou-
vidoria temos um pedaco do talento de cada um de vocés e somos
muito gratos por isso.

Passo a palavra ao ilustre jornalista Gustavo Krieger.
GUSTAVO KRIEGER
COLUNISTA DO JORNAL CORREIO BRAZILIENSE

Bom dia. Estar aqui hoje é para mim uma honra. E importante
termos esta oportunidade de didlogo entre a imprensa e os repre-
sentantes das Ouvidorias Parlamentares.



Antes de mais nada, quero agradecer ao Deputado Carlos Sam-
paio o convite, que realmente foi uma honra. Quero cumprimentar
o William Franca. Nem devemos dizer quando fomos colegas de
redacdo, nao €? Sendo, vamos entregar mais do que nossos cabelos
brancos aqui. E agradeco a Valéria também, por este trabalho da
Ouvidoria, que € tao importante.

Eu vou fazer uma palestra um pouco diferente aqui, em primeiro
lugar, porque ndo trouxe PowerPoint. Eu funciono de um jeito di-
ferente. Jornalistas tém a cabeca organizada de um jeito diferente.
Em segundo lugar, vim trazer uma visdo externa. E, mais que isso,
vim trazer um pouco da visdo do inimigo, do pessoal que fala mal,
para que os senhores entendam um pouco como nos funcionamos
e como a noticia do trabalho que € feito no Parlamento acaba che-
gando a sociedade.

O Deputado Carlos Sampaio telefonou-me, convidando-me para
participar deste seminario, no dia em que eu produzi uma reporta-
gem no Correio Braziliense que me perturbou bastante. Tinha feito
também uma analise da noticia, ao lado dessa reportagem, transmi-
tindo essa preocupacao. A noticia que me inquietou foi uma pes-
quisa de opinido puablica nacional realizada pelo Instituto Sensus,
a chamada pesquisa CNT/Sensus. E nessa pesquisa, que foi fechada
entre o final do més de setembro e o inicio do més de outubro, per-
guntava-se ao brasileiro qual era sua opinido sobre o Poder Legisla-
tivo. E 0 que escrevi foi que o desgaste politico do Congresso ja leva
boa parte dos brasileiros a questionar a importancia do Legislativo.

Os dados sdo muito preocupantes. Segundo a pesquisa, 23% dos
entrevistados sdo a favor da extin¢ao do Senado; 19,2% gostariam de
ver o fim da Camara dos Deputados; e outros 12,6% querem fechar
as duas Casas. Se somamos, verificamos que mais de 50% dos entre-
vistados acham que “ha Congresso demais” no Brasil. Além disso,
45,3% dos entrevistados, num outro questionamento, numa outra
pergunta, falaram em favor do sistema unicameral, de unir entre
Camara e Senado. E, examinando esses e outros dados, descobrimos
que o descrédito € ainda maior na Regido Sudeste do Brasil, entre os
eleitores mais instruidos, e entre os eleitores de maior renda. Isso é
preocupante, porque sdo os formadores de opinido publica.



Um outro sinal de descrédito: o percentual de pessoas que acham
que o voto ndo deveria ser obrigatOrio € 59%, nessa mesma pesquisa,
e se 0 voto deixar de ser uma obrigacao muita gente vai ficar longe
das urnas: 58,1% dizem que votariam sempre; dos outros, 11% dizem
que dependeria dos candidatos, e 28% dizem que ndo votariam.

A partir dessa pesquisa e desses dados, escrevi um artigo argu-
mentando que o maior mal que politicos desonestos podem tra-
zer ao Pais é fazer a populacdo perder a fé na democracia. Esses
nameros da Pesquisa Sensus sdo inquietantes: mais da metade dos
entrevistados defende a extincdo de uma ou até as duas Casas do
Congresso. Esse contingente é mais expressivo entre os brasileiros
da Regido Sudeste, com renda familiar mais alta.

Ha uma confusao entre os personagens dos escandalos e as ins-
tituicdes que eles representam. O Senado ndo é s6 o caso Renan
Calheiros. A Camara € muito mais do que mensaleiros, sanguessu-
gas ou os outros escandalos que marcaram a Casa. E verdade que
muitas vezes o foco das noticias se concentra nos escandalos. Isso
€ necessario, € saudavel, até para que esses escandalos sejam inves-
tigados até o fim, mas hd muito mais além deles. O Congresso ¢
fundamental para a democracia, inclusive por seu papel de fiscali-
zacdo do Executivo. Enfraquecé-lo ndo interessa ao Pais. Por piores
que possam parecer 0s nossos atuais representantes, a alternativa
de ficar sem eles ¢ muito pior. E sempre nos resta a proxima elei¢ao
para melhorar as coisas.

O que me preocupou € que comeca a surgir um questionamento
das instituicdes democraticas, e nenhuma instituicio é mais im-
portante para a democracia do que o Legislativo. Se essa instituicao
comeca a ser questionada, sobretudo pelos formadores de opinido,
cria-se um terreno muito perigoso para pensar o futuro do Brasil.

O que essa pesquisa mostra é que o cidadao, ao mesmo tempo,
estd mais atento e esta mais indignado, e ai podemos escolher em
qual angulo preferimos pensar: podemos achar que é perigoso que
ele esteja indignado, ou que é melhor que ele esteja atento. Na ver-
dade, acho que devemos levar essas duas coisas em consideracdo:
o cidaddo esta prestando mais atencdo, esta mais informado, e, ao
mesmo tempo, ndo esta gostando do que esta vendo. Isso é o que



temos de levar em consideracdo no trabalho da imprensa e no tra-
balho do Legislativo.

E, ai, vem uma pergunta que nos ¢€ feita com muita freqiién-
cia: por que nao mostramos o lado bom do Legislativo? Por que
s6 damos noticias ruins? Todos aqui devem ter visto uma série de
reportagens que comecaram a ser exibidas no Fantastico, da Rede
Globo, e prosseguiu no Jornal Nacional esta semana, sobre um gru-
po de vereadores que foi pego fazendo turismo na Argentina com
diarias pagas pelas camaras municipais. Estamos num encontro de
Ouvidorias Parlamentares, em que todo o mundo esta presente, as
pessoas estdo interessadas, estdo participando, a sala esta cheia, e
provavelmente isto vai ter muito menos destaque da imprensa do
que aqueles vereadores passeando pelo centro de Buenos Aires. Por
qué? Nao da ibope, foi a primeira resposta que ouvi ali.

Bem, essa é uma das questdes. William, quantas vezes participa-
mos de uma reunido de pauta em que se discutia desta forma: “Nos
temos que prestar mais atengdo as Comissdes tematicas da Camara.
E 14 que a noticia acontece.” N6s damos muito destaque aos basti-
dores. NOs damos muito destaque a intriga. N6s damos muito des-
taque a composicdo interna. E “nas Comissdes estdo as noticias”,
quantas vezes vocé ouviu isso?

O SR. WILLIAM FRANCA - Nenhuma.

O SR. GUSTAVO KRIEGER - Pois é, vivemos num dilema, nessa
histéria de onde esta a noticia.

E natural que a imprensa tenha o papel de watch dog, como dize-
mos, de cdo de guarda. E saudéavel que ela faca isso. Se ha vereadores
passeando na Argentina, gastando dinheiro de camara municipal,
isso tem de ser reportado. A imprensa precisa cumprir esse papel. A
questdo € como fazer que ela cumpra o outro papel, o de divulgar
essas questoes de substancia que estdo acontecendo dentro do Con-
gresso e que muitas vezes nao ganham esse espaco.

E ai, acho que podemos pensar o seguinte: outro velho dilema
da politica € como gerar uma agenda positiva, para que as coisas
positivas feitas sejam cobertas pela imprensa. E nisso vocés das
Ouvidorias tém papel muito importante, que é o de descobrir o
que estd acontecendo, o que interessa as pessoas. O cidaddo que
alimenta a Ouvidoria é o leitor do meu jornal, é o formador de



opinido. Quem se interessa, via 0800 da Camara, participa, manda
e-mail, € alguém que tem interesse, tem envolvimento, € o cidadado
mais bem informado, o mesmo cidadao que consome a informa-
cao dos veiculos da grande midia.

Os grandes jornais no Brasil, os maiores jornais, tém 300 mil
exemplares de tiragem por dia. Ou seja, quem 1€ jornal no Brasil?
Quem consome o produto que fazemos? E o cidaddo mais bem in-
formado. E esse mesmo cidaddo que estéa participando aqui. O que
tenho de entregar a esse cidaddo, como jornalista? A noticia que
mais o interessa, que da ibope. O que vai dar ibope? O que interessa
ao cidaddo. O cidadio interessa-se pela dentincia de corrup¢io? E
claro que se interessa, ja ficou 6bvio. N6s vimos: talvez o Senado
nunca tenha sido tdo acionado, tdo pressionado pela opinido pu-
blica quanto ao longo do caso Renan Calheiros. E muitos Senado-
res confessam, conversando conosco, que definiram seu voto, sua
posicado sobre o caso pela quantidade de e-mails que receberam, ou
pela forma como sdo abordados nas ruas, ou quando vao pegar um
aviado. O cidaddo interessa-se por isso, ele quer investigacdo e a pu-
nicdo dos casos de corrupgao.

Mas o William esté revelando aqui que o cidaddo se interessa mui-
to pela isencdo da tarifa de telefonia fixa, o que pode ser uma coisa
que nao esta chegando a nés na hora de pautar matérias, nas reda-
coes. Se eu souber que isso interessa a muita gente, o que vou come-
car a fazer? Vou cobrir a briga pela isencdo da tarifa de telefonia fixa.
Por qué? Porque tem leitor, tem puablico, vai fazer com que mais
gente esteja interessada em ler meu jornal para acessar aquela infor-
macdo. Vocés das Ouvidorias tém condicdo de entender quais sdo
os assuntos que interessam a sociedade no ambito de cada uma das
casas legislativas que vocés representam, e transformar isso em pauta.

E como se faz para transformar isso em pauta? Bem, uma parte foi
explicada por William aqui, que € usar os proprios mecanismos de
divulgacdo que vocés tém para pautar e discutir isso com a impren-
sa ou diretamente com a sociedade. A TV Camara, a Radio Camara,
a Agéncia Camara sdo canais diretos de comunicac¢ao do Legislativo
com a opinido puablica. O outro caminho ¢é discutir conosco, levar
para discussdo com os jornalistas que estdo na cobertura diaria das
camaras de vereadores, das assembléias legislativas, da Camara dos



Deputados. Chegamos de manhd querendo noticia, e precisamos
escrever noticia no fim do dia. Precisamos desse dialogo, dessa ali-
mentacdo dada por voceés.

O terceiro modo, que € fundamental para isso, é trabalhar nesses
assuntos que interessam a populacdo. Se ha um projeto de lei so-
bre telefonia fixa aqui, e isso interessa a populacao, mas o projeto
nao anda, ou vai haver uma cobertura critica de que a Camara nao
conseguiu votar um projeto que interessa a populacdo, ou ndo vai
haver cobertura sobre o que a Camara esta fazendo. Em vez disso,
vamos a ANATEL para buscar informacdo sobre o que ela esta fazen-
do para regulamentar esse processo. Agora, se esse projeto estiver
para ser votado, se estiver andando, se passar hoje nesta Comissao,
daqui a duas semanas em outra Comissdo, e chegar ao Plendrio para
votacdo, temos que cobrir esse assunto. Nao podemos ignorar esse
assunto. Vou mostrar o qué? Que se esta trabalhando, que se esta
funcionando. E vou comecar a por matérias nos jornais, na televi-
sdo, no Jornal Nacional, dizendo assim: a Camara dos Deputados
aprovou ontem o projeto de lei que muda tal coisa, e as pessoas vao
comecar a ter uma nocao diferente da que hoje tém do Congresso.

E muito importante que vocés entendam esse processo. A capa-
cidade que tém, como Ouvidores, de captar demandas do que inte-
ressa para a sociedade que seja votado, porque muitas vezes, assim
com a imprensa se deixa dominar por uma agenda de bastidores, o
Congresso deixa-se dominar por essa mesma agenda.

O espaco que damos para uma eleicio de Mesa Diretora da
Camara dos Deputados € gigantesco. Imagina-se que as pessoas vao
assistir a eleicdo em bares, ligadas a TV Camara, com torcidas, ban-
deiras de Arlindo Chinaglia de um lado, de Aldo Rebelo de outro,
pelo tamanho que se da a cobertura de eleicdo da Mesa da Camara.
Alguém pode dizer que isso é desproporcional, ou despropositado,
sO que isso também ocupa o Congresso durante meses inteiros, e
essa acaba sendo a tnica agenda do que se passa, da realidade aqui
dentro, nos dois meses antes da eleicdo.

Quando somos dominados por essa agenda de bastidores, isso
acontece porque essa agenda ja dominou o Congresso. E ai ha todo
um processo, que demorariamos muito para discutirmos aqui: a im-
prensa pauta o Congresso, ou o Congresso pauta a imprensa? Os



Parlamentares acabam agindo de acordo com o que a midia cobra
deles, e votando os assuntos que a midia cobra, ou a midia acaba
trabalhando em cima dos assuntos que os Parlamentares estdo apre-
sentando, ou a que estdo dando prioridade? Muito provavelmente
veremos que ndo ha uma resposta absoluta para nenhuma dessas
duas questdes. Boa parte das vezes a midia pauta o que esta aconte-
cendo no Congresso mesmo: estabelece um determinado assunto,
passa a cobrar, e esse assunto passa a tomar conta de toda a agen-
da. Em outros casos € o contrario: o Congresso acaba criando uma
agenda que toma conta disso.

Cabe a vocés terem nogdo de que, se gerarem noticia, noticia
importante, relevante para o cidaddo, esse mesmo cidadao que é
o consumidor de informacao, de opinido publica, vdo ver que boa
parte desse dilema se resolvera, e vao ler muito mais matérias sobre o
que é substantivo dentro do Congresso Nacional do que léem hoje.

Acho que ¢€ isso, para a apresentacdo.

A SR*. COORDENADORA (Valéria Bianchini Silveira) — Agrade-
cemos ao jornalista Gustavo Krieger a exposicdo, e quero dizer, em
nome de todos os servidores do Legislativo, que € um conforto sa-
ber que existe um jornalista com essa posi¢do propositiva, e nao s6
de critica, porque nos que trabalhamos na Camara dos Deputados
temos orgulho da nossa instituicdo, e ela representa realmente o
nosso destino.

Agradecemos, e passo a palavra ao Ouvidor para suas conside-
racoes finais. E, caso o Senhor William Franca queira fazer alguma
observacao, vou passar-lhe a palavra.

O SR. DEPUTADO CARLOS SAMPAIO - Valéria, eu que lhe agra-
deco por estar coordenando a reunido aqui, hoje. E gostaria de regis-
trar a presenca do Deputado Silvio Lopes, que € o 2° Vice-Presidente
da Comissdo de Legislacdo Participativa, e aproveitar a oportunida-
de para, publicamente, agradecer também ao Ouvidor e a Sub-Ou-
vidora do Ministério da Fazenda, Senhor Carlos Augusto Moreira de
Aratjo e Senhora Adriana Martins Ximenes, e aos que trabalham na
Ouvidoria. Foi o Ministério da Fazenda que nos cedeu o software que,
depois de aprimorado pelo CENIN, em conjunto com a Unicamp,
deu origem ao SisOuvidor. Entdo, mais uma vez, quero agradecer ao



Ministério da Fazenda o empenho em nos ceder a férmula com que
trabalhou para que pudéssemos formatar o SisOuvidor.

Feitos esses registros, quero muito agradecer ao William Franca,
nosso Diretor da SECOM, por sua presenca, e dizer-lhe que suas pro-
postas foram recebidas de muito bom grado pela Ouvidoria, tanto por-
que queremos também essa radiografia interna, como pelo fato de que
essa sua preocupacdo em divulgar a Ouvidoria vai ao encontro ndo
sO das nossas expectativas, mas também da expectativa da sociedade.
Segundo as ponderacdes do Gustavo Krieger, se a imprensa quer uma
pauta do que acontece aqui, ¢ importante saber que n6s, Ouvidores,
estamos tratando desses assuntos.

No final da minha exposicdo mencionei a questao da sinceri-
dade, porque ela vai muito ao encontro do que o Gustavo Krieger
expOs. As pessoas esperam essa sinceridade.

No que tange a questao do aumento de 26% dos Parlamentares,
mencionado pelo William Franca, muitos cidaddos procuraram a
Ouvidoria enfatizando que era um absurdo. Esclarecemos que absur-
do foi conceder um aumento de 91%, em dezembro, sem ser votado
pela Camara dos Deputados. Um grupo de Parlamentares — sem espe-
cificar quem - foi ao Supremo, o qual suspendeu o reajuste. Os 26%
sdo reposi¢do de quatro anos. Nada tém a ver com aumento salarial.
A pessoa do outro lado entende. Mas entende por qué? Primeiro,
porque nos indignamos, como ela, com os 91%, e depois explicamos
o0s 26%. E ai que se tem de ser sincero. O papel do Ouvidor nao é
defender a Camara dos Deputados, mas ser sincero com aquele que
com ele interagiu. Na medida em que se € sincero, a pessoa entende:
“Ah! Entao, aqueles 91% fizeram mal para ele e também para mim.
Ele menciona que os 26% sao a correcdao. Vou acreditar”. Por qué?
Porque o que o indignou também me indignou.

Entdo, temos o proposito de levar adiante, perante a ponderagdo
do William Franca, esse papel da Ouvidoria.

Foram quase oito meses de anonimato. Fiquei quatro anos numa
exposicdo muito grande por conta de duas CPIs (Comissdo Parla-
mentar de Inquérito): dos Correios, da qual fui Sub-Relator, e dos San-
guessugas, da qual também fui Sub-Relator. Oito meses de profundo
desaparecimento, no anonimato! Por qué? Porque todo o trabalho,
Gustavo, foi voltado para a Ouvidoria, foi interno.



Para alguns, estou pecando por ndo estar no exercicio do meu
mandato, efetivamente representando minha regido. Respondi que
isso nao corresponde a verdade, porque a partir do momento em
que o Ouvidor sintetiza tudo o que a sociedade deseja — transparén-
cia, decéncia, dignidade, retiddo —, corresponde, sim, aos anseios da
sua regido, mesmo nao estando la. Quando se faz bem ao Brasil, sua
regido esta incluida neste Brasil.

Como mencionei ontem, foi na Ouvidoria que tive a percepgdo
exata do sentimento desta Na¢do, um sentimento maior, ndo aque-
la coisa doméstica. Foi isso que nos motivou a mostrar ao Brasil que
aqui tem, de fato, um 6rgdo disposto a ouvir o cidaddo e, mais do
que isso, a trazer para dentro da Camara esse sentimento.

A presenca do Gustavo Krieger foi fundamental, porque esse
olhar critico da imprensa é importante para noés. A indignacdo da
imprensa € a nossa também. Ela reflete a indignacao dos brasileiros.
Tenho certeza de que aqueles que interagem com a Ouvidoria sao
0s que léem os jornais.

Gustavo, enfatizei ontem — vocé ndo estava aqui. Temos a preten-
sao de atingir um dia — ainda € um sonho - as classes D e E, nem que
para isso tenhamos de criar uma rede — proposta feita ontem — de sis-
temas que liguem a Ouvidoria Parlamentar as assembléias legislativas
e as respectivas camaras das capitais. Assim, o cidaddo das classes D
e E que conseguir falar com a cdmara do seu municipio podera falar
ao mesmo tempo com a assembléia de seu estado e com a Camara
dos Deputados, por meio de suas Ouvidorias. Assim, responderemos
também as demandas dessas classes. Infelizmente, nio se buscou ain-
da um mecanismo adequado dentro da Ouvidoria para atingi-las.

Gustavo, esperavamos ouvir exatamente tudo isso que vocé disse
hoje. Por qué? Porque queremos que a critica, a indignacdo, a co-
locagdo e o olhar de fora venham para que nos aprimoremos. Ndo
queremos os elogios, mas as criticas, porque aqueles que nos adulam
ndo necessariamente buscam nosso aprimoramento; aqueles que
nos criticam, efetivamente, buscam nosso aprimoramento, se estdo
bem-intencionados.

A sua boa intenc¢do, Gustavo, vem da sua biografia. Sua presenca
hoje aqui € muito importante para nos.



William, acredite que sem a sua participacdo, sem a SECOM, sem
a presenca de todos nao haveria este encontro. Agradeco a todos
por acreditarem na Ouvidoria.

Antes de encerrar, concedo a palavra ao William Franca.

O SR. WILLIAM FRANCA - Obrigado, Deputado.

Vossa Exceléncia lembrou bem que o Ministério da Fazenda ce-
deu a base do software para que a Camara dos Deputados desenvol-
vesse o SisOuvidor.

Enfatizando uma area que nao ¢ minha, mas sabendo que tenho
autoridade para fazé-lo, sendo Diretor da Secretaria de Comunica-
¢ao Social da Camara dos Deputados, comunico aos senhores que
esta Casa, com muito orgulho, podera oferecer as Ouvidorias Parla-
mentares dos estados e dos municipios o programa SisOuvidor.

Tenho certeza de que nosso CENIN ficara envaidecido.

A Camara dos Deputados tem o habito ou persegue a meta de
fazer com que haja uma interacdo legislativa maior. Inclusive, ha
nesta Casa um programa de interacdo legislativa. Fazemos convé-
nios e acordos com Parlamentos de paises de lingua portuguesa.
Nossos softwares de acompanhamento de projetos, o de taquigrafia
e o de audio nos plendrios, sdo implantados em varios paises da
comunidade de lingua portuguesa: Angola, Mocambique, Guiné-
Bissau, Sdo Tomé e Principe.

Semana passada, fui a Montevidéu, no Uruguai, acompanhando
o Parlamento MERCOSUL e fiz uma proposta que o Parlamento
aceitou. Os softwares de acompanhamento de projetos e o de taqui-
grafia da Camara dos Deputados serdo instalados no Parlamento do
MERCOSUL, porque como desenvolvemos o sistema, ja conhece-
mos as dificuldades legislativas.

Nao tenho a menor davida de que o CENIN e o Programa de
Interacdo Legislativa se sentirdo muito orgulhosos por passar aos
senhores esse SisOuvidor.

Estou vislumbrando nessa agdo o que Vossa Exceléncia mencio-
nou no final sobre essa rede. Se falamos a mesma linguagem e te-
mos o mesmo software, ja andamos 80% do caminho. Infelizmente,
passamos pela seguinte dificuldade: meu software nao fala com o
outro, a minha maquina nao entende a outra.



Nao respondo pelas areas técnicas, mas pela Secretaria de Comu-
nicagdo Social da Camara dos Deputados. Vamos iniciar um proces-
so para que haja essa troca de softwares.

Atendendo a um pedido do Gustavo Krieger, pedirei com mais
énfase a nossa assessoria de imprensa que estabeleca sua pagina na
Internet. H4 um ensaio chamado Fique por Dentro ou Camara faz.
Estamos em processo lento, cobrarei mais agilidade. Uma das idéias
que queremos usar nessa pagina sdo as estatisticas do nosso 0800.
Entdo, quando isso for implantado, uma acdo como essa, de que
67% das ligacdes do 0800 sao por conta do projeto tal, aparecera 14.

Fiquei muito feliz pelo fato de o Deputado Carlos Sampaio con-
tratar uma assessora de imprensa, a Nalu (Ana Liicia Moura), que
fard essa interface conosco. Ela trabalhou no jornal Correio Brazi-
liense ha muitos anos e nos ajudara a cavar essas pautas. Acho que
atendera também a esse seu pleito.

Sao essas as consideracoes.

Muito obrigado.

O SR. DEPUTADO CARLOS SAMPAIO - Perguntaram-me como
podemos mudar a imagem da Camara dos Deputados, até objeto
de uma nota do Jornal Folha de S.Paulo. Respondi que certamen-
te ndo € com marketing, mas com postura. Hoje, para mim, houve
prova viva de que € com postura que se muda. Observamos isso na
preocupacdo do William em divulgar o trabalho da Ouvidoria, em
disponibilizar o SisOuvidor, criado pelo CENIN. Ha dentro da Ouvi-
doria uma Assessoria Técnica especifica, a assessora Regina (Regina
Bezerra da Silva Fontes), a qual se encontra neste plenario. Os que
desejam essa disponibilizacdo entrem em contato com a Ouvidoria,
especificamente com ela, a fim de interagir com o CENIN para bus-
car essa linguagem tUnica, a qual facilitara, e muito, essa integracdo
das Ouvidorias Parlamentares.

Agradeco a todos.

Encerro este painel e, a0 mesmo tempo, convido a Doutora
Adriana Eugénia Alvim Barreiro para iniciar o proximo painel.



Segundo Painel

Procedimentos para implementacao e
funcionamento das Ouvidorias

ADRIANA EUGENIA ALVIM BARREIRO
OUVIDORA DA UNIVERSIDADE DE CAMPINAS
(UNICAMP) E COORDENADORA DO PAINEL

Bom dia, senhoras e senhores.

Agradeco, inicialmente, ao Deputado Carlos Sampaio o convite
e a equipe por me indicar para coordenar esta Mesa, o que faco com
muita alegria pelo convivio valioso nesses dez meses com o Ouvi-
dor-Geral, Deputado Carlos Sampaio, e com essa equipe extrema-
mente competente, com a qual, muito mais do que trazer experién-
cias, aprendi e renovei, inclusive, praticas e posturas na Ouvidoria
da Unicamp.

