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RESUMO

Este trabalho objetivou demonstrar os passos realizados pelo Poder Executivo do
Estado de Pernambuco no tocante a implantacdo das ouvidorias propostas no
projeto de Reforma do Estado. A intengdo principal foi buscar respostas a um
questionamento frequente aos gestores publicos e a sociedade que é saber se o que
esta definido na forma da lei, torna-se realidade na vida pratica. Sendo assim, esta
pesquisa traz consideragdes tedricas e metodoldgicas sobre o que esta sendo feito
para as ouvidorias publicas se tornarem um instrumento de cidadania no cotidiano
do pernambucano. Para tal intento, o embasamento académico foi realizado através
de conceitos que corroboram a Ouvidoria como instrumento de cidadania e
participagdo social, através dos temas controle social, accountability e de alguns
conceitos sobre competéncia e também, relacionados ao perfil do ouvidor. Foram
analisados documentos e dados desde 2003 até os dias de hoje, com a percepgéo
de ouvidores que participaram do processo de implantacdo, ouvidores atuais e
gestores governamentais com o propésito de identificar os principais passos
cumpridos para a efetivagdo da Rede de Ouvidorias do Governo de Pernambuco. As
dificuldades estruturais, a cultura organizacional, a resisténcia dos gestores em
responder as demandas dos cidadaos, os investimentos em estrutura fisica e logica
e a comunicagao das agdes de ouvidoria foram alguns pontos que fundamentaram
as consideragdes sobre o processo. Foi possivel perceber que a Ouvidoria Publica
no Governo de Pernambuco esta avangando gradualmente no sentido de se
consolidar como um instrumento de gestdo. No entanto, o foco desta pesquisa esta
na proposi¢cao de estratégias que consolidem o processo de cidadania. Neste
sentido, ha de se registrar, que como processo, muito ainda tem muito a evoluir,

exatamente porque processo € uma consolidacdo de inUmeras variaveis.

Palavras-chave: Ouvidoria, Cidadania, Perfil do Ouvidor, Participacado Social.



ABSTRACT

This study aimed to demonstrate the steps made by the Executive power of the state
of Pernambuco regarding the deployment of the Ombudsman proposals in the draft
reform of the state. The main intention was to seek answers to frequent questioning
managers and the public company that is whether what is defined in the form of law,
becomes reality in the practical life, so this research brings theoretical and
methodological considerations about what is being done to the public Ombudsman
become an instrument of citizenship in the daily lives of Pernambuco. For this
purpose the argument was conducted by academic concepts that support the
Ombudsman as an instrument of citizenship and social participation, through social
control issues, accountability and competence of some concepts and also related to
the profile of the ombudsman. We analyzed documents and data from 2003 until
today, with the perception of ombudsmen who participated in the process of
implementation, managers and ombudsmen current government with the aim to
identify the major steps completed for making the network of Ombudsman from the
government of Pernambuco. The structural difficulties, the organizational culture, the
resistance of managers to respond to the demands of citizens, investment in physical
and logical structure and the actions of the ombudsman were some points which
motivated the considerations on the process. It was possible to see that the Public
Ombudsman in the government of Pernambuco is gradually moving to consolidate
itself as a management tool, but the focus of this research is to propose strategies to
consolidate the process of citizenship, in this sense, there must be register, as that
process, much still has much to evolve, just because process is a consolidation of

many variables.

Keywords: Ombudsman, Citizenship, Profile of the Ombudsman, Social Participation.
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1 INTRODUGAO

Este trabalho tem o objetivo de demonstrar os passos realizados pelo o
Poder Executivo do Estado de Pernambuco no tocante a implantacdo das ouvidorias
propostas na Reforma do Estado em 2003. A intengao principal foi buscar respostas
a um questionamento freqlente aos gestores publicos e a sociedade, que é saber se
0 que esta definido na forma da lei, torna-se realidade na vida pratica. Sendo assim,
esta pesquisa traz consideragcédo do que esta sendo feito para as ouvidorias publicas

se tornar um instrumento de cidadania no cotidiano do pernambucano.

O Estado vem passando por mudancas e qualquer reflexdo acerca da
Gestao Publica em Estados Democraticos de Direito passa pela prestacado de contas
a sociedade, por demonstrar o que esta sendo providenciado para o zelo da coisa
publica, sendo fiel ao principio republicano. Os recursos advém da sociedade
através de tributos, desta forma os governantes, representantes do povo para fazer
a gestdo destes recursos, precisam informar e esclarecer sobre a alocagdo dos
mesmos. Entretanto, este papel ndo € exclusivo do gestor publico, em um processo
democratico toda a sociedade é responsavel pela administragao publica, cada um
em seu papel. Diante deste cenario de mudancga, a Ouvidoria Publica desempenha
um papel fundamental, no qual o Estado chama a sociedade civil a participar da
administragcao publica, dividindo responsabilidades e ampliando o controle das

atividades publicas.

A participacao da sociedade civil nas decisdes publicas tem se dado de
varias formas, nas quais 0 engajamento da populagdo se tornou instrumento
fundamental do resgate da sociedade civil no seu papel de direcionador das
estratégias de desenvolvimento do Estado de Pernambuco. E impossivel minimizar o
papel desta participagéo, portanto, é plausivel enxerga-la mais amplamente como
instrumento de fiscalizagdo e Accountability'. Para Silva (2001) “O controle efetivo do

gasto publico pressupbée uma democracia com participagdo social ativa e uma

! “Alguns autores definem accountability como sendo o dever de prestar contas, outros como o dever

de transparéncia e outros o dever de eficiéncia daqueles responsaveis pela realizagdo da Atividade
Financeira do Estado” (PASCOAL, 2004, p. 8). “Conjunto de mecanismos e procedimentos que levam
a decisGes governamentais a prestar contas dos resultados de suas ag¢des, garantindo-se maior
transparéncia e a exposigao publica das politicas publicas” (MATIAS-PEREIRA, 2008, p. 43).



responsabilizagdo dos gestores publicos (accountability) que precisa ser concebida

dentro do contexto de nossa sociedade.” (SILVA, 2001)

A tematica Ouvidoria possui uma evidente relevancia como instrumento
de estimulo a participacdo popular, de cidadania e de controle da sociedade civil
sobre as acgdes publicas. Portanto, o objeto maior deste estudo € demonstrar como
esta a evolugao do processo de implantacdo desse instrumento tdo importante para

um Estado democratico, como é a Ouvidoria, no ambito do Governo de Pernambuco.

A Reforma do Estado é objeto de estudo em diversos segmentos no
mundo, entretanto como faz parte da histéria recente do Estado de Pernambuco, e
ainda em processo de construg¢do, poucos sao os estudos que visaram avaliar com
mais profundidade este tema. Os dados coletados nesta pesquisa subsidiardo varias
outras investigagdes no cenario das ciéncias sociais no tocante tanto ao periodo pos

reforma como a participacéo popular no controle da coisa publica.

Alguns estudos ja foram realizados sobre ouvidorias no Estado de
Pernambuco, em particular nas Ouvidorias do TCE - Tribunal de Contas do Estado?
e na FUNAPE - Fundacido de Aposentadoria e Pensdes dos Servidores do Estado
de Pernambuco®. Entretanto, nenhum deles contempla uma abordagem ampla e
recente no Estado e a relacdo das ag¢des do Poder Executivo dentro do contexto de
Reforma do Estado.

Neste momento em que o Estado-nagao conclama a sociedade civil para
participar das decisdes e dividir responsabilidades na prestacdo dos servigos da
administracdo publica, a Ouvidoria desempenha um papel relevante. O
aperfeicoamento do aparelho estatal depende, além de informacdes administrativas,
de analises cientificas a fim de promover mudangas sustentadas que incentivem a

promogao do exercicio da cidadania.

2 PEREIRA, Ricardo Martins. O Controle social na gestao publica: as fungdes de fiscalizagdo e de
ouvidoria dos tribunais de contas do Brasil. 2003. 116 f. Dissertacdo de Mestrado - Universidade
Federal de Pernambuco — UFPE.
* PACHECO, Marcus Vinicius Ferraz. Ouvidoria da fundacido de aposentadorias e pensées dos
servidores do estado de Pernambuco — FUNAPE: um estudo de caso sobre Accountability. 2006.
Dissertacao de Mestrado. Fundaj.
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Na proposta inicial desta pesquisa existia a intencdo de elaborar um
panorama das ouvidorias publicas de todos os estados brasileiros, a fim de subsidiar
um comparativo com o Estado de Pernambuco. Entretanto, através das primeiras
pesquisas na internet e em contato com as Ouvidorias e os governos dos Estados ja
foi possivel identificar que este € um trabalho muito amplo, que requer uma estrutura

diferenciada de recursos e merecedor de uma pesquisa especifica.

Outro fator que foi possivel identificar no decorrer das pesquisas foi que a
tomada da Ouvidoria da Secretaria da Fazenda de Pernambuco, como outro
possivel objeto referencial de estudo, néo iria contribuir para atingir o objetivo central
desta pesquisa, em virtude de a Ouvidoria Fazendaria possuir uma estrutura fisica,
de pessoal e processos consolidados inclusive com sistema de tecnologia préprio e
distante da realidade das demais ouvidorias do Estado. A principal intencdo da
pesquisa em avalia-la comparativamente as demais Ouvidorias do poder executivo

perdeu, entdo, seu significado.

Seguindo nesta diregdo, o estudo focalizou o processo de implantagao
das Ouvidorias no Governo enriquecendo sobremaneira o objetivo da pesquisa de
avaliar a evolucao do instrumento como promotor de cidadania e participagao social,
posto que ocorreram mudancas referentes a sucessdo no comando do governo, em
que nas eleigdes majoritarias de 2006 a oposicdo assumiu 0 poder e as agdes

governamentais.

Este foi um fator que, inclusive, atrasou o0 andamento da pesquisa em
virtude de toda a estrutura do Estado ser modificada e assim a interrup¢do ou
retardo no andamento de programas e acgdes antes definidas, como a implantagao
das ouvidorias, sofreu mudancas de rumo. Esta situagdo sera abordada com mais

detalhes no corpo deste trabalho.

O texto esta distribuido da seguinte forma: o segundo capitulo trara um
estudo sobre a histéria da Ouvidoria, contextualizando a mudanca das sociedades e
consequente evolugédo das organizagdes que assumiram a Ouvidoria tomando como
base o perfil do ouvidor até chegar a realidade da Ouvidoria Publica brasileira. Este
formato se deu a fim de consolidar o pensamento de que a evolu¢cdo da Ouvidoria e

suas diversas caracteristicas estdo diretamente ligadas as mudangas ocorridas na

17



sociedade. No mesmo capitulo sera tratada a Ouvidoria Publica em Pernambuco,
como diretriz do movimento de reforma do Estado, materializado através do

Programa Pernambucano de Modernizagéo da Gestéo Publica (PROGESTAO).

O terceiro capitulo tratara da Ouvidoria como instrumento de participacao
social através do desenvolvimento de um quadro tedrico sobre cidadania e
participacao social, evidenciando a evolugao da cidadania no Brasil, que possibilita
uma melhor compreensio da realidade vivida nos dias atuais em nossa sociedade,
através de momentos marcantes da historia brasileira. Ao abordar a Ouvidoria como
instrumento de participagao social € importante evidenciar o papel do Ouvidor como
agente ativo de sua promogéao e da gestao social, razao pela qual sera tragado um

perfil com base em suas competéncias.

No quarto capitulo serdo apresentados os dados coletados para a
pesquisa no tocante ao processo de implantacdo das Ouvidorias, que esta
demonstrado inicialmente pelos antecedentes do processo. Essa fase relaciona-se
as estratégias tomadas para superar obstaculos de gestdo, como o planejamento de
implantagdo e busca por fonte dos recursos para tornar as Ouvidorias no Governo
uma realidade. Em seguida, serdo expostas as principais a¢des tomadas até o ano
de 2006, quando houve a mudanga de gestdo, em que através de quadros sera
possivel visualizar a situagdo das Ouvidorias implantadas até aquele momento.
Assim como, na parte final do capitulo, também através de quadros, sera possivel

conhecer a situacao atual da implantacao.

Finalizando, no quinto capitulo, serdo expostos os resultados da pesquisa
tomando como base os dados coletados através de entrevista com atores envolvidos
no processo de implantacdo das Ouvidorias. Com esses subsidios sera possivel
fazer uma analise de grande parte do processo de implantagdo e perceber como
estda a promogédo da cidadania, mediante a Ouvidoria do Poder Executivo de
Pernambuco, dando énfase a participagao social, a institucionalizagao de processo e

ao perfil do ouvidor.

Como a implantagédo das Ouvidorias no Governo ainda esta acontecendo,

esta pesquisa traz sugestdes para o cumprimento do objetivo maior das ouvidorias
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publicas que é o estimulo a participagdo da sociedade na constru¢ao de um Estado

melhor para todos.

1.1 Objetivos

O objetivo desta pesquisa € estudar as principais agbes tomadas para a
consolidagdao das Ouvidorias no Poder Executivo do Estado de Pernambuco como
instrumento de promogao da cidadania, ou seja, analisar os passos tomados para o
cumprimento da implantagdo das Ouvidorias no Governo de Pernambuco no periodo
pos-reforma do Estado, identificando a atual situagao das ouvidorias implantadas.

1.2 Metodologia

Quanto a tipologia, este estudo esta baseado nos conceitos de Vergara
(2000) que a classifica, quanto aos fins, da seguinte forma: descritiva em virtude de
haver relacionado as etapas cumpridas e principais a¢des para a implantacdo das
Ouvidorias no Poder Executivo do Estado de Pernambuco; Analitica por ter realizado
analise da situacdo das Ouvidorias em quatro momentos: verificacdo dos fatos
antecedentes a implantagéo, até 2006, quando da mudanga do governo, até 2007 no
primeiro ano do novo governo, e em 2008, situacdo atual em que se encontram.
Também é propositiva no sentido de que sugere agdes a serem adotadas para de

fato constituir-se um instrumento de promogéo da cidadania.

Quanto aos meios, a pesquisa foi bibliografica, documental e de campo. O
embasamento tedrico-metodoldgico foi realizado através da pesquisa bibliografica
em livros, teses, artigos via web com dados pertinentes aos temas que corroboram a
Ouvidoria como instrumento de cidadania e participacao social, tematicas centrais da

fundamentacgao tedrica e que contemplam intrinsecamente as questdes de controle
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social e accountability. No decorrer da pesquisa foi percebida a necessidade de
agregar a esta fundamentacéao tedrica alguns conceitos de competéncia e também,
outros relacionados ao perfil do ouvidor, a fim de sustentar algumas considerag¢oes

decorrentes das analises dos dados coletados.

Classifica-se também como documental, em virtude de toda investigagao
sobre o processo de implantacdo das Ouvidorias ter buscado documentos no
Governo do Estado, nos érgdos que ja possuiam Ouvidorias e principalmente na
Secretaria Especial de Articulagdo Social onde esta lotada a equipe da Geréncia de
Ouvidoria do Estado. Buscaram-se, para tanto, varios documentos no acervo
pessoal de servidores que participaram da implantacdo do PROGESTAO. Estes
dados foram coletados em textos como: relatérios dos Féruns de Ouvidorias,
pesquisa de opinido com ouvidorias ja implantadas, plano de implantagdo das

ouvidorias, relatorios de gestdo, modelo conceitual de ouvidoria para Pernambuco.

Quanto a atuagdo em campo, a pesquisa fez-se mediante a coleta de
dados através de tabulacdo de questionarios ja aplicados nas ouvidorias das
secretarias de Estado®, entrevistas com gestores do PROGESTAO e da atual
Secretaria Especial de Articulagdo Social, entrevistas com ouvidores e ex-ouvidores

da rede de Ouvidores do Estado, além de observagao da autora da pesquisa.

Quanto ao universo pesquisado foram analisadas todas as instituicbes
que possuem Ouvidorias no Governo de Pernambuco (ANEXO1). Na primeira
verificacao, referente o periodo até o ano de 2006, foi analisado os dados de 11
ouvidorias; na segunda verificagdo referente ao periodo até 2007, em 22 ouvidorias;
e, finalmente, os dados até o ano de 2008 em 27 ouvidorias. Os dados adquiridos

foram agrupados e estdo apresentados no capitulo quatro.

Foi entrevistada a Sr?. Karla Julia Marcelino que acompanha o processo
de implantagdo das Ouvidorias desde 2003 e hoje ocupa o cargo de Coordenadora
da Ouvidoria do Estado. Também foi entrevistado o atual ouvidor da Secretaria de
Educacao, Sr. Jader Toscano, que implantou a Ouvidoria da Secretaria da Fazenda
no ano de 2000 e ficou a sua frente até o ano de 2006, também acompanhou os

*Os questionarios foram aplicados durante o ano de 2006 pela equipe do PROGESTAO a fim de criar
um banco de dados das Ouvidorias existentes do Poder Executivo. Ndo houve metodologia
especifica para a atividade.
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primeiros momentos da implantagdo das Ouvidorias no periodo de Reforma do
Estado.

Foram entrevistados, ainda, ouvidores que participaram ou ainda
permanecem no processo de implantagdo das Ouvidorias no governo de
Pernambuco, como a Sr?. Zélia Martiniano, ex-ouvidora do Hospital Oswaldo Cruz e
atual ouvidora do PROCAPE - Pronto Socorro Cardiolégico de Pernambuco; Sr2.
Maria Odilia Costa Barros, ouvidora do Hospital Oswaldo Cruz; Sr. Eduardo Sa
Barreto, ex-ouvidor da Secretaria de Saude; Sr?. Déa Sales, ouvidora da Secretaria
de Turismo; Sr. Jodo Marcelo Novaes, ex-ouvidor da Secretaria de Saude; Sr2
Etiene Bahé, ouvidora do IRH; Sr?. Tereza Collier, ouvidora da FUNAPE e o Sr.

Jadiael Alexandre de Souza, atual ouvidor da Secretaria de Saude.

Alguns ouvidores solicitaram que seus depoimentos fossem realizados
por escrito, através de e-mail, como a Sr?. Silvia Tavora, ex-ouvidora da FUNAPE;
Sr. Jodo Marcelo Novaes, ex-ouvidor da Secretaria de Saude; e Sr®. Maria Laura
Rodrigues, ouvidora da Secretaria da Fazenda. O ex-ouvidor da Secretaria de
Saude, Sr. Eduardo Sa Barreto, além da entrevista, relatou alguns fatos através de
carta. A relagdo da quantidade de ouvidores pesquisados e seu periodo de atuagao

encontra-se descrito no Quadro 1.

Quadro 1
Ouvidores pesquisados e seu periodo de atuagao

Quantidade Instituicdo Periodo
03 ouvidores Secretaria de Saude (2005-2006) (2007) (2008)
02 ouvidoras Hospital Oswaldo Cruz (1994-2006) (2006-2008)
01 ouvidora PROCAPE (2006-2008)
02 ouvidoras FUNAPE (2004-2006) (2007-2008)
01 ouvidora IRH (2006-2008)

01 ouvidora Secretaria de Turismo (2006-2008)
02 ouvidores Secretaria da Fazenda (2000-2006) (2006-2008)
01 ouvidor Secretaria da Educagao (2008)

01 ouvidora Ouvidoria Geral do Estado (2007-2008)

*O limite de 2008 refere-se ao final da pesquisa

21



Os dados coletados subsidiaram as analises contidas nos capitulos quatro
e cinco, que tiveram como sustentagdo fundamentos sobre cidadania de Carvalho
(2006) e participagao social e ouvidoria de Lyra (2004) entre outros autores citados

no decorrer do capitulo.
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2 OUVIDORIA

2.1 Ouvidoria e ouvidor: evolugao em tempos de mudanc¢a

A imagem do ouvidor controlador, como na Suécia do Século XVIII, que
necessitava fiscalizar a administracdo publica através da observacdo do
cumprimento das leis, evoluiu para outros tipos de modelos conforme a necessidade
de cada sociedade no qual o ouvidor esta inserido. O perfil do ouvidor sofreu
modificagdes e influéncias quando veio para o Brasil, assim, nos dias atuais precisa
acompanhar as mudangas da sociedade, ndo pode agir semelhante ha séculos
passados. As sociedades evoluiram e com as administracdes publicas e privadas

nao foi diferente.

E incongruente ver a mudanga como algo novo. “Heraclito de Efeso, o
filésofo grego dizia que a unica constante do mundo é a mudancga. O rio que vemos
nunca € o mesmo, pois suas aguas nao séo as mesmas” (CHIAVENATO, 2007, p.
94). O mundo esta, e sempre esteve em constante mudanga, acontece que nos
ultimos tempos as variaveis que constituem as inter-relagdes com individuos,
sociedades, organizagbes e culturas sdo inumeras e desta forma o impacto
percebido é mais evidente. Outro fator relevante na amplitude desta percepgao € o
receio do novo, o desequilibrio provocado por esta acdo. A mudanga implica sair de

um estado para o outro e essa transi¢ao gera inseguranca.

As grandes mudangas também acompanharam a trajetéria dos ouvidores
mundiais, assim €& impossivel desassociar as mudangas das organizagdes das
mudancgas ocorridas nas sociedades onde estes ouvidores estdo inseridos.
Chiavenato (2007) classifica as mudangas nas organizagbes em quatro etapas: a
primeira grande mudanga, e mais longa, conhecida como etapa da agricultura,
durou até a Revolucdo Industrial, no Século XVIIl, tendo inicio na histéria da
humanidade. Apesar de particularidades dessa época ainda acontecerem nos dias

atuais, em algumas sociedades na ldade Média a sociedade feudal lidava com a



terra para subsisténcia em regime de escraviddo. Entre os séculos X e XV, o
capitalismo e a classe média subsidiaram a Revolug¢ao Industrial com a utilizagdo do
dinheiro e o progresso do trabalho que deram origem ao tipo fundamental de
organizagdo: a propriedade privada. Em 1776, o livro A riqueza das Nagbes do
economista britdnico Adam Smith amplia a discussdo sobre o papel do Estado
consolidando o pensamento liberal do /laissez-faire que defende a nao intervencao
do Estado - Estado minimo, acreditando ser o mercado capaz de alocar de forma
6tima os recursos necessarios ao desenvolvimento econémico e social. O poder dos
reis, da Igreja e do Estado sofreu criticas do inglés Locke e dos franceses
Montesquieu, Voltaire e Jean-Jaques Rousseau. O povo pedia uma grande
mudanca na estrutura social do Antigo Regime que alimentando as idéias libertarias.
A burguesia lutava pelo seu espacgo configurando um marco inicial das sociedades
contemporaneas através das revolugbes Burguesas, que caracteriza uma fase de
transicdo do Antigo Regime (instituicdes feudais) para o capitalismo que influenciou
todo o mundo com os ideais de Igualdade, Liberdade e Fraternidade. Essas
influéncias chegaram ao Brasil através dos movimentos de independéncia das

colénias e da liberdade comercial.

Foi nesse contexto que no inicio do século XIX surgiu na Suécia a figura
do Ombudsman®, oficializada na Constituicdo de 1809, com a finalidade de defender
cidaddos em relagdo aos seus direitos, apesar de no século XVI ja existir o Grande
Senescal, que era um inspetor dos tribunais de justica e que informava ao monarca

as irregularidades na administragao da justica.

Pode-se dizer que esta figura de controle da administracdo também é
encontrada em tempos mais remotos como na Grécia Antiga, onde em Atenas e
Esparta existiam os Euthynoi e os Efhorat que se dedicavam a controlar atividades
dos funcionarios publicos e os governos locais. Na China havia o Yan, que era o

controlador da administragao do Império Chinés e recebia as peti¢des da populacao

°A origem do termo vem da jung¢do da palavra ombud que significa “representante” com a palavra
man como sendo homem, independente da variagdo de numero e género. Disponivel em:
http://www.aneel.gov.br.

“Atualmente ombudsman e ouvidor sdo dois homes para a mesma pessoa: alguém que, estando
inserido numa organizagéo, atua como representante dos usuarios de bens e servigos fornecidos por
essa organizagao. Um paladino dos interesses dos clientes dentro da organizagao — seja ela privada
ou publica. Em geral, prefere-se o termo ombudsman no meio empresarial e ouvidor no servigo
publico, mas é aceitavel o uso indistinto de ambos em qualquer situagéo”. (CENTURIAO, 2003, p.
61).
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contra injusticas administrativas. No século XV o Conselho dos Dez era o
encarregado do controle dos excessos burocraticos da cidade de Veneza e, no
Império Persa, onde existia um auxiliar direto do rei responsavel por supervisionar os
funcionarios, atribuido de ‘Olho do Rei’. (FLEM, 2003, p. 14)

Diante dessa constatacado, fica claro que desde sua criagdo o termo
Ombudsman sempre esteve vinculado ao papel daquele que protege os direitos
individuais, daquele que fiscaliza a agao do governo e da administragdo. O seu perfil
era meramente fiscalizador. A partir de 1860, com a segunda fase da transigao do
artesanato a industrializagdo da Revolug&o Industrial, surge a terceira etapa das
mudangas organizacionais: a industrializacdo, onde o capital é a fonte basica da
rigueza. Esse periodo se caracteriza pelo desenvolvimento das industrias com
estruturas hierarquicas e centralizadas. “A aplicagdo do modelo burocratico, a busca
do desempenho padronizado das pessoas, a precisdo e a eficiéncia, as relagdes de
trabalho ordenadas e o controle hierarquico foram as caracteristicas mais marcantes
desse periodo" (CHIAVENATO, 2007, p. 34)

O século XIX viu nascer grandes Estados, alguns deles surgidos de
desmembramentos de impérios. Também foi neste século que aconteceu a primeira
Grande Guerra e que fez mudar a posicdo do Estado em relagcdo a sua economia,
em que seus interesses prevalecem em detrimento da liberdade de comércio e
producado. Os custos da Guerra fizeram os precos subirem e a sociedade civil sofreu

as consequéncias: cidades ganharam corticos, doengas e novos problemas sociais.

No inicio do século XX, com a crise do capitalismo, a teoria neoclassica
de nédo intervencdo do Estado comecou a ser questionada e as idéias de John
Maynard Keynes comecaram a ter destaque. "Entre suas recomendagdes, figurava
uma significativa ampliagdo da intervengao estatal e dos gastos governamentais
para estimular o crescimento econémico, gerar empregos e promover o bem-estar-
social." (PAULA, 2005, p.9) A economia e o empenho do Estado estavam cada vez
mais proximos. O Estado em crise necessita de uma Reforma para definir o seu

tamanho, seu papel e sua capacidade politica e de governanga®.

6 “Existe governanga em um Estado quando seu governo tem as condigbes financeiras e

administrativas para transformar em realidade as decisdes que toma”. (PEREIRA, 1997, p. 40)
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Em 1916, a Finlandia, e em 1946, a Dinamarca, instituiram Ombudsman,
este segundo sendo considerado o seu grande difusor mundial. A Suécia demonstra
grande avango quando em 1967 na Reforma Constitucional criou 0 Ombudsman dos
consumidores, o Ombudsman para liberdade econdbmica e o ombudsman da
imprensa. O perfil desses Ombudsman concentram-se na eficacia da solugao dos
problemas apresentados pelos cidaddos. Com efeito, o ouvidor comeca a assimilar
as caracteristicas da sociedade que cresce e dos seus novos valores sociais e
econdmicos, fruto da interferéncia do capitalismo na relagdo Estado — cidaddo. A
experiéncia da Suécia espalhou-se por todos os continentes, principalmente apds a
22 Guerra Mundial, quando Ombusdman passou a ser referéncia nas democracias

estaveis, nos mais distintos sistemas juridicos e de governo.

O mundo vive a fase do gigantismo industrial (1914 — 1945) que apesar
de estar na fase da grande depressdo econémica, caracteriza-se pela evolugéo na
tecnologia e incremento organizacional. Seguindo esta fase, entre 1945 e 1980, a
humanidade presencia a fase moderna quando o desenvolvimento tecnolégico é
surpreendente junto ao crescimento das empresas de pequeno, médio e grande

porte.

Foi nesse periodo, em especial nas décadas de 60 e 70, que a instituicdo
do Ombudsman ganhou o mundo, podendo destacar a Inglaterra, o Canada,
Estados Unidos da América, Espanha e a Franca. Sofrendo influéncias do que
acontecia no mundo, ao final da década de 70, o Ombudsman passou também a ser
implantado na América Latina paralelamente a construcdo de novas democracias,

tendo como pioneiro Trinidad e Tobago.

Em 1983, na cidade de Caracas, Venezuela, aconteceu o primeiro encontro
sobre o projeto ‘Ombudsman para la América Latina’ que tinha como
proposito discutir a implantagdo do Ombudsman nos ordenamentos dos
paises latino-americanos. Neste encontro foi criado o ‘Instituto
Latinoamericano del Ombudsman’, com o objetivo de coordenar os esforgos
dedicados ao estudo, a protegéo e a instauragao da instituicdo nos diversos
paises da América Latina, segundo os termos da ata constitutiva e
regulamentos aprovados neste encontro. (BASTOS, 2006, p.14)
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Segundo Bastos, nesse mesmo periodo, é possivel destacar as iniciativas
da Guatemala, México, Argentina, Bolivia, Peru, Honduras, Paraguai e Brasil, que
possuem um tragco comum a quase todos no que se referem a sua atuagédo ‘no
ambito da discricionariedade administrativa’ fazendo ampliar o leque de atuagao das
Ouvidorias em virtude as profundas deficiéncias sociais da regido. Além de uma
nova caracteristica adotada pelo Paraguai e Brasil que é a instituicdo a nivel
regional e setorial, que serviu para sua difusdo em organizagdes publicas e
privadas. (BASTOS, 2006)

Hoje, o mundo ja vive a sexta fase da evolugdo das organizagdes: a fase
da globalizagdo (apdés 1980), que é considerada a terceira revolugdo industrial
marcada pela presenga do computador e da internet que desde ja sinaliza a fase da
informacdo. E nesse contexto que a sociedade convive com o ouvidor, o qual nos
dias atuais ainda tem sua verdadeira missdo desconhecida por grande parte da
sociedade que muitas vezes o confunde com um gerente de central de atendimento.
“‘Mas ainda assim, € inegavel que, mesmo sofrendo limitacbes, a figura do
Ombudsman apresenta inumeros beneficios para os cidadaos, servidores publicos e
Administragcédo Publica”. (BASTOS, 2006, p.15)

Ainda segundo Bastos, “Apesar da multiplicidade de formas e nomes que
recebeu, de acordo com as peculiaridades de cada pais onde foi instituido, o
Ombudsman jamais perdeu sua principal qualidade: a de defender os direitos
fundamentais do cidaddo.” Neste sentido, e para uma melhor compreensido das
suas principais caracteristicas, no quadro (2), consolidado do conteudo do mesmo
autor, é possivel perceber aspectos que direcionaram a implantacdo em diversos
paises. (BASTOS, 2006, p.17)

Quadro 2
Principais caracteristicas do Instituto do Ombudsman

Quanto a Esta é a concepgdo do Ombudsman escandinavo que tem jurisdigdo em
jurisdicao todo o pais exercendo de forma ampla e genérica o controle sobre todos
0s orgdos da administracdo direta e indireta. Podemos encontrar em
alguns paises uma jurisdicdo limitada ao ambito federal, estadual ou
municipal da administracdo direta e/ou indireta ou, ainda, somente em
determinados 6rgaos ou setores da administragdo publica, excluindo,
muitas vezes de sua competéncia as Forcas Armadas e o Poder
Judiciario.

Quanto a Sua autoridade é, sobretudo moral, limitando-se a criticar, censurar,
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autoridade

sugerir ou recomendar alguma providéncia para reparar o dano
causado. Nao |lhe é permitido modificar ou anular ato ou decisdes
administrativas ou judiciais, ndo possui carater coercitivo, ndo podendo,
com excegao do Ombudsman sueco e finlandés, punir, advertir ou
acusar junto aos tribunais os servidores faltosos.

Quanto a
iniciativa das
investigacoes

Geralmente as investigagdes sao iniciadas a partir de reclamagbes ou
denuncias dos cidaddos que podem ser feitas por carta, telefone,
internet ou diretamente ao titular do cargo, sem qualquer formalidade.

Quanto as
suas
qualificacoes

Uma das principais fungdes do Ombudsman, se nao a principal, € dar
ao cidaddo a atencdo que lhe é devida, tratando-o com o devido
respeito, escutando com paciéncia seus reclamos, demonstrando que
esta sensibilizado com os problemas apresentados, deixando de lado
experiéncias vividas que possam levar a pré-julgamentos, procurando
resolver a situagdo com empenho e celeridade, tornando desta maneira
a relagao entre a administragcao e o cidadao a mais humana e informal
possivel.

Quanto a
nomeagao

O Ombudsman é nomeado, designado ou eleito de acordo com a
legislacao e as peculiaridades de cada pais. A doutrina aconselha que o
mandato do Ombudsman seja de pelo menos cinco anos, sendo
permitida a sua reeleicdo. Quanto a cassagdo, normalmente o
Ombudsman somente tera seu mandato cassado nos casos de
condenagao por sentenca passada em julgado por delito doloso ou
negligéncia. (...) A maioria das legislacdes proibe que o Ombudsman
exerca qualquer atividade politica.”

Fonte: Adaptado de Bastos, 2006, p.15

2.1.1 Ouvidor e suas competéncias

A evolugcdo das sociedades e das organizagbes € o reflexo de um

conjunto de pequenas mudangas que, com O poder da comunicagdo, tomam

propor¢des mundiais e multiplicam-se a forga da globalizagdo. Assim aconteceu com

programas de qualidade que atingiram as organizagdes publicas e privadas e hoje

acontece com a expressao competéncia.

A nogao de competéncia tem aparecido nos ultimos anos como uma forma
de repensar as interagdes entre, de um lado, as pessoas e seus saberes e
capacidades e, de outro, as organizagdes e suas demandas no campo dos
processos de trabalhos essenciais e relacionais (relagbes com clientes,
fornecedores e os proprios trabalhadores), as quais sofreram profundas
modifica¢des qualitativas nos ultimos anos. (RUAS, 2001, p. 248).

28



E comum nos dias atuais perceber a palavra competéncia ser utilizada em
diversas dimensbes da sociedade, nas relagdes sociais, profissionais, nas
organizagdes, comprovando a amplitude e importancia que o tema tem assumido.
Segundo Fleury “Competéncia é uma palavra do senso comum, utilizada para
designar uma pessoa qualificada para realizar alguma coisa. O seu oposto, ou 0 seu
antbnimo, nao implica a negacédo desta capacidade, mas guarda um sentimento
pejorativo, depreciativo”. (FLEURY, 2006, p.26).

Na década de 70, McClelland (1973) iniciou um debate sobre
competéncia no contexto organizacional entre psicélogos e administradores nos
Estados Unidos, conceituando competéncia como uma caracteristica humana
podendo estar relacionada com desempenho superior na realizagdo de uma tarefa,
diferenciando de aptiddo (talento natural da pessoa), habilidade (demonstragdo de
um talento particular na pratica) e de conhecimento (0 que uma pessoa precisa
saber para desempenhar uma tarefa). (McCLELLAND (1973) apud FLEURY, 2006,
p. 27)

Foi nos anos 80 que autores americanos se dedicaram ao tema e
desenvolveram significativa literatura e que Fleury retrata da seguinte forma a

perspectiva deles:

O conceito de competéncia é pensado como conjunto de conhecimentos,
habilidades e atitudes (isto &, conjunto de capacidades humanas) que
justificam um alto desempenho, acreditando-se que os melhores
desempenhos estdo fundamentados na inteligéncia e personalidade das
pessoas. Em outras palavras a competéncia é percebida como estoque de
recursos, que o individuo detém. (FLEURY, 2006, p. 185).

Na Franga, o debate sobre competéncia iniciou nos anos 70 e buscava
estabelecer uma relagdo entre a competéncia e o saber agir. Na década de 90, a
literatura francesa procurava ir além do conceito de qualificagao’ e Zarifian (1994)

coloca que “O conceito de competéncia procura ir além do conceito de qualificagao:

A qualificagdo € usualmente definida pelos requisitos associados a posi¢ao, ou ao cargo, ou pelos
saberes ou estoques de conhecimento da pessoa. (FLEURY, 2006, p. 28)
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by

refere-se a capacidade de a pessoa assumir iniciativas, ir além das atividades
prescritas, ser capaz de compreender e dominar novas situagdes no trabalho, ser
responsavel e ser reconhecido por isso” (ZARIFIAN (1994) apud FLEURY, 2006, p.
28). Nesse sentido ele foca trés mudangas no mundo do trabalho que justificam o
modelo de competéncia para a gestdo das organizagdes: o imprevisto, no qual surge
a necessidade de o individuo estar sempre mobilizando recursos para resolucao de
novas situacdes de trabalho; a comunicacdo como compreensao do outro e como
forma de partilha de normas comuns a uma gestao; e a nogéao de servigo, no qual o
atendimento ao cliente precisa estar presente em todas as atividades da

organizagao.

O conceito de competéncia nao consegue mais ser analisado
estaticamente. E preciso ampliar os horizontes. Ao abordar o conceito de
competéncia do individuo, Le Boterf (1995 apud FLEURY; FLEURY, 2001, p. 187)
situa competéncia numa encruzilhada com trés eixos formados pela pessoa (sua
biografia, socializagdo), pela sua formagdo educacional e pela experiéncia
profissional, reforgando a competéncia como um conjunto de aprendizagens sociais
e comunicacionais. Os autores ainda colocam que “A nogdo de competéncia
aparece assim associada a verbos como: saber agir, mobilizar recursos, integrar
saberes multiplos e complexos, saber aprender, saber engajar-se, assumir

responsabilidades, ter visdo estratégica”. (FLEURY, 2001, p. 187)

A competéncia individual também é abordada pelo professor brasileiro
Roberto Ruas que considera que a competéncia individual pode exercer importante
influéncia no desenvolvimento das competéncias dos grupos ou até mesmo das

organizagdes; valendo refletir sobre sua opinido acerca da competéncia gerencial:

Neste ambito, a nogdo de competéncia aparece como uma forma renovada
de pensar o papel e a performance do trabalho nas organizagbes: nao seria
um estado de formagdo educacional ou profissional, nem tampouco um
conjunto de conhecimentos adquiridos; nao se reduz ao saber, nem ao
saber-fazer, mas a sua capacidade de mobilizar e aplicar esses
conhecimentos e capacidades numa condicao particular, na qual se
colocam recursos e restricdes proprias a situacao especifica. (RUAS, 20086,
p. 248)
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O mesmo autor considera que ao tratar a composi¢dao da competéncia, ou
seja, aos elementos ou recursos que a constituem sob a forma de potenciais de
mobilizagdo, continuam a prevalecer os trés grandes eixos ja tornados classicos:
conhecimentos (saber); habilidades (saber-fazer) e atitudes (saber ser/agir). Neste

sentido, ele destaca a importancia da agao:

Para que haja competéncia, € necessario colocar em agao um repertorio de
recursos — conhecimento, capacidade cognitivas, capacidades integrativas,
capacidades relacionais etc. — os quais sdo colocados a prova em desafios
oriundos da concepgéo de novos projetos, dos problemas mais complexos,
dos incidentes, das panes etc. Nessas situagdes, além de colocar em agao
0s recursos da competéncia, se tem a oportunidade de experimentar e
aprender a lidar com eles, e, portanto, de desenvolver a propria
competéncia. (RUAS, 2006, p. 249)

Chiavenato utiliza a terminologia competéncias pessoais ao tratar sobre a
competéncia do individuo que conceitua como “o conjunto de conhecimentos,
habilidades e atitudes pessoais aplicadas de forma integrada e convergente em uma
determinada atividade. As competéncias pessoais transformam pessoas em
talentos.” (CHIAVENATO, 2007, p. 388) Ja para tratar de competéncia gerencial, o
autor coloca que sao as competéncias relacionadas com o trabalho gerencial que
sdao abordadas dentro de um contexto mais amplo das competéncias

organizacionais, as quais repousariam sobre uma cascata de competéncias.

As competéncias essenciais® tornam um arranjo especial de competéncias
funcionais®, estas envolvem uma articulagdo de competéncias gerenciais e,
por fim, as competéncias individuais. Todo esse conjunto funciona como um
arranjo sui generis de competéncias que se ajudam mutuamente para
proporcionar resultados sistémicos e alavancados. (CHIAVENATO, 2007, p.
384)

® “Quando uma competéncia atende diretamente as demandas dos diferentes stakeholders, diz-se
que ela é uma competéncia essencial ou central (core competence)’” (CHIAVENATO, 2007, p. 386)
®“S30 as competéncias relacionadas com cada area de atividade da empresa” (CHIAVENATO, 2007,
p. 387)
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2.1.2 Ouvidor-gestor®

A palavra gestor vem do latim gestore e, de um modo geral, os dicionarios
convergem para aquele que gere, dirige ou administra bens, negdcios ou servigos.
Diante desta constatacdo, para compreender o sentido mais amplo do termo, é
preciso identificar quem é este administrador e tomando Chiavenato encontramos
uma conceituagao amistosa que diz que “hoje o administrador é muito mais do que
um mero supervisor de atividades do negdcio ou de pessoas. Na, verdade, ele € o
condutor de oportunidades e ameagas que constituem o entorno do negdcio.”
(CHIAVENATO, 2007, p. 67)

O mesmo autor coloca que para alcangar resultados o gestor precisa
desenvolver competéncias fundamentais: conhecimento, habilidades, julgamento e
atitude. Em sua opinido, conhecimento é o saber acumulado pela aprendizagem e
que s6 tem valor quando pode ser aplicado por meio de habilidades. Habilidade vem
a ser o saber fazer, que significa colocar em pratica o conhecimento e torna-lo
rentavel e agregar valor por ele. Julgamento, ainda no seu conceito, é o saber
analisar cada situacao através da obtencao de dados e informacao a respeito e ter
espirito critico suficiente para ponderar com equilibrio, definir prioridades e tomar
decisbes a respeito. Atitude € o saber fazer acontecer que envolve uma atitude
empreendedora no sentido de sair da zona de conforto, assumir riscos e lutar para
atingir um determinado objetivo ou resultado. (CHIAVENATO, 2007)

As competéncias sao fundamentadas em habilidades, que séo trés as

necessarias a um gestor, segundo Chiavenato:

Habilidades técnicas que consiste em utilizar conhecimentos, métodos e
técnicas e equipamentos necessarios para a realizagdo de tarefas
especificas com base em seus conhecimentos e experiéncia profissional.
[...] As habilidades humanas: consistem na capacidade e no discernimento
para trabalhar com pessoas e, por intermédio delas, saber comunicar,
compreender suas atitudes e motivagcbes e desenvolver uma lideranga
eficaz. [...] As habilidades conceituais: consistem na capacidade de lidar
com idéias e conceitos abstratos. Essa habilidade permite que o

'% Terminologia da autora
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administrador fagca abstragdes e desenvolva filosofias, valores e principios
de agdo. (CHIAVENATO, 2007, p. 69)

Assumir a responsabilidade de gerir uma ouvidoria é desafio dos maiores
em tempos de sociedades conscientes do seu poder de participacdo com criticas,
sugestdes, reclamacgdes, denuncias na formagéo, consolidacdo e melhoria das
organizagbdes. O novo ouvidor precisa ter consciéncia de que o propésito final de
toda organizacao, independente de sua caracteristica -empresa privada, publica ou
terceiro setor- é produzir ou ofertar bens ou servicos de qualidade, com eficiéncia na
obtencdo de lucros e satisfagdo do seu cliente. Visto dessa forma, clientes e
organizagbes possuem O0s mesmos interesses quando se trata da prestagdo do
servigo, e, portanto, ao ouvidor nao é diferente. Apesar da dificuldade de alguns em
perceber o Estado como prestador de servigos publicos, ao cidadao, as mudancgas
ocorridas da conscientizacdo que emergiu do processo de democratizagédo, |Ihe
deram maior habilidade nesta cobranga. Nesse sentido, o ouvidor necessita
desenvolver sua capacidade de gestdo para fazer da ouvidoria uma area de
resultados e para tanto se faz necessario o desenvolvimento de competéncias

gerenciais.

Nao é conveniente conceber o processo de gestdo de uma ouvidoria
como algo mediocre e burocratico. E preciso compreender que a dimensdo
transferida ao termo gestor nessa discuss&o, nao esta relacionada ao coordenador
de procedimentos, e sim a uma visdo ampla e estratégica da responsabilidade que
tem. A percepgdo em compreender a ouvidoria como uma area de grande
importancia estratégica para a organizagao, a despeito de que é ela o canal mais
estreito com o cliente / cidaddo e com os colaboradores / servidores, € ponto de
partida para o ouvidor-gestor. Diante desta constatagao se faz necessario perceber a
organizagao seja ela publica ou privada como um organismo e, portanto o ouvidor
passa a ser aquele que comanda a vitalidade daquela célula e por isso € preciso
saber fazer a sua gestao.
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Nesse sentido conhecer todos os processos, fluxos de informacoes,
interesses, valores, stakeholders' e a cultura da organizagdo sdo indispensaveis
para conseguir compreender os verdadeiros valores envolvidos nas demandas'™ da

ouvidoria.

O estabelecimento de relacionamentos solidos com seus diversos
publicos de interesse, sejam eles internos ou externos a organizagao, pode constituir
um grande diferencial em momentos que a informagdo que tramita nessa
organizagdo seja uma ferramenta relevante em acompanhamento a uma demanda.
Da mesma forma que dedicar tempo a conhecer com mais profundidade a cultura da
organizacdo, é possivel construir um retrato fiel dos seus valores e politicas. E
importante destacar que os bons relacionamentos ndo se tem o interesse de
associar a relacionamentos pessoais, sem o devido resguardo que a posi¢cao do

ouvidor exige.

As demandas precisam ser vistas como diamantes brutos que precisam
ser lapidados, ao final, transformados em bem mais valioso. S4o delas que surgem
as melhorias de processos e das gestbes através de criticas e sugestbes, assim
como os processos de denuncias. Ao ouvidor € preciso enxergar o valor que se
encontra por tras de uma demanda. Transformar os dados adquiridos em informacgao
estratégica para a criagcdo de novos negdécios, melhorias de processos ou politicas
publicas mais eficazes. E preciso inserir uma visdo de negdcio para perceber que a
informacdo que chega ao ouvidor é a real percepgdo da imagem da sua

organizacgao. Diante dessa constatacao ele esta diante do valor organizacional.