Convido para compor a Mesa a Senhora Vera Bacelar, Ouvido-
ra da Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria; o Senhor Marcos
Rodrigues, do Instituto de Defesa do Consumidor; minha querida
amiga Maria Inés Fornazaro, Ouvidora do Municipio de Sao Paulo.

A Mesa tratara de técnicas, procedimentos e experiéncias de Ou-
vidorias, lembrando que é muito bom conhecer outras experiéncias
para que ndo haja um modelo comum, tnico, um modelo de script,
mas que esteja adequado as realidades e possibilidades de cada
instituicdo.

Concedo a palavra a Senhora Vera Bacelar, pedindo-lhe que nédo
ultrapasse, por favor, os 20 minutos designados na programacao.



VERA MARIA BORRALHO BACELAR
OUVIDORA DA AGENCIA NACIONAL DE VIGILANCIA
SANITARIA (ANVISA)

Bom dia a todos.

Antes de iniciar minha apresentacdo, agradeco pelo convite. Ja
tive oportunidade de debater essa questdo relacionada as Ouvido-
rias com a Valéria (Valéria Bianchini Silveira, servidora da Ouvidoria da
Cdmara dos Deputados) e com outros representantes desta Casa. Este
espaco € muito importante para discutir esse tema.

Além de Ouvidora da Anvisa, sou também Tesoureira da Associa-
¢do Nacional dos Ouvidores Publicos.

Farei algumas consideracdes conceituais no que diz respeito as
questdes das Ouvidorias, trazendo o posicionamento da Associacao
Nacional dos Ouvidores Publicos.

Achei muito importante a discussdo do primeiro painel sobre a
Ouvidoria ser um espaco institucional de exercicio de cidadania; a
Ouvidoria ndo é um servico de atendimento ao cliente ou um servi-
co de atendimento ao cidadao. E um espaco de exercicio de cidada-
nia. Sem duvida, ela € um instrumento muito importante, em que
se colocam esses trés parceiros em contato: o cidaddo, a sociedade
civil e o Estado. Essa € a primeira questdo que se precisa resgatar.
A Ouvidoria ¢ um componente de controle social.

Quando falamos sobre participacao social na Administracdo Pa-
blica na Constituicdo Federal, em seu art. 37, referimo-nos, inclusi-
ve, a esse espaco de Ouvidorias na Administracao Publica. Por que
€ importante realizar essa discussdao? Nesta Casa, ja tive a oportu-
nidade de participar da discussdo do Projeto de Lei n°® 342/2007,
que trata das questdes da Ouvidoria relacionadas a 6rgaos e empre-
sas publicas e privadas. Existe uma diferenca muito grande entre o
olhar do setor publico e o da iniciativa privada.

Se temos as preocupacgoes da Ouvidoria, como todos, para que ela
ndo caia numa panacéia, isso precisa ser discutido e enfrentado. Ne-
nhum outro espaco € mais adequado do que o do Poder Legislativo.

O objetivo principal da Ouvidoria é a democratizacdo da Admi-
nistracido Publica. £ mais do que zelar pela qualidade de um servico



prestado, € trazer para a Administracdo Pablica o interesse e a ne-
cessidade da sociedade.

Entdo, a Ouvidoria passa a ter como conseqiiéncia ser um instru-
mento de gestdo, mas seu objetivo principal nao € este, e sim, ser
um espaco de participacdo e controle social e de democratizacdo da
Administracao Puablica.

Sem duvida, para que a Ouvidoria alcance esses objetivos, al-
gumas questdes sdo fundamentais em sua estruturacdo. Principios
como a democratizacdo, a transparéncia e a credibilidade da infor-
macdo, esta altima apresentada no primeiro painel.

A Ouvidoria ndo pode ser um espago que apenas recebe dentn-
cias e reclamacodes e ndo da conseqiiéncia aos fatos e acontecimen-
tos. A conseqiiéncia e resposta que satisfacam o cidaddo é que ga-
rantirdo sua credibilidade.

A Ouvidoria tem como objetivo precipuo promover e defender
os direitos e interesses de cidadania. Essa € uma questdo que precisa
ser direcionada. Para isso existem alguns requisitos que precisam
ser trazidos a discussdo em todos os projetos de lei que buscam
regulamentar a atividade de Ouvidoria. O primeiro aspecto € o
mandato. Como desempenhar as fun¢des de Ouvidora se este for
um cargo de confianca deliberado pela alta administracio? £ mui-
to dificil. E complicado exercer a analise e a avaliacdo critica do
funcionamento da instituicao, das politicas ou das praticas, sem
mandato e sem a auséncia de subordinacao. Existem alguns espa-
cos da Administracao Publica em que os diretores desempenham a
funcdo de Ouvidor durante seis meses. A cada seis meses o Ouvidor
¢ um dos diretores da instituicao. Isso dificulta muito compreender
o olhar do cidadao e da sociedade, para criticamente melhorar a
atuacdo daquela instituicao.

Mandato, auséncia de subordinagdo hierarquica, acesso irrestrito
as informacdes. Se realmente quero ir a frente com uma reclamacdo
ou dentincia, preciso ter uma nog¢do concreta e adequada do fato
que se apresenta, ndo com o poder de investigar, mas de recomendar
e de ter autonomia para solicitar as investigacdes. Para isso, preciso
das informacoes basicas e essenciais, a fim de saber se as dentincias
ou reclamagodes procedem. O acesso irrestrito as informac¢des e uma
estrutura administrativa adequada sdao fundamentais. Sendo, apenas



finjo receber denuincias e reclamagdes, mas ndao tenho condicdes
provenientes do sistema (fundamental, no caso da Anvisa), das pes-
soas e da autonomia politica para, efetivamente, dar conseqiiéncia
as minhas acoes.

A Associacdo Nacional dos Ouvidores Pablicos e a Ouvidoria da
Anvisa acreditam que esses requisitos sdo fundamentais para nio
cairmos numa panaceéia e para ser mais um argumento de questio-
namento do Estado Democratico de Direito. As questdes apresen-
tadas neste painel sio muito importantes, e s6 serdo garantidas se
conseguirmos realmente regulamentar questdes bésicas e essenciais
para as Ouvidorias.

E onde estdo nossas bases? A lei que criou a Anvisa ja previa a
institucionalizacdo da Ouvidoria (onde tenho o prazer de estar ha
um ano), o que é muito importante e fundamental. O que apre-
sento hoje é um processo que vem sendo construido na Anvisa. A
primeira questdo fundamental a ressaltar é a da satde como um
valor ético e um direito do cidaddo. A Ouvidoria da Anvisa, além
de setor da administracao publica, € um espaco da satde, porque a
Vigilancia Sanitaria ¢ um componente da saade, um espaco onde
se tem hoje a discussdo sobre financiamento de satide e sobre como
desenvolver politicas sociais importantes.

A Constituicdo Federal de 1988 estabelece como direitos sociais
a saude, a educagdo e a moradia. Estas sdo politicas que precisam
existir para que o cidaddo tenha satide, mas jamais se deve utilizar
recurso publico com bolsas e atividades de outras politicas sociais e
dizer que isso € assisténcia a satde. Esse tema merece uma discussao
mais aprofundada na Casa, porque uma coisa € partir do conceito
de que a satde depende de politicas sociais intersetoriais. Outro
ponto € a necessidade de investir em questdes relacionadas espe-
cificamente a saide, que vao desde a promog¢do, com programas
como o “Satde da Familia”, ou ter uma rede de assisténcia organi-
zada, privilegiando a promocao e a atenc¢do basica. Esses sdo pontos
fundamentais.

E importante ressaltar a atual necessidade de uma grande dis-
cussao em defesa do servico publico, dos 6rgaos publicos e do res-
tabelecimento dos direitos sociais garantidos pela Constituigdo.
E um equivoco acreditar que o Sistema Unico de Satde (SUS) é



ineficaz e ineficiente. O que o Sistema Unico de Satde faz hoje é
realmente Ginico, inclusive como politica universal. Hoje, o Brasil
investe muito menos em sadde do que a Inglaterra, a Suécia ou
qualquer pais da Europa, e numa situacdo de desigualdade e de
falta de condigdes basicas que nem se pode comparar. Entdo, sera
que o SUS ndo funciona, ou sera que as politicas sociais existentes
€ que nao estao articuladas? Serd que ndo precisamos investir mais
em promocdo da saude?

Essa discussdao € muito importante quando se trata de Ouvidoria.
E quando se trata de Vigilancia Sanitaria aparece um componente
mais complicado. O slide que trouxe da “balanca”, de autoria da
Professora Edina Costa, remete-nos a seguinte questdo: o que a Vi-
gilancia Sanitaria tem por definicdo? Um conjunto de acdes que
procura eliminar, diminuir e prevenir riscos relacionados a questao
do cidadao e do setor produtivo. Entao, a Vigilancia Sanitaria tenta
equilibrar e regular uma acdo que é inerentemente de constante
tensdo. Qual € o limite entre a promocdo da satde e a livre concor-
réncia do mercado? Como se faz essa discussao com as demandas
que chegam a Ouvidoria, que representam as necessidades do cida-
dao? Quando se pensa em Ouvidoria dentro de um espaco como do
da Vigilancia Sanitaria, como se faz para que a idéia do cidadao seja
tao importante quanto a de uma grande industria da 4rea da saade,
farmacéutica ou de equipamentos e produtos? Como a Ouvidoria
consegue trabalhar com esses limites?

A questdo do campo de atuacdo € dificil porque a Vigilancia Sa-
nitaria trata desde assuntos de menor complexidade técnica e tec-
nologica, como os relacionados a criacdo de animais domésticos,
até registros de medicamentos e de equipamentos para a saade. Da
mesma maneira que precisamos entender a satde dentro desse con-
texto, a Ouvidoria da Vigilancia Sanitaria tem outro grande desafio
que € lidar com os diversos atores envolvidos. A Anvisa € o tnico
elo dentro dessa rede imensa e o cidaddo ndo sabe e nem precisa
saber quem sdo os diversos atores. O que o cidaddo quer € a garantia
de consumir produtos e servi¢os com seguranca. As competéncias
da VISA municipal ou estadual, da Anvisa ou do Ministério da Sau-
de ndo interessam, e com razdo, ao cidaddo. A Administracdo Pa-
blica € que tem que se organizar para atender sua necessidade. Este



entendimento estd relacionado a todo um processo de trabalho que
fizemos no inicio deste mandato, no ano passado, de planejamento
estratégico. Se quisermos dar conseqiiéncia as acdes da Ouvidoria
como sendo realmente um espaco de participacao e controle so-
cial, onde se enquadra a instituicdo nas necessidades da sociedade,
precisamos trabalhar, e ndo ha outra forma além do planejamento
estratégico. Preciso conhecer onde estou, como € esse contexto en-
tre os diversos atores, as bases legais, aonde quero chegar, quais sdo
0s pontos criticos, as barreiras, as questdes culturais, a confianca da
sociedade, enfim, como a Ouvidoria faz um planejamento voltado
a esse contexto.

Entdo, chegamos a missdo da Ouvidoria da Vigilancia Sanitaria
nesta gestdo: primeiro, ndao ha davida de que somos um canal de
comunicag¢do. Nao somos o inico, mas somos um canal de comu-
nicacdo. Entdo, isso ja reflete uma organizacdo do nosso processo
de trabalho. Outro ponto: ndo adianta apenas receber, quantificar
e publicar as demandas. E necessario acompanhar, ter uma respos-
ta que seja conclusiva, que tenha quantidade e qualidade. Muitos
dos senhores ja devem ter recebido respostas, talvez até da nossa
Ouvidoria, dizendo que o seu processo esta em analise, ou que o
encaminhamos para o setor responsavel. Sabemos que infelizmen-
te precisamos mesmo dar algumas respostas como essas porque
ndo temos governabilidade sobre todos os aspectos, mas mesmo
para essas respostas ha acompanhamento. Por isso € fundamental
a utilizacdo de um sistema que dé seqiiéncia as nossas agoes.

No nosso caso, além da cidadania, nosso trabalho representa o
fortalecimento do SUS porque temos como um dos grandes desa-
fios a questdo cultural. A Vigilancia Sanitaria tem um historico de
pratica policialesca, as vezes até dissociada do locus de promogao e
protecdo da satide. Assim, consideramos justamente a questdo de
ser um espaco legitimo de interlocucdo com a sociedade. Essa € a
nossa grande visao de futuro.

Precisamos falar também dos valores que foram apresentados
ontem. Sdo duas questdoes muito contundentes: a equidade e a
justica. Hoje, existe um furor regulatorio, normativo e de judicia-
lizacdo muito grande na sociedade brasileira, dentre outras. Entéo,
como discutir o que € justo e o que € legal? Se vocé esta na Ouvi-



doria lidando com as necessidades do cidaddo, sabe que as normas
tém varias interpretacoes. Entdo, como discutir justica nesse foco?
Na saude ha uma grande discussao no sentido de que muitos recur-
sos que os secretarios de satde utilizam em atendimento a satide sao
direcionados a medicamentos excepcionais de alta complexidade.
O que € isso quando se pensa num sistema publico universal?
Como se trata disso? Se utilizo 40% dos recursos para 3% da po-
pulacao, estou sendo justo ou ndao? Como trabalhar essas ques-
toes? Isso gera outra discussdo merecida nesta Casa, que € sobre
a equiidade. Temos de tratar os diferentes de forma diferente. Nao
ha como tratar o cidaddo que mora no Oiapoque ou numa regiao
ribeirinha do Amazonas da mesma forma que um cidadao que
mora no Morumbi, por exemplo. A discussdo sobre eqiiidade pre-
cisa ser enfrentada.

A institucionaliza¢do da Ouvidoria da Anvisa esta na lei de cria-
cao da Agéncia. Tenho o prazer de ter um mandato de dois anos,
o0 que, sem duavida, confere uma certa autonomia, além de estar
institucionalmente vinculada a Diretoria Colegiada. Nao tenho ne-
nhuma subordinac¢ao hierdrquica.

Eu trouxe alguns slides para os senhores terem uma nocdo da
vulnerabilidade do risco, que é o nosso exercicio constante, e gos-
taria que eles fossem apresentados.

Trabalhamos desde a producdo, como o registro de um marca-
passo ou um grande equipamento, até problemas como a Feira do
Japdo, em Sdo Paulo, onde nos deparamos com a qualidade de ali-
mentos, que precisa ser observada. Precisamos trabalhar e reconhe-
cer todas essas diversidades.

No slide sobre o fluxo, temos uma questao de fundamental im-
portancia: informacdo ¢ conhecimento e poder.

Se a Ouvidoria quer de fato realizar mudancas organizacionais
efetivas que considerem o olhar do cidadao e da sociedade, é preci-
so ter informacao e trabalhar sobre dados concretos.

Hoje, infelizmente, ndo recebemos dentncias por telefone. Mas
a partir do ano que vem passaremos a recebé-las, porque para fazer
um cidaddo deste Pais tao desigual ter acesso a Ouvidoria, o telefo-
ne 0800 ¢ fundamental. Quando temos informacdes desta proveni-
éncia, conseguimos verificar a veracidade e cobrar respostas.



Outro ponto muito importante é estabelecermos interfaces com
a Corregedoria, a Auditoria e a area de seguranca institucional. As
atribuicoes de cada um desses setores sdao definidas, por isso sdo
necessarios processos de articulacao.

Eu trouxe dois exemplos, um de 2006 e outro de 2007. No caso
especifico de 2007, no més de outubro, houve um grande aumen-
to em nossa demanda por causa do caso do leite, que teve grande
repercussao (referéncia a investigacdo da Policia Federal sobre coopera-
tivas suspeitas de adicionar ao leite substancias de consumo proibido).
Ficou claro e nitido como alguns pontos da agenda repercutem
rapidamente.

Quanto a natureza da informacao, verificamos que o cidaddo
tem poucos canais de comunicacdo, pois muitas vezes ele se utiliza
da Ouvidoria para solicitar informacdes que nao necessariamente
nos deveriam ser encaminhadas. Os 6rgdos devem ter outros setores
para prestarem informacoes.

Problemas de rede sao um fator que merece atencdo. Deve haver
politicas sociais fundamentais ndo so para a sattide. Quando se fala
no locus da Ouvidoria da Anvisa, a maioria das demandas que nos
chegam ¢ de responsabilidade dos municipios ou dos estados, e ndo
da Anvisa, mas temos a responsabilidade de lhes dar prosseguimen-
to. Por isso o projeto da rede de Ouvidorias.

Este slide € para os senhores terem uma nocdo de todos os qua-
dros. Primeiro, consideramos formar uma rede de Ouvidorias. Eu
até gostaria de solicitar ao Deputado Carlos Sampaio, pois, além
de estruturarmos internamente as questoes relacionadas a saude,
devemos estruturar uma rede, e o fundamental seria se pudéssemos
integrar também a rede do Parlamento, pois temos varios projetos
e trabalhos em conjunto.

Temos também o projeto de interfaces com a sociedade. Preci-
samos trabalhar com os PROCONSs, com o Idec e com o Ministério
Pablico. A Ouvidoria da Anvisa, em seus procedimentos, também
possui essas interfaces.

Outro projeto fundamental é o da comunicacdo. A sociedade
precisa saber que existimos, o que é primordial. E bom saber que
essas preocupacdes sao comuns a todos.



Outro projeto € o da Ouvidoria Itinerante. A Anvisa possui 136
postos em aeroportos e fronteiras em todo o Pais. Logo, precisamos
trabalhar de forma itinerante nesses espacos e em todos os eventos
em que seja importante a participacdo da Vigilancia Sanitaria.

Uma analise principal e de grande importancia € que a altima
acdo da Vigilancia Sanitaria deve ser fiscalizar, multar e interditar.
O poder de policia é fundamental, mas, por si s, ndo garante a mu-
danca de hoje na sociedade. Precisamos trabalhar com a perspectiva
da educacdo e da cidadania, o que € fundamental.

Os desafios foram apresentados, mas é importante ressaltar o
valor da autonomia politica, da independéncia financeira e do po-
der de solicitar investigacdo. Existe uma lacuna conceitual sobre o
que é Ouvidoria, principalmente em relacdo aos servicos de aten-
dimento ao cliente, a mudanca cultural, que esta em discussao, e
ao ponto de equilibrio. Algumas idéias versam sobre a democracia
com inclusdo — um tema para ser trabalhado no rico espago da Ou-
vidoria —, a desconstrucao de algumas praticas e a construcdo de
uma cultura cidada. Sem esses topicos ndo conseguiremos alcancar
nosso objetivo. E muito importante compartilhar esse recado com
os colegas do Legislativo.

Por ultimo, apresento um pensamento bastante interessante: ou-
vir mais e melhor, decidir mais livremente, agir mais eficazmente e,
assim, contribuir para a redugdo das desigualdades humanas. Isso ¢é
0 que move a noés das Ouvidorias.

Muito obrigada.

A SR*. COORDENADORA (Adriana Eugénia Alvim Barreiro) — Queri-
da Vera, obrigada por suas palavras. As questdes apresentadas pela se-
nhora sao de grande importancia e de proposta de analise e estudo.

Muito obrigada.

Dando continuidade aos trabalhos, passo a palavra ao Senhor
Marcos Rodrigues, Gerente Juridico do Instituto de Defesa do Con-
sumidor, lembrando que ele também dispde de 20 minutos.



MARCOS DIEGUES RODRIGUES
GERENTE JURIDICO DO INSTITUTO DE DEFESA DO
CONSUMIDOR (IDEC)

Muito bom-dia a todos. Quero, em primeiro lugar, agradecer pes-
soalmente ao Deputado Carlos Sampaio, em nome do Instituto de
Defesa do Consumidor (Idec), o convite para participarmos deste
semindrio. Aproveito para agradecer também a extrema receptivi-
dade a mim dispensada pela equipe da Ouvidoria.

Tenho de comecar dizendo que estou numa situacdo bastante
delicada neste seminario, porque noés, do Idec, temos uma expe-
riéncia muito peculiar em relacdo a Ouvidorias, até por conta do
nosso oficio, que € pretensamente representar e defender consu-
midores. E fica dificil para nés fazermos avaliacdo, comentarios e
sugestdes a uma Ouvidoria Parlamentar. E uma experiéncia, em
especial para mim, absolutamente nova. Estou numa tremenda
saia justa. A verdade € essa. A minha sorte € que a Maria Inés For-
nazaro vai falar depois, porque ela, além de Ouvidora, ja foi do
PROCON. Se a Maria Inés tivesse falado antes, entdo eu s6 poderia
agradecer, pegar minhas coisas e ir embora, pois ndo teria mais
nada a dizer.

A primeira dificuldade que tenho para abordar ou desenvolver
o tema proposto € apresentar-lhes eventuais procedimentos para
implementacao de uma Ouvidoria.

Peco desculpas, mas vou abandonar esse tema e falar um pouco
sobre o que nos, a partir da nossa experiéncia com as relacoes de con-
sumo, temos de expectativa ou entendemos como deve ser a institui-
cdo Ouvidoria. Tentarei, num exercicio com os senhores, transferir a
experiéncia de relacdo de consumo para a relacdo entre o cidaddo e
os Parlamentos mais diversos, quando se tratar da Ouvidoria.

Tenho um trabalho que faz um vinculo bastante interessante,
se permite citar, publicado em 2005, na Revista de Informacdo Legis-
lativa, de autoria da Professora Ilana Trémbica, graduada em Co-
municagcdo Social, especialista em Direito Legislativo, Mestre em
Comunicacao Social. Esse trabalho foi apresentado no curso de es-
pecializacdo em Direito Administrativo pela Universidade do Legis-
lativo Brasileiro.



Ela relata ou explica:

“O fortalecimento que ocorreu na relacdo consumidor/deten-
tor dos produtos e servicos refletiu-se na forma com que o
cidaddo comegou a encarar o Estado. Da mesma forma que,
como cliente, o individuo comecou a exigir com maior fre-
qiiéncia os seus direitos como cidaddo, ele também passou a
buscar maior participacdo na administracdo publica e a se
sentir mais a vontade para questionar seus procedimentos.
Encontra-se ai a intersecdo entre as Ouvidorias e o Codigo
de Defesa do Consumidor. Essa legislagdo também foi um
vetor para modificacdo na estruturacdo dos diversos 0rgaos
publicos, no sentido de maior transparéncia e melhor fluxo
de informagdo, o que resultou no aumento do niimero de
Ouvidorias nas diversas instancias do Estado.

Portanto, como coloca o Professor Rubens Pinto Lyra” — que
estara conosco logo adiante —, “a expansdo vertiginosa das
Ouvidorias esta associada ao crescimento dos novos espagos
publicos, representados pelos diferentes instrumentos da de-
mocracia participativa no Brasil”.

E perfeitamente possivel que esteja ai a explicacdo para todo esse
aumento de participacdo e de interesse de participacdo da popula-
cdo em institui¢cdes desse tipo.

Disse que pretendia abordar alguns aspectos, ndo aqueles como
diz o tema deste painel “procedimentos para implementacdo das Ouvi-
dorias”, que sdo importantes que existam e fundamentais para que
as Ouvidorias sejam de fato implantadas.

Dividi minha abordagem em cinco pontos que reputo funda-
mentais: primeiro, a representacdo, ou seja, quem essa instituicao
vai representar, e vou tentar, se me lembrar na hora de citar algum
exemplo, explicar a relacdo entre a minha experiéncia na area de
consumo e o que eventualmente poderda a vir acontecer numa Ou-
vidoria Parlamentar; segundo, a independéncia — considero ai que a
acumulacdo de func¢des € um detalhe bastante importante; terceiro, o
foco dessa instituicdo; quarto, os indicadores, os relatorios dessa ins-
tituicdo, que, a nosso ver, sdo fundamentais; quinto, a publicidade,



porque ndo adianta a Ouvidoria existir e ficar sem que lhe seja ou-
torgada a devida publicidade dos seus atos, das suas criticas, das
suas analises e, fundamentalmente, do que se conseguiu atingir de
resultado positivo.

Devo, antecipadamente, pedir desculpas, porque provavelmente
vou citar alguns exemplos desta propria Casa. Dizem que é falta
de educacdo criticar quem o esta recebendo, mas vou praticar esse
ato antipatico. A finalidade €, se houver critica, que se melhore ou
pelo menos mostrar o nosso ponto de vista. Nisso também tenho
relativa sorte, porque qualquer exemplo que eu dé sera relativo ao
mandato anterior do Deputado Carlos Sampaio. Entdo, fico mais
tranqilo, mais sossegado.

Em primeiro lugar, na representacdo ndo me parece que caiba
discutir hoje quem esta instituicdao deve representar. Muitos ja fa-
laram e me pareceu haver certa flexibilidade nesse conceito, pelo
menos, repito, do nosso ponto de vista, em relacdo ao que o Ou-
vidor deve representar. Estamos absolutamente de acordo com a
exposicdo do Deputado Ouvidor de que esta € uma instituicdo que
representa, nesse caso especifico, o cidadao. Essa € a nossa grande
luta na area de defesa do consumidor.

Esta presente a representante da Anvisa, e seria muito facil eu
falar mal da Ouvidoria da Anvisa, que tem um grande volume de
trabalho.

O Idec tem um programa de avaliacdo de agéncias governamen-
tais, e a Anvisa é das mais bem avaliadas. E uma simples brincadei-
ra, mas pelo volume de tarefa que tem para cuidar, € mais facil che-
gar reclamacdes na Anvisa, haja vista, além dos problemas que ela
ja apresentou, medicamentos. Recentemente tivemos problemas de
medicamentos.

Com relacdo a questdo da representacdo, temos a expectativa
de que a Ouvidoria represente sempre o seu publico ou o publico
daquela instituicdo em que ela foi instituida, e ndo o contrario.
Muitas vezes esbarramos em Ouvidorias que se resumem a repre-
sentar a instituicdo que as constituiu. Para isso, € fundamental que
haja - esse o segundo ponto que destaquei — absoluta independén-
cia — talvez o ponto mais dificil de se conseguir —, necessaria para
poder representar satisfatoriamente aquele publico, que €, na reali-



dade, no nosso entendimento, beneficiario e representado por esta
instituicao.

Quando se fala em Ouvidoria Parlamentar, parece que ja en-
contramos um problema, por tratar-se de ambiente absolutamen-
te politico. Ora, como vamos tratar ou esperar de uma Ouvidoria
Parlamentar se toda a atividade daquela instituicao é norteada pela
atuacdo politica de seus componentes? Se tentarmos formular, ape-
nas para mostrar como essa instituicdo pode parecer confusa ao ci-
daddo, uma definicdo para a Ouvidoria Parlamentar, posso dizer
algo proximo de: € um instituto para o qual vai-se escolher uma
pessoa que € representante do povo na Casa onde estdo os represen-
tantes do povo. E ele foi escolhido pelos representantes desse mes-
mo povo. Essa formulacdo da mais ou menos a idéia do que pode
provocar de confusdo na cabeca da pessoa que € de fato destinatario
dessa comunicacdo. O segundo ponto, a independéncia, tem muito
a ver com esse assunto.

Fiz questao de comentar também a acumulacdo de funcdes. O
Deputado ja falou duas vezes da dificuldade que tem encontrado
em virtude da paixdo que lhe foi despertada pela Ouvidoria, ou
seja, sente-se com extrema dificuldade para conduzir seu mandato
como vinha fazendo antes de ser Ouvidor e depois de se envolver
especificamente com a Ouvidoria. E muito facil que isso aconteca.

Temos a expectativa de que essas funcdes sejam separadas. A
simples separacdo dessas funcdes contribui para a independéncia
que tanto almejamos e esperamos. Nao se trata de defender nem
a criacdo de novos cargos publicos, em particular, muito menos de
propor destituicao do atual Ouvidor.

Na realidade, o que imaginamos é que, para contribuir para
atingir essa necessaria e fundamental independéncia, seria muito
importante, para ndo dizer imprescindivel, que houvesse essa sepa-
racdo de funcdes e que esse Ouvidor tivesse, € 6bvio, um mandato
com atividades especificas exclusivamente da Ouvidoria. Achamos
isso importante em relacdo a acumulacdo de funcoes.

Usarei o exemplo da empresa para mostrar o que essa acumula-
¢do pode provocar de conflito: um Ouvidor que ndo exerce um car-
go de diretoria — ha empresas em que Ouvidoria é uma diretoria,
o diretor exerce essas func¢des —, mas que tivesse em determinada



situacdo sob o comando de uma diretoria de marketing. £ absoluta-
mente razoavel imaginar que nado ha ali a independéncia necessaria.

Fica a pergunta. Talvez aqueles que ja tém essa experiéncia me
ajudem a entender como ficariam os problemas relacionados a in-
dependéncia. Tratamos de um ambiente absolutamente politico e
de Ouvidor que ocupa fungdes simultaneas dentro da mesma ins-
tituicdo. Como ficaria, entdo, o exercicio desse Ouvidor, particu-
larmente o que ¢é Parlamentar, se considerarmos principalmente as
questoes ideologicas, além das politicas, de tratamento, de relacio-
namento politico com seus pares?

O terceiro ponto que destaquei foi o foco. Algumas exposicoes
ja deram nogdo bastante razoavel disso. Resumindo, no meu modo
de ver, esse foco deve estar dirigido para duas participacdes em es-
pecial: a popular, em relacdo ao que vou chamar de operacional
da Camara dos Deputados — vou usar o exemplo desta Casa —, e a
legislativa. Estou chamando de participacdo legislativa ou politica
a que diz respeito diretamente a tramitacdao dos projetos de lei, a
iniciativas legislativas, o grande mister desta Casa.

Os nameros apresentados pela Secretaria de Comunicac¢ao Social
da Camara dos Deputados dao exata clareza de que muitas manifes-
tacOes sdo para solicitar informacoes, pedir aprovacdo ou rejeicdo e
conhecer o acompanhamento e andamento de projetos de lei. Essa
¢ uma importante atividade, € um importante foco. A Ouvidoria
tem, necessariamente, que considerar essa atividade, e fundamen-
talmente corrigir e apurar procedimentos e desvios. Para nos, isso €
fundamental e € o que esperamos na empresa: o resultado.

Ou seja, do ponto de vista dos consumidores, interessa-nos que
as Ouvidorias tenham o poder de corrigir no processo de producao,
e isso pode ser transferido para ca, problemas que tenham causa-
do conflitos de relacionamento com consumidores, como riscos
a saude e danos patrimoniais. Logo, ndo basta que a Ouvidoria
responda aquela reclamacao. Fla tem de tratar a situacdo como um
problema originado 14 atras, provavelmente no chdo da fabrica,
para entdo agir, corrigir e evitar ou impedir, dali em diante, que
novos conflitos com essa origem ocorram.

O penultimo ponto refere-se aos relatorios e indicadores, e €
fundamental. Cito, inclusive, exemplo dos relatérios da Ouvi-



doria da Camara dos Deputados de 2005 e 2006 que me ddo as
seguintes informacdes: quantos e-mails/meios de comunicacao,
quantos a cada més e o tipo de contato, que pode ser solicitacao,
desabafo, reclamacao, sugestdo, dentncia e elogio. Nao sei do que
estamos falando.

Assim, espero que o relatorio tenha, pelo menos, um detalha-
mento maior que inclua aquele que se interessa pela atividade da
Ouvidoria, que, em tese, ¢ 0 mesmo que a provocou, o tipo de su-
gestdo e solicitacdo de que se trata, e, fundamentalmente, o tipo
da reclamacao, que é o que vai acontecer, 0bvio. Esse relatorio tem
de ser detalhado o suficiente para que o puablico-alvo da Ouvido-
ria possa entender e ver o que ela esta fazendo: o que vimos nas
respostas e mensagens aqui apresentadas. E muito importante que
seja qualitativo, é fundamental que demonstre e ndo tenha medo
de apontar erros e solugdes, como o que foi feito para corrigir o
problema em questao.

Se descermos um pouco, usando um exemplo do Parlamento
municipal, veremos que € muito comum camaras de vereadores
gastarem boa parte do seu tempo discutindo nome de rua. Uma
camara municipal que gasta 50% do seu tempo discutindo e deli-
berando sobre nome de logradouro publico, obviamente, tem de
ser objeto de uma andlise critica da sua Ouvidoria, que apontara
o problema, porque, afinal de contas, algo esta errado quando
uma casa legislativa perde metade do seu tempo discutindo esse
tipo de coisa num Pais com os problemas que temos e na nossa
conjuntura.

Outro ponto fundamental nesse aspecto € que esse relatorio deve
ser acompanhado de uma andlise critica do Ouvidor, que deve ser
publicada. Ou seja, se ndo houver a publicidade, principalmente
dessa critica, faltara elemento que leve a Ouvidoria a atingir aquele
ponto tdo almejado: a credibilidade.

O quinto ponto ¢€ a publicidade, que, embora seja 6bvio, nunca é
demais lembrar. Hoje, hd uma grande tendéncia a se usar a Internet
como meio de comunicacdo, por ser mais facil, mais rdpida, mais
agil e mais barata. Mas ndo podemos nos esquecer dos outros meios
de comunicacao.



Nesse aspecto, a exposicdo do William Franca foi muito impor-
tante. Esta Casa dispOe de um arsenal de instrumentos de comuni-
cagdo e deve fazer uso deles. Chamo a atencdo para a importancia
de a comunicacgdo ser apropriada.

Era isso, fundamentalmente, o que eu tinha a dizer.

Sobre o fato de a comunicagdo ser eficaz — o William Franca sabe
disso mais do que eu —, ndo € possivel que o responsavel por esse
trabalho queira, como esta escrito ali embaixo, que o inventario seja
entregue no ultimo dia. (O palestrante refere-se a enunciado na tela de
abertura da intranet da Camara dos Deputados, dirigido aos servidores da
Casa, casualmente exposto no teldo de exibicdo das apresentagoes dos pa-
lestrantes durante o semindrio). Ele queria que fosse entregue até o ul-
timo dia, mas escreveu: “Ndo deixem de entregar o inventdrio no tiltimo
dia”. Entdo, posso estar com meu inventario pronto ha muito tempo
e esperar para entrega-lo na sexta-feira, as 14h30min, porque foi o
recado que recebi. Foi dessa forma que interpretei a mensagem. Até
porque temos essa caracteristica de entregar tudo no ultimo dia.

Essa impressdo que tive ontem com a confusdo sobre a quem
a Ouvidoria da Camara deveria representar talvez tenha sido por
conta de as pessoas que me antecederam nas apresentacdes deste
encontro terem chamado nossa atencao para problemas da propria
Casa, erros e defeitos que esse processo pode apresentar, aqui ou em
qualquer lugar. Pareceu-me que ali havia uma necessidade de defesa
prévia desta Casa, por conta de tudo o que aconteceu. Foi dito, por
exemplo, pelo Presidente da Camara dos Deputados, que viviamos
uma crise de informacao.

Concluo dizendo que discordo do Presidente. Acho que a crise
que estamos vivendo, e ndo é de hoje, é uma crise de valores. Se
ha uma crise de informac¢do porque os veiculos de comunicacao se
aproveitam, conforme dito anteriormente, de determinados fatos
para chamar para si a atencdo, também ai se manifesta a crise de
valores, ou seja, deixam os meios de comunicacdao de fazer noti-
cia para fazer publicidade, com a manifesta intencdo de vender seu
produto com essa ou aquela caracteristica. Muito facilitara o traba-
lho se a Ouvidoria tiver isso em mente, porque, sem davida, o tra-
balho ndo € pouco, ndo é facil e, acredito, vai tomar muito tempo e
desgastar bastante o Deputado Ouvidor.

Muito obrigado.



A SR*. COORDENADORA (Adriana Eugénia Alvim Barreiro) — Se-
nhor Marcos, vale ressaltar que a critica, para o Ouvidor, deve ser
sempre bem-vinda e € um motivo de melhoria, de estudo de novas
praticas. Sem duvida, sua explanacdo, com destaque para a publici-
za¢do dos dados a toda a sociedade, ¢ um compromisso demonstrado
pela Ouvidoria de realismo e verdade. Destacar esses dois pontos do
quesito de “publicidade” de um relatorio bastante consistente, com
algumas criticas, € valiosissimo ao nosso trabalho como Ouvidores.

Concedo a palavra a querida Maria Inés, ilustre Ouvidora, que
muito tem nos ensinado e que, com seu trabalho, tem levado gran-
des ganhos a cidade de Sao Paulo.

MARIA INES FORNAZARO
OUVIDORA DO MUNICIiPIO DE SAO PAULO

Obrigada, Adriana, a quem cumprimento, e aos colegas de Mesa,
Vera Maria Borralho Bacelar e Marcos Diegues. Gostaria de agradecer
ao Ouvidor, Deputado Carlos Sampaio, pelo convite muito interes-
sante e importante, porque me fez refletir bastante sobre de que for-
ma eu poderia colaborar com o evento, trazendo toda a experiéncia
da Ouvidoria-Geral da cidade de Sdo Paulo e também da ABO Secédo-
SP (Associagdo Brasileira de Ouvidorias), que me orgulho de presidir.

Estdo aqui os colegas Adriana Eugénia Alvim Barreiro, Presiden-
te do Conselho da ABO-Sao Paulo; Vera Melo, Diretora Financeira;
nosso Presidente, Jodo Elias de Oliveira; e Maria Lumena, Secreta-
ria-Geral. Estamos aqui em peso, como uma comitiva. Ndo posso
deixar de citar o Deputado Carlos Sampaio, do nosso Conselho de
Etica. Alids, ele assume no dia 1° de janeiro.

Tenho de dizer que nossas experiéncias e discussdes na ABO tém
sido muito importantes e ricas, principalmente porque ali encon-
tramos, além de um terreno fértil para as discussoes, uma diversi-
dade muito grande e muito favoravel. L4 temos empresas privadas
e orgdos publicos. Essa diversidade e, muitas vezes, a dicotomia que
surge de algumas discussdes entre o publico e o privado, tém en-
riquecido bastante a nossa experiéncia e nos tem trazido muitas
informacdes que talvez ndo tivéssemos pensado no ambito dos 6r-
gaos, das empresas.



Pensando na forma como eu poderia colaborar com o evento,
até por um defeito de formagdo - sou soci6loga em primeiro lugar —,
acho importante fazermos uma contextualiza¢do, ou seja: onde es-
tamos e como podemos enquadrar a questdo da Ouvidoria?

E preciso que facamos uma avaliagio do cenario politico, eco-
ndémico e social do Pais. Nas tltimas décadas, o Brasil passou por
transformacdes politicas, sociais e econdmicas profundas. Essas
transformacdes, no meu modo de entender, foram muito positivas,
porque vivemos boa parte do tempo — eu, pelo menos, vivi boa par-
te da minha vida — sob um regime autoritario. Tenho que aprender
a conviver e a trabalhar com o regime democratico, no qual iname-
ras politicas, ap0s a Constituicdo de 1988, estimularam e criaram
canais de participacdo e de controle social, entre eles a Ouvidoria.

Quando pensamos em processos de amadurecimento social e
politico, ndo podemos deixar de considerar duas situacdes extrema-
mente importantes: a comunicacdo e a informacgdo. Estamos acos-
tumados a pensar a informacdo como um dado, mas temos que
pensar — outro defeito de defesa do consumidor — que informacao
é um direito. Ndo estamos acostumados a ver informacdo como
direito, mas € o nosso primeiro direito, porque € a base para todos
os outros. Se o individuo ndo tem informacdo, ndo tem como rei-
vindicar educacgdo, cultura, satide, moradia. Entao, o direito a in-
formacao € primordial para que possamos trabalhar. E informacao e
comunicagdo tém absolutamente tudo a ver com Ouvidoria.

Sempre podemos dizer, em primeirissimo lugar, que a Ouvido-
ria € um instrumento de informacao, principalmente as Ouvidorias
Parlamentares e as Ouvidorias Publicas de modo geral. Na verda-
de, elas sdo o fortalecimento da conexdo que tem o individuo, que
representa a sociedade, com o Estado. Entdo, temos na Ouvidoria
uma conexdo entre Estado e sociedade. E ndo podemos esquecer
que Ouvidoria é efetivamente um canal de participacao, de con-
trole social e também um instrumento de avaliacdo e melhoria da
qualidade do servico publico.

Quando falamos de Ouvidoria, dizemos que ela estd intrinseca-
mente ligada a um regime democratico, a uma democracia participati-
va, na qual ha valores muito especificos: participacao, modernizacao,
transparéncia, gestao de qualidade, ética. Isso tudo € Ouvidoria.



E a grande distin¢do — uma colaboragdo que eu gostaria de trazer
para a Ouvidoria Parlamentar — é que, quando fazemos uma reflexdo
sobre o que recebemos das Ouvidorias como um todo e o que se ima-
gina que recebemos, o que agora comprovei pelos relatérios do De-
putado Carlos Sampaio, percebemos que existe uma diferenca muito
grande entre as Ouvidorias de 6rgdos publicos, de empresas privadas
e a Ouvidoria Parlamentar. E isso esta intrinsecamente ligado a ques-
tdo do processo e do cenario em que estamos vivendo.

O que temos hoje no funcionamento das Ouvidorias € o que po-
demos chamar de cultura da reclamacado, em contraposicdo ao que
pensamos no regime democratico, que € a cultura da participacao.

Sou da Ouvidoria da cidade de Sdo Paulo. Imaginem o que é essa
Ouvidoria, numa cidade com 11 milhdes de habitantes, milhdes
de pessoas juridicas, além daqueles que estdo s6 de passagem e que
também fazem parte do meu publico alvo, a diversidade de assun-
tos com os quais lidamos, desde um buraco na rua até problemas
de vigilancia sanitaria, de defesa do consumidor. Mas vemos que
todos esses problemas, pelo menos a grande maioria deles, chegam
a Ouvidoria por conta da cultura da reclamacao.

Entdo, a pessoa que reclama de um buraco - se for numa avenida
serdo 200 pessoas reclamando — ndo esta preocupada com o buraco
em si, mas com os danos que o buraco esta causando ao seu modo
de viver. Quando a pessoa reclama de uma poda de arvores — alids,
ha uma grande quantidade de reclamacdes em toda a cidade; eu
nem sabia que em Sao Paulo havia tantas arvores —, reclama porque
as folhas entopem a calha, porque caem na calcada. Enfim, isso faz
parte da cultura da reclamacao.

Quando a pessoa procura a Ouvidoria Parlamentar, ndo o faz por
um problema especifico dela, mas pensa num processo maior, que
€ o processo social, e faz uma reclamacao por meio da cultura da
participacdo. Essa é a diferenca basica, essencial para que possamos
trabalhar nas Ouvidorias. E entender que quando uma reclamacio
chega a Ouvidoria Parlamentar, a Ouvidoria da cidade de Sdo Paulo,
a Ouvidoria da Anvisa ou a Ouvidoria de qualquer empresa privada,
nos, Ouvidores, temos que transformar aquela reclamacao, fruto de
um processo individual, da cultura da reclamacdo, num processo
coletivo, em que conste e valha o interesse publico.



Quando atendo a uma reclamacdo de buraco ou de poda de ar-
vore, ndo vou olhar aquela reclamacdo sob o aspecto daquele mu-
nicipe especificamente; nao vou olhar aquela reclamacdo que entra
na Ouvidoria Parlamentar como uma indignag¢do individual, tenho
que olhar essa reclamacdo sob o prisma do interesse coletivo. Ai é
que reside a grande missdo do Ouvidor, entender todo o contexto
social em que esta inserido e o seu papel de Ouvidor, que € o de
transformar o processo individual em processo coletivo, entender
que a reclamacao nao é especificamente daquele cidaddo. Trata-se de
uma postura cidadad, fruto do exercicio da cidadania, e ele tem que
aproveitar essa oportunidade, essa reclamacao, e restabelecer a rela-
¢do do individuo com a sociedade como um todo e, principalmente,
com o Estado, quando estivermos falando de Ouvidoria publica.

Quando atendermos a essa reclamacao, estaremos restabelecen-
do para aquele cidaddo o respeito e a dignidade, mostrando que
ele € um sujeito de direitos, restabelecendo todos os seus direitos
constitucionais. Este é o papel mais importante do Ouvidor: por-se
nesse cendrio e entender sua postura como representante da socie-
dade, especificamente. O atendimento ndo é um processo individu-
al, mas sempre um processo social, deve ser entendido como uma
oportunidade de participacdo social, algo muito importante para
que possamos restaurar o bom funcionamento de qualquer institui-
¢ao, seja parlamentar, seja publica, seja privada.

Quando falamos de Ouvidor, referimo-nos a restituicio do bom
funcionamento, ndo s6 em termos de qualidade dos servicos e pro-
dutos, mas, principalmente, da imagem da instituicdo. Ndo po-
deriamos trabalhar de outra forma se ndo houvesse autonomia e
independéncia, algo amplamente apresentado tanto pelo Marcos
Digues como pela Vera Maria. Todo trabalho de Ouvidoria tem im-
pacto social, econdémico, sob o prisma da responsabilidade social,
da imagem da instituicdo e, principalmente, impactos éticos na
instituicdo em que atua.

Precisamos entender que quando se implementa uma Ouvidoria
deve-se sempre valorizar os principios da cidadania e os valores éticos.
Devemos entender também que a Ouvidoria tem uma série de res-
ponsabilidades e de situacdes praticas que fazem com que seu funcio-
namento possa garantir esses valores e direitos. Algumas das questoes
apresentadas sdo extremamente importantes, principalmente em rela-



¢do a estrutura da Ouvidoria. Se ndo houver uma estrutura adequada,
imediatamente se acaba com a imagem da instituicdo.

Vou fazer duas observac¢des, uma delas ao Diretor da Secreta-
ria de Comunicacdo da Camara dos Deputados, o Senhor William
Franca. Todas as propostas que Sua Exceléncia, o Deputado Carlos
Sampaio, tem feito a Ouvidoria da Camara dos Deputados, vao
redundar em maior conhecimento da instituicdo e, portanto, em
maior demanda. A estrutura tem que estar a par da demanda. Se
ndo houver uma estrutura adequada, a imagem é comprometida.
Entao, por favor, vamos divulgar e compactuar para que a estrutura
corresponda a demanda.

Percebemos que a maioria das pessoas conseguiu o telefone 0800
da Camara dos Deputados no site. Pensamos que elas poderiam en-
trar em contato ja no site, considerando que se encontram conecta-
dos. No entanto, elas querem interagir, querem fazer um desabafo,
mas querem que alguém as ouga. Por isso se chama Ouvidoria. Se
ela quer discutir tecnicamente uma questdo, deseja alguém para in-
teragir. Por isso, o telefone, principalmente o 0800, é extremamente
importante para que se possa interagir com esse publico.

Também € necessario entender que quando se abre uma Ouvido-
ria, abre-se a porta para a cidadania e para a sociedade. A Ouvidoria
ndo se limita as questdes do dia-a-dia. A Ouvidoria, seja ela qual
for, vai receber discussdes sobre direitos humanos, diversidade no
trabalho, questdes relativas a determinadas comunidades, questdes
do servigo publico e privado e do meio ambiente e, principalmente,
numa Ouvidoria Publica, valores éticos e compromissos do Gover-
no para com a sociedade.

Toda Ouvidoria tem funcao social, pablica ou privada, porque ela
sempre agrega valor a institui¢do a qual esta vinculada; respeita e faz
respeitar direitos e legislacdo sempre, utiliza informacdes recebidas
como um instrumento, uma ferramenta de qualidade e sempre tem
que estar comprometida com a verdade e com os valores éticos.

Arrisquei-me e fiquei pensando como € que vou fazer uma defi-
nicdo de Ouvidoria Parlamentar? E cometi uma ousadia. Acho que
uma Ouvidoria Parlamentar é sempre uma audacia. Porque é uma
coragem muito grande pensar na criacdo de uma Ouvidoria Parla-
mentar, e é uma audacia maior ainda eu tomar a liberdade de fazer
uma definicdo. Ai é uma loucura completa!



Fico imaginando o que € ser um Ouvidor Parlamentar, porque
eu, como cidada, preciso ter claro para mim. Se eu disse, logo no
principio, que o direito a informacao ¢ um direito basico, essencial
e o primeiro, o Ouvidor Parlamentar, para mim, € o representante
da sociedade. Os meus colegas socidlogos me perdoem, mas vou
fazer uma distincao grosseira e horrivel: Deputado é uma coisa e
representante da sociedade é outra. E, para mim, Ouvidor ¢é repre-
sentante da sociedade, porque nao esta comprometido, na Ouvido-
ria, com interesses ligados a uma populacdo especifica que o elegeu
- interesses nem politicos, nem partidarios. Ele estd comprometido
com a sociedade como um todo. Portanto, Ouvidor Parlamentar é,
para mim, o representante da sociedade nesse ambiente e tem um
compromisso, que € o de compartilhar informacdes e as colocar a
servico do interesse publico, colaborando para a ética na politica e
para a formacdo de uma cultura que respeite os direitos humanos,
promova a cidadania e consolide o processo democratico.

Quando fiz essa definicdo, fiquei tao feliz! Contentou-me muito
e deu sentido a minha presenca neste painel.

Complemento e finalizo, dizendo que o Ouvidor, para mim, ¢
sempre um agente de mudancas e promotor de justica social, por-
que, quando buscamos uma institui¢do para reclamar, é porque ja
estamos cansados das questdes sociais relativas a melhoria da quali-
dade de vida, do trabalho, dos servicos publicos. E sabemos que bus-
car uma solugdo justa, uma solucado cidada ou um espago para que se
possam colocar os anseios e indignacdes € sempre o que denomina-
mos de cansaco reivindicatorio, € aquilo que dd uma exaustao social
e que muita gente acaba desistindo pelo meio do caminho.

Portanto, € importante que sempre pensemos na Ouvidoria
como recurso na busca de uma soluc¢ao cidada, que nem sempre ¢é
facil, mas que visa principalmente a reduzir as desigualdades, por-
que vai promover a creng¢a no exercicio da cidadania e promover e
distribuir justica social por meio das informag¢des que permitam ao
cidaddo efetivamente exercer sua cidadania.

Era essa a colaboracdo que gostaria de trazer. Agradeco a todos a
atencdo e a disposicao. Obrigada.

A SR*. COORDENADORA (Adriana Eugénia Alvim Barreiro) — Queri-
da Maria Inés, devo completar que, com ou sem conceituacao, sua
presenca € imprescindivel nesta Mesa.



Gostaria de expor, minimamente, uma frase, que achei oportu-
na. E, ainda falando sobre a belissima explanac¢do da Senhora Maria
Inés, vale a pena destacar um ponto. E sobre a necessidade de apren-
der, de fazer o melhor. Ai estd o papel pedagogico do Ouvidor: criar
a cultura da participacdo. Ainda é necessario ouvir de fato aqueles
que ndo falam, inclusive como ontem o Deputado mostrou, num
movimento de interacdo de didlogo. Sempre onde ha mudanca de
pensamento, ha uma reflexdo conjunta entre a Ouvidoria e o cida-
dao. Que isso possa motivar de fato uma participacdo que sugira
mudancas na area da administracdo a que a Ouvidoria pertenca.