A visdo de gestor lhe permite também a busca permanente da satisfagéo
do seu cliente/cidadao dispensando a este um servigo agil e ético, seja com a busca

permanente por novos canais de comunicagao acessiveis, ou seja, através da

" “Parceiros do negdcio ou grupos de interesses” (CHIAVENATO, 2007, p.145)

12 “As demandas s&o aspiragcbes e necessidades, sejam elas expressas de maneira organizada, ou
nao; e digam respeito a amplos setores da sociedade ou a pequenos grupos. Podem ser, por
exemplo, reivindicagdes de bens e servigos como saude, educacgdo, estradas, transportes, seguranga
publica, normas de higiene e controle de produtos alimenticios, previdéncia social entre outras.
Podem ser, ainda, demandas de participagédo no sistema politico, como reconhecimento do direito do
voto dos analfabetos, de acesso a cargos publicos para estrangeiros, de organizagao de associagdes
politicas, direitos de greve. Ou ainda, demandas de controle da corrupgéo, de preservagdo ambiental,
de informacgéo politica, de estabelecimento de normas para o comportamento dos agentes publicos e
privados.” (RUA, 1999 p. 234)

34



divulgacdo desses canais. E certo que a postura pré-ativa do ouvidor em promover
mudancgas nesse sentido denotam além de comprometimento social a busca pela
promogao da imagem da instituicdo. A falta de transparéncia nas ag¢des do ouvidor
pode produzir consequéncias de maior propor¢do junto a sociedade, clientes e
opinido publica ferindo assim a sua imagem e gerando possiveis questionamentos
sobre a sua credibilidade. Esse contexto toma grande relevancia em virtude de, em
algumas situagdes, a ouvidoria ser considerada como a ultima instancia da

organizacao zelar pela sua imagem.

Como gestor da ouvidoria, existe um outro papel a ser desenvolvido
quando a questdo a ser abordada é a melhoria dos processos administrativos
internos. Algumas ouvidorias possuem estruturas com profissionais especificos para
tratar dessas atribui¢cdes, entretanto, ao ouvidor-gestor, é preciso estar atento as
melhorias que podem ser tomadas como forma de aperfeicoar os processos e
providéncias, o que com o volume de atividades e atribuigdes fica em segundo

plano.

O contato com aquele que procura a ouvidoria precisa ser o momento de
consagragao em que o cliente / cidadao perceba a seriedade da organizagédo e que
se sinta seguro nos rumos que vai tomar a sua solicitagdo. Assim sendo, ao ouvidor
€ necessario muito mais que conhecimento técnico para prestar a melhor
assisténcia, € preciso habilidade em tratar aquela pessoa e todo o seu conjunto de

emocdes, gerando competéncia gerencial.

7

A habilidade humana de relacionar-se com o outro € mais exigida em
algumas atividades profissionais que em outras, no entanto, uma coisa parece certa:
quando se trata da construgcdo do perfil do ouvidor é clara a necessidade de
habilidades de relacionamento humano, pois ele sera aquele que de fato ouve e
percebe o cliente / cidaddo. O ouvidor pode possuir uma excelente capacidade
técnica e juridica além de total conhecimento e dominio da organizagado onde atua.
Entretanto, se a estas qualidades ndo houver a adicdo de habilidade de
relacionamento humano, é fato que as suas agdes podem corroer essas outras
capacidades. “As pessoas que tém mais habilidade em compreender os outros e tém
traquejo interpessoal sdo mais eficazes no relacionamento humano.” (MINICUCCI,
2001, p. 31)
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Mesmo em ouvidorias que contam com processos tecnologicos de
captacao de demandas como internet, telefone, fax e com atendentes fazendo esta
captagdo, é importante valorizar o contato direto com o demandante. E neste
momento que se faz necessaria a capacidade de perceber o outro, destacada por
Minicucci: “A compreensao dos outros € a aptiddo para sentir o que os outros
pensam e sentem. A essa aptiddo denominamos sensibilidade social ou empatia.”
(MINICUCCI, 2001, p. 31). Dessa forma, o ouvidor assume o papel que é concebido
no real teor do termo ouvidor, o de ouvir o cliente/cidaddo. A essa habilidade de
ouvir é preciso estar atento aos seus valores e pré-conceitos em virtude da
interferéncia que possuem na recepcgao de qualquer nova informacéo. Pois esta é
uma caracteristica humana, assim sendo precisa de auto-reflexdo e humildade para
perceber a sua necessidade e diante disso buscar melhoria de atitude para

consequente desempenho profissional.

2.2 Ouvidoria Publica no Brasil

No Brasil, o setor privado tem preferéncia pelo termo Ombudsman,
enquanto o setor publico demonstra mais frequéncia no uso do termo “Ouvidor”,
utilizado desde a época do Vice-Reinado, quando os bispos desempenhavam papel
de interlocutor junto ao trono, porém com conceito reformulado®™. De acordo com
documentagao histérica, com a divisdo do Brasil em Capitanias Hereditarias, os
ouvidores, indicados pelo Rei de Portugal, exerciam suas atribuigdes juntamente
com os Governadores Gerais, tendo poderes como: lavrar e promulgar leis, atuar
como comissario de justica, e, sobretudo, ouvir a populagdo sobre os desmandos
dos servidores do governo. Ocupava a segunda posi¢gao na hierarquia da capitania.
(OUVIDORIA GERAL DO PARANA, 2006)

Desde 1923, com a iniciativa do Deputado Constituinte José de Souza
Mello em incluir na Constituicdo Brasileira, ja era interesse a regulamentacao da

figura do Ouvidor. Com a instalacdo da ditadura militar em 1964, no Brasil, as

3 Antigamente o ouvidor era o interlocutor no reinado e representava o rei, diferente de hoje que
representa a sociedade.
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instituicbes democraticas foram tolhidas e a voz do cidad&o foi delegada a segundo

plano, constituindo um periodo de siléncio para as Ouvidorias.

O Ministro Aluizio Alves, em 1985, no projeto de reforma administrativa
preconizava a criacdo de uma Defensoria de Interesse Publico, que n&o foi
implantada. Em maio de 1986 o governo federal criou o cargo de Ouvidor — Geral
da Previdéncia Social, através do Decreto n°. 92.700 estabelecendo que ao ouvidor
devessem ser levadas todas as informacdes, queixas e denuncias dos usuarios do
sistema, cabendo-lhe zelar pela boa administragdo dos servicos e também a
sugestdo de medidas com o mesmo objetivo. Entretanto, a postergacdo de
elementos para a estruturacdo do 6rgdo comprometeu seus resultados. Também
nao conseguiu ser implantada a Ouvidoria Geral do Estado do Parana na mesma
época. No mesmo ano foi constituida a Comissdao de Defesa dos Direitos do
Cidadao, subordinada a Presidéncia da Republica. Entretanto a falta de atributos e

instrumentos para sua exequibilidade descaracterizou a iniciativa. (GOMES, 2000)

No periodo de redemocratizagdo, a tematica voltou a tona e em 1986,
pelo Decreto lei n°. 215/1986, foi criada a primeira Ouvidoria Publica do pais, na
cidade de Curitiba, no Parana, que se tornou modelo para a criagdo de posteriores
ouvidorias publicas em todo o pais. “Durante o processo Constituinte, foi proposta
pela comissdao de Notaveis, presidida pelo jurista Afonso Arinos, a criagdo do
Ombudsman, o qual, entretanto, acabou por nao ser incorporado ao texto
constitucional de 1988” (LYRA, 2000. p. 127)

A década de 90, influenciada pelo processo de democratizagao, viveu a
proliferacdo das ouvidorias em todo o Brasil, nas administracdes diretas e indiretas
das trés esferas. A necessidade de participar na vida publica e interferir na criagao
de politicas e melhoramento da prestacdo de servigo ao cidadao estimulava ainda
mais a criagdo de ouvidorias. Entretanto, o segmento privado também sofre
influéncias e, em 1989, o jornal Folha de S&o Paulo designou o primeiro
Ombudsman da imprensa brasileira e em 1990, com a promulgagédo do codigo de
defesa do consumidor, o setor empresarial identificou no Ombudsman uma forma de
prevenir conflitos. Nesse mesmo ano o Banco Nacional e outras industrias
instituiram o seu Ombudsman e no ano de 1995 foi fundada a Associagao Brasileira
de Ouvidores (ABO). (VISMONA, 2005)
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Através de decreto, em 1993, foi criada a Ouvidoria Geral da Republica
que no ano de 2002, também por decreto, passou a Controladoria Geral da Uniao,
no dmbito do Poder Executivo Federal. Entretanto, a Ouvidoria Geral de Direitos

Humanos permaneceu a cargo do Ministério da Justica. (GOMES, 2000)

Em 1995, foi criada a Ouvidoria de Policia do Estado de S&o Paulo,
representando grande avango em virtude de a sua implantagcédo ter sido fruto da
mobilizacdo da sociedade civil organizada. Além do ouvidor ndo pertencer aos
quadros da policia, a sua nomeacgao é feita pelo governador ao escolher através de
lista triplice, indicada também pela sociedade civil organizada, caracterizando a
construcdo da cidadania através da ouvidoria. No mesmo estado em 1999, o
governador Mario Covas instituiu um processo de implantagdo de ouvidorias em
todo poder executivo, inclusive nas concessionarias de servigos publicos. O
legislativo teve como pioneiro o Tribunal de Justica do Espirito Santo em 1999, com
a criacado da sua ouvidoria, que incentivou a criacdo em outros estados da
federacdo. Da mesma forma aconteceu com a criagcdo da Ouvidoria Parlamentar da
Camara dos Deputados, em 2001 que estimulou o surgimento em outros estados e
municipios brasileiros e com o Tribunal de Contas do Estado de Pernambuco que
criou em novembro de 2001 a sua Ouvidoria Geral. (BASTOS, 2006)

A evolugdo do numero de Ouvidorias publicas no Brasil demonstra o
crescimento da consciéncia do cidaddo na busca pela participagdo na
administragdo da coisa publica. E a ampliacdo de mecanismos de controle, como
a ouvidoria, que permite a transparéncia da gestdo e a promog¢ao da democracia,
pois se constitui como um canal permanente de comunicagao entre sociedade e
governo. Assim, €& possivel identificar pontos de caréncia no processo
administrativo e dessa forma propor melhorias, em virtude do conhecimento mais

préximo da gestéao.

A nocéo principal a ser divulgada é a promogéo do dialogo, pois ndo faz
sentido apenas ofertar o servigo ao cidadao, é preciso perceber a sua opinido e sua
necessidade, a fim de proporcionar-lhe um retorno do seu posicionamento, no
mesmo tempo em que busca conscientizar de que a sua acado é revertida em

melhoria para ele préprio e para toda sociedade.
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A ouvidoria publica brasileira em relagdao ao instituto do Ombudsman
possui algumas particularidades referidas por Rubens Pinto Lyra na obra de Bastos

que observa na sua distingao que:

0 ouvidor tem uma agao voltada para o mérito administrativo, preocupada
com a eficacia da Administragcdo Publica, se ela esta agindo com justica e
se esta promovendo os direitos do cidaddo. Ele exerce muito mais um
controle interno em relagcdo a instituicdo em que atua. Ja a prerrogativa
essencial do Ombudsman é o controle da legalidade (...) O controle do
mérito administrativo pressupde que o Ouvidor disponha de poder
propositivo, € nao punitivo, realizando a fungdo de indutor de reformas
estruturais e funcionando como fator de renovagdo na instituicdo que
fiscaliza. (...) Outro aspecto que difere 0 Ombudsman da Ouvidoria, refere-
se a autonomia funcional. Na maioria dos paises que consagra aquele
instituto o titular possui absoluta autonomia em relacdo as demais
autoridades para atuar plenamente nos o6rgaos que controla. Ja nas
ouvidorias brasileiras, esta autonomia €& questionada, uma vez que,
geralmente, o Ouvidor € nomeado pelo dirigente maximo do érgdo que
fiscaliza e o seu cargo é demissivel ad nutum. (BASTOS, 2006, p.26)

Ainda tomando como referéncia a obra de Rubens Pinto Lyra, Bastos
comenta sobre as trés categorias de ouvidores e as duas vertentes de ouvidorias no
Brasil. A primeira categoria seria “o ouvidor pleno dotado de mandato certo,
escolhido por um colegiado ou pela sociedade civil, que tem efetivas prerrogativas
de controle do mérito da administragdo ou da legalidade, ou de ambos, conforme a
natureza da ouvidoria”; a segunda categoria seria “composta por ouvidores que
dispéem das mesmas prerrogativas do primeiro, mas séo elevados ao cargo através
da nomeacdo” e “finalmente, temos um grande numero de 6rgdos, denominados
ouvidorias, mas que, na verdade, sdo meras centrais de reclamacao e balcdes de
atendimento.” (BASTOS, 2006, p.28)

Em relagdo as duas vertentes surgidas do Brasil, Rubens Lyra cita “a
modernizadora que, apesar de nado desprezar os direitos da cidadania, concentra
seus esforgos na valorizagao da eficacia, enfatizando o aprimoramento do servigo
publico e a modernizacdo da maquina estatal, mantendo dependéncia ao poder
fiscalizado” que, conforme o autor é dominante no pais. (BASTOS, 2006, p. 26). A

segunda é a
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democratica cuja caracteristica principal é a de ser criada de “baixo para
cima”, mantendo seu foco no exercicio da cidadania. Ao Ouvidor é garantida
a sua autonomia e independéncia, assegurada pela atribuicdo de mandato
certo e pela designacdo através da indicagdo de um colegiado
independente formado por representantes da sociedade civil. (BASTOS,
2006, p. 26,27)

A ouvidoria publica brasileira tem sua histéria construida a cada dia.
Muitos Estados ainda ndo possuem ouvidorias ou ainda permanecem na categoria
de central de atendimento e balcdao de reclamacbes. Estudar esse assunto é
vivenciar uma historia que estd em andamento. As mudangas recentes na estrutura
dos Estados em todo o mundo influenciaram sobremaneira as acbes para a
consolidagao das ouvidorias em todo o Brasil. As necessidades emergentes de
reformar o Estado brasileiro e o processo de democratizacdo contribuiram para a

formagao de uma consciéncia cidadé e estimulo a participagéo social.

2.3 Ouvidoria em Pernambuco: uma diretriz do PROGESTAO

Para compreender o processo de implantacdo das Ouvidorias no Poder
Executivo do Estado de Pernambuco, € preciso voltar um pouco no tempo e sair da
esfera estadual para perceber as influéncias e o cenario mundial que
contextualizaram esse processo de mudancga na relagao entre o Estado e o cidadao
pernambucano. Para tanto, uma reflexao paralela entre os cenarios mundial e local
desenvolvem um panorama do desenvolvimento do Estado brasileiro, assim como

da evolugao da gestao publica.

0

O Brasil colonial era caracterizado por uma estrutura politica centralizada
no rei e seus conselheiros, na qual a autonomia das esferas locais era minima e o
papel construtivo da administracdo nao era prioridade. Esse fato era confirmado pelo
foco que era dado a arrecadagao de tributos e que tornou a organizagéao

governamental em um bem a ser explorado e ndo uma estrutura para servir ao povo,
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caracterizando o regime patrimonialista, em que nado existia profissionalizagdo do

funcionalismo publico.

Em 1933, o Departamento de Administracdo do Servigo Publico (Dasp),
no Governo Vargas, buscou profissionalizar o servigo publico, mas a tentativa de
reforma ficou restrita a bolsées de eficiéncia administrativa dentro de uma cultura
patrimonialista, na qual o favor politico se sobrepunha ao mérito. Ja a reforma
realizada no regime militar (1964-1985) melhorou a maquina administrativa através
de racionalizagcdo e profissionalizacdo dos administradores, entretanto houve a
exclusdo da sociedade civil nas decisdes estatais em que os burocratas se
apoderaram da esséncia do Estado, caracterizada como o patrimonialismo
burocratico. Com o regime autoritario e a falta de participagdo social, surgiu o
patrimonialismo politico onde os tecnocratas se utilizavam de concessdo de cargos
publicos para estabelecer vinculos com liderangas e consequente participagao
politica. (PAULA, 2005, p. 106-107)

O periodo colonial deu espaco a um Estado Burocratico centralizador e
dependente de favores de uma elite tecnocrata. O modelo de administragao publica
burocratica se instalou como forma de combater uma administragao patrimonialista,
na qual os controles rigidos da administracdo se davam a fim de combater a
corrupgao e o nepotismo. Com esse modelo, o Estado acabou afastando-se da sua
funcdo maior de ter suas acgdes voltadas para o cidadao e ndo para seus processos
e servidores. Nessa época, o Brasil vivia um momento de desenvolvimento de uma
industria que sofria intervencao do Estado que buscava a modernizacdo econdmica

e social do pais, caracterizando o Estado Desenvolvimentista.

Ap0ds a crise econdbmica de 1929, o mundo influenciado pelas utopias da
Revolugdo Francesa e como forma de sanar os abismos de miséria causados
também pela grande guerra, os Estados-Nacdo saem em busca do Estado do Bem

Estar Social — Welfere State como solugao para as contradigdes sociais.

Esta crise provocou o surgimento do estado social, que no século vinte
procurou proteger direitos sociais e promover o desenvolvimento
econbmico, assumindo, na realizacdo desse novo papel, trés formas: a do
estado do Bem-Estar nos paises desenvolvidos, principalmente Europa, a
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do estado Desenvolvimentista nos paises em desenvolvimento, e a do
estado Comunista nos paises em que o0 modo de produgao estatal tornou-se
dominante. (PEREIRA, 2007, p. 12)

A intervengdo do Estado na economia para garantir melhorias sociais
basicas da populagédo fez aumentar os gastos publicos e ampliou a necessidade de
reforma no tocante ao seu papel e aos seus gastos. No final da década de 70,
iniciava-se uma nova cultura na administracdo publica, conhecida como Nova
Gestao Publica com um modelo de gestdo direcionado ao cidadao, com foco em
resultados, gestdo administrativa flexivel com valorizagdo de pessoas e promovendo

0 estimulo ao controle social.

O Estado ja ndo conseguia atender as demandas sociais € entrou em
crise fiscal no inicio dos anos 80. Percebia-se, entdo, a necessidade de um modelo
mais gerencial e menos intervencionista, o que aconteceu Gra-Bretanha no Governo
Margaret Thatcher, Estados Unidos no governo Ronald Reagan, Australia e Nova
Zelandia, primeiramente, e depois, gradualmente, na Europa e Canada. “A
alternativa ao Estado provedor da sociedade veio na féormula do retorno aos
principios da livre regulagédo pelo mercado e, a partir da década de 80 tem-se o auge
do estado minimo de inspiragao neoliberal” (NOVELLI, 2006, p.79)

Na década de 90, a investida neoliberal, através da pratica do
gerencialismo, colocou um aspecto de empreendimento na relagado entre o publico e
o privado. Os Estados foram reformados com a premissa de que a eficiéncia do
aparelho do Estado esta no gerencialismo seguindo fortes influéncias das correntes
inglesas e norte-americanas. Para Matias-Pereira (2008) o modelo gerencial de
administracdo publica tem como pressupostos a descentralizagdo das agdes do
Estado, foco na qualidade e na produtividade dos servigos prestados pelo Estado
além da autonomia no gerenciamento dos recursos humanos, materiais e
financeiros. (MATIAS-PEREIRA, 2008)

Na América Latina, o novo modelo de gestao publica iniciado em 1990, no
Chile, teve como fatores indutores a crise de governabilidade e a crise econémica
em que se encontravam os paises desse bloco. A reforma representava a
possibilidade de melhorar a qualidade dos servicos ofertados pelo governo,
responsabilizando o servidor a atingir esses resultados através de contratos de

gestdo. No Brasil, a Reforma do Estado foi iniciada no Governo Fernando Henrique
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Cardoso em 1995, através do Plano Diretor da Reforma do Estado coordenado pelo
Ministério da Reforma do Estado (MARE) o entdo Ministro, Luiz Carlos Bresser
Pereira. Essa reforma ficou conhecida como reforma gerencial e, segundo o

Ministro, os quatro componentes basicos da reforma eram:

a) A delimitagéo das fun¢des do Estado, reduzindo seu tamanho em termos
principalmente de pessoal através de programas de privatizagao,
terceirizacdo e ‘publicizagdo’ (este ultimo implicando na transferéncia
para o setor publico nao-estatal dos servigos sociais e cientificos que
hoje o estado presta);

b) A reducgdo do grau de interferéncia do Estado ao efetivamente necessario
através de programas de desregulacdo que aumentam o recurso aos
mecanismos de controle via mercado, transformando o Estado em um
promotor da capacidade de competicdo do pais a nivel internacional ao
invés de protetor da economia nacional contra a competicao
internacional,

c) Aumento da governanga do estado, ou seja, sua capacidade de tornar
efetivas as decisbes do governo, através do ajuste fiscal, que devolve
autonomia financeira ao Estado, da reforma administrativa rumo a uma
administragéo publica gerencial (ao invés de burocratica), e a separagao,
dentro do estado, ao nivel das atividades exclusivas de estado, entre a
formulagao de politicas publicas e a sua execugéo; e finalmente;

d) O aumento da governabilidade, ou seja, do poder do governo, gragas a
existéncia de instituicbes politicas que garantam uma melhor
intermediacdo ‘de interesses legitimos e democraticos os governos,
aperfeicoando a democracia representativa e abrindo espaco para o
controle social ou democracia direta’. (PEREIRA, 1997, p. 18 e 19)

O modelo gerencial trouxe para o Estado ferramentas de gestédo
importadas do setor privado como qualidade total, reengenharia de processos,
empoderamento e descentralizacdo das decisdes. Essas mudangas foram
formuladas com o foco na melhoria do atendimento ao cidadao, a fim de suprir uma
nova exigéncia desse publico: a qualidade na prestacdo de servico pelo Estado. E
preciso ver a Reforma como um grande, e necessario, esforco para atender as
demandas da sociedade utilizando ferramentas de gestdo que se traduzam em

melhores servigos com menor custo e melhor resultado ao cidadao.