A SR*. MARIA INES FORNAZARO - Senhora Adriana, se me per-
mite, ja até comecando o debate, as duas questdes sdao muito im-
portantes: a cultura da reclamacdo e a da participacdo. Quando a
cultura da reclamacdo consegue se transformar para o coletivo, €
imprescindivel que se tenha a reclamacao, porque cada reclamacao
tem valor em si mesma, e ao valorizar a cultura da participacao,
voceé vai fazer com que as pessoas saibam que o interesse coletivo
esta acima de tudo.

A SR*. COORDENADORA (Adriana Eugénia Alvim Barreiro)
- Sem duavida. Completo dizendo que é impressionante e impres-
cindivel a necessidade de, por exemplo, na pratica, dentro da Uni-
versidade, fazermos com que o cidadao, o usuario ou a comunidade
interna que nos procuram, reflitam sobre propostas de melhoria;
que eles possam, além de reclamar, apontar caminhos e reais possi-
bilidades de mudanca.

Peco licenca, Deputado Carlos Sampaio, Ouvidor desta Casa,
porque preciso reiterar meu agradecimento pela oportunidade que
estou tendo nesses dez meses de, muito mais do que trazer expe-
riéncias, aprender com os senhores. Minha admiracdo por Vossa
Exceléncia ja era tamanha, e, agora, aumenta cada vez mais com
seu intento; com o seu objetivo de abrir as portas ao cidaddo, mas,
principalmente, por consolidar a atividade do instituto Ouvidoria.
Isso me traz uma grande alegria. Sua paixao, que ja era minha, é tao
contagiante que a minha parece transbordar pos experiéncia com
a Ouvidoria da Camara. Aqui muito mais aprendi do que trouxe
experiéncias. Agradeco também a sua equipe.



Antes de iniciar o debate, brevemente gostaria de falar um pou-
co da Ouvidoria no seu papel de guardia dos direitos humanos. Ai
resgato a frase do filosofo italiano Norberto Bobbio, que fala sobre
o futuro dos direitos humanos na sociedade:

“Ndo se trata mais de saber quais e quantos sdo esses direi-
tos, qual é sua natureza e seu fundamento, se sdo direitos
naturais ou historicos, absolutos ou relativos, mas sim qual
¢ 0 modo mais seguro para garanti-los, para impedir que,
apesar das solenes declaragoes, eles sejam continuamente
violados.”

E esse o papel, em que pesem as diferencas de praticas, das Ou-
vidorias. Os puablicos sdo especificos em cada uma delas, mas é im-
portante que a Ouvidoria possa ser essa guardia da preservacado e do
respeito aos direitos humanos.

Agradeco a todos a atencdo e chamo o Deputado Carlos Sampaio
para voltar a Mesa, para que possamos dar prosseguimento ao debate.

Peco a presenca do Senhor Willian Franca, Diretor da Secretaria
de Comunicacdo Social da Camara dos Deputados, para também
compor a Mesa.

O SR. DEPUTADO CARLOS SAMPAIO - Antes de iniciarmos os
debates, peco licenca para passar a palavra ao Senhor William Franca,
que devera deixar o recinto em razdo de compromissos e gostaria de
dar uma informacdo importante a todos, que nos alegrou muito.

Tem a palavra o Senhor William Franca.

O SR. WILLIAM FRANCA - Obrigado, Deputado.

Senhoras e senhores membros da Mesa, a quem agradeco o con-
vite, infelizmente ndo vou poder continuar, pois ja tinha um com-
promisso fora da Camara. Vou ter que correr um pouquinho para
chegar 14, mas ndo poderia deixar de contar aos senhores que, tao
logo sai da participacdo da minha Mesa, estive com o Diretor-Geral,
contei da minha “peraltice” de ter oferecido o SisOuvidor, e infor-
mo que foi acolhido o pedido. Portanto, a Camara dos Deputados
vai disponibilizar o SisOuvidor para as Ouvidorias Parlamentares
municipais e estaduais e para alguns orgdos, como a Unicamp.
Temos apenas que viabilizar alguns convénios. Nao ha necessidade
de repasse financeiro, ¢ s6 um convénio protocolar, mas, enfim,
tudo isso vai ser desencadeado.



Sugiro que essas conversas sejam por meio da Ouvidoria, que é
o canal natural para que os senhores facam essa troca, mas o Dire-
tor-Geral deu o aval, e o Centro de Informatica vai disponibilizar o
software para todos os interessados.

Era isso que precisava comunicar. Muito obrigado.

O SR. DEPUTADO CARLOS SAMPAIO - Noés é que agradecemos
a excelente informacao que traz.

DEBATES

O SR. DEPUTADO CARLOS SAMPAIO - Iniciando os debates, a
senhora Maria Nomena, da Ouvidoria de Sao Paulo, pergunta se ja
aconteceu na Ouvidoria Parlamentar o caso de um denunciante pe-
dir sigilo, ndo autorizar a sua identificacdo e, no entanto, o denun-
ciado solicitar essa informacdo por meio de mandado de seguranca
ou habeas data.

Ndo. Na verdade, senhora Maria, ndo aconteceu, porque essa
possibilidade de fazer a dentincia andnima foi inserida agora na
Resolugdo de funcionamento da Ouvidoria que propusemos. Alids,
o proprio Diretor-Geral, por meio de seu Departamento Juridico,
questionou muito se deveria ou ndo existir a dentincia an6nima.
Mas ele falou que iria aceitar como projeto piloto, ja que o propdsito
do Ouvidor, que era eu que estava falando com ele, era o de fazer com
que essa denuncia tivesse um desfecho, fosse ele o arquivamento
fundamentado por parte do Ouvidor ou o encaminhamento para o
Orgao competente.

Agora, relativamente a solicitacdo por habeas data ou por man-
dado de seguranca, nés ndo tivemos essa experiéncia porque ela
¢ inovadora. Alias, ¢ uma experiéncia. Como disse agora, ¢ um
projeto piloto. Entdo nao sei como agiriamos em caso de mandado
de seguranca ou habeas data. No caso, seria contra a Ouvidoria,
solicitando a informacdo? Se for contra a Ouvidoria, eu tenho a
conviccdo de que ela tem o direito de ndo prestar essa informa-
¢ao, na medida em que a dentncia foi feita em carater sigiloso e,
exceto se houver uma ordem judicial, ela terd que prestar. Mas, se
o mandado de seguranca for no sentido de que a Ouvidoria preste
informacoes, ela vai prestar informacdes no sentido de que nao
deve prestar essas informacdes, porque anonima foi a dendncia



e ndo deve ser divulgada nem propalada; a Ouvidoria ndo tem o
direito de se prestar a esse papel, de ser um agente propalador ou
divulgador de denuncias anonimas.

Entdo, num mandado de seguranca, se pede informacgdes a
autoridade co-autora, que, entre aspas, seria eu. Eu prestaria as
informacoes dizendo que ndo ha como levar adiante, porque
isso desvirtuaria o papel da Ouvidoria; transformaria a Ouvidoria
numa interlocutora de denuncias an6nimas. Acho que ¢ assim
que eu procederia.

Eu ndo sei se as pessoas gostariam de fazer as perguntas, e pediria
a Doutora Adriana que conduzisse os debates, porque gostaria de
fazer algumas ponderacdes e ja me inscrevo de pronto.

Quero fazer algumas reflexdes sobre as ponderacdes feitas pelo
senhor Marcos Diegues no sentido de que, tendo em vista sua rela-
¢ao ser com o consumidor, ele ndo entendeu muito bem o porqué
de ele estar num painel em que se estaria debatendo o procedi-
mento para implementacio de uma Ouvidoria. E que eu, como
Promotor de Justica e Defesa do Consumidor que fui ha exatos
19 anos, ndo consigo imaginar a implantacdo de uma Ouvidoria
sem que a visdo daquele que defende o consumidor seja levado
em conta. A sua presenca aqui foi exatamente para falar sobre o
que vocé falou, porque ndo teria sentido discorrer sobre algo que
nao € o seu tema. Entdo, as suas colocagcdes foram extremamente
oportunas, e algumas delas me fizeram refletir inclusive sobre qual
seria a alternativa.

Dou um exemplo. A separacdo entre as atividades. Eu disse que,
de fato, vocé acaba deixando uma atividade regional para uma ati-
vidade nacional. O que procurei fazer na proposta de Resolucdo
de funcionamento da Ouvidoria Parlamentar? Na Resolucdo, o De-
putado € indicado, como em outras Ouvidorias e, tem um man-
dato de dois anos. E eu procurei garantir, na propria constituicao
da Resolugdo, que as prerrogativas do Ouvidor seriam idénticas as
dos membros da Mesa da Camara dos Deputados, para evitar a su-
bordinac¢do colocada muito bem pela Ouvidora da Anvisa. Ou seja,
eu nao preciso ficar solicitando cota de cartas, a possibilidade de
responder, a quantidade de ligacdes. Eu tenho uma identidade que
nao possibilita a Mesa estar acima da Ouvidoria; nds estamos no
mesmo patamar.



Agora, eu me preocupo com alguém que ndo seja Parlamentar,
e como me preocupo com alguém que seja Parlamentar. No caso
daquele que ndo seja Parlamentar, por mais que diga ou sinta que
tenha autonomia, vai haver a subordinacdo, porque ele nao esta
num nivel de relacao de igualdade com os outros com os quais ele
se relaciona. Ndo adianta. Essa cultura de que a roupagem impoe
esse distanciamento é uma cultura terrivel, mas existe. Se nao for
um Deputado, tenho receio de que ele nao fale de igual para igual
com o Presidente da Camara; que ele ndo fale de igual para igual
com qualquer outro Parlamentar; que ele ndo possa defender efeti-
vamente a sociedade falando o que pensa. Porque, por mais que ele
seja um Ouvidor com um mandato de dois anos, ele foi indicado;
ele ndo € Deputado, e tem o justo receio de que algo lhe aconteca
— justo receio por conta da sociedade em que a gente vive. Obvia-
mente que repudio essa conduta, mas ndo saberia como resolver
esse problema.

Sinto-me muito a vontade na condicao de Ouvidor, e penso ser
imparcial, apartidario. Mas eu penso isso; nao sei se pensam isso
de mim. Agora, e se tiver um outro que utilize a Ouvidoria ao con-
trario, para partidarizar, para criar um embate com o Presidente da
Camara; para, longe de se prestar a servir aos cidadados, prestar um
servico a si mesmo ou um desservico ao Parlamento? Como solu-
cionar isso? Talvez o Professor Rubens Pinto Lyra tenha uma alter-
nativa. Confesso, Maria Inés, que eu nao saberia dizer qual seria a
melhor alternativa, se seria ou ndo ser um Parlamentar.

Por hora, eu acho que ser Parlamentar da mais autonomia, ga-
rante mais transparéncia, garante mais possibilidade de avanco na
Ouvidoria do que ndo ser. Se ndo fosse, eu acho que ndo teriamos
sequer essa perspectiva de reunir todos os 6rgdos da Casa para poder
estruturar a Ouvidoria. Por qué? Porque, para muitos o6rgdos, € inte-
ressante que a Ouvidoria ndo ouga. Muitos sdo os 6rgaos que criam
Ouvidoria para nao ter audicdo. Agora, se voce ¢ Parlamentar e esta
bem intencionado, vocé impde suas idéias ou convence a todos de
que elas sdo boas. Enfim, ndo saberia como tratar dessa questao.

Sobre a atividade marketing, sdo colocacdes que também faco.
Disse ontem e repito: ndo se muda a visdo da Camara com marketing,
mas com postura. Evidente que, quando se fala da publicidade que



se quer dar, € a publicidade sobre a existéncia da Ouvidoria e sobre
o seu papel; ndo é para fazer marketing do Ouvidor.

Eu sou contra até ser obrigado a ter a foto dos Ouvidores no
site da Camara. Eu sou contra e pedi ao Diretor do CENIN que,
se fosse possivel, retirasse. Pedi a Regina e a Valéria (servidoras da
Ouvidoria da Camara) que falassem porque eu acho que tem que
ser retirada qualquer perspectiva de que a pessoa que vai interagir
com a Ouvidoria a veja como autopromocdo. A pessoa tem que
interagir com tranqiilidade, sem imaginar que ali esta alguém se
autopromovendo.

Com relacdo a crise de valores, concordo. A crise ndo é de infor-
macdo; € de valores.

No que se refere aos relatorios, confesso que eles foram simples-
mente um prentncio para dizer aos Deputados que a Ouvidoria
existe e nos aguardem, porque esse nao ¢ um relatorio que tem a
finalidade de informar. A finalidade dele foi dizer que a Ouvidoria
existe, que ela esta se estruturando. Eu ja disse que o proéximo rela-
torio sera totalmente detalhado, mas nao se tinha como fazer isso
porque, durante seis anos, a Ouvidoria funcionou manualmente;
ela passou a ter um software este ano. Entdo tudo isso foi muito
dificil. Dos proximos Ouvidodados a pessoa podera extrair algo de
concreto; o pensamento da sociedade sobre cada ponto e o porqué;
as reclamacoes, as indignacdes, enfim, tudo isso vai estar muito
bem detalhado.

Peco desculpas por ter me alongado, mas eram reflexdes que eu
queria fazer em cima das suas ponderacdes, as quais, repito, todas
elas mais do que oportunas. Como disse a Adriana, toda critica é
muito bem-vinda, tenha certeza disso.

Eram essas as minhas ponderacdes.

A SR®. CLEUSA - Meu nome ¢é Cleusa e sou assessora na Assembléia
Legislativa do Rio Grande do Sul.

Gostaria de perguntar ao Deputado se ele tem dificuldade, quan-
do encaminha as demandas para os gabinetes, de ter um retorno
para ser encaminhado ao cidaddo.

O SR. DEPUTADO CARLOS SAMPAIO - Como existe o contato
direto com o Deputado, o “Fale com o Deputado”, entdo orienta-
mos o cidadao a falar com o Deputado. Ele pede uma informacao,



damos essa informacdo. Mas se ele quiser o detalhamento, mostra-
mos como falar diretamente com o Deputado.

Entdo, o 6nus de nao responder ao cidaddo ndo tem que ser da
Ouvidoria, tem que ser do Deputado. Se ele tem essa interlocugdo
com o Deputado, mostramos qual o caminho deve ser seguido e ai
ele vai verificar se esse Deputado respondeu ou ndo a sua pergunta.
Se a solicitacdo é daquelas que podem efetivamente ser dadas pela
Ouvidoria, independentemente do Deputado, n6s damos a respos-
ta; caso contrario, nos a encaminhamos.

Apesar de muitas das solicita¢cdes ndo terem a ver com a nossa
atividade, nem por isso deixamos de respondé-las. Respondemos a
todas e damos a orientacdo de como a pessoa pode interagir com
aquele outro 6rgdo ou com aquele Deputado.

Tinhamos um problema, isso sim, com relacdo ao fato de os 61-
gdos da Camara ndo terem prazo para responder absolutamente
nada ao Ouvidor. A nova Resolucdo determina prazos especificos
e impde um Onus, que € a responsabilidade administrativa do ser-
vidor. Entdo, caso o servidor ndo cumpra o prazo previsto na Reso-
lucdo, e que € objeto de requisicdo pelo Ouvidor, ele vai responder
por isso. O Ouvidor esta 14, requisitara.

Qual é a diferenca entre requerer e requisitar? Quando vocé
requer, a pessoa responde ou ndo; quando vocé requisita, ela é
obrigada a responder. O Ouvidor, por essa Resolucdo, passa a ter o
poder de requisicdo, e essa requisicdo tem prazo.

Por isso que agora, quando voce acessa o site da Ouvidoria, vocé
recebe um numero para poder acompanhar a sua solicitacdo, e o
Ouvidor se compromete, num prazo de 30 dias, a respondé-la. Ago-
ra eu tenho como fazer isso, antes nao tinha.

A SR*. CLEUSA - Eu fiz essa pergunta porque nosso sistema ¢ um
pouquinho diferente. Recebemos vérias demandas que os cidaddos
pedem que sejam encaminhadas a todos os gabinetes. Entdo, nao
tenho problema de resposta da area administrativa da Casa, mas
tenho da area parlamentar. Apesar de comunicarmos que ha, por
forca de lei estadual, prazo para responder as demandas, mesmo
assim temos essa dificuldade.

No Rio Grande do Sul, o cidaddo se comunica diretamente com
o Deputado via e-mail, mas se modificarmos esse sistema e a pessoa



puder conversar diretamente com o Deputado, talvez a Ouvidoria
fique basicamente na area administrativa.

O SR. DEPUTADO CARLOS SAMPAIO - Nao, porque a Ouvido-
ria tem uma funcao interna, que se refere aos Parlamentares, aos
servidores, mas tem também uma demanda muito grande da par-
te externa, pelo menos da nossa parte. Isso poderia ser divulgado,
porque, as vezes, essa demanda ndo € grande devido ao fato de as
pessoas ndo saberem da sua existéncia.

Quando fui indicado para o cargo de Ouvidor, em 1.° de mar-
¢o deste ano, meu pai ficou muito feliz, mas nao sabia o que era.
Ninguém sabe o que € um Ouvidor. No Estado de Sao Paulo, em
qualquer cidade que eu for e disser que sou Ouvidor da Camara, as
pessoas dizem “legal!”, e ai morre o comentdrio porque ndo sabem
qual ¢ a funcdao do Ouvidor. Muitos a confundem com a de Corre-
gedor. Por qué? Porque fui membro de CPI - “Ah, vocé é quem esta
investigando, muito bem”. As pessoas confundem as funcoes.

Como disse a Maria Inés, as demandas chegam individualmente,
mas sdo tratadas como coletivas. Por qué? Porque elas realmente
representam uma indignacdo coletiva ou uma solicitacdo coletiva.
Elas tém sempre uma representatividade coletiva.

Nao entendo como € que as pessoas se servem da Ouvidoria para
buscar informacdes com os Deputados. A Ouvidoria tem que infor-
mar como ele interage, por aquele mesmo e-mail, com o Deputado.
Tem que se informar isso a ele. Do contrario, a Ouvidoria sempre
serda um canal de intermediacdo entre o cidaddo e o Deputado, e
esse ndo € o seu papel. Nesse sentido, acho que estaria havendo um
desvirtuamento da funcdo, o que é possivel ser corrigido facilmente
informando as pessoas.

SR?* CLEUSA - Obrigada.

O SR. JOAO ELIAS OLIVEIRA — Deputado, veja bem. Imagino
que sejam dois focos. Ou seja, a Camara dos Deputados possui seu
Ouvidor, que, efetivamente, na minha opinido, deve ser, sim, um
Deputado. £ uma Ouvidoria setorizada em si. O que pode ser a ins-
piracdo dessa Procuradoria Parlamentar? Haver, no futuro, um Ou-
vidor brasileiro, ai, sim, eleito pelo Parlamento, que ndo necessaria-
mente precisara ser um Deputado.



Estamos tendo essa experiéncia na cidade de Curitiba. Na re-
visdo da lei organica da cidade, esta estabelecida a criacdo da Ou-
vidoria-Geral da cidade de Curitiba, em que o Ouvidor sera eleito
pelos vereadores, os candidatos deverdo ser cidaddos de ilibada re-
putacdo e notorio saber e tera, ai, sim, o mais importante, o con-
ceito de mandato amplo, ndo de mandato de tempo. A amplitude
de atuacdo ndo serd somente na Casa, mas no proprio Executivo
municipal, ou seja, lembrando a figura do Ouvidor ou do ombuds-
man classico sueco.

Seria um ponto de reflexdo em posteriores encontros a inclusao
do Brasil no contexto mundial de Ouvidorias, em que € colocado
de lado porque hé aqui simplesmente Ouvidores do Executivo, Ou-
vidores governamentais, indicados. Com algumas excecdes, nao
temos aqui a figura do proprio Ouvidor eleito e, ai, sim, represen-
tante da sociedade.

Segunda constatacdo. No que se refere a dentincia, Vossa Exce-
1éncia, como Promotor Publico, muito bem sabe da inconstitucio-
nalidade da dentncia an6énima. Entretanto, qualquer operador de
Direito hoje em dia tem nocdo e qualquer servidor pablico tem a
obrigacdo no sentido de ndo haver mais a preocupacdo efetiva com
a pessoa, com o denunciante; o que importa € o fato. E o Ouvidor
tem que trabalhar com o fato, sim, mais ainda sob pena daquele
que, em tendo conhecimento do fato delituoso, nao tomar provi-
déncias, sofrer sanc¢des decorrentes, inclusive, de legislacdo especi-
fica, a legislacdo do servidor publico federal, municipal. O Ouvidor
deve, sim, trabalhar com o fato em si da dentincia. Mais ainda: a
propria jurisprudéncia, a doutrina hoje em dia aceita, e a realidade
também. Se nao tivéssemos os famosos disque-dentncia; se nao
tivéssemos a possibilidade de aceitarmos dentancias anonimas con-
tra a sonegacdo, realmente, estariamos sendo incoerentes.

Eram essas as observacdes que tinha a fazer.

O SR. DEPUTADO CARLOS SAMPAIO - Senhor Joao Elias, agra-
deco pelas observacoes extremamente oportunas.

Entrei em contato com a Ouvidoria de Strasbourg, da Comuni-
dade Européia, e com a Ouvidoria da Suécia, pois estou procurando,
de alguma forma, me inteirar da questao.



Na Suécia, especificamente, ¢ o modelo que Vossa Exceléncia aca-
ba de se referir. L4, o ombudsman é um Parlamentar, escolhido entre os
Parlamentares, que passa a ter autonomia total. S6 que a autonomia
vai além da Ouvidoria; entra na linha de investigacao e decisdao. O Ou-
vidor ouve, investiga e decide, podendo inclusive demitir o servidor.
£ uma evolucio brutal, e acho que devemos avancar nessa linha. Ele
tem um poder quase judicante. Como Ouvidor ele recebe a dentincia;
como poder policial, investiga, e como poder judicante, decide.

De fato, estou procurando interagir a Ouvidoria da Camara dos
Deputados com a de outros paises exatamente para evoluirmos para
esse caminho. Ja ha uma autonomia porque tem mandato de dois
anos, mas que o proximo passo seja, realmente, quando as pessoas se
colocarem como candidatas, ja haver o candidato a Ouvidor, que sera
eleito para esse fim, com total autonomia e isenc¢do como deve ter.

Quanto a segunda ponderacdo que o senhor fez, com relacdo
a dentncia, ndo sei se em Resolucdes de outras Ouvidorias consta
expressamente essa obrigatoriedade. Fiz questdo de inserir na nos-
sa, até pela minha formacdo e por 20 anos no Ministério Pablico.
Quando o Diretor da Casa disse: “vamos ver como isso vai fluir” é
porque, obviamente, ha o justo receio de que facam politica com
essa dentincia an6nima. Mas eu penso exatamente como o senhor:
nao importa a figura do denunciante; o que importa € o porte da
dentncia, o fato em si. E € por isso que disse que temos a obrigacdo
— agora por Resolucdo é obrigacdo minha - de arquivar com despa-
cho fundamentado ou de encaminhar para o 6rgao.

Por vezes, a notoriedade do assunto faz com que se prescinda de
informacdo maior. O fato é notério e, se notoério ndo for, pode vir a
ser investigado. Portanto, cabe ao Ouvidor encaminhad-lo ao 6rgao
cuja dentincia se faz referéncia.

O SR. RICARDO MEDINA - Bom dia. Meu nome ¢ Ricardo Medi-
na, e respondo pela Assessoria de Comunicac¢ao Social da Assembléia
Legislativa do Estado de Mato Grosso do Sul.

Gostaria de rapidamente abordar dois aspectos sobre os quais
Vossa Exceléncia falou, que considero muito préximos de todos nos.
O primeiro € o acamulo de func¢des do Parlamentar e o segundo a
confusdo que se faz, notdria e classica, de Ouvidor com Corregedor.



Especificamente nesse caso, gostaria que Vossa Exceléncia disses-
se o que pensa do acimulo de func¢des, caso venha a se concretizar
- e ja sabemos de varios lugares em que o Ouvidor ¢ também o Par-
lamentar Corregedor da casa.

O SR. DEPUTADO CARLOS SAMPAIO - Essa € uma outra inova-
¢do que nao sabia existir e, para mim, € mais esquisita ainda.

O Ouvidor ndo pode ter suas fun¢des confundidas com as de um
Corregedor. Sao func¢des completamente distintas. Nao conheco
casas legislativas em que se acumulem ambas as fungdes. Se de fato
acumulam, proponho que imediatamente as separem, porque uma
coisa é investigar o Parlamentar; outra, é ser uma porta para a cida-
dania, estar apto a ouvir as sugestdes e reclamacdes da sociedade e
leva-las para dentro da Casa.

Sou radicalmente contrario, Medina, a esse tipo de acamulo de
funcodes. O que estava dizendo antes era sobre ser Parlamentar e Ou-
vidor. Agora, Corregedor e Ouvidor, nem pensar. A meu ver, seria
realmente um contra-senso.

Com relacdo a como fazer para que as pessoas saibam qual € a
funcdo do Ouvidor, volto a dizer: ndo ha outro jeito que ndo postu-
ra e publicidade; uma publicidade saudavel, positiva.

A SR*. FERNANDA PEDROSA - Sou Fernanda Pedrosa, Diretora
do Departamento de Comunicagdo Social da Assembléia Legislativa
do Estado do Rio de Janeiro.

Tenho uma davida e talvez o Deputado Carlos Sampaio seja a
pessoa indicada para dirimi-la.

O jornalista William Francga, Diretor da SECOM, comentou sobre
uma Ouvidoria Legislativa, e inclusive deu dados estatisticos. Fiquei
em duavida: existem duas Ouvidorias na Camara Federal?

O SR. DEPUTADO CARLOS SAMPAIO - Existe uma unica
Ouvidoria, que tem os seus dados. O William Franca deu dados
estatisticos do servico 0800 da Camara dos Deputados, que recebe
30 mil, 37 mil, 50 mil ligacdes, encaminham essas informacodes a
SECOM, que nos repassa aquelas que sdo da nossa competéncia.
Nas informacdes que demos sobre e-mails que recebemos, ou seja,
mil e-mails em trés meses e agora, sO em setembro, é contato co-
nosco, com Ouvidoria.



A SR?. FERNANDA PEDROSA - E s6 por e-mail?

DEPUTADO CARLOS SAMPAIO - A regra € por e-mail.

O que acontece? Existe o Fale Conosco, que ndo vai responder
a questdo por achar ndo ser pertinente e manda para nés. Existe o
Fale com o Deputado, que manda para nos. E existe o 0800, que
manda para a SECOM, que manda para nos.

Confesso que nao tenho muita clareza sobre como deva funcionar
0 0800, se deve ou nao ser subordinado a SECOM ou a Ouvidoria.

A SR®. FERNANDA PEDROSA - Entendi. Obrigada.

A SR?. CRISTINA - Primeiramente, louvo a iniciativa de
aproximacdo da Ouvidoria Parlamentar das universidades em
geral, dando parabéns a Adriana pelo belissimo trabalho, mes-
mo porque a universidade € o fé6rum da universalidade da ci-
dadania. Entdo, nada melhor do que estimular e incrementar
essa parceria.

Gostaria de reforcar algo no conceito expendido pela Maria
Inés, segundo o qual o Ouvidor tem a sua funcdo social. Seja pu-
blica ou privada a Ouvidoria, o Ouvidor exerce uma funcao publi-
ca, que atende ao interesse ptblico. E esse 0 comprometimento
que gostaria de arrancar aqui, neste momento, de todos nos, para
fortalecermos ainda mais essa instancia, esse canal representativo
do cidadao.

O processo € pedagogico, mas se reforcamos cada vez mais o
conceito de funcado publica, até as Ouvidorias privadas passardo a
ter respaldo maior dos seus gestores.

Outro ponto ¢ estimular para que as demais universidades par-
ticipem e criem espacos e cursos de formacdo de cidadaos voltados
para atuacdo em Ouvidoria.

Eram essas as observacdes que gostaria de fazer.

O SR. DEPUTADO CARLOS SAMPAIO - Agradeco a Professora Cris-
tina. A integracdo com a Unicamp foi fundamental para a nossa estru-
turacdo e, a partir de agora, temos condicdes de interagir com todas as
universidades. E nosso interesse total em que haja essa integracéo.

Muito obrigado.

A SR*. CATIA - Bom-dia.

Meu nome é Catia, sou assessora da Ouvidoria da Universida-
de Federal do Rio de Janeiro (UFR]) e estou aqui com a Professora



Cristina. Meus parabéns a Camara pelo evento, muito interessante,
muito produtivo.

Gostaria de apresentar uma sugestdo.

Percebi a preocupagdo com a constituicdo de redes de Ouvidorias
Parlamentares e de se chegar as classes menos favorecidos, e chamo
a atencéo para o seguinte. E muito dificil ter uma visio institucio-
nal integrada, e nacional integrada é muito mais complicado. Vejo
a linguagem utilizada na resposta aos demandantes como ponto
fundamental para a Ouvidoria se fazer entender junto as classes
menos favorecidas. Assim, sugiro haver preocupacdo com a adapta-
¢cdo da linguagem.

No servi¢o puablico, como em todas profissdes, temos jargoes.
Entdo, que haja preocupacdo com a adaptacdo da linguagem de
forma que a Ouvidoria se faca compreender.

Sobre o fato que a Ouvidora da Anvisa exp0s, que é real, de que
o Ouvidor ndo deve ser remunerado por cargo em comissao da ins-
tituicdo em que atua, penso o seguinte. Por que nado se criar uma
estrutura de cargos para Ouvidores Pablicos no ambito nacional?
Isso reforcaria a independéncia dos Ouvidores. E invidvel haver in-
dependéncia plena se o Ouvidor ¢ diretamente remunerado pelo
seu patrao. E uma pergunta-sugestao.

A SR®. MARIA INES FORNAZARO - Fu gostaria de fazer duas ob-
servacoes. Essa questao da rede é importantissima.

Em Sdo Paulo, estamos conseguindo montar uma Ouvidoria-Ge-
ral. Sao Paulo adotou um modelo diferente. Entdao, ndo ha Ouvido-
ria nos o6rgaos.

No Estado, ha Ouvidoria nos 6rgaos, mas nao ha um Ouvidor-
Geral. Entdo, estamos tentando aliar e juntar as coisas de forma a que
todo mundo possa se comunicar. No Estado, eles ja se comunicam
até por rede e tudo mais, e agora eu acabei entrando, meio que por
fora, nessa rede. Entdo, € uma troca de e-mails, de informacdes pra
la e pra ca. Mas percebemos que isso € muito importante porque,
do mesmo jeito que se recebe uma reclamacdo, imediatamente ela
¢ encaminhada a quem de direito. Portanto, agilidade e eficiéncia,
que sdo premissas de Ouvidoria, sdo situacoes muito importantes, e
tém que prevalecer em detrimento de outras.



Agora, em relacdo as classes “D” e “E”, a que o Deputado Carlos
Sampaio também se referiu, nés fizemos um levantamento e um cru-
zamento dos dados da Ouvidoria com o Sistema de Indicadores de
Direitos Humanos, e uma coisa que a gente ja percebia na pratica, mas
que ndo tinha uma comprovacdo mais efetiva, € que as pessoas que
reclamam na Ouvidoria sdo as de maior poder aquisitivo, instaladas
nos bairros de maior poder aquisitivo, com maior acesso a informacao
e a instrucdo. Por isso falamos do direito a informacao e a instrugdo de
uma maneira muito exaustiva.

Estamos desenvolvendo dentro da Ouvidoria mecanismos para
atingir essa populacdo, mesmo sabendo que elas sio menos pro-
vidas de servicos publicos, porque elas estdo nas periferias, que
chamamos nas franjas da cidade, onde ndo ha asfalto, iluminacdo
publica, e os que tém, evidentemente, reclamam mais. Mas, de que
forma podemos atingir essa populacdo?

Preocupados com isso, desenvolvemos material educativo
— muito preocupados com a questdo da linguagem, porque para
atingir esse publico € preciso que seja uma linguagem simples
mas, a0 mesmo tempo, objetiva e esclarecedora — e estamos inclu-
sive fazendo pesquisa com essa populacao do tipo: qual € o maior
problema do seu bairro? Ja que eu ndo consigo que ela venha a
nos espontaneamente, vamos até o bairro e procuramos fazer es-
sas pesquisas. Agora estamos desenvolvendo, a pedido do proprio
Prefeito, um sistema de caixinha de sugestdes, que estamos colo-
cando nos pontos mais periféricos da cidade. Nao € de reclamacao,
mas de sugestoes, porque reclamacodes, ou bem ou mal, temos uma
quantidade enorme. Denominamos o projeto: “Participe da Ad-
ministracdo de Sdo Paulo”, na tentativa de fazer com que eles se
mobilizem para poder fazer parte daquele sistema.

Agora, em relacdo a estruturacdo, eu ndo sei se, em ambito na-
cional, seria possivel avaliar isso com mais tranqtilidade, mas ¢ im-
prescindivel que, no minimo, em ambito local, haja uma estrutura-
cdo de cargo, com mandato, com autonomia, com independéncia
e com flexibilidade. Inclusive, em Sdo Paulo eu acho que estou no
melhor dos mundos, porque temos autonomia, mandato, orcamen-
to proprio; somos os donos do orcamento e podemos decidir o que
fazer com o dinheiro, se equipar, se fazer processo educativo. Sem



isso, ndo tem condi¢des de funcionar uma Ouvidoria. Sem esses
pressupostos, infelizmente, ndo funciona.

A SR*. VERA MARIA BORRALHO BACELAR - S6 para comple-
mentar algumas respostas. Primeiro, no que diz respeito a rede, eu
acho que ndo ha davida. Eu acho que € muito claro, principalmente
numa federacdo, em que ha as competéncias todas compartilhadas.
Entdo, nos precisamos trabalhar nesse sentido.

Por incrivel que pareca, na Ouvidoria da Anvisa, por mais que a
nossa grande forma de entrada seja pela Internet, 22% das nossas
demandas sdo do cidaddo comum. N3o sei se classe “D” ou “E”,
mas 22% da demanda que chega a Anvisa, ou seja, do cidaddo que
consegue ter acesso a Internet, que, muitas vezes, ndo € sua pro-
pria, sdo relacionadas aquela farmdcia que esta praticando precos
abusivos; ao supermercado que ndo estd acondicionando bem, ou
ao vizinho, como eu ja citei um exemplo, que cria animais. Esse é
um dado muito importante, e vale a pena ressaltar.

Outra questdo que achamos fundamental, Deputado, é¢ o 0800.
Acho que temos por obrigacdo receber dentincias e reclamacdes
também pelo telefone. De que nos precisamos é organizar esse aten-
dimento, porque, da demanda que chega ao 0800, algumas delas
podem ser relacionadas a uma informacdo de uma area especifica,
que nao necessariamente deve ser encaminhada pela Ouvidoria. A
Ouvidoria recebe as questdes que chegam pelo telefone e que sdo
relacionadas a dentncia ou reclamacdes que merecem uma ativida-
de relacionada a Ouvidoria.

Entao, eu acho que, se queremos trabalhar a Ouvidoria como ins-
trumento de cidadania, precisamos ter um contato telefénico. S6 que
precisamos trabalhar em conjunto com essa outra forma de atendi-
mento, de uma central telefénica de atendimento ao cidaddo.

O SR. DEPUTADO CARLOS SAMPAIO - Vera, se permite, eu acho
importante também. Mas, numa relacdo de subordinagdo, de vin-
culacdo? Como € que seria?

A SR*. VERA MARIA BORRALHO BACELAR - La na Anvisa, ontem
mesmo, estdvamos numa reunido com a Diretoria Colegiada, que
queria que a central de atendimento ficasse subordinada a Ouvido-
ria, e eu insisti que ndo. Acho que a Ouvidoria ndo é um espaco da
gestdo, mas um espaco de participacdo social. Entdo, se eu entro por



uma atividade, uma responsabilidade de gestdo, que é fazer a gestdo
de uma central de atendimento, fica dificil ser isenta, por exemplo,
na hora em que for avaliar essa central de atendimento.

Em algumas agéncias reguladoras vamos verificar que a central
de atendimento € junto com a Ouvidoria, mas, pessoalmente, acho
que isso nao € interessante. Achamos que a Ouvidoria deve se res-
guardar para as outras questoes. Mas, sem davida nenhuma, deve
haver uma articulacao.

No que se refere a questdo de publico e privado, eu também
concordo com isso. O que eu acho que a gente tem, e hoje prin-
cipalmente, € de definir qual é o papel do Estado. Ndo podemos
abrir mdo de que, quando se fala da esfera estatal e da adminis-
tracdo publica, existam responsabilidades e compromissos dife-
rentes, distintos. Entdo, é nesse sentido que eu acho que eu trago
a especificidade. Acho que, como idéia e conceito de Ouvidoria,
nao resta duvida. Agora, jamais podemos esquecer que o papel in-
dutor, de regulador do Estado, sem davida nenhuma, é importan-
te. Isso é muito tranqiiilo para todos nés aqui. Acho que temos
esse consenso.

Em relacdo a Ouvidoria Parlamentar, e tocando um pouquinho
no que o Doutor Jodo Elias falou, la na Anvisa nés temos uma
discussao meio complicada em relacdo a analise de dentncias ano-
nimas. Isso porque, pela legislacao — os colegas da area de Direito
podem confirmar, porque nao sou da area —, vocé tem a obrigacdo
de garantir o sigilo e ndo de investigar o que é anonimo. Infeliz-
mente, é isso.

O que nos, da Ouvidoria da Anvisa, estamos usando? O poder
discricionario da Ouvidoria de analisar o fato e, se houver evidéncias
que sejam, digamos assim, suficientes para se proceder a um processo
investigatorio, eu encaminho. Isso porque a medida que a Ouvidoria
da Anvisa encaminha para uma outra autoridade publica, essa autori-
dade publica, independentemente do anonimato, ja que a Ouvidoria
tem o poder discricionario de encaminhar, ela pode ser acusada de
prevaricacao se ela nao investigar, porque eu, como Ouvidora, tenho
o direito de preservar o sigilo do denunciante. Entdo, na realidade,
ndo € tao simples essa questdo do anonimato.

O SR. DEPUTADO CARLOS SAMPAIO - Permite-me, Vera?



A SR*. VERA MARIA BORRALHO BACELAR - Claro.

O SR. DEPUTADO CARLOS SAMPAIO - No caso do denunciante
andnimo, ndo esta em questdo aqui o sigilo, porque anonimato é.

E que - pelo menos eu vi assim, ndo sei se o Jodo Elias viu dessa
forma - eu quis impor ao Ouvidor o 6nus de fundamentar o ar-
quivamento, primeiro, e, segundo, se tem uma fundamentacéo, a
obrigacdo de encaminhar para o 6rgao. Investigar, jamais, porque,
como disse agora ha pouco, sdo funcdes completamente distintas
a de um Ouvidor e a de um investigador, de um corregedor. Entéo,
essas confusdes, eu acho que nao devem existir mesmo.

A SR*. VERA MARIA BORRALHO BACELAR - Eu acho que para
nos vai ser importante demais essa questdo que os senhores estdo
regulamentando. Acho que vai facilitar para n6s, na Ouvidoria da
Anvisa, darmos continuidade ao processo de analise de dentncias
anonimas. Para nos € até muito importante que seja feito.

A SR®. CRISTINA - Tendo em vista que a Vera fez mencao ao que
eu falei, quero deixar claro que eu mencionei a questdo da funcao
do Ouvidor, que é uma fungdo publica, independentemente de ele
atuar em uma Ouvidoria privada ou pablica. Concordo com a Ma-
ria Inés em que o direito fundamental é o direito a informacao.
Se isso for trabalhado a exaustdo, conceitos como o de corregedor
serdo clareados.

O SR. EDUARDO NERI - Boa-tarde.

Eu sou Eduardo Néri, Ouvidor do Tribunal de Contas da Unido.

Complementando a questdao da denuncia anoénima, vale ressal-
tar que a Resolug¢do que criou a Ouvidoria previu essa figura. Des-
de que entrou em vigéncia a Resolucdo, temos recebido dentincias
anonimas. Acho que € por ai. Até hoje nao tivemos questionamen-
tos judiciais que resultem na determinacdo a Ouvidoria de revelar o
denunciante. E um dos papéis da Ouvidoria preservar o servidor de
orgao publico, que, muitas vezes, faz dentancias importantes.

O mesmo ocorre com relacdo as decisdes do Tribunal, que sdo
encaminhadas para as unidade técnicas. A Ouvidoria nao as investi-
ga. Quando ha indicios consistentes, as decisdes sdo encaminhadas
a unidade técnica, que, por iniciativa propria, vai atras dos fatos,
para obter mais informacdes e, posteriormente, abrir um processo
de representacdo, que pode gerar a devolugdo de dinheiro publico.
Nem as decisdes do Tribunal foram questionadas por conta disso,



até porque a unidade técnica tem autonomia ndo s6 para investigar,
mas também para determinar as medidas cabiveis.

Eram essas as observacdes que eu queria fazer, para complemen-
tar o que ja havia sido dito.

O SR. DEPUTADO CARLOS SAMPAIO - Doutor Néri, agradeco a
Vossa Senhoria a presenca.

Na nossa Resolucao também estd prevista expressamente, con-
forme foi dito pelo Marcos Diegues ou pela Maria Inés, a importan-
cia da interacdo entre Ministério Publico, Ouvidoria, Tribunal de
Contas da Unido e Controladoria Geral da Uniao.

Agradeco a Vossa Senhoria a presenca, que sO reforca essa inte-
gracao.

O SR. DEPUTADO ESTADUAL FRANCISCO GOMES - Sou mem-
bro da Assembléia Legislativa do Maranhao e trago aos senhores
uma inquietacdo de ordem pratica.

Hoje eu aprendi muito. Fiz inclusive anota¢des de procedimen-
tos que tomarei tao logo chegue ao Maranhao.

Na Assembléia Legislativa do meu Estado nao ha Ouvidoria. Eu
sou Presidente da Comissao de Politica Agraria e sinto a necessidade
de que se abram canais de comunica¢do com a sociedade. Tenho
procurado fazer isso por meio da Comissdo que presido — natural-
mente, no seu campo de competéncia. Para isso, coloco-me todo o
tempo a disposicao da sociedade. Ndo temos equipe para fazer esse
trabalho, e nem era nossa intenc¢do criar uma Ouvidoria. Mas todas
as segundas-feiras, as 15h, eu estou na Comissdo e tenho recebido
as pessoas que me procuram para fazer os seus questionamentos,
muitos dos quais resultaram em audiéncias publicas.

A Assembléia tem interesse na criacdo da Ouvidoria. Ontem pela
manha eu estava fazendo um pronunciamento e, tdo logo desci da
tribuna, o Presidente da Casa me perguntou se eu teria interesse em
participar deste I Encontro das Ouvidorias Parlamentares, porque €
sua intencdo instalar um 6rgao do género.

Por isso, levarei para a Assembléia o relatorio com proposicoes
praticas de como instalar uma Ouvidoria, as quais extrai do painel
Procedimentos para implementacdo e funcionamento das Ouvidorias.

Era o que tinha a dizer.

Muito obrigado.



O SR. DEPUTADO CARLOS SAMPAIO - Deputado Francisco Go-
mes, registro minha alegria em té-lo conosco. Ao final deste evento,
faremos o registro dos 15 Deputados que representaram nesta reu-
nido as respectivas assembléias legislativas.

A vontade que Vossa Exceléncia leva para o Maranhdo ¢ a que
gostariamos de irradiar para todas as assembléias legislativas e, mi-
nimamente, para as cimaras municipais da capitais. Nosso objetivo
€ que as pessoas saiam daqui com essa vontade de implantar na sua
respectiva Assembléia uma Ouvidoria.

Conte conosco. N6s temos todo o aparato necessario para a cria-
cdo da Ouvidoria e estamos a sua disposicdo para ajuda-lo. O Passo
a Passo (manual de procedimento de implantacdo de Ouvidorias, edita-
do pela Ouvidoria da Camara dos Deputados), que Vossa Exceléncia
recebeu aqui, ja € uma contribuicdo efetiva, mas tenha certeza de
que vai ter da nossa Ouvidoria toda a contribuicdo de que precisar,
assim como qualquer outro Deputado Estadual ou representante de
camara municipal. Todos terdo todo o nosso apoio, para que possa-
mos estar juntos e integrados.

MARCOS - O meu nome é Marcos. Eu sou integrante do Comité
Gestor e do Centro de Informatica.

A Doutora Vera posicionou-se contrariamente a subordinacao
do servico 0800. No caso da Camara dos Deputados, a Ouvidoria
tem fiscalizado as mensagens que chegam pelo portal. Além dis-
so, temos outros mecanismos de entrada da participacdo da socie-
dade na Camara, o que eu tenho observado que estd um pouco
diversificado.

Na propria audiéncia houve confusdao quando o Diretor da Secreta-
ria de Comunicacdo mostrou os diversos mecanismos de participacdo
da sociedade com a Camara e quando o Ouvidor mostrou os mesmos
mecanismos. O que se observa € que existe uma fragmentacao desses
canais de comunicacdo, apesar de, pelo que ouvimos ontem e hoje,
a Ouvidoria dever ser, por exceléncia, o canal de comunicacdo com a
sua instituicdo. Ao que me parece, pelo fato de a Ouvidoria dever ser
esse canal de comunicacdo entre a sociedade e a sua instituicao, ela
deveria centralizar todos esses canais e veiculos de comunicacao.

Eu gostaria de saber, em rapidas palavras, dos outros integran-
tes da Mesa, como eles vém a gestdo dos canais de comunicagdo.
Os senhores acham que as Ouvidorias deveriam centralizar esses



canais de comunicacao, tais como o 0800, e-mails, Fale Conosco,
entre outros, ou concordam com a posi¢cdo da Doutora Vera de que
a Ouvidoria ndo deveria se imiscuir nessa gestdo?

A SR*. MARIA INES FORNAZARO - Existe uma confusio muito
grande acerca do assunto. Na verdade, €é uma questao de principios.
Vou falar do meu caso.

A Ouvidoria da Prefeitura ndo pertence a Prefeitura, apesar de
a sua estrutura estar na Prefeitura. Mas ela tem que se posicionar
como um corpo estranho. Caso contrario, ndo tera isencao suficien-
te para agir da maneira que precisa. Ao mesmo tempo, entretanto,
o Ouvidor tem status de Secretario Municipal, para poder se relacio-
nar com todos os Secretarios Municipais em nivel de igualdade.

Na Prefeitura de S3ao Paulo, hd um sistema de atendimento ao
cidaddo, as pracas de atendimento, os atendimentos no 6rgao. Ape-
nas o telefone 156 recebe 100 mil ligacdes por dia. Havia a pre-
tensdo inicial de se juntar o servico 0800 da Ouvidoria ao nimero
156. No comec¢o da minha gestdo, fui terminantemente contra isso,
porque, se eu fosse gerir todas as formas de relacionamento da Pre-
feitura com os municipes, eu nao iria fazer outra coisa. Além disso,
a Ouvidoria ndo teria isenc¢ado suficiente para trabalhar as questoes.

Hoje, a Ouvidoria tem o servico 0800 proprio. Trata-se de um
namero diferente do 156. £ outro ndmero, com outras caracteristi-
cas e serve para tratar de assuntos que dizem respeito a Ouvidoria
apenas. Se a pessoa for 14, por exemplo, buscar uma informacao,
eu a encaminho para o 6rgdo adequado — como eu disse, quando
se abre a Ouvidoria, abre-se uma porta. Recebemos problemas que
competem ao Ministério Publico, ao Tribunal de Contas ou ao meio
ambiente etc. e analisamos cada um deles.

Por outro lado, por que é importante a Ouvidoria ter o servico
0800? Porque ela consegue atender melhor, extrair informacdes,
passar informacoes que sdo muito especificas e relativas a sua com-
peténcia e atribuicao.

Portanto, essa discussdo ficou absolutamente clara para nos, no
municipio: embora faca parte da estrutura da Prefeitura, a Ouvido-
ria € um corpo estranho a ela, porque assim tem isencao suficiente
para trabalhar e gerir as questdes com tranqtilidade suficiente para
apontar as falhas.



Eu sempre digo que o nosso objetivo nao é trabalhar com o proble-
ma, mas apontar as falhas que o ocasionaram. Dizer que a Ouvidoria
ndo tem obrigacdo de resolver reclamacdes parece contraditorio, mas
¢ a verdade. A Ouvidoria tem obrigacao de atender a pessoa que a pro-
cura, tomar conhecimento do fato e leva-lo adiante. Posteriormente,
quando levar o fato adiante, ela deve apontar o porqué de ele ter
acontecido, para que nao venha mais a ocorrer em futuro proximo.

A SR*. COORDENADORA (Adriana Eugénia Alvim Barreiro) — O
que mais diferencia o servico 0800, o servico Fale Conosco e outros
servicos de comunicac¢do, 0s quais respeito e considero extremamente
importantes, da Ouvidoria € que, ao passar as informacdes ao servico
0800 ou a uma central de informacdes, o trabalho esta terminado. Na
Ouvidoria ¢ diferente: quando nos respondemos ao usuario, comeca
0 nosso trabalho de articulagdo e de mudanca dentro da instituicao,
a fim de que sejam adotadas novas praticas e melhorias.

O SR. MARCOS DIEGUES RODRIGUES - Farei apenas breves
consideracdes sobre algumas manifestacdes que ouvi, com a tnica
e exclusiva finalidade de fomentar o debate.

A primeira delas é a pergunta com relacao a essa decisdo judicial.
Queria chamar a atencao para algo que nao foi abordado: a decisdo
judicial.

Ora, é Obvio que a pessoa que procurou o Judiciario querendo
as informacgdes sobre quem fez a dentincia contra ela tinha todo o
direito de saber quem a denunciou. Por outro lado, é 6ébvio que a
Ouvidoria tem todo o direito de manter o sigilo acerca dessa pes-
soa. Entdo, cabe ao juiz decidir o que é mais importante: o direito
do individuo ou o interesse publico. O pecado, neste caso, estd na
decisdo judicial.

Por isso, volto a falar da velha histéria da crise de valores. Af esta
mais uma demonstracdo da crise de valores que vivemos, a qual
passa inclusive pela conceituacdo de uma palavrinha muito antiga
que estamos acostumados a ouvir: reptiblica. Esta € a primeira ma-
nifestacdo que gostaria de fazer.