O Estado de Pernambuco adotou esse modelo nos governos estaduais de
Jarbas Vasconcelos (01/1999 — 12/2002 e 01/2003 — 03/2006) e no governo de José
Mendonga Filho (04/2006 — 12/2006) que promoveu uma grande Reforma no Estado

com a missao principal de “ser traduzida na busca de solucdo para questbes
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urgentes como, necessidade do ajuste fiscal, defasagem na quantidade e na
qualidade dos servigos publicos, mudancgas nos padrées de Governo e o controle do
Estado pela sociedade.” (GOVERNO DE PERNAMBUCO)"

O documento que trata da Modernizagcdo e Reforma da Estrutura
Organizacional e Administrativa do Estado de Pernambuco destaca a visdo de um
Estado Moderno, centrado na formulagéao e coordenacéo de politicas e na regulagao
dos servigos publicos essenciais e justifica a reforma como instrumento para uma
gestdo publica mais agil e eficiente. Para tanto, é preciso retirar as fungbes e
atividades que possam ser realizadas, de modo vantajoso para a sociedade, pelas
organizagbes publicas ndo-estatais, ou pela iniciativa privada. (PERNAMBUCO,
2003)

Dentre os objetivos especificos da Reforma no Estado de Pernambuco,
dois deles ressaltam a disposi¢ao do governo em estimular a participagao popular na

administracao publica:

eliminar as agdes de tutela existentes em quaisquer dos niveis da
administragdo publica, estimulando a criatividade e a responsabilidade no
cumprimento de suas atribuicbes especificas e controle por parte da
sociedade; melhorar a qualidade e reduzir os custos dos servigos publicos,
ampliando a acessibilidade da populagdo a esses servigos, reduzindo a
participacdo executiva direta das estruturas publicas em sua produgéo, e
delegando-a a novas instituicées da sociedade.™

As principais agées do governo podem ser agrupadas em seus principais
programas de governo: Programa de Ajuste Fiscal, Programa de Desestatizacéao,
Programa de Modernizagdo Administrativa e Programa de Valorizagao do Servidor.
Dentro do Programa de Modernizagdo Administrativa, através do Decreto n® 22.730,
de 18/10/2000, foi instituido o Programa Pernambucano de Modernizagao da Gestéo
Publica — PROGESTAO com a finalidade de “promover a modernizacdo gerencial
das instituicdes publicas da administracao direta e indireta do Estado, com a adogao

de modernas tecnologias de gestdo, contribuindo para a busca de organizagdes

' Disponivel em www.pe.gov.br/frames/index_sare.htm Acesso em 30 nov. 06
> FEVEREIRO/2001 REFORMA DO ESTADO: ACOES E RESULTADOS
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eficazes, eficientes e efetivas no ambito do sistema de administracdo publica
estadual”.

Em 02.04.2003, o Decreto Estadual n° 25.346 que regulamenta o
PROGESTAO, prevé em seu artigo 3° paragrafo iv, a “implantacéo de unidades de
ouvidorias no servigo publico em todas as 40 instituigbes, como forma de manter o
canal de diadlogo e o foco das atengdes no cidadao-usuario, alvo das ag¢des no
servico publico”. Em novembro do mesmo ano, a Lei Estadual n° 12.452, de
05.11.2003 que se refere a protecdo e defesa do usuario dos servigos publicos
prestados pelo Estado de Pernambuco, no seu paragrafo 1° do art. 8° dispbe que
para assegurar ao cidadao o controle adequado do servigo, autoriza a instituicao de
ouvidorias em todos os 6rgaos e entidades prestadoras de servigos publicos no

Estado de Pernambuco.

A Ouvidoria Publica vem preencher o espaco que existe entre o cidadao e
a administracdo publica como forma de instituir um canal para ouvir a populagao
sobre a prestacao do servico que esta sendo dispensado e se eles correspondem as
suas necessidades e expectativas, consolidando-se como verdadeiro instrumento de
controle social e cidadania. No artigo 9° da sec¢ao IV da mesma Lei sdo descritas as

competéncias das ouvidorias:

Art. 9° Compete a Ouvidoria avaliar a procedéncia de sugestdes,
reclamagdes e denuncias e encaminha-las as autoridades competentes,
inclusive & Comissé&o de Etica, visando a:

| — melhoria dos servigos publicos;

Il — corregdo de erros, omissdes, desvios ou abusos na prestagdo dos
servigos publicos;

Il — apuragao de atos de improbidade e de ilicitos administrativos;

IV — prevencéo e corregao de atos e procedimentos incompativeis com os
principios estabelecidos nesta Lei;

V — protegao dos direitos dos usuarios;

VI — garantia da qualidade dos servigos prestados.

A partir da regulamentacdo dessa lei o Governo iniciou uma série de
acdes para tornar a Ouvidoria uma realidade, que estdo contidas no Capitulo 4 com

a descrigao de todos os passos da implantagao das Ouvidorias.
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3 OUVIDORIA: CONSTRUINDO UM CONCEITO

3.1 Cidadania

Nas ultimas décadas as palavras democracia e cidadania ficaram muito
frequentes nas discussdes sociais no Brasil. Entretanto, no mundo, a utilizagado do
termo cidadao conota valores diferentes dos nossos. A histéria mundial da cidadania
demonstra a necessidade do entendimento sobre liberdade, participagao e igualdade

para todos na solucido de problemas da sociedade.

Bobbio destaca dois conceitos historicamente mais prevalecentes de
democracia que sao: conjunto de regras necessarias para que o poder politico seja
efetivamente distribuido entre a maior parte dos cidaddos e o ideal em que um
governo democratico deveria se inspirar que o € da igualdade. Fica evidente que os
conceitos de democracia, igualdade e a participagdo cidadad estdo intimamente
ligados: “libertarismo e igualitarismo fundam suas raizes em concepg¢des do homem
e da sociedade profundamente diversas (...) para o liberal, o fim principal é a
expansdo da personalidade individual (...) para o igualitario, o fim principal é o
desenvolvimento da comunidade em seu conjunto”. (BOBBIO, 1998, p. 39). E nesse

sentido, o autor comenta sobre a relacao liberalismo e democracia:

Nao so6 o liberalismo é compativel com a democracia, mas a democracia
pode ser considerada como o natural desenvolvimento do Estado liberal
apenas se tomada nao pelo lado de seu ideal igualitario, mas pelo lado da
sua férmula politica, que € a soberania popular. (BOBBIO, 1998, p. 42).

No livro “A Cidadania no Brasil”, José Murilo de Carvalho comenta que se
tornou costume desdobrar a cidadania em direitos civis, politicos e sociais e ressalta
a necessidade de refletir acerca desses direitos a fim de compreender as suas inter-
relacdes (CARVALHO, 2006).



Direitos civis — (...) direitos fundamentais a vida, a liberdade, a propriedade,
a igualdade perante a lei. (...) S&o direitos cuja garantia se baseia na
existéncia de uma justica independente, eficiente, barata e acessivel a
todos. (...) A pedra de toque ¢é a liberdade individual.

Direitos politicos — estes se referem a participagao do cidaddo no governo
da sociedade. Seu exercicio € limitado a parcela da populagéo e consiste na
capacidade de fazer demonstragdes politicas, de organizar partidos, de
votar, de ser votado. (...) Sao eles que conferem legitimidade a organizacéo
politica da sociedade. Sua esséncia é a idéia de autogoverno.

Direitos sociais — eles incluem o direito a educacéao, ao trabalho, ao salario
justo, a saude, a aposentadoria. A garantia de sua vigéncia depende da
existéncia de uma eficiente maquina administrativa do Poder Executivo. (...)
A idéia central em que se baseiam é a justica social. (CARVALHO, 2006, p.
09).

E frequente a confusdo entre direitos civis e direitos politicos, quando se
questionado quem depende de quem no contexto da democracia. Zaverucha
esclarece que “democracia ndo é redutivel a competicdo eleitoral. (...) N&do ha
democracia onde faltam elei¢gdes livres. Contudo, enfatiza-se, isto € condigao
necessaria, mas nao suficiente”. (ZAVERUCHA, 2005, p. 24)

O processo democratico da a oportunidade do cidadao inserir-se no
processo da gestdo publica e torna-lo agente ativo no exercicio da accountability.
Nesse contexto, o acesso as informacdes publicas € uma ponte entre o cidadao e a
efetiva participagao na vida publica. “Os direitos politicos e civis dao as pessoas a
oportunidade de chamar a atengao eficazmente para necessidades gerais e exigir a
agao publica apropriada.” (SEN, 2000, p. 178). Nesse mesmo contexto, Gomes
fundamenta a ouvidoria como promotora do direito do cidadao:

As ouvidorias publicas poderdo ser um excelente instrumento de
aprimoramento, modernizagdo e humanizagédo da relagcdo Administragéo /
administrado, viabilizando a ampliagcdo do necessario espago para o pleno
exercicio do direito de avaliagdo e controle da gestdo publica, requisito
indispensavel para a consolidagao da nossa democracia (GOMES, 1996, p.
124)

Percebe-se que a democracia € um assunto muito abrangente e
impossivel de conceber sem o entendimento dos direitos e liberdades. Quando

abordada a atuagao da democracia, Amartya Sen coloca que:
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& preciso ver a democracia como um conjunto de oportunidades, e o uso
dessas oportunidades requer uma analise diferente, que aborde a pratica da
democracia e direitos politicos. (...) A oportunidade que ela oferece tem que
ser aproveitada positivamente para que se obtenha o efeito desejado. Essa
é, evidentemente, uma caracteristica basica das liberdades em geral —
muito depende do modo como elas sdo realmente exercidas. (SEN, 2000, p.
182).

Para T. A. Marshall, autor, que desenvolveu a distingdo entre as varias
dimensdes da cidadania, na Inglaterra o surgimento da cidadania foi lento, desde
que, no século XVIII surgiram inicialmente os direitos civis, em seguida os direitos
politicos e por fim, em torno do século XX foram conquistados os direitos sociais. O
autor considera que esta sequéncia € légica. (CARVALHO, 2006)

Citando ainda o mesmo autor, a cidadania é abordada por um aspecto
que € considerado exceg¢ao na sequéncia dos direitos, que € a educagao popular,
que permite as pessoas tomarem conhecimento de seus direitos e se organizarem
para lutar por eles. Marshall evidencia que nos paises em que a cidadania se
desenvolveu com mais rapidez a educagédo popular foi introduzida. (CARVALHO,
2006). O Brasil, assim como na Franca, Estados Unidos e Alemanha, seguiu seu

préprio caminho.

Ao tratar de cidadania e dos direitos civis, politicos e sociais, € evidente o
papel de destaque que o Estado-Nacao toma nessa discussdo, em virtude da sua
relagdo com as pessoas. A internacionalizagcdo do sistema capitalista, iniciada ha
séculos, mas muito acelerada pelos avangos tecnoldgicos recentes, e a criagao de
blocos econémicos e politicos, tém causado uma redugcao do poder dos estados e

uma mudanga das identidades nacionais existentes (CARVALHO, 2006, p. 13).

Essa crise tem interferido na concepcado de cidadania pelo povo em
virtude da confusdo dos seus conceitos e valores. “Cabe ao Estado de Direito
diminuir o fosso juridico entre o pais legal e o pais real caso se queira erguer sélida
democracia. Um sistema legal cujas regras sao ignoradas pelos agentes estatais
torna-se incapaz de obter a adesao dos cidadaos.” (ZAVERUCHA, 2005, p. 29)

Buscar a cidadania passa por consolidar o processo democratico de

participacdo da sociedade nas questdes publicas e para isso é preciso estimular o
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cidadao nesse processo. Fazé-lo perceber que sua interferéncia pode trazer
beneficios ndo apenas imediatos, mas permanentes, quando se pensa em formacao
de uma cultura de gestao participativa. Importante também é destacar o impacto da
sua participagdo de forma mais ampla, quando provoca melhoria na gestdo ou

politica publica.

As ouvidorias podem servir para legitimar eficazmente o direito de reclamar,
solicitar e sugerir, permitindo responsabilizar os gestores da coisa publica e,
deste modo, incentivando o surgimento de uma responsabilidade reflexa de
outro nivel, no proéprio cidadao. (GOMES, 1996, p. 123)

3.1.1 Cidadania no Brasil

A historia da cidadania brasileira, diferentemente da sequéncia logica
descrita por Marshall, tem uma ordem particular, iniciando com os direitos sociais,
passando aos politicos e depois aos civis, se € que podemos confirmar que existam
plenamente. A forma como foi construida a sociedade brasileira, suas relagbes
politicas, econdmicas e sociais desenharam a base estrutural da cidadania no Brasil.

A colonizagao brasileira é fruto da apropriacdo de um territério com
interesses comerciais exploratorios, por um governo ja estruturado que escravizou e
exterminou milhdes de indigenas nativos. Iniciando com a exploragdo do acgucar,
cultura que exigia grandes capitais e muita mao-de-obra, foi a responsavel maior
pela escravizagdo de negros africanos desde a segunda metade do século XVI.
“Calcula-se que até 1822 tenham sido introduzidos na coldnia cerca de 3 milhdes de
escravos” (CARVALHO, 2006, p. 19).

A méo-de-obra escrava também foi utilizada em outras culturas como a
mineragao e a pecuaria, entretanto nessas atividades o contato urbano, no caso da
mineracao e o afastamento do centro politico, no caso da pecuaria, nao contribuiam
para o rigoroso controle social, diferentemente dos latifundios dos engenhos de

cana. “Escraviddao e grande propriedade nado constituia ambiente favoravel a
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formacgao de futuros cidadaos” (CARVALHO, 2006, p. 21). A sociedade colonial era
totalmente escravista, até nos centros urbanos, o Estado, padres, proprietarios e até

escravos libertos possuiam escravos.

A igualdade de todos perante a lei, nogdo basica da cidadania estava
longe de ser uma realidade nessa fase da historia do Brasil: os senhores de
engenho eram detentores de seu préprio poder em suas terras; o poder do rei era
limitado tendo que recorrer em muitos casos a ordem de Lisboa; o cidaddo comum
dependia da protecdo dos grandes proprietarios; as mulheres e negros né&o
possuiam acesso a justica; a autoridade maxima das cidades, os capitdes-mores
eram escolhidos por representantes das grandes propriedades caracterizando uma
conivéncia entre Estado e o poder privado dos proprietarios. Tudo isso caracterizava

a auséncia de um poder publico que garantisse os direitos civis. (CARVALHO, 2006)

Um fator importante para a construgdo da cidadania, que é a educacao,
nao era cultivada no Brasil Colénia. Até o final do periodo colonial ndo ha dado
sobre alfabetizacdo e o ensino superior s6 foi admitido em 1808. “Nao era do
interesse da administragao colonial, ou dos senhores de escravos, difundir esta arma
civica” (CARVALHO, 2006, p. 23). As colbnias espanholas da América formaram 150
mil estudantes universitarios até o final do periodo colonial, enquanto os brasileiros

que foram para Coimbra para estudar somavam 1.242.

Apesar das manifestacdes de brasileiros contra o dominio da colénia e
alguns setores dominantes, o periodo colonial chegou “ao fim com a grande maioria
da populagao excluida dos direitos civis e politicos e sem a existéncia de um sentido
de nacionalidade”. (CARVALHO, 2006, p. 25). Diferentemente da América do Norte
e da América Espanhola, a independéncia brasileira ndo teve a participacao popular.
A monarquia foi instituida como forma de manter a tranquilidade social e evitar
qualquer rebelido escrava, que apesar do avanco nos direitos politicos com a
Constituicdo, permaneceu com os direitos civis limitados com a manutengcdo da
escraviddo. O direito ao voto era cheio de restricdes, inclusive renda e sexo, pois

nessa época as mulheres nao votavam.
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O que estava em jogo ndo era o exercicio de direito de cidaddo, mas o
dominio local. (...) A derrota significava desprestigio e perda do controle de
cargos publicos, como os de delegados de policia, de juiz municipal, de
coletor de rendas, de postos da Guarda Nacional. Tratava, entdo, de
mobilizar o maior numero possivel de dependentes para vencer as elei¢oes.
(CARVALHO, 2006, p. 33)

Em 1881, uma lei elevou de 100 mil réis para 200 mil réis a exigéncia de
renda para ter direito ao voto, proibia o voto dos analfabetos e tornava o voto
facultativo, reduzindo de 13% a participacao da populagao livre em 1872 para 0,8%
em 1886. Essas medidas foram na contramao do mundo que ampliava seus direitos
politicos e permaneceram mesmo apds a proclamacdo da Republica em 1889.
(CARVALHO, 2006)

Carvalho coloca que os trés principais empecilhos ao exercicio da
cidadania foram: a escraviddo, que negava a condicdo humana do escravo; a
grande propriedade rural, fechada a acao da lei e um Estado comprometido com o
poder do Estado. Mesmo com o surgimento da classe operaria, que inegavelmente
com seus movimentos conquistou consideravel avango no ponto de vista da
cidadania, principalmente em relagdo aos direitos civis, ndo se conseguiu ser posto
em favor dos direitos politicos. Nesse cenario, os direitos sociais ndo conseguiam se
fortalecer, apenas em 1923 uma lei de assisténcia social tornou-se eficaz com a
criacdo de uma Caixa de Aposentadoria e Penséo para os ferroviarios que depois se
expandiu para outras empresas. No campo ainda valia a relagdo coronelista de troca
de trabalho e lealdade por protecdo e assisténcia em momentos de necessidade.
(CARVALHO, 2006)

Pode-se concluir, entdo, que até 1930 ndo havia povo organizado
politicamente nem sentimento nacional consolidado. (...) Quando o povo
agia politicamente, em geral o fazia como reacdo ao que considerava
arbitrio das autoridades. Era uma cidadania em negativo, se se pode dizer
assim dizer. O povo nao tinha lugar no sistema politico, seja no Império,
seja na Republica. (...) Aos grandes acontecimentos politicos nacionais, ele
assistia, ndo como bestializado, mas como curioso, desconfiado, temeroso,
talvez um tanto divertido. (CARVALHO, 2006, p. 83)
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Apesar dos avancgos da legislacéo social e trabalhista, que fez avangar os
direitos sociais, a auséncia de participacdo e pouca promocdo dos direitos civis
intimidaram o desenvolvimento de uma cidadania ativa. Entretanto a participacao

politica, a partir de 1945, cresceu significativamente.

O periodo militar (1964-1985) foi caracterizado por avangos e retrocessos
no tocante a cidadania em virtude de o Governo insistir na tatica de ampliar direitos
sociais em detrimento dos politicos. O milagre econdmico trouxe satisfacéo a classe
meédia, que contentava com a perda dos direitos politicos, atencéo aos trabalhadores
rurais e ampliacdo dos direitos sociais da classe operaria. Entretanto, com a crise
fiscal na segunda metade da década de 70, esses grupos partiram para oposi¢ao. O
movimento pelas elei¢des diretas em 1984 constituiu um ensaio para o movimento
pela saida de Fernando Collor do poder demonstrando um avanco na participagao
cidada na histéria do pais. Na verdade esses avangos nao ocorreram com a mesma
intensidade em relagcdo aos direitos civis, que foram os mais preteridos neste
periodo, com: censura prisdes sem mandato judicial, violagao de correspondéncias,
pessoas eram presas sem direito a defesa, proibicdo de atividades politicas

estudantis entre outros.

A constituicdo cidada de 1988 trouxe a ampliacao dos direitos politicos e
avangou muito em relag&o ao direito ao voto dos analfabetos e brasileiros com mais
de 16 anos. A quantidade de partidos aumentou deixando para tras um excesso de
restricdo. Os partidos e politicos demonstravam o interesse privado se sobrepondo
ao coletivo. A liberdade conquistada ndo era suficiente, pois as praticas de
corrupgao comegavam a tomar proporgcdes e a sociedade se incomodava. Nesse
contexto, Fernando Collor foi eleito Presidente com a promessa de renovagao e
moralidade e fez a populacido insatisfeita e decepcionada ir as ruas pedir seu
afastamento no correr do mandato, fazendo assumir o vice. A populacao percebeu o
seu poder e sua for¢ca no exercicio da cidadania. Os avancos dos direitos sociais
nesse periodo foram comprometidos pela influéncia da crise fiscal que também
atingia o mundo. Os direitos civis perdidos no regime militar foram recuperados e
obtiveram conquistas no tocante ao racismo, tortura, defesa do consumidor, juizados
de pequenas causas entre outros. Entretanto, a realidade sécio-econdmica
discrimina a sociedade em que o0 acesso a justica € limitado a pequena parte da
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populagcdo em virtude do alto custo de um advogado e da demora nos processos
judiciais. (CARVALHO, 2006)

Dentro desse contexto, a realidade brasileira no tocante a cidadania ainda
carece de efetivos canais que construam uma alianca entre a verdadeira
necessidade de todo e qualquer cidaddo com o desempenho pleno da acédo do
Estado. E nesse sentido que a Ouvidoria Publica se constitui como instrumento

capaz

de oferecer aos cidaddos um meio institucional complementar de protegao
de seus direitos e legitimos interesses, individuais e coletivos, de forma
mais célere, menos onerosa e mais eficaz do que os tradicionais meios de
defesa. (GOMES, 1996, p. 124)

3.2 Participagao Social

A formulacao e implantagdo de politicas sociais no Brasil, antes dos anos
80, caracterizaram-se pela centralizacdo das decisdes na esfera federal, ficando a
atribuicdo de executa-las para os governos estaduais e municipais. A sua eficiéncia
era questionada pelas praticas clientelistas e a falta de integracédo entre as diversas
areas sociais (saude, saneamento, habitagdo, infra-estrutura etc.). As praticas
centralizadoras de interveng¢ao do Estado brasileiro e a crise em que se questionava
sua capacidade financeira, agravada pela crise fiscal, impulsionaram as iniciativas
pela democratizacao e pelo clamor de praticas de assistencialismo social estimulada
pelo modelo do Bem Estar, no qual se acreditava ser responsabilidade exclusiva do
Estado a protecao social.

A escala e a intensidade dos problemas que atingiram a sociedade
brasileira, a partir dos anos 80, configuram uma crise de multiplas
dimensbdes, cujos componentes politicos e institucionais passaram a se
expressar na crise do Estado. A crise de governabilidade, que tem raizes
nos desequilibrios do sistema politico e na crescente ineficacia econdmica
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do Estado, se associa uma incipiente organizagdo da sociedade civil
brasileira. (LEAL, 2003, p.54).

A necessidade de descentralizagdo surgiu como uma saida para a crise
que estava instalada, Além dos problemas fiscais que ampliavam ainda mais a dificil
realidade social que existia no pais. O modelo autoritario e centralizador era
insuportavel a muitos, era preciso uma mudanca radical, pois se ansiava por um
modelo democratico. Essa fase de insatisfagdo acaba por se tornar um incentivo ao
fortalecimento do processo democratico, visto que o Estado ndo conseguia atender
a todas as demandas da sociedade.

Os anos 80 trouxeram a necessidade de inserir os setores que estavam
excluidos do processo decisério resgatando as diversas camadas da sociedade a
participar das agdes da administragdo publica. As inclusées legais na Constituicao
de 1988 em promover a participagao popular através de varios espagos dentro da
gestdo publica criaram novas vias de relagdes entre os diversos setores da
sociedade, descentralizando as decisdes entre as quais se pode destacar: iniciativa
popular de projeto de lei, referendo, plebiscito, audiéncias publicas, orgamento
participativo, agao popular, participagdo das organizagbes participativas, entre
outras. Existiam as preocupacdes tanto de saber o potencial de atendimento do
Estado as demandas sociais quanto o questionamento sobre a qualidade dos
servigos que seriam prestados. Nesse sentido, o processo de gestdo passa por uma
mudanga na estrutura da administracdo publica, pois tem o objetivo de

desconcentra-la.