Na minha segunda manifestacdo quero dizer que na intervencao
do Jodo Elias me chamou a aten¢do o fato de ser o Legislativo de
Curitiba que ira eleger o ombudsman da cidade. Ora, se esse ombu-
dsman da cidade ir4 atuar sobre o Legislativo e o Executivo, por que
sera o Legislativo que ira elegé-lo, e ndo o cidaddo? Fica a pergunta.



Por fim, quanto a manifestacio do Deputado Carlos Sampaio,
em primeiro lugar, quero agradecer a Sua Exceléncia as palavras ab-
solutamente amaveis.

Para o Idec — estou aqui na qualidade de seu representante — é
muito importante ouvir o que foi dito porque é com isso que nos
trabalhamos. Esse é, de fato, o nosso grande patrimonio. Tirando os
associados, que sdo os que mantém a entidade em funcionamento,
o grande patrimoénio do Idec € formado por esse reconhecimento e
pela demonstracdo de que o nosso trabalho esta no caminho certo.

Estou satisfeito por ter provocado a discussdo sobre a acumu-
lacdo das duas funcoes e quero dizer que eu também ndo tenho a
solucdo para o problema. Eu vim aqui apenas jogar o problema para
voces; ndo vim trazer respostas, mesmo porque eu tenho outros
problemas para resolver.

Sinto que estd havendo uma confusdo quanto ao conceito do
servico 0800. Parece-me que ele é tratado como uma instituicdo,
quando, na verdade, ¢ um meio de comunicagdo; € um numero de
telefone. Desse modo, a Ouvidoria pode ter o seu 0800; a Camara
pode ter o seu 0800; o Fale conosco pode ter o seu 0800.

Muito obrigado por tudo.

O SR. DEPUTADO CARLOS SAMPAIO - Vamos encerrar agora
os trabalhos da parte da manha. As 14h30min retornaremos com
0s painéis da tarde.

Muito obrigado a todos.

Esta encerrada a reunido.



Terceiro Painel

A Ouvidoria Parlamentar: instrumento para o
aprimoramento democratico da gestao publica

VERA MELO
OUVIDORA DO METRO DE SAO PAULO
E COORDENADORA DO PAINEL

Agradeco ao Deputado Carlos Sampaio os dois convites que me
fez. O primeiro, para comparecer a este evento fantastico, e o se-
gundo, que me deu enorme prazer, para coordenar esta Mesa.

Por ser Ouvidora ha nove anos, por acreditar na instituicdo Ouvi-
doria e por entender essa funcao como exercicio da cidadania, como
defesa do consumidor de servicos publicos e como defesa dos direitos
humanos, é muito facil compreender o motivo da minha alegria.

As pessoas que compordo esta Mesa sao especiais e se destacam
pela defesa apaixonada desses trés preceitos.

Convido para fazer parte da Mesa o Doutor Joao Elias de Olivei-
ra, nosso professor e Presidente da Associacdo Brasileira de Ouvi-
dorias; Doutor Rubens Pinto Lyra, que tem grande experiéncia em
Ouvidoria universitaria e muitos livros publicados, que nos sao de
grande utilidade; Doutor Belisario dos Santos Janior, grande defen-
sor dos direitos humanos — foi Secretario de Justica e de Defesa da
Cidadania do Governo Mario Covas — e meu amigo querido.

Sinto-me presenteada nesta Mesa.

Concedo a palavra ao Professor Rubens Pinto Lyra, para sua
exposicao.

RUBENS PINTO LYRA
MESTRE EM CIENCIA POLITICA E DOUTOR EM DIREITO

Neste primeiro Encontro Nacional das Ouvidorias Parlamenta-
res, saudo, em primeiro lugar, o Deputado Carlos Sampaio, Ouvi-
dor-Geral da Camara dos Deputados, cujo entusiasmo contagiante
em relacao ao instituto da Ouvidoria € um estimulo e um exemplo



para todos os Ouvidores. Saudo com particular satisfacdo a ilustre
Ouvidora do Metr6 de Sdo Paulo, Vera Melo, que coordena estes
trabalhos, os velhos colegas e companheiros de luta pela Ouvido-
ria e pelos direitos humanos, Doutor Belisdrio dos Santos Junior e
Doutor Jodo Elias de Oliveira, com quem, hoje, depois de algum
tempo, tenho o prazer de me ombrear na tarefa comum de exami-
nar os diferentes aspectos da Ouvidoria Publica.

Inicialmente, previ uma intervencdo mais prolongada. Como o
tempo disponivel € de 20 minutos, farei uma adaptacdo em relacdo
ao que iria expor.

De qualquer forma, gostaria de comecar minha exposicdo com
uma frase que causou profundo impacto em todos nés e particular-
mente a minha pessoa. Ao longo dos 20 anos de militancia, em ter-
mos de proposicao, de exercicio de Ouvidoria e de reflexdo teorica,
poucas vezes, sendo nenhuma, deparei-me com uma frase lapidar
que, de forma resumida, brilhante, emocional e verdadeira, expres-
sasse o significado politico da Ouvidoria. Essa frase foi pronunciada
pelo Deputado Carlos Sampaio hoje de manha. Tenha sido nesses
exatos termos ou nao, o contetdo € esse, e Sua Exceléncia aqui esta
para me corrigir, se for o caso: “A pratica da Ouvidoria possibilitou-
me apreender o sentimento da Nacdo.”

O significado politico da Ouvidoria, em toda a sua dimensao,
ndo por acaso expresso pela paixdo de quem se confessou seduzido
por esse instituto e, pelo visto, também maravilhado pelos resul-
tados da sua pratica concreta, € para nos uma licdo que resume de
forma pedagogica o alcance desse ainda mal compreendido insti-
tuto, muito pouco debatido e portador de praticas e formatos que
merecem discussdo mais aprofundada.

Precisamente, no estagio em que nos encontramos atualmente,
ha alguns indicios fortes nesse sentido. Com apoio dessa enver-
gadura, estamos na perspectiva de criar um sistema nacional de
Ouvidorias Publicas.

Ao mesmo tempo em que mantenho apaixonadamente minhas
posicoes de incondicional defesa da autonomia da Ouvidoria Puabli-
ca, cada um de noés tem obrigacdes. A consciéncia politica nos pos-
sibilita também o conhecimento e a pratica da Ouvidoria de buscar
posicdes convergentes no sentido de fazé-la avangar sem quaisquer



discriminacdes, de forma a mobilizar a sociedade brasileira para a
criacdo desse sistema.

Disse sociedade brasileira, porque, se as entidades de Ouvidores
deverdo ter preponderante papel no atendimento a aspiracao do
povo brasileiro - criar novas formas eficazes de controle e aproxi-
mar o cidadao da administracao publica -, é certo que nao podemos
ter a pretensdo de comandar ou delimitar sozinhos o espaco deste
debate. Ouvir a sociedade e interagir com ela € algo indispensavel.

Gostaria de, nesta exposicdo, lembrar alguns aspectos da Ouvi-
doria que me parecem importantes, tanto para a Ouvidoria Par-
lamentar quanto para as demais, em termos da compreensao de
elementos ligados a singularidade do seu perfil na administracdo
publica brasileira, as exigéncias de seu formato e a determinadas
qualidades do seu titular, a fim de que, tanto a Ouvidoria quanto o
trabalho do Ouvidor possam ter instrumentos idoneos para a sua
boa consecucao.

Em primeiro lugar, eu gostaria de lembrar a indispensabilidade
da Ouvidoria na administracdo puablica brasileira como o Gnico ins-
tituto capaz de assegurar o monitoramento do cotidiano da insti-
tuicdo, garantindo, com agilidade e informalidade, a solucdo das
demandas. Nesse sentido, lembro-me de um artigo no qual colhi
nao so6 divergéncias historicas, como uma aproximacado importante,
apresentando o formato da Ouvidoria em cada setor da administra-
cdo publica brasileira de maneira direta, proxima, descentralizada,
com a presenca daqueles que vao intermediar os reclamos da comu-
nidade onde atua o Ouvidor, pois este certamente tem elementos
de inovacgdo que talvez até pudéssemos ousar qualificar de superio-
res em relacdo a outros institutos.

Talvez um ombudsman europeu mantenha de fato uma centrali-
zacdo excessiva, o que imagino podemos concordar. Entretanto, a
estrutura atual da Ouvidoria é extremamente débil. Nao basta boa
vontade, forca e espirito de dedica¢ao para enfrentar dificuldades dos
Ouvidores para que ele possa lograr éxito na administracao e no apri-
moramento da administracdo publica, sobretudo sabendo-se que, em
nosso Pais, as tradi¢des republicanas ndo tém ainda a solidez que nos
permitem imaginar que um Ouvidor, na sua instituicdo, possa ter
apenas relacoes diplomaticas, sempre com interacdo marcada pela



simpatia reciproca e crescente com o gestor. Por vezes, o Ouvidor tem
que enfrentar irregularidades, atos ilicitos e até crimes. Ai ele precisa
ter instrumentos normativos e de garantias para exercer a sua funcdo.
E importante entender que a Ouvidoria ¢ indispensavel a adminis-
tracdo publica brasileira porque nenhum outro instituto pode suprir
essa necessidade, pode socorrer o cidaddo, acossado pelos meandros
da burocracia e indefeso diante do gigantismo do Estado.

E importante entender que este instituto é o tinico da adminis-
tracao publica brasileira que tem carater unipessoal e assim possi-
bilita a agilidade e a informalidade que devem caracterizar a maior
parte das demandas e das orientacoes por parte do Ouvidor. Deve-se
frisar que o Ouvidor tem uma posicdo singular na administracao
publica brasileira. Ele ndo faz parte da administracdo stricto sensu,
mas certamente dela faz parte porque figura no organograma, rece-
be salario e tem vincula¢des funcionais. No entanto, o Ouvidor ndo
tem poder administrativo. Ha de tudo com o nome de Ouvidoria,
da central de reclamacdes a funcdo de Corregedor, mas, no geral,
concordamos que o Ouvidor ndo tem poder administrativo. E ndo
tendo poder administrativo e exercendo o Ouvidor a magistratura
da persuasdo, deve sua atuagdo ser condicionada em grande parte
a sua capacidade de convencimento, pela paixdo que possa vir a
ter por sua funcdo e pela crenca nos resultados da sua atividade no
exercicio desse munus. Essa condicdo estd longe de ser uma condi-
cao de debilidade, porque o fiscal também, no sentido amplo do
termo, nao deve ser o administrador.

Nao ha ai, portanto, a rigor, nenhuma debilidade, mas, ao
mesmo tempo, reconhecida a especificidade de um funcionario
altamente qualificado, que ndo tem poder administrativo e existe
para fiscalizar o cotidiano da administracao — se me permitem essa
expressdo —, € necessario que dois requisitos basicos possam ser
plenamente atendidos para que possa desempenhar sua atividade:
um de ordem subjetiva; outro de ordem obijetiva, ligado ao insti-
tuto da Ouvidoria, a sua normatividade, ao seu contetido.

As duas condicdes indispensaveis, no meu entender, para que o
Ouvidor possa exercer a sua funcao € que ele tenha, no que se refere
a suas qualidades pessoais, credibilidade. Essa credibilidade, para
mim, nao se restringe a credibilidade da competéncia profissional,



entendida como o dominio de uma técnica e como o conhecimen-
to da instituicdo. Eu enfatizaria, por valorizar na Ouvidoria Publica,
o seu aspecto democratico, precisamente como elemento basico da
credibilidade do Ouvidor, o seu curriculo de cidaddo. Na sua his-
toria de vida, o seu compromisso com os direitos humanos, com
a defesa da cidadania e as multifacetadas formas que materializam
uma historia de dedicacdo ao aprimoramento da cidadania.

O Ouvidor precisa, evidentemente, ao lado disso, ter isencdo, a
qual se traduz, no meu entender, no distanciamento dos partidos.
E claro que isso néo é possivel e nem cabe ser colocado na Ouvido-
ria Parlamentar, na qual se confia e € possivel fazé-lo — o exemplo
concreto esta diante de nés —, por meio de um dos partidos. A in-
dicacdo da Ouvidoria sera certamente acompanhada pelos demais.
Fora isso, € importante que o Ouvidor tenha o distanciamento da
atividade partidaria, porque esta pode lancar suspeita em relacdo a
sua atividade por parte daqueles que discordam de suas orientagdes
politico-partidarias, ainda mais em certos momentos da vida nacio-
nal em que o maniqueismo tende a ocupar um lugar primordial e
a proximidade de certos partidos para alguns significa o que ha de
pior e, para outros, pode ter um sentido completamente diferente.
A isencdo, o curriculo democratico e a competéncia sdo condi¢des
para que o exercicio do manus do Ouvidor possa ter éxito.

Do ponto de vista objetivo, no que diz respeito a estruturacdo, ao
formato e ao conteado da Ouvidoria, tenho defendido - e ouvi aqui
a intervencdo da Ouvidora da Anvisa, Doutora Vera Maria Borralho
Bacelar, com a qual concordo — as seguintes posi¢des: a autonomia
da Ouvidoria €, algumas vezes, apresentada como um apego a uma
tese académica, desvinculada da realidade, e como um menosprezo
a quem exerce a Ouvidoria sem condicoes de autonomia. Nem uma
coisa nem outra, evidentemente, é verdadeira.

Sempre, tanto quando escrevo quanto ajo, tenho valorizado essa
atividade, esse exercicio de verdadeira dedicacdo, quase apostoli-
ca, de Ouvidores, que exatamente merecem todo aplauso porque
lutam para exercer com independéncia, e o fazem com dedicacdo,
quando lhes faltam varios desses requisitos.

Assim também vejo com satisfacdo que de hd muito ndo se trata
de uma tese académica, e, cada vez mais, constato a presenca e a



aspiracdo por Ouvidorias autbnomas, isto €, cujo titular € indepen-
dente do 6rgao fiscalizado na administracdo publica brasileira.

Inclusive vejo isso presente em Sdo Paulo. E nao posso deixar de
lembrar a contribuicdo decisiva do saudoso Governador Mario Co-
vas. Melhor que ninguém, Mario Covas, sem falar em radicalizacao
da democracia, de forma concreta, indicando um Ouvidor de orien-
tacoes politico-ideologicas diferentes, por duas vezes, aceitando a
autonomia da Policia de Sdo Paulo, a primeira do Brasil, abriu cami-
nho para a criacao de uma rede de Ouvidorias que € aquela que, no
meu entender, produziu mais impacto e tem um papel de grande
e crescente relevancia na nossa conjuntura: o Forum Nacional das
Ouvidorias de Policia.

Encaminho-me para finalizar minhas consideracdes, limitadas a
questdo da autonomia e das caracteristicas da Ouvidoria, para dizer
que essa semente lancada por Mario Covas prospera e parece mar-
car Sdo Paulo, porque, ainda que com tantas limitacdes, Ouvidor
com mandato de um ano e nomeado pelo gestor, é 14 onde ha um
sistema em que o Ouvidor tem alguma autonomia.

E claro que a Ouvidoria de Minas deu um passo adiante, ja que
as atribui¢cdes do Ouvidor de Minas sdo extremamente s6lidas, com
mandato, salvo engano, de dois anos ou mais.

Recentemente, em S3ao Paulo, a Defensoria Publica criou uma
Ouvidoria no qual o Ouvidor integra, sem direito a voto, como
deve ser, o Conselho Superior, mas ele ndo é defensor. O Ouvidor da
Defensoria Pablica é externo a instituicdo, o que € um passo ainda
mais saliente nesse processo.

S6 quero, para ndo deixar totalmente incompleto este resumo,
referir-me a Ouvidoria Parlamentar. Como considerar a Ouvidoria
Parlamentar nesse contexto? Em primeiro lugar, dentro de uma pers-
pectiva classica, em tese, o Ouvidor Parlamentar ndo configuraria
nenhuma autonomia, porque € o proprio 6rgao que o escolhe que ¢é
o fiscalizado. Mas nao é verdade. Nao ¢ verdade porque o Ouvidor
Parlamentar ndo é um subordinado, como sera, nos outros casos,
aquele que é escolhido pelo proprio 6rgao que ¢ fiscalizado. Ele é
um par, ele goza de autonomia funcional e recebe mais um manda-
to, como € o caso do Ouvidor-Geral da Camara dos Deputados.



De forma que ha de se pensar, no que se refere ao formato da Ou-
vidoria Parlamentar, ndo nas possibilidades de seu aprimoramento,
entrando ai em consideracdo dois aspectos: de um lado, a existéncia
de Ouvidores de Parlamentos e de assembléias que ndo sdo Parla-
mentares, que ndo sdo Deputados. Atencdo: em tese, seria esse o
caminho de maior autonomia, mas é preciso saber como isso se
corporifica, porque, se € para colocar um funcionario que ndo tem
status elevado, dotado de todas as garantias e do poder de interpelar
os Deputados, ndo sei se eles vao aceitar, talvez um Deputado tenha
mais condicdo, lutando-se para o aprimoramento da sua autono-
mia, através da sua escolha pelo Parlamento e ndo por uma Mesa
Diretora, sem desprezar as op¢des de quem quis um controle com a
participacdo externa. Nesse caso, sO ha sentido se essa participacdo
externa ndo ficar subordinada a instituicao, para que ele possa falar
de igual para igual com os Deputados.

E o ultimo ponto que coloco nessa tessitura de relacoes e de ins-
titutos que podem favorecer mais o controle democratico é o Con-
selho Consultivo, que algumas vezes parece polémico. Alguns até
temeram, em certas intervencdes que ouvi em encontros de Ouvi-
dores, que ele pudesse cercear a atividade do Ouvidor, o que ndo §&,
em absoluto, o caso. O que fez o Conselho Consultivo da Ouvidoria
de Sdo Paulo? Deu uma contribuicdo extraordinaria, notadamen-
te na gestdo de Domingos Mariano, mas continua promovendo a
aproximacdo da Ouvidoria com os setores mais fortes, em termos de
militancia de direitos humanos e cidadania do Estado de Sao Paulo.
E o resultado o Brasil todo conheceu, porque Domingos Mariano foi
capaz de levar o debate sobre a integracdo das Policias Civil e Militar
num momento de grande crise das forcas de seguranca do Brasil. E
esse debate prosseguiu, desenvolveu-se, e hoje temos como resulta-
do, em todo o Pais, independentemente das divergéncias sobre os
graus dessa integracao, uma aproximacdo e uma colaboracdo muito
mais efetiva das Policias Civil e Militar.

Concluindo, quero agradecer, penhoradamente, o convite ao
Deputado Carlos Sampaio, reiterar o prazer em ter esses compa-
nheiros na Mesa e dizer que saimos daqui com uma licdo, dada
pelo Deputado Carlos Sampaio: a sua pratica foi capaz de lhe
tazer apreender o sentimento da Nac¢do. Quer dizer, a Ouvidoria
exerce um papel transformador, porque muda o comportamento



do Parlamentar — tantos se condicionaram pela influéncia das
demandas que chegaram até a Ouvidoria e se comportaram mais
de acordo com as necessidades do povo brasileiro. Muda porque
mobiliza os seus melhores quadros para a valorizacdo da demo-
cracia participativa e muda porque, como demonstrou o Depu-
tado, o cidadao também aprende a valorizar mais as instituicoes
democraticas, na medida em que pode interagir com seus melho-
res representantes.

Obrigado.

JOAO ELIAS DE OLIVEIRA
PRESIDENTE DA ASSOCIACAO BRASILEIRA
DE OUVIDORES (ABO)

Boa-tarde.

Meus cumprimentos a Vera, minha companheira, minha ami-
ga; meu respeito a outro amigo, Belisario dos Santos, e quero falar
também da minha satisfacdo de estar aqui ao lado do Professor Ru-
bens Pinto Lyra. N6s dois sempre tivemos uma convivéncia de ex-
tremos, as vezes de concordancia de conceitos, as vezes de discor-
dancias temporais e espaciais. Mas, o interessante é que, ignorando
o calendario gregoriano, esses conceitos conseguem ultrapassar es-
sas limitacdes espaciais, e podemos hoje, professor, talvez, depois
de dez, 12 anos, elencar, inclusive, alguns assuntos a respeito dos
quais discordavamos 14 atras, mas com os quais concordo plena-
mente hoje. E por qué? Nao simplesmente pela maturidade e pelo
avanco da sabedoria, pela generosidade que a vida nos da com o
tempo, mas também porque a realidade se transforma, e temos de
entender essa transformacao.

Por falar em calendério gregoriano e conceito de tempo, gostaria
de externar minha simpatia e minha satisfacdo para o Deputado
Carlos Sampaio, porque, por questdo de lapso de tempo, consegui
entendé-lo como um homem humano, simpatico, extremamente
cordial na convivéncia, e, independentemente disso, uma pessoa
que demonstra ser movido por entusiasmo, coisa rara hoje em dia.
Mas, mais do que isso, por um entusiasmo consciente, ndo simples-



mente entusiasmo pelo entusiasmo. Vossa Exceléncia conseguiu
captar bem a esséncia e a consisténcia do que é Ouvidoria em si,
nao de modo quixotesco, mas de modo sério, vendo nisso, real-
mente, uma instituicdo que tem condi¢des de avancar e de bem
representar a sociedade brasileira.

Gostaria de enfocar alguns pontos que considero importantes,
retornando ao que estdvamos conversando. Ha muitos anos, 12 ou
13 anos atrds, a Ouvidoria brasileira era incipiente. Havia poucas
informacdes e a auséncia extremada de literatura e de trabalhos
académicos, mas existia vontade. Naquela época, os poucos que
conheciam o assunto, ou pelo menos tentavam conhecé-lo, bus-
cavam pelo menos fazer uma adequacao do modelo que poderia
ser colocado dentro da estrutura de Estado brasileiro que existia, as
formas de governo, a situacdo ainda incipiente da chamada oxige-
nacdo democratica e do avanco da cultura da reclamacao.

Entdo, mesmo que teoricamente tivéssemos conceitos de enten-
dimento do que poderia ser a figura do Ouvidor brasileiro, inspirado,
claro, na figura tradicional do nosso Ouvidor e em respeito a uma
questdo historica, mas inspirado, sim, pelos conceitos do proprio om-
budsman, n6s nos vimos — e eu, particularmente, ao assumir a Ouvi-
doria-Geral do Estado do Parana, em 1995 — em condi¢®es de ser ou
extremamente obedientes a principios que eu acreditava deveriam
ser implementados, sob pena de ficarmos vivendo simples e indivi-
dualmente sob esses principios, ou de ser pragmaticamente ativo e
tentar fazer valer, ai, sim, a implementacao desses conceitos que eu
imaginava. Vem dai, inclusive, o nosso grande debate, quando dis-
cutimos a questdo das Ouvidorias independentes, Ouvidorias auto-
nomas, da localizacdo hierdrquica de onde poderia estar o Ouvidor e
outros detalhes. Porque, hoje em dia, depois de todo esse tempo, pro-
fessor, ns temos condi¢des de voltar ao debate, mas naquela época a
oportunidade era diferente. Tinhamos de, em primeiro lugar, tentar
fazer com que os governantes entendessem o papel da Ouvidoria.
Eu mesmo, Deputado, como Vossa Exceléncia ja contou, recordo-me
de que na época, apesar de ter status de Secretario de Estado — o pro-
fessor me visitava e sabia disso — e de ter montado uma inovacao, o
que chamavamos de Ouvidores da Casa, todo um sistema de Ouvido-
res localizados na administracdo direta ou indireta, como Sao Paulo



fez posteriormente, s6 que naquela época de modo diferente, estimu-
lando de baixo para cima, mas mesmo assim eu me via muitas vezes
expelido para o fundo do saldo, porque os meus colegas falavam que
eu era um espido do Governador ou um dedo-duro e que todo aquele
sistema que eu havia criado era um sistema de espides para fazer com
eles me contassem algo que eu poderia depois reverter em represalia
contra os proprios colegas. Isso era desinformacao.

Entdo, retornando ao meu raciocinio: sim, naquela época, eu
nao poderia me prender a conceitos basicos, como fizeram muitos
outros colegas que iniciaram as Ouvidorias.

Mas vamos jogar o tempo para frente. Mesmo durante muito
tempo tinhamos uma preocupacdo maior do que simplesmente a
discussdo da autonomia e da independéncia. Nossa discussdo era
sobre o formalismo, a normatizacdo, a regulamentacdo, o tirar do
ilusorio, da existéncia de uma Ouvidoria romantica e jogar no papel,
ou seja, criar uma certidao de nascimento da propria Ouvidoria. Foi
um trabalho extremamente arduo fazer com que prefeitos lavrassem
decretos de nomeacdo, estados criassem leis especificas — foi o caso
de Sdo Paulo com a Lei de Defesa do Usuario do Servico Publico —,
orgaos redigissem portarias, ou seja, o Ouvidor comecando a se ma-
terializar legalmente, ndo mais o cupincha do Secretario colocado
no canto para dizer que existia uma Ouvidoria em si. Esse foi um
trabalho arduo, trabalho esse que n6s vemos hoje consolidado por
meio de uma instituicdo que nunca eu teria imaginado que pode-
ria ter tido esse comportamento. No momento em que o Conselho
Nacional de Justica e o Conselho Nacional do Ministério Pablico
lancam uma consulta pablica de modo extremamente democratico,
pedindo a sociedade que colabore para que seja redigida uma resolu-
¢do que propicie a criacdo de Ouvidorias no Judiciario e no Ministé-
rio Pablico e, nesse mesmo momento, apos a reforma do Judiciario,
vimos pela primeira vez, de modo expresso, as palavras Ouvidor e
Ouvidoria inseridas na Constituicdo, a partir dai realmente comecei
a entender que algo estava se modificando neste Pais. Ou seja, ndo
mais tinhamos de ficar tentando justificar a existéncia conceitual da
Ouvidoria, mas, de certo modo, entendendo que ela comecava a ter
0 seu nome escrito e gravado onde deveria estar.