O plano de Reforma do Estado, nos anos 90, atribuiu novo foco a gestao
publica, o cidadao, que deixou de ser um mero personagem, passando a ser visto
como cliente, numa visao baseada no mérito da administracdo privada através de
um sistema de gerenciamento eficiente e participativo compartilhando
responsabilidades e multiplicando resultados, como defende Bresser Pereira, ex-
ministro, que dirigiu a Reforma do Estado Brasileiro. “Da mesma forma, a
descentralizagdo néao significa apenas transferir atribuicbes, de forma a garantir

eficiéncia, mas é vista, sobretudo, como redistribuicdo de poder, favorecendo a
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democratizacdo das relacdes entre Estado e Sociedade e a democratizacdo do
acesso aos servigos”. (FARAH, 2000, p. 05)

E impossivel se pensar em boa governanca' sem coeréncia entre as
necessidades sociais, a efetividade das politicas publicas e a participagdo popular.
Nesse sentido, a harmonia entre esses pilares de sustentacdo passa pelo
aperfeicoamento das praticas democraticas. O engajamento da populagao torna-se
instrumento fundamental do resgate da sociedade civil no seu papel de direcionador

das estratégias de desenvolvimento do Pais, Estado ou municipio.

Alguns fatores sdo mais marcantes nesse contexto como a necessidade
de ampliagdo das liberdades e dos direitos sociais. Ter claramente definido quais
sao esses limites e participar do processo de definicdo das politicas publicas da a
sociedade maior envolvimento e capacidade de participagcdo. A sociedade sentia
necessidade de participar das decisbes administrativas e financeiras locais, em
busca de controle social, a fim de decidir onde investir o dinheiro publico. O anseio
da populacdo que estava na ponta precisava ser ouvido, um modelo centralizado
ndo conseguia atingir essas demandas. Percebe-se a necessidade de

desburocratizar o planejamento, tornando-o participativo.

Era necessario incluir os setores que estavam excluidos do processo
decisorio trazendo as diversas camadas da sociedade a participar das acdes da
administragao publica e principalmente estimular o seu controle. Uma das praticas
mais difundidas de gestdo democratica de participagdo da populagcdo nas decisdes
publicas € o Orgamento Participativo, implementado através de audiéncias publicas,
plenarias, foruns etc., geralmente em escala municipal, mas também em escala
estadual, como nas experiéncias do Rio Grande do Sul e de Pernambuco. Este
ultimo foi uma tentativa de instituir a principio, uma consulta sobre as prioridades
sub-regionais. (LUBAMBO; COELHO, 2005)

O procedimento principal € o recolhimento e priorizagdo de demandas das
comunidades, que sdo posteriormente compatibilizadas com a
disponibilidade de recursos do municipio, estabelecendo-se critérios para

1 Capacidade financeira e administrativa, em sentido amplo, do governo de realizar politicas.
(MATIAS-PEREIRA, 2007 apud MATIAS-PEREIRA, 2008, p. 34)
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sua distribuicdo em cada regido, o que ira compor, posteriormente, o
chamado ‘plano de investimento regionalizado’ (LEAL, 2003, p.63).

Outra importante ferramenta de inclusdo da sociedade civil na elaboracgao,
implementagédo e avaliagdo de politicas sociais sdo os Conselhos Gestores que se
tornaram um grande locus de disputa pelo poder nas decisbes publicas, apesar de
terem sido criados para democratizar as decisbes em ambiente de estrutura
equilibrada entre governo e sociedade. Entretanto, a paridade dos conselhos € um
fator decisivamente politico em virtude de muitos dos conselheiros assumirem
ligacbes com o governo e ndo desempenharem imparcialmente o seu papel, além
das prioridades concedidas nas decisdes e encaminhamentos financeiros em
questdes que lidam com os seus interesses e de suas comunidades, 0 que gera um

desequilibrio das decisoes.

Existe ainda um aspecto relevante a ser colocado em relagdo aos
Conselhos, que é a proibicdo de algumas entidades n&o-governamentais em
participar das suas decisdes além da pouca importancia dada pelo Estado na sua
representacido, acontecendo posicionamentos pessoais que nao refletem a opinido
da entidade representada e as necessidades e anseios dos conselhos que nao
atingem o nivel decisério do Estado. “Uma das conclusdes mais gerais a que foi
possivel chegar € que os conselhos apresentam, no cenario atual, uma baixa
capacidade propositiva, exercendo um reduzido poder de influéncia sobre o
processo de definigdo das politicas publicas”. (TATAGIBA, 2002, p.98)

Entretanto, através de uma analise das gestdes brasileiras, Paula afirma:
‘“No que se refere a abertura das instituicdes a participacdo social, quando
analisamos a vertente gerencial, constatamos uma clara concentragdo do poder no
nucleo estratégico.” Quando comenta sobre a vertente societal e as experiéncias
participativas como os foruns tematicos, os Conselhos de Gestores de Politicas
Publicas e o Orcamento Participativo, a autora evidencia: “verificamos que essas
manifestagdes apresentam limites, pois sédo locais, fragmentarias e desarticuladas

de um projeto global para a reforma do Estado.” (PAULA, 2005, p. 175)
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Outra forma que esta cada dia mais frequente nas novas relagcbes
intergovernamentais € a pratica das parceiras publico / privado na qual atores
publicos, privados e segmentos da populagdo que se relacionam a fim de promover
empreendimentos, obras, servicos de manutencido e infra-estrutura, entre outros,
captam beneficios para que todos os envolvidos sejam favorecidos em forma de

isencdes, concessdes ou retorno social.

Nesse contexto, as novas formas de relacionamento publico / privado
exigem, por parte do Estado e da sociedade, um maior controle social de
forma a garantir o interesse publico de modo eficaz, eficiente e com maior
grau de equidade social. Tornando-se assim fundamental que se
estabelegcam critérios de transparéncia, de participacdo e de
descentralizagao politica e que se criem condigbes materiais e institucionais
para que esse controle se exerca de fato. (LEAL, 2003, p.65)

A participagcao da sociedade no controle social passa pelas condicdes que
o cidadao tem de avaliar o que ele percebe como produto daquele governo. Além
disso, o controle social também é indispensavel como instrumento de avaliagdo para
a melhoria dos servigos publicos prestados. Sem a participacdo do cidadao nido ha
responsabilizagdo, a pratica da accountability fica sem o seu objeto. Para Pascoal
“alguns autores definem accountability como sendo o dever de prestar contas, outros
como o dever de transparéncia e outros o dever de eficiéncia daqueles responsaveis
pela realizagao da Atividade Financeira do Estado.” (PASCOAL, 2004, p. 8)

O controle dos servigos prestados pelo Estado necessita de uma efetiva
participagdo democratica da sociedade. O conceito de accountability é indispensavel
quando se pensa no controle da administracdo publica. A Lei de Responsabilidade
Fiscal trouxe varios mecanismos para um controle efetivo dos gastos publicos,
entretanto, se ndo houver a participagdo da sociedade esse controle ndo se
consolida. A accountability sé é efetiva quando existe um verdadeiro processo
democratico com a participacdo do povo nas decisdes. “O melhor remédio contra o
abuso de poder sob qualquer forma (...) € a participagdo direta ou indireta dos
cidaddos, do maior numero de cidadédos na formacéo das leis.” (BOBBIO, 1998, p.
43)
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Considerando a existéncia de estudos que revelam a permanéncia da
cultura patrimonialista e de um Estado que nao se abre para o controle da
sociedade podemos inferir que a resisténcia na abertura de tais espacgos
viabilizadores de uma gestdo participativa constitui-se no maior obstaculo
para a concretizagdo da transparéncia da administragdo publica no Brasil.
(PINHO, 2004, p. 2).

Wampler em seu estudo sobre instituicbes participativas destaca que
cidadaos e organizag¢des da sociedade civil possuem papel de destaque nos novos
regimes democraticos da América Latina e acrescenta que os esforgos para maior
transparéncia e accountability levaram os cidadaos a impetrar um desempenho mais
amplo nas instancias de tomada de decis&o. Ele destaca ainda que o funcionamento
e resultados das instituicbes participativas parecem estar relacionados com a
intensidade de apoio das gestdes, salientando que “a delegagado de autoridade para

os cidadaos tem o potencial de expandir accountability.” (WAMPLER, 2005, p. 34)

Para melhor entendimento, o autor pontua os trés tipos de accountability:
a vertical, “normalmente definida como o controle de autoridades publicas por parte
dos cidadaos, primariamente, via eleicbes; a horizontal, “que correspondem a
distribuicdo de autoridade entre diferentes departamentos ou organismos
governamentais”, e a societaria, “envolvendo as pressdes colocadas sobre agéncias
estatais por parte das organizagbes da sociedade civil organizada no sentido de
reforcar que autoridades eleitas e burocratas submetam-se a sancédo da lei’.
(WAMPLER, 2005, p. 36) O autor ainda cita O’Donnell que ao abordar a
accountability horizontal cita o ombudsman como “uma poliarquia contemporanea
que tém o potencial de colocar em competicdo direta a ambicao politica de diversos
atores, promovendo desse modo, conjuntos entrelagados de autoridade.”

(O'DONNELL, 1998 apud WAMPLER, 2005, p. 34)

No trabalho sobre participacdo de Lubambo e Coélho, os autores
destacam a relagdo entre empoderamento’ e prestagdo de contas horizontal,
tomada por Wampler como accountability horizontal, e coloca que a sua efetividade

“‘nao depende apenas do desenho e da capacidade institucional adequada, mas

' Processo de fortalecimento do cidaddo a fim de dota-lo de condigdes para participar do controle
social.
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também da agao coletiva que Ihes dé legitimidade e aumente sua eficacia”, enfim, de
arranjos institucionais adequados. (LUBAMBO; COELHO, 2005, p. 261).

Os autores destacam duas classes de problemas que interferem nas
estratégias de promogéao do empoderamento: uma de agao coletiva, que envolvem
os altos custos de oportunidade da participacdo e baixos niveis de informacéao, e
outra de problemas de controle social, que “em ultima instancia pode-se afirmar que
o impacto efetivo de mecanismo participativo € fungcdo do acesso a informacdes e,
por consequéncia, dos niveis de transparéncia associados a uma agao publica.”
(LUBAMBO; COELHO, 2005, p. 263)

Esses problemas incidem de forma diversa, determinando distintos niveis
de empoderamento: criagdo de mecanismos de consulta de agdes de governo, nas
quais se enquadram as ouvidorias, como instrumento de encaminhamento de
demandas e os plebiscitos no formato de escolhas binarias; os mecanismos
deliberativos em que os participantes tomam decisbes diante de alternativas
surgidas no processo decisorio e o mecanismo de supervisdo e controle em relagéo
a implementacdo dos programas e alocagdo de recursos. Os autores ainda
destacam um padrdo mais aprofundado de empoderamento no qual ocorre a
transferéncia de poder nomeagédo do governo para os membros locais. Além disso,
eles ressaltam que a maior dificuldade de empoderamento se da em virtude da
resisténcia da sociedade a participacdo pontuada como resultado de uma heranca
civica desfavoravel, uma reduzida credibilidade do Estado e pela heranca nao-
associativa. (LUBAMBO; COELHO, 2005)

A liberdade de participagdo na vida publica da sociedade nao pode ser
vista como um fato isolado. O economista indiano Amartya Sen, ganhador do Prémio
Nobel de Economia de 1998, criou com Mahbub ul Haq o indice de Desenvolvimento
Humano que pretendia fazer uma analise do desenvolvimento dos paises nao
apenas pela 6tica econdmica através do PIB per capta. A sua analise é muito mais
ampla onde a democracia e a liberdade sdo abordadas dentro do contexto de
desenvolvimento: “ter mais liberdade melhora o potencial das pessoas para cuidar
de si mesmas e para influenciar o mundo, questdes centrais para o processo de

desenvolvimento”. (SEN, 2000, p. 33). A liberdade ndo pode ser considerada apenas
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como objetivo primordial do desenvolvimento, deve também ser considerada como

meio. O mesmo autor destaca o papel das liberdades politicas:

referem-se as oportunidades que as pessoas tém para determinar quem
deve governar e com base em que principios, além de incluirem a
possibilidade de fiscalizar e criticar as autoridades, de ter liberdade de
expressao politica e uma imprensa sem censura, de ter que escolher entre
diferentes partidos politicos etc. (SEN, 2000, p. 55).

A liberdade de participacdo da sociedade nas decisdes esta relacionada
com o desenvolvimento. Essa liberdade passa pelo acesso as informacgdes publicas,
sem as quais é impossivel a participagcao na vida politica da sociedade. Em um
Estado democratico é preciso dar ao cidadao a possibilidade dele escolher se quer

ou nao participar da vida publica, dar-lhe liberdade de escolha.

O objetivo do desenvolvimento relaciona-se a avaliagdo das liberdades reais
desfrutadas pelas pessoas. (...) Os papéis instrumentais da liberdade
incluem varios componentes distintos, porém inter-relacionados, como
facilidades econdmicas, liberdades politicas, oportunidades sociais,
garantias de transparéncia e segurancga protetora. (...) O processo de
desenvolvimento € crucialmente influenciado por essas inter-relagdes.
(SEN, 2000, p. 71).

Percebe-se que o desconhecimento da importancia da informagao por
parte do cidaddao comum e a omissao da informacgao por parte das gestdes publicas
sdo alguns dos fatores que colocam o cidadao distante da participagao popular nas
administragdes publicas e do exercicio da cidadania. Dai, surge a importancia de

aproximar-se do cidadao e perceber seus anseios e prioridades.

Nesse contexto a Ouvidoria Publica apresenta-se como um instrumento
que pode promover a participacdo popular e o aperfeicoamento da cidadania por

constituir-se como canal aberto a sociedade.
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A importancia da Ouvidoria Publica esta no processo de promogao da
defesa dos direitos e interesses individuais e coletivos, no incentivo ao
exercicio da cidadania, no controle social da administragdo publica e no
aperfeicoamento do aparelho estatal, que vem acarretando mudangas tanto
no comportamento do cidaddao em relagéo aos seus direitos como do Estado
em relacdo aos direitos do cidadao. (BASTOS, 2006, p. 6).

3.3 Gestao Social: desafio para a cidadania

E indiscutivel, entretanto, analisar as politicas sociais no Brasil sem refletir
sobre o peso politico das instituigbes nas decisbes envolvidas, seja influenciada
pelas suas proprias diretrizes ou pelo comportamento dos seus gestores. A
independéncia e autonomia das Instituicdes estabelecidas em uma democracia séo
fundamentais para o bom desempenho da gestdo social, considerando que a
capacidade de acdo dos governos em gerir essas politicas esta diretamente
relacionada a capacidade de articulagdo na qual se concentram as decisdes:

partidos, casas legislativas, organizagdes sociais e outros.

As instituicbes sao formadas por pessoas e, para tanto, recorrer a alguns
conceitos pode ampliar o entendimento das suas movimentagdes e processos. Para

Berger e Luckmann

0s homens em conjunto produzem um ambiente humano, com a totalidade
de suas formagdes socio-culturais e psicoldgicas (...) Assim, como é
impossivel que o homem se desenvolva como homem no isolamento,
igualmente & impossivel que o homem isolado produza um ambiente
humano (BERGER e LUCKMANN, 1985, p. 75).

Nesse sentido, surge o posicionamento sobre ordem social como sendo
um produto humano em virtude de nao derivar das leis da natureza, sendo fundido
no equipamento biolégico do homem a sua necessidade de estar continuamente se

exteriorizando. Concluindo que nenhuma ordem social deriva de dados bioldgicos,
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mas a necessidade da ordem social provém do equipamento biolégico do homem.
(BERGER e LUCKMANN, 1985)

Para continuar o entendimento sobre a formacao das instituicdes e diante
da relacdo homem e sociedade, partimos para a compreensao do papel do habito
abordado pelos autores. “As agdes habituais, esta claro, conservam seu carater
plenamente significativo para o individuo (...) liberta o individuo da carga de todas as
decisdes dando-lhe um alivio psicologico.“ (BERGER e LUCKMANN, 1985, p. 78).
Com isso, o individuo que tem atitudes habituais pode estar dedicando mais tempo

as novas acgodes.

Berger e Luckmann defendem que:

a institucionalizacdo ocorre sempre que ha uma tipificagdo reciproca de
acdes habituais por tipo de atores. (...) As instituicdes tém sempre uma
histéria, da qual sdo produtos. E impossivel compreender adequadamente
uma instituicdo sem entender o processo histérico em que foi produzida”
(BERGER e LUCKMANN, 1985, p. 79).

Os mesmos autores nomeiam como objetivagdo uma etapa posterior da
institucionalizacdo em que as acdes sao tdo habituais que adquirem ‘a firmeza na
consciéncia’ e na sua objetividade pode ser passada a outras geragdes em virtude
de estar tdo real e macica que nado pode ser mudada facilmente. No momento
seguinte do processo de institucionalizagao abordado pelos autores eles colocam
que a forma pela qual o mundo social objetivado € reintroduzido na consciéncia no
curso da socializagao, € a interiorizacdo acontecendo de fato, quando a transmissao
se efetiva a uma nova geragédo. (BERGER e LUCKMANN, 1985).

Os estudos de Berger e Luckmann “concentrava-se na ocorréncia de
processos de institucionalizagdo entre atores individuais e ndo organizacionais. A
pesquisa experimental de Tolbert e Zucker estendeu a analise as organizagdes”
(1998, p. 205). Segundo as autoras a etapa de habitualizagdo numa organizagéo
pode ser considerada uma etapa de pré-institucionalizagdo, pois envolve, muitas

vezes, a criacdo de novas estruturas para o suprimento de necessidades ou
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problemas especificos, podendo ser menos duradouros. Uma mesma inovagao pode
ocorrer em outra organizagdo simultaneamente em virtude dos decisores
compartilharem a mesma base de conhecimento. (TOLBERT e ZUCKER, 1998).

A etapa de objetivacdo consiste numa fase mais permanente que
“‘envolve o desenvolvimento de certo grau de consenso social entre os decisores da
organizagdo a respeito do valor da estrutura, e a crescente adogado pelas
organizagbes com base nesse consenso.” (TOLBER e ZUCKER, 1998, p. 207). Esse
consenso pode surgir de duas situagbes: 0 monitoramento na organizagdo e na
atuacdo de champions, que vem a ser 0S grupos com interesses materiais na
estrutura. A objetivacdo pode ser uma consequéncia do monitoramento que a
organizagdo promove entre os decisores a fim de ampliar a competitividade e os
champions que para atingirem seus objetivos devem seguir duas teorias: 1)
identificacdo dos atores envolvidos no problema, promovendo a divulgagdo de um
padrdo consistente de insatisfagdo ou fracasso de determinado grupo; 2) a
justificacdo de um arranjo estrutural formal e particular, desenvolvendo teorias de
diagnostico as fontes de insatisfacéo ou fracasso. (TOLBER e ZUCKER, 1998).

A institucionalizacdo total envolve sedimentagdo, um processo que
fundamentalmente se apdia na continuidade histérica da estrutura e,
especialmente, em sua sobrevivéncia pelas varias gera¢gdes de membros da
organizagdo. A sedimentacdo caracteriza-se tanto pela propagagao,
virtualmente completa, de suas estruturas por todo o grupo de atores
teorizados como adotantes adequados, como pela perpetuagcédo de
estruturas por um periodo consideravelmente longo de tempo. (TOLBERT e
ZUCKER, 1998, p. 209).

No quadro (3) é possivel visualizar os argumentos sobre as
caracteristicas e consequéncias dos processos que compdem a institucionalizagao

segundo Tolber e Zucker.

Quadro 3
Estagios de institucionalizagao e dimens6es comparativas
Di ~ Estagio Pré- Estagio semi- Estagio de total
imensao P VAR P R
institucional institucional institucionalizagao
Processos Habitualizagéo Objetificagcao Sedimentagao
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Caracteristicas dos R . R
Homogéneos Heterogéneos Heterogéneos

adotantes

impeto para difuséo Imitagcéo Imitativo / normativo Normativa

At|V|.dad(~a de Nenhuma Alta Baixa

teorizacao

yarlanC|a na_ Alta Moderada Baixa

implementacao

Taxa de fracasso Alta Moderada Baixa

estrutural

Fonte: adaptado de TOLBERT e ZUCKER, 1998, pag. 211

A importancia da institucionalizacdo, seu processo e consolidacdo é de
fato importante para o desempenho da acgédo publica, e agrega sobremaneira a
discussdo sobre a gestdo social no sentido ser indispensavel analisar varios

aspectos envolvidos no ambiente de participagéo.

O éxito das politicas governamentais requer ndo apenas a mobilizacdo dos
instrumentos instrucionais técnicos, organizacionais e de gestao,
controlados por burocratas, mas também de estratégias politicas, de
articulacdo e de coalizdo que déem sustentabilidade e legitimidade as
decisdes. (BENTO, 2003, p. 85)

Nesse sentido, vale colocar o ponto de vista de Novelli sobre as
transformacdes recentes da administragdo publica no periodo pés reforma do
Estado, no que tange ao papel da participagao cidada nesse processo. Ela cita como
primeira onda de mudanga, o gerencialismo, que pregava redugcdo de despesas e
aumento da produtividade como elemento de eficiéncia. No entanto, Novelli
evidencia que a realidade mostrou que essas reducdes nao foram suficientes para
superar a légica burocratica. “A critica ao excesso de auto-referéncia da
administragcdo publica, que pouco se interessava em atender aos usuarios dos
servigos publicos, gerou a segunda onda de mudangas, chamada consumerismo”.
(NOVELLI, 2006, p. 80)

Para a autora, de acordo com essa corrente, a administracido publica deve
utilizar as ‘informacdes’ prestadas pelos seus ‘clientes’ como subsidios para estar
mais proximo desses consumidores assim estimular a fiscalizagdo dos servigos que

estao sendo prestados. Essa corrente obteve muitos criticos em virtude de adotar a
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visdo de “cliente” em vez de cidad&o, pois este segundo reivindica o direito de
participacado ativa tanto na formulagdo de politicas quanto na implementacdo de

servigos publicos. Sobre a terceira onda de mudancga a autora coloca:

A administragao publica busca maior sintonia entre os principios gerenciais,
agora voltados para o cidaddo e nao apenas para o consumidor dos
servigos publicos. Nessa perspectiva, pode-se ressaltar a énfase na
aprendizagem, na valorizagdo da cultura organizacional, na
responsabilizacdo (accountability) de politicos e administradores, no
desenvolvimento da cidadania, na participagao popular e na defesa da res
publica. (NOVELLI, 2006, p. 80)

Outro ponto de vista relevante a ser abordado € o tratado por Silva e
Bonfim em seu artigo sobre participagdo e cidadania que enfatiza que “mesmo
considerando os avancgos politicos e sociais, o dilema da acdo coletiva ainda
constitui impasse para a consolidagdo do processo de inser¢cdo nos negocios
publicos” (SILVA e BONFIM, 2003, p. 109). Enfatizando que a resisténcia a
participagdo aumenta em paises e/ou regides com credibilidade abalada pelo
descomprometimento dos governos com o bem-estar da sociedade, em virtude da

confianca ser fator imprescindivel na relacéo entre publico e o privado.

Os autores citam Fiorina para abordar que existem controvérsias na
expansao dos beneficios da democracia participativa e evidencia que a participagao
nos negocios publicos fica comprometida em virtude do envolvimento superficial dos
cidadaos, o que dificulta na ponta do processo as decisdes politicas. Essa
participagéo civica € prejudicada em razdo do cidadao enxergar mais facilmente os
custos que os beneficios. “A participagdo nos negdcios publicos requer investimento,
impde custos e demanda, disponibilidade de tempo e acesso a informacgao.”
(FIORINA (1999) apud SILVA e BONFIM, 2003, p. 115)

Nesse sentido, faz-se necessario enfatizar o papel da informacdo na
promogao da gestado social quando se refere a promogao de espagos de interagao
entre o publico e o privado. Para tanto, vale ressaltar as pontuagcées de Novelli
referente a caracterizacgdo de Kondo (KONDO, 2002) sobre os fluxos

comunicacionais existentes entre governo-cidadéao:
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“Informagdo’® relagdo de m3o uUnica em que o governo fornece
informacgdes aos cidadaos. Refere-se tanto ao acesso “passivo” do cidadao
em face de informagbes demandadas, quanto a medidas “ativas” do
governo para a divulgagéo da informagé&o aos cidadaos.

Consulta: relacao de mao dupla em que os cidadaos oferecem feedback ao
governo. Baseia-se na definigdo prévia dos temas sobre os quais o0 governo
solicitara que o cidadao opine.

Participagao ativa: relacdo que se baseia na parceria com o governo, em
que os cidaddos se engajam diretamente na formulagdo das politicas
publicas e tém reconhecido o seu papel na proposicdo de opgoes.
(NOVELLI, 2006, p.86)

Percebe-se, entdo, que € impossivel tratar de gestdo social analisando
apenas aspectos isolados desse composto. Avaliar o nivel de institucionalizacdo ou
direcionar recursos e agdes nesse sentido ndo garante a efetiva pratica da
cidadania. Vimos que até a iniciativa de participar da vida publica envolve aspectos
mais amplos como a percepg¢éo da sociedade em relagao a credibilidade de gestores
e governo. Nesse sentido, Lubambo e Miranda no seu estudo sobre a participagao

nas duas ultimas décadas coloca:

A sociedade em geral, e 0s grupos pobres em particular, ndo detém
informagdes completas sobre as ag¢des dos governos as quais 0s
governantes, por definicdo, possuem. Em ultima instancia, pode-se afirmar
que o impacto efetivo de mecanismos participativo é fungdo do acesso a
informacgao e, por consequéncia dos niveis de transparéncia associados a
uma acgao publica (LUBAMBO e MIRANDA, 2007, p. 13)

A sociedade necessita de um canal de acesso a informagao que promova
e estimule a participacao ativa da sociedade nas questdes publicas, a fim de colocar
em pratica o principio maior da descentralizagdo quando da criagdo de mecanismos
participativos. Sobre essa argumentag&o a ouvidoria publica, dependendo de como
seja utilizada, vem suprir a necessidade do cidadao em ter um canal que o aproxime

da administracdo publica de forma que sua contribuicdo se consolide como

'8 Grifo da autora
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instrumento de cidadania na eminéncia de tornar-se subsidio de melhoria e inovacao

da gestao.
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4 PROCESSO DE IMPLANTAGAO DAS OUVIDORIAS NO GOVERNO
DE PERNAMBUCO

4.1 Antecedentes

No primeiro semestre do ano de 2003, o administrador Jader Toscano,
servidor da Secretaria da Fazenda do Estado de Pernambuco, recebeu o convite do
Sr. Acécio Carvalho, gerente do PROGESTAO, para capacitar através da Escola do
Governo a equipe que iria trabalhar com Ouvidoria no Estado. O convite deu-se em
virtude da experiéncia que o Sr. Jader possuia com Ouvidoria. Em dezembro de
1999, ele trabalhava na area de Recursos Humanos na Secretaria da Fazenda e foi
convidado a implantar a Ouvidoria daquela secretaria e desde o ano de 2000 passou
a pesquisar sobre o assunto. Em entrevista, o Sr. Jader Carvalho destacou que na
época viajou a outros Estados como S&o Paulo e Parana para conhecer outras
experiéncias de ouvidorias publicas com o servidor do TCE, Ricardo Martins, que
também estava em processo de implantagao de Ouvidoria naquele tribunal. Além de
considerar a experiéncia pernambucana do Tribunal de Justica e do Hospital
Oswaldo Cruz, que tinham como ouvidores, o Desembargador Og Fernandes e a
Sré. Zélia Martiniano, respectivamente. O Sr. Jader destacou que o Sr. “Acacio foi o
maior defensor do sistema de Ouvidoria no Estado”. (Entrevista concedida em
13/05/08)

A primeira turma do curso de Implantagdo de Ouvidoria foi realizada no
més de junho de 2003, com 40 horas de duragao e média de 40 alunos. Em outubro
do mesmo ano houve outra turma e no ano seguinte, 2004, foram realizados cursos
nos meses de margo, setembro e novembro. O mesmo curso aconteceu no ano de
2005 nos meses de fevereiro e margo e em 2006 no més de fevereiro. Até a quinta
turma os cursos tiveram como instrutores Jader Toscano e Marcus Vinicius Ferraz
Pacheco. A sexta turma contou com a instrucdo do Sr. Anténio Alexandre da Silva
Junior e Jader Toscano. Ainda em 2005, na sétima turma do curso, teve a Sr?. Karla
Julia Marcelino e Marcos Vinicius Pacheco como instrutores e em 2006 com Ricardo
Martins e Jader Toscano.



Segundo Jader Toscano, ele e Marcos Vinicius deram um enfoque pratico
ao curso, pois concluia com a elaboragdo de um mini projeto para auxiliar esses
ouvidores na implantacdo das ouvidorias das suas instituicbes. “Esse modelo
conceitual que defendiamos em sala de aula foi aproveitado pelo grupo de trabalho
e serviu como base do projeto que deu origem ao Plano de Implantagdo de
Ouvidorias no Estado” (Entrevista concedida em 13/05/08)

Na pesquisa documental realizada durante este trabalho foi detectado
que, em setembro de 2004, durante a primeira semana de Monitoramento e
Avaliagdo da Escola de Governo, o PROGESTAO verificou que entre as 13
instituicdes que assinaram Contrato de Gestao apenas a FUNAPE havia implantado
Ouvidoria e que as demais estavam aguardando diretrizes do PROGESTAO para
dar inicio as suas ag¢des, em virtude de nao dispor de recursos e conhecimentos
especificos. Dentre as instituicdes que ndo assinaram Contrato de Gestdo, o
DETRAN ja havia implantado Ouvidoria.

Dessa forma, ficou constatada no evento', através de planilhas e
documentos, a urgéncia da consolidagdo de um Plano de Implantagao de Ouvidorias
no Poder Publico Estadual, em virtude da crescente demanda por parte das
Instituicdes, além da obrigatoriedade constante nos Contratos de Gestao, referidos

no Plano de Reforma do Estado.

Em dezembro de 2004 foi, ent&o, elaborado pela equipe do PROGESTAO
um Plano de Implantagdo de Ouvidorias no Poder Publico Estadual com o objetivo
de “subsidiar, de forma sistematica, a implantacdo de Ouvidorias na administragao
Publica Estadual tendo como base um modelo conceitual e uma metodologia de
trabalho especifica.” (PLANO DE IMPLANTACAO DE OUVIDORIA NO PODER
PUBLICO, 2004, p.1). Os objetivos especificos desse plano contemplavam a
promogao de intercambio entre as instituicbes publicas do Estado no tocante as
agdes da Ouvidoria; discussao técnica sobre as experiéncias de Ouvidoria ja
existente em Pernambuco e em outros Estados; sugestdo de modelo conceitual de
Ouvidoria para o Estado e Subsidios técnicos eventuais para as consultorias a

serem contratadas no ambito do Estado.

'? Realizado no periodo de 13 a 17 de Setembro de 2004, na Escola de Governo.
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Esse plano foi utilizado como base para o desenvolvimento do Modelo
Conceitual Geral de Ouvidoria para conceber um plano de organizagédo e
funcionamento de Ouvidoria no Poder Publico de Pernambuco tendo como foco a

Ouvidoria como instrumento de gestao.

4.2 Situagao até 2006

Seguindo as diretrizes do Plano apresentado em 2004, foi criada uma nova
estratégia para subsidiar a implantagdo das Ouvidorias no Poder Executivo do
Estado de Pernambuco, os Féruns de Ouvidoria com o objetivo de implantar a rede
de Ouvidores Publicos, visando subsidiar o processo de consolidacdo de Ouvidorias
e dar insumos para um sistema Geral de Ouvidoria no Estado no ano de 2006. Sao

objetivos especificos do Férum de Ouvidorias do Poder Executivo:

Promover o intercambio entre as instituicdes publicas do Estado no que se
refere as agdes de Ouvidoria. Discutir tecnicamente algumas experiéncias
de Ouvidoria ja existentes em Pernambuco e em outros Estados.
Sistematizar informacgdes sobre a atuagdo dos Orgdos, no que se refere a
Ouvidoria, utilizando instrumentos de planejamento.

Subsidiar tecnicamente consultorias a serem contratadas no ambito do
Estado, para a implantagcdo de Ouvidorias nos 6rgdos da Administragédo
Publica Estadual. (RELATORIO FORUM DE OUVIDORIA, 2006)

Em 18.05.06, por extensdo, aconteceu o primeiro Férum onde foi
apresentada a experiéncia de Ouvidoria do DETRAN, assim como o Plano de

Implantagao de Ouvidorias no Poder Publico Estadual.

Nesse Plano estava prevista a contratacdo de uma Consultoria com o
objetivo de elaborar um modelo funcional para as Ouvidorias nas Secretarias
Estaduais e orgaos vinculados. Nesse evento ainda foi proposto uma revisdo no

plano de Implantagdo das Ouvidorias a fim de atualizar as informagdes que iriam
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subsidiar tecnicamente a consultoria. Apos este Forum foi enviado para todos os
orgaos que possuiam Ouvidorias implantadas um questionario a fim de criar um

banco de dados das Ouvidorias existentes no Poder Publico.

Para a elaboragdo desse plano foram contratados os servicos da AXON
Tecnologia da Informacéo e Gestao através do contrato 0018/2006. Esse contrato foi
firmado com o Programa de Educacéo de Qualidade — EDUQ, dentro do Programa
de Modernizacdo Administrativa e Gerencial do Governo de Pernambuco, em
especifico na Secretaria de Educacao através do componente de Modernizacdo do
Sistema de Educacédo, Cultura e Esportes, que teve o objetivo de desenvolver e
implantar processo de reforma e modernizacdo administrativa e gerencial na
Secretaria.

Esse foi um dos trabalhos financiados pelo Banco Mundial e previa utilizar
essa experiéncia como modelo para desenvolver e disseminar novas tecnologias de
gestdo em toda administragédo publica estadual. Dentro desse contexto a efetividade
da Ouvidoria foi uma das linhas de agao programaticas a ser desenvolvida pela
Secretaria de Educacgado, Cultura e Esportes — SEDUC e a Secretaria de
Administracdo e Reforma do Estado - SARE. Em relagdo ao financiamento acima
referido, o Sr. Jader Toscano, que até o final de 2006 desempenhava a funcado de
Ouvidor da Secretaria da Fazenda e hoje é o Ouvidor da Secretaria de Educagéao
destacou que este financiamento seria destinado para a implantagdo de um modelo
de Ouvidoria na Secretaria de Educacéo para replicar para todo Estado. (Entrevista
concedida em 13/05/08)

Em dia 18 de maio de 2006, aconteceu o primeiro Forum de Ouvidores do
Governo de Pernambuco. No més de junho, no dia 21, aconteceu o segundo evento
que além da participagao dos Ouvidores contou com a presenca de consultores da
AXON. No Forum, foi apresentada a experiéncia da Ouvidoria da CEASA e
iniciaram-se grupos de estudos e melhorias sobre o Plano de Ouvidoria. No evento
foi definida uma equipe para constituir a Comissdo Organizadora dos Foruns de
Ouvidorias do Estado de Pernambuco sendo discutida a necessidade de sua
oficializacdo junto a SARE. Em 13 de julho, o terceiro Forum foi realizado na

PERPART, o quarto Férum aconteceu no dia 17 de agosto na Secretaria de Saude,
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em 28 de setembro foi realizado na Escola de Contas Publicas o quinto evento, e o
sexto Férum foi realizado na Escola do Governo no dia 17 de novembro.

A coordenadora dos Foruns, a Sr?. Karla Julia Marcelino ressaltou em
entrevista concedida no final do ano de 2006 que, “apesar de estar em processo de
implantacdo, é crescente a participagdo e o interesse demonstrado pelos
participantes no que se refere a implantagao e consolidacdo da Rede de Ouvidores”.

Entre as necessidades mais relevantes ela destaca:

um planejamento sistemético desses encontros, através dos quais de forma
objetiva e dinamica, seja possivel tecnicamente contribuir para as
experiéncias de Ouvidoria no Estado; maior divulgagao interna e externa
dos trabalhos realizados pelos Ouvidores e a consolidagdo de um banco de
dados consistente que permita maior aprofundamento/avaliacdo das
dificuldades e realidades vivenciadas nas Ouvidorias. (Entrevista concedida
em dez/2006)

No més de novembro de 2006, foi entregue ao Governo o relatorio final da
Consultoria AXON, contemplando o Modelo Conceitual a ser implantado nas
Ouvidorias nas Secretarias Estaduais e érgaos vinculados. O modelo apresentado
pela AXON estabeleceu as “bases de referéncia para o desenho e a operagao do
Sistema de Ouvidoria no ambito do Governo do Estado, constituindo a definicdo de
modelagem para a organizagao e gestao da Ouvidoria”. Segundo o relatorio essa
modelagem condicionaria todas as demais fases de especificagdo e detalhamento

do sistema para sua operagao e estava composto dos seguintes elementos:

i. conceitos e visdes basicas de Ouvidoria;
ii. missao e propositos do sistema de Ouvidoria;
iii. ambiente do sistema de Ouvidoria, em termos de seus atores
principais e relacionamentos;
iv. diretrizes e principios-chave do sistema; e
V. esquema operativo. (AXON, 2006, p.2)
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Esse relatério foi baseado em entrevistas e levantamentos realizados no
ambito da SARE e SEDUC além de integrantes de ouvidorias existentes no Estado
de Pernambuco como: DETRAN, FUNAPE, Secretaria da Saude, Hospital Oswaldo
Cruz, Secretaria de Educagao, Cultura e Esportes e Tribunal de Contas Estadual —

TCE. Também foi utilizado material produzido pelos Foruns de Ouvidores do Estado.

No relatorio também esta enfatizada a importancia do trabalho que estava
sendo desenvolvido pela Rede de Ouvidores, apoiada pela SARE e pelo
PROGESTAO, e demonstrando a relevancia dessa metodologia nos exemplos
também seguidos pelas experiéncias das Ouvidorias Estaduais do Parana, Bahia e
Ceara. Nesse sentido foi sugerido como hipétese o seguinte modelo conceitual para

a Ouvidoria Publica de Pernambuco (figura 1):

FIGURA 1
Sistema Integrado em Rede
Modelo Conceitual da Ouvidoria Publica Estado de Pernambuco

GOVERNADOR
SARE DO ESTADO
Secretaria Executiva
de Modernizacéo e o
Governo Digital //
I Ouvidor
|
¥
Apoio a @ ~
e Rede
Ouvidoria ORGAO OU
“n” ENTIDADE “n”
SECRETARIA DE Ouvidoria REDE DE OUVIDORIA
ESTADO 1 1 .
" Ouvidoria\| &~
) o 3
o Ouvidoria -
2
SECRETARIA DE ORGAO OU
ESTADO “n” ENTIDADE 1

Fonte: Modelo Conceitual Ouvidoria (AXON, 2003, p.17)

O modelo previa a participagdo da SARE na rede como forma de
coordenar as estruturas e programas de modernizagdo da gestdo publica. Previa,

também, a criacdo do Ouvidor Geral do Estado, vinculado ao Governador, tanto
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como participante da rede como coordenador e articulador funcional, sem

representar, entretanto uma hierarquizagao do sistema.

Para o funcionamento da rede, o modelo pressupde o uso de recurso
informatico para permitir o intercambio de informagdes entre os integrantes da rede.
Existe o alerta de que, em secretarias onde haja mais de uma ouvidoria, como no
caso da Secretaria de Saude, todos os ouvidores participariam da rede. Quanto a
organizagado interna, o Relatério propde uma estrutura enxuta com o Ouvidor,
atendentes, auxiliares ou secretaria. Destacando a importdncia de que “se
assegurem os canais de acesso a Ouvidoria de forma distribuida, seja com o uso de
caixas de mensagens, linha 0800, sites, ou outras formas, garantindo com isso a
facilidade de contato.” (AXON, 2003, p.18). As atividades de Ouvidoria proposta no
relatorio estdo sugeridas na figura com o conjunto de macroprocessos apresentado

a seguir e no ANEXO 2 uma tabela com a sua descrigéo:

FIGURA 2
Macroprocessos de Ouvidoria
Modelo Conceitual da Ouvidoria Publica Estado de Pernambuco

Recebimento e Tratamento Encaminhamento
Cidadao Registro da »| Preliminar da » da Demanda para |~
Demanda Demanda Solugao
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Administracdo
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Solugao
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o ee | Soltf\ r:;:)hfi‘?odaosta «
Demandante ¢ P
<«
Y v v Y
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LS I_Estatlstjca Monitoramento da Acompanhamento Apoio a Rede de
das Manifestagdes [« ~ < u P :
- Operagao de “Pendéncias Ouvidores
e Solugdes

A

Apresentagdo de
»| Informagdes e
Propostas

Fonte: Modelo Conceitual Ouvidoria (AXON, 2003, p.18)
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A coordenagédo das Ouvidorias nessa época funcionava na geréncia de

monitoramento e avaliagdo do PROGESTAO na Vice-governadoria, e contava com a

servidora Karla Julia Marcelino e a estrutura de um computador. Algumas

Instituicdes ja possuiam Ouvidorias antes da legislagdo que regulamentou a

implantagdo das Ouvidorias como a Secretaria da Fazenda desde 2000, a Agéncia

de Regulagdo de Pernambuco (ARPE) desde 2002 com servigos relacionados a

energia elétrica e 2004 com demais servigos e o Hospital Oswaldo Cruz desde 1994.

Até o final

demonstravam o seguinte quadro.

do ano de 2006 as Ouvidorias do Governo de Pernambuco

Quadro 4
Equipamentos e Pessoal das Ouvidorias do Poder Executivo de Pernambuco
até 2006
Ouvidorias Software Capacitagéao Equipamentos Equipe
Préprio Rede
1|IRH X Sim 3 Computadores, 1 Ouvidor e 2
impressora e fax assistentes
compartilhados
2 | FUNAPE X Sim 3 computadores, 1 1 Quvidor, 1
impressora, 3 linhas Assistente de
telefénicas e 1 Ouvidoria e 1
geladeira estagiaria.
3 | PERPART Sim 2 computadores, 2 1 Ouvidor e 2
impressoras, fax e assistentes.
linha 0800
4 | DETRAN Sim Computadores, fax, 1 Quvidora, 1
telefones com bina e |analista de
viva voz transito, 1
técnico
administrativo e
1 jovem
aprendiz.
5| SEFAZ X Nao 5 microcomputadores, |2 auditores
3 impressoras, 4 fiscais e 3
linhas telefénicas agentes
internas + 0800 administrativo
compartilhado, fax,
moveis e utensilios.

75



6 | CEASA X Sim 1 linha telefénica 1 Ouvidor e 1
convencional com fax, | secretaria

2 ramais telefénicos,
01 linha telefénica
para ligagao gratuita
(0800), 2
computadores de alta
com impressora,
conectados em rede
com o sistema da
CEASA-PE, com
acesso a internet e
endereco eletrénico
préprio (e-mail); 2
birds, 10 cadeiras, 1
sofa, 1 arquivo, 1
estante, 1 aparelho de
ar condicionado

7 | Agéncia Sim
CONDEPE/FIDEM

8 | SAUDE X Sim 3 computadores, 2 1 ouvidor, 1
impressora, 1 fax, 3 ouvidor
telefones adjunto, 2
convencionais, 1 data |técnicos de
show, 1 maquina ouvidoria, 8
fotografica. teledigifonistas

(6 call center),
1 secretaria e 1
auxiliar
administrativo.

9 | Hospital Oswaldo X Sim Telefone, computador, | 1 Ouvidor e 1
Cruz mesa e cadeira secretaria
10 | ARPE X Sim Computadores e 10 pessoas
telefones com o pessoal
do tele

atendimento

11| EMPETUR Nao 1 computador e 1 Ouvidor
telefone

Fonte: Adaptado de dados do Nucleo de Ouvidoria do PROGESTAO

A Sr?. Karla Julia em entrevista ao ser questionada sobre os maiores
avancos ocorridos em relacédo a implantacdo das Ouvidorias no Poder Executivo até
o ano de 2006, salientou “a implantagcdo da rede mesmo sem o sistema e sem a sua
devida oficializag&o, o inicio de uma sistematizacdo de banco de dados, a troca de
experiéncia das ouvidorias e os féruns de forma sistematica.” (Baseado na entrevista
realizada em Recife, em 30/04/2008)
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Segundo a ouvidora da FUNAPE, no periodo de 2004 a 2006, a jornalista
Silvia Tavora, a instituicdo se integrou no processo de reforma e modernizagao da
maquina administrativa e “como era considerada uma instituicio modelo, recebeu,
gratuitamente do Progestdo, consultoria para implantagcdo de sua ouvidoria.” Ela
comentou, ainda, que além do treinamento recebido participou de cursos e
seminarios sobre ouvidoria fora do Estado sobre a sua participacdo no processo de
implantacdo das Ouvidorias em Pernambuco ela disse que “foram realizadas
diversas reunides com os técnicos Jader Toscano e Marco Vinicius para definicido do
modelo conceitual, treinamento da equipe e instalagdo do programa de software”.
(depoimento concedido dia 19/05/08)

Sobre os principais avangos até o ano de 2006 ela destacou que a
implantagdo da ouvidoria “permitiu ao cliente interferir diretamente na forma como o
servigo Ihe era prestado, enumerando criticas, reclamagdes e sugestdes”. Colocou
ainda que todas as manifestagdes “eram levadas ao conhecimento da alta cupula da
FUNAPE como também de todo o quadro funcional através da apresentacdo de
relatorios gerais e setoriais.” Nesse sentido ela informou que foi possivel orientar

gastos de ac¢des em sintonia com a vontade do cliente e ndo so6 a do gestor.

A jornalista destacou que nunca houve dificuldades para implantagao da
ouvidoria, porém, informou que houve resisténcias consideradas normais durante o
processo de consolidagao da ouvidoria, como “a resisténcia de poucos servidores a
instituicdo da ouvidoria bem como a demora nas respostas ou, muitas vezes, a falta
de recursos para solugdo de antigos problemas.” Silvia Tavora pontua que apesar
de n&o querer fazer juizo de valor, “quem trabalha com ouvidoria, na maioria das
vezes, trabalha com dedicacdo a causa e muitas vezes nao encontra respaldo dos
gestores. Por outro lado, ndo existem recursos destinados a este fim.” E considera
que a Ouvidoria € sempre um instrumento de cidadania, no “sentido da palavra” e

antes, porém € dever do Estado.