Mais ainda: a nova Resoluc¢do do Banco Central tenta resgatar os
10 anos em que tentamos fazer com que houvesse neste Pais uma
Ouvidoria diferenciada, por meio, também, de processo democrati-
co, de consulta publica. Claro que, de certa forma, uma Resolucdo
de modo coercitivo, ou seja, obrigatoria, em que todos os bancos e
instituicdes financeiras também deverdo ter suas Ouvidorias, com
prazos especificos. Isso releva muito mais a figura daquele profissio-
nal que vai militar, exigindo capacitacao e certificacdo como Ouvi-
dor. Entdo, nesses anos todos houve um avanco.

Volto agora, Deputado, ao inicio de minha pergunta feita pela
parte da manha. Eu imagino que ainda chegaremos a ter neste Pais
uma Ouvidoria-Geral da Reptublica brasileira que saia do Legislativo,
em que a figura do Ouvidor nacional seja instituida de modo legiti-
mo, constitucional. Nao sera mais o Ouvidor do Rei, nomeado por
aquele que tem interesse em nomed-lo. Ai sim, teremos condicoes
de poder mostrar, dentro de um modelo especifico, que Ouvidoria
ndo pode servir mais como simplesmente marketing de defesa, nem
como instrumento de defesa corporativa e que instrumento nao é e
nao pode ser também criado com uma acao de relacdes publicas.

Acho que as Ouvidorias Parlamentares, com certeza absoluta,
agora, vao comegar a entrar naquilo que chamo de Sistema de Ou-
vidorias Tematicas. Cada vez mais cdmaras municipais vdo se inte-
ressar pelo assunto e esse debate podera ser jogado 1a para frente.
Dai sim, poderemos nos sentir inseridos na comunidade internacio-
nal de ombudsman, algo que ndo somos, porque somos Ouvidores
brasileiros. Esse debate ja foi feito uma vez, e na ocasido eu estava
errado, inclusive. Somos Ouvidores com caracteristicas e a cara de
nossas instituicoes, mas ndao somos ombudsman, de jeito nenhum,
mas espero ainda sermos e de maneira que seja exemplo para o
mundo, como em algumas facetas ja somos.

Professor Rubens Pinto Lyra, o Canada hoje em dia, além dos
Ouvidores Provinciais criados nos moldes classicos, assimilou com-
pletamente o modo de ser, como fazemos no Brasil, de Ouvidorias
atuando no Executivo e governamentais, paises que ndo aceitavam o
modelo. Por outro lado, paises que instalaram Defensorias del Pueblo
na América Latina, nos moldes inspirados nas constituicdes espa-
nhola e portuguesa — tenho viajado e a experiéncia me demonstra



— fracassaram no que diz respeito a essas experiéncias. O que temos
hoje sdo defensores del pueblo que assumiram funcdes de magnitude
de majestade, ndo entendendo seu verdadeiro papel. E por ndo terem
conseguido se inserir no Executivo, ja que se trata de um modelo im-
portado de paises onde existiam sistemas parlamentaristas, jogados
em paises com sistemas presidencialistas, que ndo tiveram condic¢des
de fazer valer sua atuacao como 6rgao de controle interno.

Vejo hoje, por exemplo, no México, um Comissionado General
de los Derechos Humanos, que poderia ser um ombudsman fantasti-
camente importante, preocupado ainda com o eterno discurso de
anos e anos de defesa dos indigenas, das minorias, enfim. Vemos
hoje outros paises em que eu imaginava fosse haver um avanco im-
portante fracassarem porque ndo conseguiram ter eficacia.

Pego um terceiro ponto, ja discutido.

Também acho que - independentemente da metamorfose que
temos em ter Ouvidorias novas, velhas, mais experientes ou nao
experientes, as que estdo comecando agora ou as que ja comecaram
h4 muito tempo - estd na hora de a Ouvidoria ndo ficar mais de
costas para o Estado, para o Governo, para a administracao. Temos
de sair um pouco do discurso de sermos os recepcionistas das angus-
tias da populacdo e voltarmos a ser, ai sim, meios de pressao, forcas
agressivas inclusive para modificacdes de procedimentos que estdo
trazendo mazelas para a populacdo que € a nossa clientela em si.

O Ouvidor tem que sair um pouco da sua posicdo um tanto pas-
siva para ser mais pro-ativo, usando como argumento, como arma,
a forca do poder da recomendacdo. Nao mais sermos os gestores
de dados estatisticos, nem simplesmente propagadores de informa-
¢Oes, mas sim transformarmos essas informac¢des em recomenda-
¢oes modificatorias. Ai, sim, vamos ter realmente o respeito que a
Ouvidoria merece.

Agradeco pela oportunidade. Foi um momento extremamente
importante. Parabenizo o amigo Carlos Sampaio e colega Ouvidor,
e desejo todo o sucesso.

Deputado, coloco a disposi¢do dos senhores a Associa¢do Brasi-
leira de Ouvidores, com as suas 10 seccionais, e também o nosso site
para divulgar as suas atividades.



Por fim, conclamo o senhor para que realmente adentre, faca
parte, seja ativo nessa comunidade de pessoas que, mesmo depois
da auséncia do calendério gregoriano, continua sendo um pouco
quixotesca, porque a vida também exige isso.

Muito obrigado, Senhor Presidente.

BELISARIO DOS SANTOS JUNIOR
ADVOGADO E MESTRE EM LEGISLACAO PENAL E
MILITANTE NA AREA DE DIREITOS HUMANOS

E muito freqiiente virmos preparados para falar dez minutos e
pedirem para falarmos 50 minutos, ou virmos preparados para falar
40 minutos e pedirem 20.

Ainda hoje, ao chegar — meus carissimos Jodo Elias, Vera Melo,
Rubens Pinto Lyra, Deputado Carlos Sampaio —, perguntei ao Jodo
Elias se dava para usar power point, um datashow? E ele respondeu:
“Voceé nao preparou a palestra?” Entao, a minha palestra tem apre-
sentacdo de slides, mas isto ocorrerd muito rapidamente.

Quando alguma boa idéia vira moda, n6s a implementamos. Ha 645
municipios em Sao Paulo. Se 50 adotarem uma boa idéia, todos vao se-
guir. Cito como exemplo a criacdo de Comissdo de Direitos Humanos.

Com a Ouvidoria nao sera diferente. Mas é fundamental que a ado-
¢do das Ouvidorias e do sistema que elas implicam seja para valer.

Precisamos estar preparados para resistir a esse processo de mu-
dar para ficar como esta.

Nao estamos tratando de um tema que tenha vindo por uma
Resolucdo do Banco Central, ou por um decreto do Governador.
Hé uma base profunda e entranhadamente constitucional na questao
da Ouvidoria, que ja vem quando falamos de dignidade, de cidadania
(art. 1° da Constituicdo Federal), e quando falamos do tema da efici-
éncia, ou bem assim da defesa do usuario (artigo 37 da C.E.).

Vejam os senhores que até 1988, contemplava-se a seguinte
situacdo: o administrador deveria apenas cumprir a lei. Em 1988,
alguém se lembrou que o servico publico deveria funcionar. Isto
foi colocado na Constituicdo Federal sob a forma do principio da
eficiéncia, que veio se somar ao principio da legalidade e a outros.
Isso ajuda a dirimir um problema da ultima sessao: o Servico de



Atendimento ao Consumidor deve estar subordinado a quem? O
telefone 0800 deve estar subordinado a quem? Essa é uma questdo
cuja solucdo nasce da Constituicdo. Vejam quantas coisas a Cons-
tituicdo resolve. Trata-se do principio da eficiéncia. Nao encham a
Ouvidoria com fun¢des que ndo lhe cabem.

O servico publico tem de funcionar. Por isso, o cidadao, quando
tem uma reclamacdo ou alguma indagacdo, dirige-se ao servico pu-
blico. Ndo aceitem fazer o que Dalmo Dallari chama de “perversao
da idéia dos direitos humanos”. Quer dizer, se alguém lhes disser
para concentrar tudo isso na Ouvidoria, fujam dessa pessoa. Ela
nao quer o bem da Ouvidoria, ndo quer que essa coisa funcione. O
servico tem de funcionar.

Em 1988, a defesa do usuario veio para dentro da Constituicdo.
E ai - atencdo, caro Deputado Carlos Sampaio! — esta a primeira
missao de todas as Ouvidorias, porque o processo de Ouvidoria esta
profundamente ligado a defesa do usuario do servico pablico. Nao
adianta estabelecer um bom canal com o usudrio, com o cidadao, se
atras disso tudo ha um péssimo servico, se nao se respeita a qualida-
de do servico apresentado, se nao ha outras formas de fiscalizacao.
Entdo, a primeira missdo, inclusive, nobre Deputado Carlos Sam-
paio, para os Ouvidores do Senado Federal e da Camara dos Depu-
tados — no Senado Federal ainda ndo existe —, é aprovar o projeto de
lei sobre defesa do usuario do servico publico, previsto pela Emenda
Constitucional n° 19/98 (C.F. art. 37, §3°).

Essa é até uma forma de as camaras municipais, as assembléias
legislativas, tomarem a questao da defesa do usuario, encaixando a
Ouvidoria Parlamentar. Vamos discutir a defesa do usudrio um pou-
quinho mais adiante. Mas alguém pode dizer assim: “Nao, defesa do
usuario ndo. Vamos fazer por parte. Vamos fazer Ouvidoria”. Res-
pondam: “Nao, ndo pode. Tem sede constitucional”. Tem que fazer.
Estd na Constituicdo, tem de cumprir. Claro que as coisas ndo acon-
tecerdo bem assim. Mas, em 1998, quando o legislador, na Emenda
Constitucional n° 19, concedeu 120 dias para a aprovacdo do projeto
de defesa do usuario, ele ndo esperava que se passassem nove anos
sem cumprimento. E, ¢ importante que a lei de defesa do usuario fixe
prazos para determinados atos. Mas ela ndo se esgota nisso.



Eu li a lei federal sobre prazos administrativos. Ela s6 da prazo
para o usudrio; ndo da prazo para o servidor, nem para as institui-
coes. Que lei é essa?

Em S3o Paulo, construimos uma histéria de lei do usuario e um
projeto de lei dos atos administrativos que davam prazos para o
servidor e para a instituicdo. Entdo, assim se cumpre a Constitui-
cdo. No ambito federal temos a oportunidade que ndo deve mais
ser procastinada.

A lei federal para a defesa do usuario pode/deve tratar: (i) dos
direitos do usudario a informacao; (ii) a um bom servico publico
(questdo da qualidade); (iii) ao controle adequado do servi¢co (Ou-
vidorias/Comissoes de Etica); (iv) aos prazos para a efetivacdo das
prestacdes do servigo publico que comportem o deferimento no
tempo, estabelecendo que tipos de servico devem ser cumpridos
instantaneamente; (v) estabelecer avaliacdo interna e externa para
o servico (art. 37 da C.E).

Ha respaldo social para isso. Quando se constituiram os Progra-
mas Nacional e Estadual de Sao Paulo de Direitos Humanos, a cida-
dania compareceu.

O Nucleo de Estudo da Violéncia, que conduziu a elaboracdo dos
dois programas, e seus coordenadores correram o Brasil. No caso de
Sdo Paulo, todas as regioes do estado foram visitadas. Foram ouvi-
dos muitos grupos da sociedade civil organizada, e segmentos so-
ciais especialmente discriminados.

Um dos pedidos mais freqiientes foi o de um canal do estado de-
simpedido, descomprometido com a maquina administrativa, que
pudesse ser a ligacao do usuario com o servico publico. Canal cujo
bom funcionamento ajudasse a livrar um pouco o Poder Judiciario,
resgatando a confianca do cidaddo e fazendo com que suas deman-
das pudessem ser atendidas administrativamente.

Quando o cidadado se senta na frente de um Ouvidor, ele ainda
confia no 6rgao que o Ouvidor representa. Se ele sair dali, vai ao
Judiciario. Este € o momento de trabalhar a confianca, base da cida-
dania. E no Judiciario ainda € baixo o indice de solucdo de proble-
mas. Quer dizer, se ele sair dali ndo tem para onde ir. Ha dados que
apontam que apenas 50% das demandas sdo levadas a uma solugdo



juridica classica. O que excede é resolvido por caminhos alternati-
vos, nem sempre pacificos.

Os dados estatisticos, principalmente os da América Latina, traba-
lham muito a questao do prestigio do Congresso, que esta em baixa.
Mas isso vale para os Poderes Legislativos em geral. Trabalhem com a
idéia de que o Legislativo ndo é muito diferente do Executivo. Aqui,
sistematicamente, se trabalha outra pauta que ndo a da sociedade.

Outro dia, peguei um jornal e fiz um exercicio com as noticias li-
das: algumas eram da pauta da midia; outras da pauta do Governo;
outras da pauta da Oposi¢dao. Ha muitas pautas, mas nao muitas do
direto interesse da sociedade.

A Ouvidoria é uma pista para a solugdo de conflitos, mas tam-
bém para o resgate da imagem do Poder Legislativo.

Confira-se o quadro de constatacdes do respaldo da democracia
e da confianca em pessoas e instituicoes, trazidas pela organizacdo
Latinobarémetro:

DADOS DA AMERICA LATINA (2006/2007):

72% — democracia pode ter problemas mas € a melhor forma de
governo (Brasil: 75%).

54% - Apoio a democracia (Brasil: 43%);

37% — Satisfacdo com a democracia (Brasil: 30%);

42% - acha democracia igual a liberdades civis e individuais
(Brasil: 24%)

13% - acha democracia igual a igualdade e justica (Brasil: 12%)

32% - ndo sabem o que é democracia (Brasil: 53%).

O povo da América Latina confia na democracia, indice bem alto;
apoia a democracia no seu pais, indice mais baixo; e esta satisfeito
com a democracia, indice mais baixo ainda. Os dois Gltimos indices
se ligam a questdo da satisfacdo com os servicos publicos prestados.

A esse problema soma-se um conceito oitocentista de democra-
cia. O cidadao latino-americano entende, hi mesmo consenso na
América Latina: democracia € votar.

E pouco. E restringir o conceito de direitos humanos as liberda-
des politicas.



Quando somamos isso tudo a questdo da confianca, a questdo se
torna muito grave. A resposta:

CONFIANCA NAS PESSOAS/INSTITUICOES:

América Latina | 2006 | 2007
Bombeiros 82%
lgreja 1%
Radio 69%
v 64%
0 vizinho 58%
Policia 37% 39%
Poder Judicidrio 36% 30%
Partidos Politicos 22% 20%
Congresso 21% 29%

E curioso ver que a institui¢do mais apontada como valorizada
pela cidadania ganhou, ao final de 2007, apenas em Sao Paulo, dois
prémios de direitos humanos: o da Ordem dos Advogados do Brasil,
Seccdo de Sdo Paulo e o da Universidade de Sao Paulo.

E baixissima a confianca interpessoal. A pergunta “pode-se con-
fiar na outra pessoa”, em anos recentes, apenas 16% responderam
que sim. No Brasil, apenas 4%.

E baixa a confianca no Poder Legislativo.

Inversamente ao que acontece na Europa, s6 tendemos a confiar
em quem conhecemos. Se a América Latina € o mais desconfiado
dos continentes, o Brasil € o pais mais desconfiado. Se entendermos
que dos pilares mais importantes da constru¢do da cidadania um
deles € a confianca (interpessoal, nas institui¢cdes, nos poderes, na
gente que governa), ndo estamos bem.

Na América Latina, a maioria entende que democracia é votar. Me-
nos gente entende que ¢ cumprir a lei. Menos ainda, que democracia
€ importar-se com o outro. E, muito menos, que democracia € partici-
par de atividades sociais.

O cidadao latinoamericano e o brasileiro, segundo a pesquisa,
acham que seu vizinho, em quem as vezes confiam, va adotar uma
solucdo individual, em vez de uma solucao justa.



Se vocés imaginarem que participar € algo que ndo € tido como im-
portante para a democracia, mas votar €, imaginem o conceito de cida-
dania e democracia como apequenado, episddico. Quarenta por cento
dos brasileiros, segundo a pesquisa, jamais integrou uma associagao.

O exercicio da Ouvidoria deve ser conduzido a partir dessas
constatacdes. E a provocacdo que faco. A participacido deve ser res-
gatada. Assim, a Ouvidoria deve ter interacdo diferenciada com seu
publico usuario.

Nao é facil fazer isso numa Camara dos Deputados, em que cada
Deputado é/deveria ser, por natureza, uma espécie de Ouvidor.

O que é ser Ouvidor numa casa como esta? E encontrar uma
forma absolutamente particular de tratar a relacdo usuario/servico
parlamentar. Um dos temperos a utilizar € a pro-atividade, como
disse o Jodo Elias. Ninguém ligara para o 0800 e pedira a aprovacao
da Lei de Defesa do Usuario, prevista pela Emenda Constitucional
n°® 19/98. Por qué? Por todas as circunstancias reveladas pela foto-
grafia tirada pela pesquisa Latinobardmetro.

A Ouvidoria Parlamentar deve ter preocupacao em cinco topicos
principais:

e a recuperacdo da confianca no Poder Legislativo (criar instru-
mentos de transparéncia; divulgar os nimeros mais importan-
tes daquela instancia de Poder; dar acesso a explicacdes sobre
viagens de Parlamentares, seus motivos; assessores contratados,
sua formacdo; licitacdes; os projetos apresentados; terminar com
votagoes secretas, etc.);

¢ adocao de mecanismos de defesa do usudrio do servico publi-
co (criar lei propria com as caracteristicas acima defendidas,
implementar formas de cumprimento dos direitos criados,
bem como de avaliagdo do servigo; verificar experiéncias exi-
tosas, como a do Estado de Sdo Paulo e a do Municipio de
Sao Paulo);

e promog¢do de mais encontros periédicos com representantes
de setores organizados da sociedade, para a discussdo de pau-
tas mais amplas;

e envolvimento do Parlamento em atividades de qualidade/
eficiéncia da atividade (trabalhar com atividades exempla-
res — por exemplo, reduzindo gastos desnecessarios, obtendo
concerto de vontades para cortes de outras despesas, etc.);



e envolvimento do Parlamento em atividades de mediacdo de

conflitos.

Entdo, a Ouvidoria trabalhara nessas provocac¢des, ademais de
suas atividades normais, de colher reclamacoes, fazer a intermedia-
¢ao, constituir canal limpo e 4gil entre o usuario e o servico parla-
mentar. E claro que ninguém precisa da Ouvidoria para falar com
seu Deputado. Mas, a Ouvidoria, pro-ativamente, estara diretamen-
te ligada também a recuperacdo da confianca do Poder Legislativo,
a maior protecdo do usudrio, a diminuicao dos conflitos soluciona-
dos por meios violentos, a valorizacdo da democracia. E, segundo
esta magnifica experiéncia de discussdo da Ouvidoria Parlamentar,
conduzida pelo Deputado Carlos Sampaio, entendo que a Camara
dos Deputados e sua Ouvidoria lancam-se na cruzada pela constitui-
cdo de Ouvidorias Parlamentares por todo o Brasil e, eu acrescento,
no estabelecimento de leis de defesa do usuario por todo o Brasil.

Doutor Jodo Elias, eu teria mais alguns slides, mas ficarei nos meus
20 minutos (depois falaremos mal de quem transgredir o tempo). Dei-
x0-0s com a frase de Eduardo Galeano, notéavel escritor uruguaio:

“A esperanca, em verdade, reside no forte e incerto combate
que as energias da criagdo humana travam contra o medo de
mudar, 0 medo de ser e o medo de fazer.”

Esse € o compromisso do cidaddo. Do Ouvidor.

Alguns ficardo aborrecidos com ouvidoria tdo atuante. A tendén-
cia de outros pode ser a de manter as coisas como estavam. Mas
aqueles interessados no aperfeicoamento da democracia festejardo
e se unirdo nos esforcos de criacdo e de fortalecimento de um ins-
trumento que s6 ajuda a cidadania.

Muito obrigado.

A SR?. COORDENADORA (Vera Melo) — Neste momento, eu con-
vido o Ouvidor-Geral da Camara dos Deputados, o Deputado Fe-
deral Carlos Sampaio, para retomar o seu lugar a Mesa, a fim de
participar dos debates.



DEBATES

O SR. DEPUTADO CARLOS SAMPAIO - Reitero aqui o que dis-
se 0 Doutor Belisario dos Santos Janior. Queremos disponibilizar
o material que temos, para que possamos incentivar, ao maximo,
além dessa importante troca de experiéncia que tivemos aqui, a im-
plantacdo de Ouvidorias com essa vontade, esse mesmo sentimento
de ser um interlocutor da sociedade.

A palavra esté aberta a todos que quiserem dela fazer uso.

Para iniciar o debate, gostaria de fazer algumas finalizacoes. Na
verdade, ndo para ter o apoiamento, mas para fazer um registro e
talvez até buscarmos aqui um aprimoramento. Dentro de tudo o
que se disse aqui hoje, a nova Resolucao de funcionamento da Ou-
vidoria, que propusemos no inicio deste biénio, a que a consultoria
técnica da Casa ja deu parecer favoravel e que a Mesa devera publi-
car, ja conta com alguns avancos.

Primeiramente, com relacdo a autonomia. £ evidente que ndo
temos como ter uma autonomia orcamentdria, mas o paragrafo
uanico do art. 21-A da nova Resoluc¢ado prevé que “ao Ouvidor-Ge-
ral serdo garantidas as prerrogativas e os direitos dos membros da
Mesa, nos termos e limites deste ato, observando-se o disposto no
art. 274”. Por que isso? Porque uma situacao de desigualdade, ou
seja, de hierarquia, seria muito ruim, pois o Ouvidor teria de pedir,
por exemplo, material para poder divulgar sua atividade, autori-
zacdo para ter maior namero de telefones. Enfim, essa igualdade ¢é
imprescindivel para quebrarmos a questao da hierarquizacao, que
ndo seria saudavel, a nosso ver, ndo s6 para esta Ouvidoria, como
para qualquer outra.

Quisemos inserir aquilo que nem precisaria, porque € constitu-
cional, mas que o Ouvidor-Geral exercera as suas fun¢des com in-
dependéncia e autonomia, visando garantir o direito da sociedade
de manifestar-se sobre os trabalhos desta Casa, respeitando os prin-
cipios da legalidade, da impessoalidade, da probidade, da eficiéncia,
da transparéncia e da publicidade.

Inserimos também a possibilidade de encaminharmos expressa-
mente, quando se tratar de assuntos de dominio publico, copias de
documentos ou dar prosseguimento as manifestacdes recebidas, sejam



ou nao identificadas. E a perspectiva que se da de a dentincia andnima
ser recepcionada, como disse o Doutor Jodo Elias, muito mais pela
importancia do fato em si do que pelo denunciante, que acaba to-
mando uma propor¢do menor diante de determinados fatos graves.

Também com a nova Resolucao, a Ouvidoria passa, pela primeira
vez, a estipular prazos. A Ouvidoria Parlamentar respondera em até 15
dias, a contar do seu recebimento, as mensagens que lhe forem envia-
das, sendo que esse prazo podera ser de até 25 dias, quando a demanda
necessitar de encaminhamento ou de respostas de outros 0rgaos.

Portanto, é a Ouvidoria impondo-se 6nus, deveres, para que te-
nha credibilidade, para que demonstre aquele cidaddao que também
ela tem responsabilidades para com aquela resposta.

Outro artigo permite ao Ouvidor requisitar informacdes e nao
mais requerer. Portanto, os 6rgaos desta Casa tém prazos, e o poder
de requisicdo implica conseqiiéncias. Ou seja, o servidor respon-
de se efetivamente ndo cumprir o prazo estabelecido na Resolucao.
Os Orgaos desta Casa terdo até 15 dias para responder as requisi¢oes
e solicitacdes da Ouvidoria.

Quanto a questdo da publicidade, a Mesa da Camara dos Deputados
devera dar ampla divulgacdo sobre a existéncia da Ouvidoria e suas
respectivas atividades por todos os veiculos de comunicagdo da Casa.

No que se refere a integracao, € atribuicdo exclusiva do Ouvidor-
Geral encaminhar ao Tribunal de Contas da Uniido, a Policia Fede-
ral, ao Ministério Pablico, ou outro 6rgdo competente, as dendincias
recebidas que necessitem de maiores esclarecimentos. Entao, é a
Ouvidoria se integrando aos outros 6rgdos, canais também de fisca-
lizacdo e de interlocucao da sociedade.

A Ouvidoria impde-se, por fim, a obrigacdo de elaborar, em con-
junto com a sua assessoria técnica, um relatério trimestral e um
anual, detalhando todas as suas atividades, além de encaminhar
cOpia do mesmo a Presidéncia da Camara dos Deputados e disponi-
bilizar a todo e qualquer interessado.

Sao avancgos que procuramos inserir nessa Resolucdo, para que
o Ouvidor pudesse, de fato, cumprir o seu papel. Muitas dessas in-
formacoes, idéias, decorreram de uma conversa, em que pese, rapi-
da, mas muito oportuna, que tive também com o Professor Rubens
Lyra no Rio Grande do Sul.