A ouvidora da Secretaria de Turismo, Sr. Déa Sales, bacharel em
Turismo, participou em 2006 do curso de Implantacdo e Gestdao de Ouvidoria e
destacou que na reforma que houve da Secretaria em 2006 ja foi incluida na sua
estrutura uma ouvidoria e sendo assim, ela recebeu o convite para ser a ouvidora.
Antes mesmo da ouvidoria, ja desenvolvia um trabalho semelhante, mas destaca
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que foi a partir do curso que percebeu como deveria agir, pois antes agia sem
parametros. “A partir do curso, tive a visao exata do que era o trabalho, como
proceder, o que deveria ser feito, os indicadores que eu poderia elaborar.” Destaca
também a importancia da elaboragdo do projeto de implantacdo da ouvidoria e a
visita a algumas ouvidorias durante o curso, evidenciando que essas estratégias
ajudam a compreender a realidade de funcionamento de uma ouvidoria e agrega

conhecimento. (entrevista realizada em 14/05/008)

A ouvidora destaca também como avanco no ano de 2006 a realizacao
dos Féruns de ouvidoria e o comando de Karla Julia na composicao da rede
‘mantendo o pessoal unido em prol de um objetivo unico”. Ela relaciona como
dificuldade desse periodo a falta de um sistema de informacgao de ouvidoria, pois as
demandas chegavam através do portal da EMPETUR no seu e-mail e assim ela

respondia.

A ouvidora do Hospital Oswaldo Cruz, a psicologa Maria Odilia Costa
Barros, destacou que quando assumiu a Ouvidoria em setembro de 2006 e todos os
registros eram manuais. A situagdo da sociedade em ndo conseguir pagar planos de
saude fez aumentar as dificuldades no Hospital e conseqlientemente aumentou a
demanda da Ouvidoria. Nessa época, a ouvidoria contava apenas com um estagiario
e um mensageiro, além da Ouvidora. Destacou que na época a resolutividade das
demandas era o grande problema, pois ndo via sensibilidade dos gestores em

resolver as questdes enviadas. (Entrevista concedida em 16/05/08).

Como avanco, ela destaca a conquista de uma funcionaria administrativa
e sua participacdo no curso de Gestdo de Ouvidoria da Escola do Governo e
salienta que o curso “trouxe todas as informacdes que eu precisava. A visita a
Ouvidoria do TCE e as palestras dos ouvidores contando suas experiéncias foram
fundamentais.” Ela salientou que apesar de ser psicologa e trabalhar com escuta, as
informagdes sobre ouvidoria constituiram uma coisa muito nova e confessa que ficou

assustada em assumir a Ouvidoria.

Em maio de 2005, a Secretaria de Saude do Estado comecou a dar os
primeiros passos para a criagdo da sua Ouvidoria numa reunido entre o secretario

Dr. Gentil Porto e o Sr. Eduardo Sa Barreto que viria a ser o primeiro Ouvidor
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daquela Instituicdo. O ano foi marcado pela busca de conhecimento em Ouvidoria
através de cursos e visitas em outros Estados junto a equipe da Agéncia de
Tecnologia da Informacao (ATI) do Governo do Estado, que desenvolveu o software
para a ouvidoria. A participacdo numa Oficina nacional de Ouvidoria promovida pelo
Ministério da Saude, no Curso de Implantacdo e Gestdo de Ouvidoria da Escola de
Governo, a escolha das instalacbes e da equipe foram o0s proximos passos
cumpridos para em janeiro de 2006 inaugurar a Ouvidoria. Segundo Sa Barreto, o
software criado pela ATI tinha muita qualidade e era adequado a realidade da
Secretaria. Foi elaborado material de divulgagdo por uma agéncia de publicidade
que trabalhava para o Governo do Estado com folders, cartazes, banners, adesivos
para caixas de sugestdes, entre outros. Na época da inauguracgéo, foram afixados
cartazes sobre a Ouvidoria em toda a frota de Onibus da cidade. O ouvidor
acrescentou que apesar do apoio do secretario “alguns gerentes de unidades
resistiam demorando nas respostas e muitas vezes dando respostas sem muito
aprofundamento.” Sr. Eduardo S& Barreto destaca que nessa época Karla Julia
promovia os Foruns e orientava “para ficarmos sempre em contato em rede, mesmo
que ainda de forma incipiente sem uma coordenagao e software unico”. (entrevista
concedida em 20.05.08)

O ouvidor destaca que nas repostas das manifestacbes enalteciam o
cidad&o por exercer sua cidadania e agradeciam pela confian¢ga na ouvidoria. Ele
ainda coloca como pontos negativos o fato de a remuneragdo compativel e
padronizada do ouvidor e do adjunto de ouvidoria ndo avangou até o final da sua
gestdao em 2006; a falta de regulamentagdo do cargo de ouvidor no Estado e de

valorizag&o dos gestores pela fungéo do ouvidor.

4.3 Situagao até 2007

Nas eleicbes majoritarias de 2006 a oposigdo assumiu o Governo do
Estado e o plano de implantagdo das Ouvidorias sofreu algumas alteragées. No
primeiro més de 2007, foi criada a Ouvidoria Geral do Estado vinculada a Secretaria
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Especial de Articulagdo Social e a Sr®. Karla Julia Marcelino foi convidada a
permanecer a frente do Nucleo de Ouvidoria.

Em marcgo de 2007, o Governo do Estado inseriu no seu sitio o Portal da
Transparéncia®, com um link para a Ouvidoria do Estado. As manifestacdes s&o
encaminhadas para a Ouvidoria da Secretaria da Fazenda em virtude do seu melhor
aparelhamento e também devido ao fato do software da Rede de Ouvidorias do
Estado ainda n&o ter sido instalado. Com isso, a Ouvidoria da Secretaria da Fazenda
encaminha as demandas para a Ouvidoria Geral que faz a distribuicdo para as
demais ouvidorias das secretarias e 6rgaos vinculados. Inicialmente essa atividade
de transferéncia da Ouvidoria Geral para as demais secretarias, era realizada
através de e-mail. A partir de outubro do mesmo ano passou a ser distribuida pelo
software adquirido pelo Governo do Estado, com os fundos do banco Mundial antes
citado, pela empresa contratada Multisolution. A ouvidora da Secretaria da Fazenda,
Sr?. Maria Laura Rodrigues, inclusive, destaca que o papel da Ouvidoria da SEFAZ
foi o de fornecer subsidios e informagdes a partir de sua experiéncia. (depoimento
em 26.05.08)

Durante a entrevista a Sr2. Karla Julia ressaltou que o ano de 2007 foi
representado por grandes conquistas no tocante a efetivagdo da Ouvidoria como
ferramenta de gestéo, referindo-se, primeiramente a criagdo da ouvidoria geral como
coordenadora da rede de ouvidores do Estado. A instalacdo da licenga do uso do
software de ouvidoria em 18 ouvidorias pdde colocar a estrutura de rede em
funcionamento e dar uma visdo melhor da realidade de cada ouvidoria assim como
das demandas de cada instituicdo. Ela destacou ainda o reconhecimento pelo
governo quanto a existéncia da rede, apresentando produtos concretos de gestéo

como os relatérios.

Ainda segundo a entrevistada, o grande avango para o trabalho em rede
se deu com a capacitacdo de 60 horas do Curso Sistema de Gestdo de Ouvidorias

2 “O Portal da Transparéncia é, portanto, um site do Governo de Pernambuco que contém
informacdes acerca das agbes governamentais, receitas e despesas do Estado, Lei de Diretrizes
Orgamentarias, Plano Plurianual, demonstrativos exigidos pela Lei de Responsabilidade Fiscal,
informagdes dos Municipios, informagdes gerenciais, dentre outras informacgdes de interesse dos
pernambucanos. (...) um instrumento capaz de viabilizar a participagdo popular, de forma que todos
tivessem acesso as informacgdes publicas sem burocracia” disponivel em
http://www.portaldatransparencia.pe.gov.br/ acesso em 02.05.08.
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em parceria com a Universidade de Pernambuco e a Escola de Governo®, que
serviu para padronizar os procedimentos de funcionamento das ouvidorias (ANEXO
3). Dentre os temas abordados estdo: Histéria da Ouvidoria no Brasil, Modelo
Conceitual da Ouvidoria no Estado de Pernambuco, Modelos de Ouvidorias em
Estados Brasileiros, Competéncias e Habilidades do Ouvidor, Implantacdo e Gestao
de Ouvidoria, Cédigo de Etica, Indicadores e Monitoramento além de visita a
Ouvidoria da Rede em funcionamento, mesa redonda com ouvidores do Estado e a

elaboragao de projeto de implantagdo de Ouvidoria.

Ainda segundo Karla Julia Marcelino, outro avango se deu com o
treinamento sobre a utilizacdo do software desenvolvido pela Multisolution. A partir
de outubro de 2007, cada ouvidoria recebeu treinamento em sua prépria sede.
Desde entdo, sido realizadas reunides de monitoramento quanto ao processo de
instalacdo da licengca do uso do soffware com a presengca da empresa que O
desenvolveu, a Multisolution, a Ouvidoria Geral e a rede de Ouvidores. Dessas
reunides ja sairam mudangas e melhorias no soffware para se adequar a
necessidade da Rede. No dia 10 de julho, na SEFAZ, foi realizada a primeira reuniao

e outras se seguiram nos meses de outubro, novembro e dezembro.

Em entrevista, a Ouvidora do IRH, a jornalista Etiene Bahé, que também
acumula a funcado de assessora de imprensa do Instituto e assumiu a Ouvidoria no
inicio da nova gestao em 2007, destacou como dificuldade no periodo a restrigdo em
participar do curso de Implantacdo e Gestdo de Ouvidoria apenas servidores
publicos. Para tanto, “houve um entendimento para que as pessoas que
trabalhassem na Ouvidoria, mesmo nao cumprindo este requisito, tivessem
condigbes de participar’, o que ela considerou um grande avango. (Entrevista
concedida em 13/05/2008)

Outra dificuldade pontuada pela Ouvidora é a capacitacdo da equipe que
compde a Ouvidoria no tocante a habilidade de relacionamento com o demandante,
conhecimento em gestdo de confltos e de atitudes diante dos cidaddaos mais
exaltados. A maior parte dos 220 mil usuarios da Ouvidoria do IRH é o servidor, que

utiliza o Sistema de Plano de Saude do Servidor Publico — SASSEPE e muitas vezes

! Realizado no periodo de 01 a 18 de outubro de 2007 na Escola de Governo - UPE.
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chegam muito ansiosos por um atendimento breve. Nesse sentido, o IRH esta
planejando para o més de junho de 2008 uma capacitacdo exclusiva para os
integrantes da Ouvidoria. Ainda sobre a equipe, Sr?. Etiene salienta algumas
dificuldades da gestdo de pessoal como o perfil para trabalhar na ouvidoria, escolha

dos horarios e distribuicdo em turnos e contratagcdo de equipe terceirizada.

Também como dificuldade enfrentada no ano de 2007, a jornalista
destacou o convencimento do gestor em relagdo a respostas das manifestagoes,
referindo-se ao grande volume de manifestagdes sem resposta, inclusive a resposta
parcial que ndo da o posicionamento final, esclarecendo apenas que estdo sendo
tomadas as providéncias. Destaca a importancia do retorno do gestor aos registros
da ouvidoria: “é preciso posicionar para dizer onde estd e o que esta sendo

providenciado, para o cidaddo nao achar que esta sem encaminhamento”.

Segundo Etiene Bahé, ainda no ano de 2007, como a Instituicao ja
possuia um software de Ouvidoria o novo sistema gerou muitas dificuldades, pois “o
sistema novo ndo atende da mesma forma que o antigo atende”. Ela esclarece que
entende que no Estado exista um padrao, entretanto cada Instituicdo tem um perfil
diferente, uma necessidade e por isso surgem algumas dificuldades, pois no caso da
Ouvidoria do IRH, uma manifestagado gera varias demandas para areas distintas da
Instituicdo. O software da Rede ainda nao possibilita essa operacao o que dificulta
na hora de fazer o registro. Nesse mesmo caminho, a ouvidora da Secretaria da
Fazenda, Maria Laura Rodrigues destaca como dificuldades, além do “préprio
processo de inicio da Ouvidoria do Estado, o processo de importagcao dos dados do
sistema da Ouvidoria SEFAZ para o sistema da rede de ouvidores, devido as
peculiaridades inerentes a nossa ouvidoria”. (Depoimento concedido em 26.05.08)

Em relagcdo aos avangos ocorridos no ano de 2007, a Ouvidora do IRH
destacou o planejamento da ampliagado da estrutura da Ouvidoria, para a criagao de
um nucleo de ouvidoria no Hospital dos Servidores do Estado, aquisicdo de
mobiliario e equipamentos. Também destacou a mudancga fisica da ouvidoria da

sede do IRH para o térreo, melhorando o acesso do cidadao.

Nesse periodo, a Ouvidora da Secretaria de Turismo, Déa Sales, apontou

como principal dificuldade a adaptagdo ao novo sistema da rede de ouvidores. Ela
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informou a Ouvidoria Geral enviou um manual impresso, que leu e estudou, mas
ainda nao conseguiu dominar e que ao utilizar o sistema as dificuldades iam
aparecendo e que “acontecia de estar utilizando o software e ele sair do ar muitas
vezes”. Ela pontua como avancgos a prépria implantagao do sistema, as reunides e

os Féruns e destacou que toda novidade assusta um pouco.

A ouvidora do Hospital Oswaldo Cruz, Maria Odilia, destacou como
avanco no ano de 2007 a conquista de um ouvidor assistente no quadro de pessoal
da Ouvidoria. Destacou também a implantacdo do software da rede de ouvidores,
entretanto ela destaca que “nem todo tempo funciona e muitas vezes no horario que
estamos trabalhando ele nido esta funcionando” e acredita que “ndo teve uma
preparagao para este volume”. Segundo a ouvidora, o ano de 2007 no Hospital
Oswaldo Cruz foi um ano de muitas mudancas e dificuldades financeiras e por isso o
Hospital ficou impossibilitado de resolver muitas questdes. Nessa época, ela chegou

a pedir para sair da Ouvidoria em virtude da falta de retorno das manifestagdes.

O ouvidor da Secretaria de Saude no ano de 2007, o advogado Joao
Marcelo Novaes, destacou o empenho da Sr?. Karla Julia no processo de
implantacdo da rede de ouvidores e informou que por parte da ouvidoria da
Secretaria de Saude “foram concedidas todas as condicdes para que fossem
possiveis 0s avangos na implantagéo do software do governo do Estado”. Sobre as
dificuldades enfrentadas, o ex-ouvidor destacou a falta de divulgacado da ouvidoria
nos meios de comunicagao e justifica que a divulgacéao facilitaria “o acesso aos que
utilizam e precisam de um instrumento capaz e &agil para realizar reclamacgoes,
sugestdes, denuncias; o que se torna dificil quando ndo se sabe ou ndo se tem os

meios para fazé-los.” (Depoimento concedido em 20.05.2008)

Sobre o processo de implantacdo das Ouvidorias no Governo de
Pernambuco ele considerada que foi dado apenas um “primeiro passo, mas esta
longe do ideal” e refor¢a colocando a experiéncia da Bahia que, segundo ele,
encontra-se bem mais organizado e tem apoio governamental mais latente.
Entretanto, ele acredita que o governador Eduardo Campos dara as condi¢des e o
apoio para a implantagao e o fortalecimento das Ouvidorias nos érgaos publicos do
Estado de Pernambuco, “s6 assim sera possivel vislumbrar um servico publico
oferecido com uma melhor qualidade e com a transparéncia que se exige dos
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agentes publicos.” E acrescenta que a ouvidoria € um dos mais importantes

instrumentos de cidadania e um exercicio pleno da democracia.

Sobre o periodo de 2007, a ouvidora da FUNAPE, que assumiu em
janeiro de 2008, a psicologa Tereza Collier, destacou como pontos positivos os
Féruns produzidos pela Rede de Ouvidores e classifica-os como produtivos e o seu
formato interessante em virtude da troca de experiéncias. Pontua como importante o
curso de Implantacdo e Gestdo de Ouvidoria, promovido pela Escola de Governo,
entretanto, considera pouco produtivo e a carga horaria extensa. Acredita que
deveria haver outro formato, com moddulo para quem ja possui experiéncia em
ouvidoria, separado de quem esta “na estaca zero”, para em seguida capacitar todos
juntos. Ela acredita que no modelo de oficinas fosse mais produtivo. (Entrevista
concedida 19/05/08).

Em relacao a estrutura de pessoal da Ouvidoria Geral, no ano de 2007, a
Sr?. Karla Julia destacou a chegada de trés auxiliares na equipe, sendo um em
fevereiro, outro ainda no primeiro semestre e outro no final do ano, que até entao
contava apenas com a coordenadora. Para um melhor entendimento da realidade
das Ouvidorias do Governo de Pernambuco até 2007, seguem abaixo dados

consolidados.

Quadro 5
Realidade das Ouvidorias do Poder Executivo de Pernambuco até 2007

Software
Ouvidorias Capacitacao Equipamentos Equipe
Préprio Rede P ¢ quip quip

1|IRH X X Sim 3 Computadores;3 Kits 1 Ouvidor, 6
mobiliarios (armarios + Assistentes e
bir6s);6 Cadeiras;3 Head |1 estagiario
Phones;1 Aparelho de
Fax;1 Impressora a Jato
de Tinta;1 Gelagua 1

Aparelho de Ar-
condicionado.

2 | FUNAPE X X Sim 3 computadores, 1 1 Ouvidor, 1
impressora, 1 fax e 3 Assistente e 1
telefones. estagiario
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3 | PERPART Sim 01 computador e 2 1
telefones, com previsao Coordenador
futura de ter mais um e 1 Ouvidor
computador, para o
atendimento
4| CEPE Sim Computador, impressora, |1 Ouvidor e 1
fax, telefones com caixa | Assistente
postal para recados, urna
para depésito de
formularios, mesas,
cadeiras
5|SETUR Sim 02 computadores e 02 1 Quvidor e 1
linhas telefénicas Assistente
6 | Hospital Sim Computador e telefone 1 Ouvidor e 1
Agamenon que nem sempre liga para | assistente
Magalhaes celular
7 | DETRAN Sim Computadores, fax e 1 Ouvidor, 2
telefones com bina e viva | Assistentes e
VOZ. 1 Jovem
Aprendiz
8 | SEFAZ Sim 7 computadores, fax, 1 Ouvidor, 2
televisao, 4 impressoras. | Assessores e
4 Assistentes
9| CEASA Sim 2 Computadores com 1 Quvidor, 1
Impressoras, 1 aparelho | Secretaria
de fax, 1 linha telefénica |terceirizada e
para ligagao gratuita 1 estagiaria
(0800), 2 ramais
telefénicos, mesas e
cadeiras que compdem a
sala e ante-sala da
Ouvidoria.
10 | Agéncia Sim Computadores;Telefones; | 1 Ouvidor
CONDEPE/FIDEM Fax; Central de
Atendimento aos
usuarios, integrada a um
sistema computadorizado
através do 0800.
11 | SAUDE Nao 8 computadores, 1 ouvidor, 1
telefones, 0800, fax, coordenador
retroprojetor, birds, técnico, 1
cadeiras secretaria, 4
digitadores, 4
tele
atendentes, 1
motorista
12 | Hospital Correia Sim Mesa, cadeira, telefone e |1 Ouvidor
Picango computador
13 | Hospital Otavio de Sim Computador, bird, cadeira | 1 Ouvidor
Freitas e telefone
14 | Hospital Oswaldo Sim Computador, telefone, 1 Ouvidor, 1
Cruz impressora, cadeira e bird | assistente e 1
estagiario
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15 | ARPE X Sim Computadores; 1 Ouvidor, 1
Telefones; Fax; Central Secretaria, 4
de Atendimento aos Técnicos em
usuarios, integrada a um | Regulagao e
sistema computadorizado, | 6 atendentes.
através do 0800.

16 | SDS X Sim Computador, telefone, 1 Quvidor e 4
mesas, cadeiras, Assistentes
impressora, fax

17 |EMTU X Sim 3 computadores, 1 1 Ouvidor, 1
impressora, telefone e Assistente e 4
mobiliario. estagiarios

18 | HEMOPE Sim Mesas, cadeiras e 1 Ouvidor e 1
telefones assistente

19 | SEDSDH X Sim 03 Linhas telefénica, 01 1 Quvidor e 1
Fax e 02 Computadores | Estagiario

20 | PROCAPE X Sim Bird, cadeira e 1 QOuvidor e 1
computador assistente

21 | Secretaria de X Sim 5 computadores, birds, 1 Quvidor, 2

Educacgao cadeiras, fax, 0800, assistentes, 1

impressora tele atendente

e 1 secretario

22 | Ouvidoria do X Sim 2 computadores, telefone, | 1 Ouvidor e 3
Estado birés e cadeiras Assistentes

Fonte: Adaptado de dados da Ouvidoria Geral do Estado

4.4 Situagao atual — 2008

Em 2008, a Ouvidoria Geral esta localizada na Avenida Marqués de
Olinda, 222, Bairro do Recife, contando com a mesma equipe e nova instalagao
fisica, com 04 salas e 03 computadores. Esta prevista ainda para este ano a
implantagdo de um Call Center com cinco pontos de atendimento, em dois turnos,
para funcionamento através de 0800 como Ouvidoria Geral do Estado. Para tanto, ja
foi possui sala especifica com instalagéo légica. Ela falou ainda, sobre a estimativa
de que até o final do mandato a meta é implantar Ouvidoria nas 60 instituicdes do
Estado. (Entrevista realizada no Recife, em 30/04/2008)

Além desses avangos, a Sra. Karla Julia Marcelino ressaltou que foi
criado o Boletim Informativo da Ouvidoria do Estado que € enviado via e-mail para a

Rede de Ouvidores como forma de compartilhar as noticias e informacdes sobre a
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Rede. Até hoje foram quatro boletins, sendo o ultimo dia 09 abril, entretanto ainda
nao ha periodicidade definida, dependendo da demanda de informagdes. (ANEXO 4)

As reunides sobre o processo de instalagdo e avaliagdo do software
continuam e neste ano ja ocorreram quatro encontros. Estd em processo de
finalizacdo o site da Ouvidoria Geral do Estado, que fara com que as manifestacdes
nao sejam mais direcionadas a Ouvidoria da Secretaria da Fazenda, desta forma
seguindo diretamente para a Ouvidoria Geral. Também estd previsto para os
proximos meses um link no portal da transparéncia com op¢do ao cidadao de
selecionar a area / secretaria a quem se destina sua manifestacdo para que ele o

faca diretamente sem ter que passar pela ouvidoria geral.

Foi destacada pela entrevistada como relevante neste ano a retomada
dos Foéruns, no dia 03 de abril, com a realizacdo do primeiro Férum de Ouvidores do
ano no Hospital das Clinicas, com a participacdo de 84 pessoas, entre Ouvidores
participantes da rede, servidores das instituicoes e representantes da Ouvidoria
Geral, além do Secretario Especial de Articulagdo Social, Waldemar Borges. Contou,
ainda, com a apresentagcdo do consultor em Ouvidoria, Flavio Spindola, que é

membro da Fundacgao Nacional de Qualidade.