Quero agradecer muito a Vossa Exceléncia, professor, ndo s6 por-
que da leitura de seus escritos, mas das poucas conversas que tive-
mos, Vossa Exceléncia proporcionou um avanco, sem davida, para
que a Ouvidoria da Camara pudesse, de fato, cumprir o seu papel.

Fiz essas consideragdes para que outras Ouvidorias ja implanta-
das ou que, porventura, venham a sé-lo — e seremos incentivadores
desse processo — saibam que essa Resolucao procurou sintetizar um
pouco de tudo o que se disse aqui, a fim de garantir a autonomia,
a imparcialidade, o apartidarismo, a inexisténcia de hierarquia, a
publicidade de seus atos, enfim, a autonomia necessaria para que
se possa exercer na plenitude a funcdo do Ouvidor.

A palavra continua aberta a quem queira dela fazer uso.

A SR*. MARIA INES FORNAZARO - Dirijo a pergunta ao Deputa-
do Carlos Sampaio.

Por tudo o que discutimos hoje durante o dia e tudo o que vimos
discutindo nas nossas associagdes, percebe-se bem que por tras das
Ouvidorias ha ideologia, concep¢des, conceitos de trabalhar. Nesse
sentido, o Projeto de Lei n°® 342/2007, em tramitacdo nesta Casa,
vai na contramao de tudo aquilo que vimos falando a respeito das
Ouvidorias. Vossa Exceléncia poderia nos atualizar sobre a tramita-
cdo desse projeto, o que vai acontecer daqui para frente?

O SR. DEPUTADO CARLOS SAMPAIO - Em verdade, eu sou o
Primeiro Vice-Presidente da Comissao de Defesa do Consumidor.
Quando esse projeto foi para 14, eu imaginei que, até por ser o
Ouvidor da Casa, eu seria o Relator da matéria, mas foi indicado
um outro Parlamentar, Deputado Luiz Bassuma. E eu até tentei
falar com Sua Exceléncia no sentido de trocarmos a relatoria,
porque estou me inteirando ha nove meses do assunto e eu acha-
va que poderia contribuir mais. Mas o Deputado acabou enten-
dendo que deveria ficar com aquela relatoria. Entao, nos estamos
acompanhando, ja foram feitas duas audiéncia puablicas.

O projeto contraria tudo o que se disse aqui e também todo o
conteado da nova Resolu¢do que propusemos para a Ouvidoria
Parlamentar. Enfim, o retrocesso é brutal. O que temos de fazer — e
ai eu pediria a ajuda de todos, porque aqui estdo as pessoas que
mais entendem do tema — € apresentar, caso permaneca essa vonta-
de do Deputado Luiz Bassuma de levar adiante o projeto tal como
estd, um voto em separado. Ndo tenho a menor davida de que, por



todo o trabalho que estamos fazendo junto aos Deputados, de en-
caminhar a eles informativos do que pensa a sociedade sobre cada
projeto que tramita nesta Casa, permitindo que eles acompanhem
o trabalho da Ouvidoria, nos teriamos grandes chances de apresen-
tar esse voto em separado e vé-lo aprovado na Comissao de Defesa
do Consumidor. Eu acredito muito nisso.

Entdo, eu pediria essa ajuda para que pudéssemos juntos, a va-
rias maos, realizar a apresentacdo desse voto em separado.

O SR. PAULO ROBERTO MIRANDA - Meu nome ¢ Paulo Roberto
Miranda. Sou jornalista da Radio Camara. Eu assisti a intervengdo
do Senhor Jodo Elias ha pouco, quando ele comparava os diversos
ombudsman, os Ouvidores na América Latina. Ele considerou um
atraso, um retrocesso, alguns procedimentos das Ouvidorias de
outros paises, notadamente do México. Ele se referiu, ndo sei se
entendi mal, aquelas Ouvidorias como uma espécie de tribuna de
defesa dos direitos de indios e de minorias.

O senhor acha isso inconveniente, até porque no México ha
muito indio. Alias, ali, a maioria € indigena, tem sangue de indio.
E como quando aqui falamos dos direitos da minoria em relacdo
aos negros, quando eles sdo maioria. Entdo, nao sei se o senhor
quis dizer isso, ou se eu o interpretei mal. Acho que defender in-
teresses de minoria, e sobretudo de indigenas e de negros, aqui no
nosso Pais, seria ideal.

O SR. JOAO ELIAS OLIVEIRA - Senhor Paulo, provavelmente eu
nao tenha sido muito claro. Em primeiro lugar, seria uma incoe-
réncia muito grande eu fazer uma afirmacao de que ndo defendo o
direito de minorias. Ndo. Vou explicar bem claramente.

O México € um pais como o nosso: uma repablica, um governo
central e 27 estados. Em vez de se colocar o nome de Defensor del
Pueblo, foi criado 14, em ambito federal, algo que eles chamaram
de Comissionado General de Defesa dos Derechos Humanos, que pos-
sui em cada Estado, evidentemente, as suas comissdes regionais.
Ocorre que eles, no inicio, queriam atuar como se fossem ombuds-
man — receber reclamacoes, realizar recomendac¢des, modificar si-
tuacdes da propria administracdo. Mas como eles eram vinculados
ao proprio Parlamento, houve uma rejeicao do Executivo. O Exe-
cutivo nado aceitou esse papel. Para eles ndo perderem o espaco,



no que eles se transformaram? Ai sim, vejam bem: em tribunas de
discussao dos direitos das minorias. Fui claro?

Vou lhe dar um outro exemplo concreto. Convivi bem em con-
gressos, no Chile, com esse pessoal. Na Venezuela, o Defensor del
Pueblo € um senhor extremamente preparado, German Mundara-
in, um defensor dos direitos humanos e que criou uma Ouvidoria
muito eficiente. Eficiente internamente, porque o senhor consegue
imaginar ser ele um Defensor del Pueblo, nomeado pelo Parlamento,
e que tem condicdes de adentrar no Governo do Chévez? Dificil-
mente consegue isso. Entdo, também essa Defensoria do Governo da
Venezuela se transformou num 6rgdo um pouco in6cuo, inatil. Foi
nesse sentido que eu falei. Ou seja, mesmo com a legitimidade de
serem criados no Parlamento, na Assembléia, ndo possuiram forca
de poder adentrar como 6rgdo de controle interno do Poder Executi-
vo. Ao contrario, vamos dizer assim, da formacdo de nés, Ouvidores
brasileiros, que ja nascemos enfronhados a uma instituicdo e que,
com certeza absoluta, estamos caminhando, com alguns exemplos,
como o caso de Sdo Paulo, para sair do ventre materno e podermos
ter a maturidade de Ouvidorias, ai sim, autbnomas, independentes
e, como o senhor Rubens Pinto Lyra dizia, ndo obedientes.

O SR. PAULO ROBERTO MIRANDA - Certo. Muito obrigado.

Outro esclarecimento que eu gostaria rapidamente de ter, neste
caso do Deputado Carlos Sampaio, € o seguinte: se essa institui-
cdo do ombudsman vem a partir de paises parlamentaristas, como
ela estd sendo tratada aqui e que problemas esta enfrentando, jus-
tamente por termos uma Constituicdo Federal quase que hibrida,
meio parlamentarista, meio presidencialista.

O SR. DEPUTADO CARLOS SAMPAIO - O Senhor Rubens Lyra
falara com relacdo aos Parlamentos e eu falo em seguida sobre as
dificuldades que enfrentamos.

O SR. RUBENS PINTO LYRA - O ombudsman europeu tem uma
configuracdo que, de certa forma, em certas atribuicdes, o aproxi-
ma, na minha compreensdo, do Ministério Publico brasileiro; em
outras atribuicdes, ele se aproxima da Ouvidoria Pablica no Brasil,
quando a Ouvidoria €é autbnoma e democratica.



Eu ndo sei se lhe interessaria desdobrar um pouco essa questdao
da semelhanca entre esses institutos ou seria outra a trilha que o
senhor sugeriria.

Entdo, de forma bem reduzida, nas condi¢des de nosso debate,
quero dizer o seguinte: na administracdo publica brasileira, quem
promove o direito de cidadania é o Ouvidor. Ele o faz, naturalmente,
com limitacoes importantes pela falta de autonomia, pelo seu status,
pelo fato de a Ouvidoria ndo ter alcancado ainda, sequer, um reco-
nhecimento legal e existir de forma a s6 se concretizar quando o go-
vernante tiver interesse em institui-la. Aproxima-se porque, efetiva-
mente, as reclamacdes, dentncias e propostas que a sociedade tem a
fazer com vistas a correcdo do servico publico, ao seu aprimoramen-
to, a mais justica na administracao publica, o Ouvidor € o legitimo
interlocutor do Governo e representante dos anseios da sociedade.

Concluindo essa questdo, resta legitimar o Ouvidor com uma in-
dicacdo que ndo seja da administracdo e garantir-lhe prerrogativas
que lhe permitam, como eu costumo dizer, ndo somente que ouga,
mas que possa ser ouvido.

Com relacao ao Ministério Pablico, evidentemente, que € no-
meado, enquanto o ombudsman & eleito dentre os representantes
do Parlamento. Isso ja faz uma diferenca importante. Mas o que
eu quero dizer é que a defesa dos direitos humanos, inclusive a
prerrogativa de fazé-lo ingressando em juizo, tendo legitimidade
ativa para a propositura de acoes judiciais, esse controle da lega-
lidade, no Brasil, quem faz ¢ o Ministério Publico, nos mais dife-
rentes niveis. £ o Procurador Federal dos direitos do cidaddo. De-
pois, os curadores do meio ambiente, do direito do consumidor,
dos diversos setores em que se organiza o Ministério Publico. No
que diz respeito a promocao e a defesa dos direitos da cidadania,
eu acredito que o Ministério Publico, nesse ambito, cumpra uma
funcdo aqui analoga a do ombudsman — andloga, nao semelhante
e, muito menos, idéntica.

Essa discussdo podera ter — e ndo € retérica — uma importancia
central, para saber das convergéncias sobre a proposta de criacdo de
um instituto no Brasil que defenda o cidadao que tenha uma Ouvi-
doria forte. Eu tenho essa proposta e seria interessante se pudessem
confronta-la e entendé-la melhor.



Concluindo, entdo, minha intervencdo, eu acho que aqui no Brasil
ndo iremos, naturalmente, bater com a cabeca e querer nos contrapor
as conquistas que representam a acao do Ministério Pablico no Brasil.
E importante criar uma Ouvidoria qualificada, ligada ao Parlamento,
com atribuicdes efetivas, mas, para poder suprir, no ambito da admi-
nistracdo publica, todas aquelas lacunas, as deficiéncias ou limitacoes
que 0 nosso sistema andrquico e débil, no que se refere a prerrogativa
do Ouvidor, ndo conseguiu até agora fazer.

O SR. DEPUTADO CARLOS SAMPAIO - Bom, para concluir, com
relacdo as dificuldades enfrentadas, diria ao senhor Paulo Roberto
que foram essas que apresentamos desde o inicio, especialmente
a necessidade de darmos a Ouvidoria a devida audicdo. Ela vinha
evoluindo, a cada passo, a cada momento, mas, efetivamente, fal-
tava ter audi¢do — ndo tenho um termo melhor para dizé-lo. E isso
eu acho que conseguimos conquistar ao longo deste ano. Vamos
concluir o ano, cumprindo o papel de fazer com que as pessoas
saibam que a Ouvidoria existe, a fungdo que lhe cabe e as prerroga-
tivas que tem para, de fato, defender a sociedade.

Portanto, finalizo este ano muito feliz por ter concluido essa
etapa do desenvolvimento da Ouvidoria Parlamentar.

O SR. BELISARIO DOS SANTOS JUNIOR - Acho que nio conse-
guimos aprofundar a discussdao em alguns minutos.

Enquanto o Rubens Lyra falava, lembrei-me de ter dito que a
Ouvidoria Parlamentar teria alguma coisa diferente, uma amplitu-
de maior. Eu falava exatamente da Ouvidoria Parlamentar. Quero
relembrar a experiéncia de Sdo Paulo.

Por varias razdes, ndo prevaleceu a idéia de que deveriamos ter
um tnico Ouvidor. Havia, a época, o receio de que acreditassemos
num conceito messidanico de um cidaddao que resolve tudo e em
quem se apostam todas as fichas - e, na realidade, esse seria o Go-
vernador. Foi ele quem recebeu os votos, inimeros.

Sempre tive um pouco de receio dessas experiéncias. A de Sao
Paulo, no entanto, resultou numa atividade oposta a esse receio,
uma atividade em que os canais de comunicacdo sdo oxigenados.
Mas a experiéncia paulistana, devido a existéncia de uma Ouvido-
ria que busca ouvir a cidadania e colher a sua opinido e que vai
incentivar a formacdo de outras Ouvidorias, em si nao evita o risco



do aparecimento de um messias, de um cidaddo que, imbuido do
poder que lhe deram alguns votos para a Camara de Vereadores, se
antagonize com quem lhe conferiu esses votos. Em tese, acho que
o poder tem de funcionar. As autoridades devem funcionar. O que
a Ouvidoria Parlamentar deve fazer é exceder um pouco os limites,
chegar num meio termo entre o ombudsman e a Ouvidoria. Quer di-
zer, entender a sua missdo de representar os interesses da cidadania
de forma absolutamente especial e, ai, ser proativo, avancar.

Acho que essa questdao de Ouvidoria absolutamente autonoma,
do ombudsman, num regime presidencialista, implicaria uma auto-
ridade de contraste. Ndo ¢, porém, o que defende o Rubens Lyra.
Na Ouvidoria da Policia de Sdo Paulo, tivemos até um limite provo-
cado pelo Governador. O Ouvidor da Policia era do partido de opo-
sicdo ao Governo do Estado, e tivemos uma convivéncia muito ins-
tigante, mas haviam tensoes de parte a parte. Ha toda uma estrutura
para efetivar o poder. E por isso que pego atencio dos senhores.

O Ouvidor Nacional ndo prescindird nunca de uma rede de Ou-
vidorias, de 6rgaos que entendem que sua missdo sera prioritaria-
mente, vamos dizer, a de limpar os canais. Porque o sistema tem
de funcionar. O Ouvidor ndo substitui o sistema. O Ouvidor ndo
substitui o servidor, o funcionario, o 6rgao, o Presidente, o Gover-
nador ineficiente. Para isso, a democracia tem outros mecanismos,
como o recall. Nem sempre o recall da certo. Por exemplo, o Senhor
Arnold Schwarzenegger foi eleito Governador da Califoérnia - e pa-
rece até que esta indo bem ou estava indo bem, pelo menos. Mas,
de qualquer jeito, ha outros instrumentos.

Portanto, nem a Ouvidoria € a panacéia nem o Ouvidor € o gran-
de lider messianico. Esse ¢ um instrumento da democracia.

Sao as consideragoes que apresento, ladeando as outras que fiz.

O SR. RICARDO MEDINA - Meu nome € Ricardo Medina e sou
representante da Comunicacdo da Assembléia Legislativa do Mato
Grosso do Sul. Quero dizer que achei altamente enriquecedor tudo
o que aqui foi discutido e apresentado. E extraordinério que a Ca-
mara dos Deputados se tenha disposto a ceder o SisOuvidor, esse
software para as assembléias.

Se fosse possivel, gostaria de fazer uma sugestdo no sentido de que,
além da tecnologia, fosse disponibilizado para as assembléias também



um know-how intelectual, a fim de disseminar a idéia pelas camaras
de todo o Pais. Fica, entdo, a sugestdo de que a Ouvidoria da Camara
dos Deputados se una fisica e formalmente a Associacao Brasileira dos
Ouvidores, a Unicamp e a outras institui¢des, que firme uma espécie
de conselho supra-institucional que tenha dois ou trés membros que
possam percorrer todos os estados do Pais, ir as assembléias.

Nao posso falar pelas outras, ndo tenho procuracdo para isso,
mas, pelo menos na assembléia legislativa de Mato Grosso do Sul,
ninguém se negard a isso. Fica, entdo, o compromisso de nos,
membros das assembléias legislativas, nos esforcarmos para atrair
e reunir o maior nimero de representantes de camaras de vereado-
res e de outras entidades e instituicdes que, porventura, se interes-
sem por ouvir e conhecer mais sobre essas experiéncias.

Tenho certeza de que se percorrermos este Pais, vamos nos surpre-
ender com praticas que de ha muito estdo ai e que talvez nem conheca-
mos. E, dessa forma, poderemos formar uma sinergia, um movimento
em que, realmente, cada um possa trabalhar e fazer isso muito bem.

Poderiamos elaborar uma espécie de carta — ndo vou dizer Carta
do Sampaio, porque Sua Exceléncia vai ficar timido, mas Carta de
Brasilia, do Encontro das Ouvidorias. Com isso, fariamos um gran-
de trabalho, ainda que com muito tempo, com muita delonga, mas,
passo a passo, eu acho que com todos se unindo talvez pudésse-
mos ndo s6 multiplicar, mas, acima de tudo, amadurecer todas essas
idéias e propostas que a Ouvidoria muito bem traz.

Muito obrigado.

O SR. DEPUTADO CARLOS SAMPAIO - Doutor Ricardo Medi-
na, Vossa Senhoria sintetizou a nossa intencdo maior. Como disse
no inicio da minha exposicdo, hoje pela manhd, além dessa troca
de experiéncias, a nossa vontade €, de fato, disseminar essa idéia,
para que ela seja inserida no contexto de cada Casa Legislativa. Os
Deputados que aqui estiveram ontem vao leva-la ao seu Estado, e
estou certo de que os senhores fardo o mesmo, para que possamos,
de fato, disseminar isso pelas assembléias legislativas, pelas camaras
municipais. Alias, ja estdo disponibilizados tanto o know-how como
o software. E, para esse know-how, acho que a observacdo da Doutora
Adriana Barreiro foi muito oportuna com rela¢do a Unicamp.



Vossa Exceléncia colocou dois pontos importantes. Ja estou, na
condigdo de Ouvidor, associado a ABO, em Sdo Paulo, e ja estamos
assinando convénio, porque tudo o que a Unicamp fez por nos até
o presente momento foi por benevoléncia do Reitor e pela dedica-
cdo da Doutora Adriana Barreiro, que é Ouvidora, porque nos ndo
tinhamos ainda nos conveniado. Somente agora, estamos assinan-
do o convénio com a universidade.

E a universidade tem um curso de capacitacdo e um curso
que pode ser feito a distancia, o que vai ao encontro de suas
expectativas.

Pensamos da mesma forma. Conte conosco nessa sua idéia.

O SR. FLAVIO HENRIQUE COSTA PEREIRA - Boa-tarde a todos.

Meu nome ¢é Flavio Henrique e também faco parte da Ouvidoria
Parlamentar. Tenho uma pergunta para o Doutor Belisario dos San-
tos Janior sobre seu ultimo comentario a respeito da preocupacao
de o Ouvidor se exceder na sua funcdo e, nesse excesso, vir a atra-
palhar o funcionamento do proprio 6rgao em que esta exercendo a
sua atividade.

Preocupamo-nos em fazer constar expressamente na nova Reso-
lucdo de funcionamento da Ouvidoria que o Ouvidor deveria aten-
tar para os principios da administracdo publica. A partir do mo-
mento em que ha necessidade dessa atencao, um eventual excesso
do Ouvidor ndo traria uma solucdo interna ou mesmo judicial para
esses eventuais excessos?

O SR. BELISARIO DOS SANTOS JUNIOR - A via judicial esta sem-
pre aberta, inclusive com o poder cautelar do juiz. Talvez, vamos
dizer, na pratica, aconteca com os Ouvidores nomeados até pelo
excesso de acerto. As vezes, o Ouvidor é destituido por excesso de
acerto também. Ja vimos caso, em Sdo Paulo, que uma Ouvidora foi
destituida porque ia bem demais, o que provocou uma certa inveja.
Mas ndo é a isso que eu me referi. Referi-me, vamos dizer, enfim, a
um excesso de aparéncia de poder, porque poder nunca vai ter.

Acho que, talvez, haja previsdo de poder quanto aos eleitos, mas,
no caso dos nomeados, ndo tem jeito. O caso dos nomeados, sendo,
as vezes, de livre escolha, ainda que com mandato determinado, ¢é
uma discussdo complicada. No caso dos eleitos e que tém mandatos,
deveria haver um processo para que ndo houvesse arbitrariedade na



constituicdo dessa imagem de excesso. Entdo, talvez o grupo, o cor-
po que o elegeu pudesse trabalhar essa questdo da confianca e, se
preciso, um processo administrativo verificaria se ele se excedeu no
exercicio do mandato.

A via judicial esta sempre aberta. Temos de trabalhar mais a idéia
do recall e da confianca. Mas, em todos os casos, com amplo direito
de defesa. E seria sempre um processo muito interessante, porque
agitaria os limites necessarios da Ouvidoria e do desempenho parla-
mentar. O Ouvidor que trabalha sempre conta com alguma antipa-
tia. Quando disse que os Ouvidores da Folha de S.Paulo periodica-
mente se tornam correspondentes em Nova lorque para ficar longe
das editorias, era uma brincadeira, mas alguns se tornaram mesmo.

Ha casos em que é melhor dar umas férias de dois anos para o
Ouvidor exatamente porque ele comec¢a a incomodar, comeca a
exceder os limites previamente tracados, ndo pela Resolug¢do, mas
pela cultura de conservagao.

O SR. DEPUTADO CARLOS SAMPAIO - Aproveito a oportunida-
de da pergunta, Doutor Belisario, porque ndo podemos deixar de fa-
lar sobre isso. Na manha de hoje debatemos muito o tema referente
ao Ouvidor Parlamentar ser ou ndo do Parlamento. Na verdade,
havia uma davida que, parece-me, era de todos.

No meu entendimento deve ser, pelo menos neste primeiro mo-
mento, nesse formato que temos, sob pena de o indicado ser ainda
mais subordinado hierarquicamente se nao estiver, digamos assim,
na atividade de Parlamentar. Mas havia um certo pensamento:
como ele vai fiscalizar se for indicado pelo 6rgao fiscalizador? Acho
que todas as Ouvidorias em que ha indicacdo devem sofrer esse tipo
de problema. E aqui ha, talvez, a peculiaridade de a pessoa ter um
mandato dentro do seu mandato, como os outros Ouvidores tam-
bém tém, mas a pessoa estd em um nivel de igualdade, diferente-
mente do que ocorre na Administracao Pablica, onde existe o chefe
e o subordinado. Entado, quero apenas ouvi-lo sobre isso.

O SR. BELISARIO DOS SANTOS JUNIOR - Em 6rgéos como o Po-
der Judiciario, claro, ha funcionarios, mas ha determinado nivel da
hierarquia. Imaginem que ja ocorreu em algumas instancias estadu-
ais do Poder Judiciario de nomearem um Ouvidor que ndo era juiz,
que ndo era desembargador. Eu acho muito dificil que isso venha



a ocorrer. Ainda mais com um Ouvidor Parlamentar. Como se legi-
tima o Ouvidor? O Ouvidor se legitima pela acao, pelo mandato.
Mas aqui a pessoa tem um mandato popular. E, na democracia, o
que mais se respeita € isto, € o voto. Ainda que conte com o voto
dos 513 Deputados, o Ouvidor néo teria a legitimidade que tem um
Deputado. Entdo, nao tenho nenhuma duavida sobre isso. A Defen-
soria de Sdo Paulo, por exemplo, optou por nao ter alguém. Mas ai
sdo caracteristicas diversas, ela se constituiu sob o impacto de uma
gama de organizacdes sociais que quase impds uma Ouvidoria que
ndo fosse ocupada, vamos dizer, por alguém da corporacao. Aqui eu
ndo tenho nenhuma davida. E, alias, € bom que seja assim, porque
estamos reunidos gracas a sensibilidade de Vossa Exceléncia e da
sua equipe ai. Entdo, eu acho que caminhamos bem nesse sentido,
com essas caracteristicas da Resolucao, ndo é?

A SR*. COORDENADORA (Vera Melo) — Mais alguém esta inte-
ressado em usar da palavra?

Gostaria, entdo, de agradecer ao Deputado Carlos Sampaio por
esta oportunidade fantéastica e de parabeniza-lo pela grandeza do
evento — e quem, como nos, ja tem o habito de promover eventos
dessa natureza sabe das dificuldades que se enfrenta para organiza-
los. Portanto, sdo merecidos os parabéns que damos a Vossa Exce-
léncia Deputado.

O SR. DEPUTADO CARLOS SAMPAIO - Agradeco muito aos pa-
lestrantes desta tarde, a Senhora Vera Melo, que coordenou o de-
bate, e a todos que aqui permaneceram ao longo deste dia. Tanto
ontem como hoje foram dias especiais para a Ouvidoria da Camara
dos Deputados.

A partir de agora, de fato, poderemos divulgar o trabalho da Ou-
vidoria e nos colocar, mais do que nunca, a disposi¢cao dos cidadaos.
A todos os senhores que acolheram o nosso convite e que efetiva-
mente participaram deste evento, o meu muito obrigado. Contem
com a Ouvidoria da Camara dos Deputados. Reitero o que disse o
Marcos Diegues: toda e qualquer critica € muito bem-vinda porque
sempre implica o aprimoramento dos nossos trabalhos.

Muito obrigado a todos.

Damos por encerrados os trabalhos.
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