No periodo de 12 a 30 de maio foi realizado na Escola do Governo, na
Universidade de Pernambuco mais um curso de Implantacdo e Gestdo de
Ouvidorias, que tem como publico alvo representantes de 6rgéos que implantaréo
ouvidorias, servidores da administragdo direta e indireta que ja trabalham com
ouvidoria ou que se interessam pelo tema. (ANEXO 5). Na entrevista, a Sr? Karla
Julia enfatizou a autorizacido para a realizag¢do, ainda este ano, de dois cursos: mais
uma turma de Implantagéo e Gestao de Ouvidoria; e outro para os que ja fizeram o
primeiro curso e agora seguem com a formacgao continuada de Gestao de Ouvidoria
com publico alvo especifico de ouvidores e técnicos que compdem as equipes das
ouvidorias do poder executivo estadual. (Entrevista realizada em Recife, em
30/04/2008)

Mensalmente sao encaminhados relatorios consolidados do desempenho
das Ouvidorias pela Secretaria de Articulagdo Social para o Governador, contendo

estatistica por tipo de manifestagdo (denuncia, elogios, reclamagao, informacgao,

87



solicitacdo e sugestdo) e resolutividade das manifestagdes (abertas fora do prazo,
dentro do prazo e concluidas). Sra. Karla Julia destacou que “nas reunides sobre o
desempenho do governo, o Governador Eduardo Campos sempre enfatiza a
importancia das Ouvidorias junto aos secretarios”. (Entrevista realizada no Recife,
em 30/04/2008)

O ano de 2008 esta sendo marcado por varias reunides entre a Ouvidoria
Geral e a Rede de Ouvidores, algumas para ajustes e melhorias no software como
nos dias 20 de fevereiro no Auditorio da Policia Federal, 15 de abril na GERE Recife
Sul e 06 de maio na Secretaria de Educagao. Outras também, realizadas para tratar
de outros assuntos de interesse da Rede, como parametrizacdo das agdes e 0s
relatorios nos dias: 25 de margo na CEASA, 10 de julho na SEFAZ, 22 de janeiro na
ATl e 26 de fevereiro na ATI.

A Ouvidora do IRH destacou como uma das principais dificuldades
enfrentadas no ano de 2008 a resisténcia do gestor em responder as manifestagdes
no prazo e salienta sobre as dificuldades que “antes era a resposta agora é o prazo
da resposta”. Outro fator evidenciado pela Sr?. Etiene Bahé foi a dificuldade
geografica dos gestores das unidades do interior, as agéncias regionais, em
responder, pois eles ndo possuem informatica e por isso uma pessoa na sede do

IRH fica responsavel por enviar e fazer a cobranga das respostas.

Outra questdo levantada é a possibilidade de “haver uma filtragem das
manifestagdes antes de chegar a ouvidoria” das manifestagdes que ficam nas caixas
de sugestdes das unidades de atendimento onde o gestor da propria unidade faz a
coleta. No entanto, segundo a ouvidora do IRH, a maior dificuldade enfrentada
refere-se a adaptacédo da equipe ao software e destaca que “toda mudancga para o

novo gera dificuldade, até a Multisolution esta se adaptando”.

Em relagdo aos avancos, destacou a inauguragao no dia 19 de fevereiro
do nucleo de Ouvidoria no Hospital dos Servidores do Estado, local que concentra o
maior volume de manifestagdes do IRH. Outro avanco destacado foi a criacdo do
Forum Interno de Ouvidoria do IRH com o objetivo de explicar aos gestores o
objetivo da Ouvidoria e a importéncia de responder as manifestacbes. Neste ano ja

foram realizados dois eventos, o primeiro nos dias 03 e 04 de abril no Park Hotel, em
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Boa Viagem, no qual houve a interagao de todas as 13 regionais do IRH. E outro no
dia 08 de maio no auditério da FUNAPE, com a presenca do Ouvidor da Secretaria
da Educacdo o Sr. Jader Toscano, a ex-coordenadora da Ouvidoria do TCE, Sra.
Alice Paredes e a coordenadora da Ouvidoria Geral do Estado Sr?. Karla Julia
Marcelino. A ouvidora salientou que apds a realizagdo desses foruns ja melhor se
percebe a melhora da respostas das manifestacoes e ela destaca “os gestores estao

mais preocupados em responder e em identificar se realmente é para sua area.”

A participagédo da equipe da ouvidoria no curso de Implantagdo e Gestéao
de Ouvidoria, promovido pela Escola de Governo, e a capacitagdo especifica
prevista, foram destacadas como parte dos avangos alcancados este ano. A
divulgacao da ouvidoria também constitui um avango e esta sendo programada para
este ano uma divulgagcdo da ouvidoria através de folders e banners. Nao ha
divulgacao prevista para radio, TV ou jornal de grande circulagdo. No informativo do
IRH sempre sao divulgadas agdes da Ouvidoria como os Féruns Internos. (ANEXO
6)

A ouvidora Sr?. Etiene acredita que a ouvidoria do IRH é um instrumento
de cidadania pelo receio que as manifestagdes geram nos gestores e reforga “sabe-
se que se chegou a ouvidoria € porque tera que ser resolvido”. Ela comenta que
existe uma credibilidade na ouvidoria e que em alguns casos, mesmo sem ter uma
resposta positiva, o cidadao sai satisfeito por ter sido atendido, por ter tido uma

resposta a sua solicitacao.

A Ouvidora da Secretaria de Turismo, Déa Sales, acrescentou sobre o
ano de 2008 que todo dia aprende algo desde que o sistema foi implantado em
dezembro de 2007. Ela comenta que nao esta sendo facil, pois o sistema ainda esta
em analise e esta havendo uma adequacgao a ele e pontua que estdo “apagando as
arestas”, referindo-se ao papel da empresa responsavel pelo software. “Hoje néo
pude concluir a manifestagdo porque o espaco estava em branco. Queria enviar uma

resposta parcial e nao consegui.”

E salienta que é por esse motivo que estdo acontecendo as reunides com
a equipe que criou o software. Entretanto, como ndo ha um nivelamento de

conhecimento as vezes fica um pouco confuso. “Tem pessoas que estdo mais
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avangadas, usam mais o sistema e tem mais pratica. Outros ndo usam com tanta
assiduidade e por isso ndo acompanham as solicitacbes”. A pessoa responsavel
pela consultoria acata as colocacdes que entram numa lista para ser resolvida. Ela
acrescenta que a cada problema identificado envia uma mensagem eletrénica por e-
mail para a equipe da consultoria e salienta que “algumas solicitagdes sao resolvidas
imediatamente e outras entram numa ordem de prioridade de solicitacdes e tem que

seguir um cronograma que ele estabelece”. (Entrevista concedida em 14/05/08)

Outra dificuldade relatada foi que até o momento ndo conseguiu gerar
relatorios “quando tentei gerar um relatério deu um problema no sistema e
apareceram dados da Ouvidoria Geral". Sr?. Déa Sales acredita que s6 o tempo para
dominar o sistema e que a tendéncia é ter cada vez menos dificuldade em virtude do
apoio de Karla Julia e da Multisolution. “Cada dificuldade que a gente vai
enfrentando a gente vai levando para as reunides, vai alterando, melhorando e tem

melhorado gradativamente”.

Sobre a divulgacdo da ouvidoria a Sr?. Déa Sales informou que
internamente divulgou através de uma carta anexada no contracheque dos
servidores a existéncia da ouvidoria em agosto de 2007. Também divulgou para os
gestores da Secretaria no dia 18 de margo deste ano através de palestra da
coordenadora da Ouvidoria Geral. Nao ha divulgagédo externa e ja foram compradas
urnas de acrilico para serem colocadas nos 05 postos de informagdes turisticas da
EMPETUR com folhetos que vao avaliar o atendimento dos postos e servira de
indicador da ouvidoria. Junto a estes postos havera um cartaz ou banner de
divulgacdo da ouvidoria. Ela acredita que desta foram vai aumentar o atendimento

da ouvidoria.

A ouvidora ainda destaca que existe resisténcia de alguns gestores em
responder as manifestagcdes, mas a maioria dos setores responde. Ela destaca que
como as areas sao proximas fisicamente ela mesma faz essa cobranca “eu fago isso
por e mail e pessoalmente”. Outra dificuldade relatada pela ouvidora foi um momento
em que a area de informatica da Secretaria bloqueou os computadores para que o0s
servidores nao tivessem acesso a determinados programas e indevidamente o
software da ouvidoria foi bloqueado. A situagdo foi corrigida, mas este € um
problema que esta sendo enfrentado na Secretaria.
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A Sr?. Déa Sales destaca que a Ouvidoria da Secretaria de Turismo
contribui para melhorar a prestacdo do servigo porque ao receber uma manifestagao
e a resolver esta sendo melhorada a prestagao de servico ao cidadao. “Pode até ser
uma coisa pequena e que estava passando despercebida. Aquilo ja vai ser
melhorado, consertado e assim vai melhorar a imagem da empresa.” Ela ressalta
que as pessoas ficam sensibilizadas com a resposta e que é gratificante sentir a
confianca das pessoas. Considera a Ouvidoria da Secretaria de Turismo um
instrumento de cidadania “porque € um canal para o cidadao buscar os direitos
deles, reivindicar, reclamar, sugerir, informar. Ele esta exercendo um direito dele e
porque € dever de toda empresa ter uma ouvidoria. O direito do cidadao € dever de

toda empresa”.

A Ouvidora do Hospital Oswaldo Cruz, Sr?. Maria Odilia, cita como grande
dificuldade neste ano a situagcado do sistema que nao fica disponivel para utilizar e
por isso considera que ele ndo é “cem por cento eficaz”. Ela considera que apesar
da dificuldade diaria na utilizagdo do software que deixa a desejar, a tendéncia é
estabilizar e que a equipe da Multisolution € sensivel aos seus problemas. Ela
destaca ainda que nas reunides para posicionar sobre as dificuldades do software
pdde perceber que as dificuldades ndo sao apenas dela, mas de todos que estéo

utilizando o sistema. (Entrevista concedida em 16/05/08)

Apesar de comentar sobre o receio de alguns gestores em relagdo as
denuncias que podem chegar através da Ouvidoria ela destaca como avango no ano
de 2008 o retorno positivo dos setores e que alguns deles ja percebem a importancia
da ouvidoria e coloca “que ja esta melhorando a qualidade das respostas e o prazo
de alguns setores melhorou consideravelmente.” A demora de retorno e de uma
providéncia as vezes gera uma situagdo que extrapola o ambito do hospital e o
cidadao acaba recorrendo a outras instancias como Conselho Regional de Medicina
de Pernambuco (CREMEPE) e Defensoria Publica.

Ela destaca como principal avango a Ouvidoria ter passado a existir no
organograma como assessoria da diregcado e cita que ja consta no planejamento
estratégico da instituigdo, um seminario para informar aos gestores a importancia da
ouvidoria e dos prazos de respostas das manifestagdes. Ela considera que a

Ouvidoria do Hospital Oswaldo Cruz contribui como instrumento de cidadania, pois
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0s usuarios se sentem mais acobertados. Além disso, ela acredita que a ouvidoria
pode ajudar muito o gestor da Instituicdo, pois “se ele quiser consertar os servigos e
se apoiar nas sugestbes da ouvidoria ele melhora muito sua gestdo.” (Entrevista
concedida em 16/05/08)

O Ouvidor da Secretaria de Saude, o Relagdes Publicas Jadiael
Alexandre de Souza, que assumiu a Ouvidoria no ano de 2008, destaca como
dificuldade a utilizagado de dois softwares de ouvidoria, um cedido pelo Ministério da
Saude que existe desde 2003, que é muito especifico e bem mais completo.
Inclusive ele destaca que todas as secretarias estaduais estdo migrando para a rede
de ouvidorias da saude do SUS. Hoje, ja sdo 12 Estados fazendo parte dessa rede
do sistema. (Entrevista concedida dia 16/05/08)

Em relagdo a opgao que o Estado de Pernambuco vai fazer em optar pela
utilizacdo do software de Ouvidoria do Ministério da Saude ou o da rede de
Ouvidores do Estado, ele coloca que ainda esta sendo analisada pelo gestor maior.
Outra dificuldade pontuada pelo Ouvidor é a selecdo da equipe para trabalhar na
ouvidoria, destacando a questdo salarial e coloca que “ndo existe uma tabela ou
gratificacdo especifica para o ouvidor”. Na Secretaria da Saude existem 11
geréncias regionais no Estado e existe a intencado de ter ouvidoria em todas elas,

mas existe apenas um cargo de ouvidor na Ouvidoria Central da Secretaria.

O Sr. Jadiael enfatizou a importancia da conscientizagcdo do papel da
ouvidoria junto ao nucleo gestor e comenta que esta prevista uma reunido para o
més de junho junto a esse grupo para “tratar da demora das respostas das
manifestagdes, pois a demora em responder gera descredibilidade da ouvidoria.”
Nessa reuniao sera exposto o material de divulgagdo externa junto a sociedade.
Essa divulgagao vai constar com pecgas publicitarias em radio, TV, outbus, outdoor,

cartilha, entre outras.

A ouvidora da FUNAPE, Tereza Collier, esclarece que desde 2004 o IRH
possui um software de gestao de ouvidoria fornecido pela empresa AXON e que a
determinacado de implantar o software da Multisolution ainda nao foi realizada em
virtude de os dados contidos no banco de dados da ouvidoria ainda nao terem sido

migrados para o novo. Na rotina de trabalho da ouvidoria sdo necessarios os dados
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registrados anteriormente para o atendimento das manifestagcbes. Ela alerta que
quando faz uma busca pelo nome do cidaddo o sistema oferta todas as
manifestagdes registradas na rede, quando a ouvidoria precisa apenas dos registros
da Ouvidoria da FUNAPE, e comenta: “hoje € inviavel dessa forma. Trabalhamos
muito com acompanhamento de processo.” Além disso, ela comenta que apesar de
implantado ele ainda ndo esta funcionando e ressalta que o software que utiliza
atende muito bem a necessidade da Instituicdo e sua operacionalizacdo é muito

simples. (Entrevista concedida em 19/05/05).

Tereza Collier colocou que foi preciso prorrogar o contrato com a AXON,
empresa que fornece o software que utiliza, até o més de novembro, pois ainda n&o
conseguiu utilizar o da rede de ouvidores do Estado. A jornalista salienta que existe
uma diferenca entre as ouvidorias que estdo implantando o software agora e as que
ja possuiam a ferramenta em uso. Ela acredita que a sua implantagdo nas ouvidorias
deveria ter acontecido de forma gradativa e ndo implantado em todas as ouvidorias
de uma unica vez, destacando que “se tivesse sido feita em bloco teria um sucesso
maior’. Dessa forma ela acredita, teria menos resisténcia e mais sucesso se
“tivesse implantado em uma ouvidoria, testado e depois espalhado para todas”.
(Entrevista concedida em 19/05/05).

Ela também comentou sobre as reunides para ajustes no software e disse
que sao produtivas, mas geram algumas complica¢gdes em virtude de as questdes
discutidas tratarem sobre a particularidade de cada ouvidoria e n&o ter como
padronizar em virtude da especificidade de cada Instituicdo. E acrescenta que “pelo
que estou vendo precisa mudar muita coisa para atender todo mundo, em termos da
praticidade. Pelo que eu faco com o sistema da Axon e pelo sistema que a rede
oferece, ainda precisa mudar muita coisa.” A ouvidora acredita que como foram
dadas sugestdes interessantes para a melhoria do software, as solicitagdes seréo

atendidas e a situagao vai melhorar.

A ouvidora da FUNAPE se diz disposta a ajudar no que for possivel no
processo de implantacdo, entretanto “ndo vou colocar em risco a credibilidade da
Ouvidoria da FUNAPE”. Ela comenta que o software da rede de Ouvidores ainda
nao esta funcionando, apesar de estar melhorando, mas “a ferramenta precisa
melhorar muito”. Ela acrescenta que tem um tempo médio de resposta de uma
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manifestacdo para o cidaddo de quatro dias e com um software que nao l|he
proporcione as condigdes que o atual sistema lhe da, este prazo pode aumentar e “o

cidadao nao vai querer saber se € problema do sistema”.

Tereza Collier pontuou que, no organograma, a Ouvidoria € subordinada
a presidéncia e os gestores respondem no prazo e respeitam muito a ouvidoria. Ela
destaca que através da area ja conseguiu modificar processos internos e assim
melhorar a gestdo. E comenta com orgulho que o cidadado n&o sai sem informagao
da Ouvidoria da FUNAPE, mesmo que ndo seja a que ele esperava. Ela acredita que
a Ouvidoria da FUNAPE é um instrumento de cidadania em virtude de o cidadao ter
resposta da sua manifestacdo em quatro dias e considera que “é porque houve
responsabilidade no dialogo. Tem a certeza de que a comunicagdo com o cidadao

esta existindo”.

A ouvidora da Secretaria da Fazenda, Maria Laura Rodrigues, relatou em
seu depoimento que o maior avanco no ano de 2008 “foi o compartiihamento de
experiéncias entre as diversas ouvidorias do Estado, o que enriqueceu o debate e
trouxe solugdes aos mais diversos problemas encontrados por elas em seu dia-a-
dia.” Sobre as dificuldades, ela pontua que até o momento, “tem sido o fato de que
ainda ndo estamos usando o novo sistema e assim, ainda ndo podemos saber como
vamos administrar os processos.” E confirma que a ouvidoria da Secretaria vai
migrar para o sistema da Rede do Estado assim que forem resolvidos os problemas

de compatibilidade entre os sistemas. (depoimento concedido em 26.05.08)

A Sr?. Laura Rodrigues, em seu depoimento, destaca que ndo ha duvidas
de que “as ouvidorias sao uns dos meios mais eficientes de que se vale o cidadao
para fazer cumprir os seus direitos, visto serem elas o elo entre a instituicdo publica
e o0 cidadao”. E acrescenta que ao longo dos seus oito anos de existéncia, a
Ouvidoria da SEFAZ tem buscado cumprir o seu papel com eficiéncia e agilidade,
tendo atendido quase 30.000 (trinta mil) manifestagdes dos mais diversos assuntos,
sempre buscando, a partir delas, uma melhoria da qualidade do servico prestado
pela Secretaria. Acredita ainda que a Ouvidoria € um instrumento de cidadania “a
partir do momento em que ela busca junto a instituicdo fazer valer os direitos dos
contribuintes, além de buscar a melhoria dos servicos prestados, sem duvida esta
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servindo de instrumento para o desenvolvimento e aprimoramento da cidadania.”

(depoimento concedido em 26.05.08)

O servidor fazendario, Jader Toscano, ouvidor da Secretaria da Educagao
desde fevereiro deste ano, ao referir-se a destinagdo original do financiamento do
Banco Mundial para a implantacdo de Ouvidorias na Secretaria de Educacéo,
colocou que “‘com a mudanga de governo esse processo se perdeu na condugao e
ele terminou n&o sendo assim. Nao foi criada nenhuma ouvidoria experimental aqui
na Educacgdo.” Ele também acrescenta que a ouvidoria da Secretaria existia desde
1999, entretanto a sua regulamentagcdo aconteceu este ano, quando também foi
criado o cargo de ouvidor através do Decreto 31392 de 11.02.2008 que criou a

Ouvidoria na Educacéo. (Entrevista concedida em 13/05/08)

Quando questionado sobre as dificuldades do processo de implantagao
das Ouvidorias, o entrevistado destacou que “aconteceram uma série de problemas
de condugao que inclusive prejudicaram a implantagdo aqui mesmo” referindo-se a
Secretaria de Educacdo. Ele enfatiza que "foi gasto um recurso onde era para ser
implantado um modelo para educagédo e foi desenvolvido um modelo tedrico no
governo passado e no inicio deste governo este modelo nao foi validado, e o
processo passou para o governo do Estado sem ter passado pela implantagdo aqui

do que deveria ser um piloto”.

Segundo o entrevistado, havia a previsdo de que nesse programa piloto
dentro da Secretaria de Educacgao teria uma rede de ouvidores. “Existiria uma
ouvidoria central, mas existiriam ouvidorias nas agéncias regionais e nas indiretas,
Conservatério Pernambucano, FUNDARPE”. E faz referéncia a importancia de um
projeto piloto: “as vantagens que vocé tem em realizar um projeto piloto é
exatamente minimizar os problemas, testar num ambiente reduzido, vocé ter uma

amplitude restrita, aquela unidade que esta servindo como piloto”.

Ele salienta ainda situagcdo semelhante a implantacdo do software: “isso
também aconteceu na aquisicdo do software que deveria dar suporte a rede e foi
adquirido sem ter um ambiente de teste efetivo. Esse software até hoje representa
inumeros problemas”. Nesse sentido, o Sr. Jader destacou que as pessoas que

possuiam experiéncia com Ouvidoria dentro do Estado, e que ja utilizavam um
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software de gestdo de Ouvidoria, como a FUNAPE, o IRH, a Secretaria da Fazenda,
o TCE e o TJ, ndo participaram no processo de elaboracdo deste software criado
pela empresa Multisolution, “essas pessoas nao participaram para opinar sobre este

software’.

Sr. Jader considera que o software esta sofrendo uma série de ajustes em
virtude de nao ter participado do processo pessoas que trabalhavam na pratica com
um sistema de ouvidoria, que tinham experiéncia. “Esta sendo feito ajuste quando
ele antes de ser disponibilizado para a rede de ouvidores deveria ter sido testado,
numa forma embrionaria para s6 depois ser replicado, e isso também nao foi feito.”
Segundo ele, seria preciso avaliar e testar antes de disponibilizar para toda rede:
“Ficou em cima de um modelo tedrico, mas ndo era um modelo que as pessoas que
trabalhavam na pratica tiveram chance de testar.” Ainda acrescenta, em relagdo a
consultoria, que “se tivesse visto teria pego as funcionalidades e teria desenvolvido

um software que iria atender ao modelo, nao iria encontrar resisténcia nenhuma”.

Para melhor entendimento da questdo ele esclareceu que o modelo
conceitual foi desenvolvido, como ja dito anteriormente, pela consultoria Axon,
tomando como base o software de ouvidoria que ela possuia e que funcionava em
Ouvidorias Publicas do Estado como: TJ, FUNAPE, IRH e Secretaria da Fazenda.
Entretanto, o Banco Mundial vetou a sua participagdo no fornecimento do software
em virtude dela ter participado da elaboracdo do modelo conceitual. Nesse contexto
quem ganhou a licitag&do para fornecer o software foi a empresa Multisolution.

Outro aspecto levantado pelo Sr Jader foi que o software ainda néao
atende de uma forma funcional “ele s esta atendendo as fungdes basicas, algumas
consultas sao restritas, alguns relatorios também restritos, a operacionalizagdo da
tramitacdo nédo esta fluindo, tem algumas dificuldades de realizar algumas

transacgdes nele”.

Quando questionado sobre as reunides para ajuste do soffware que estao
havendo junto a empresa Multisolution, o Sr. Jader esclareceu que elas tém dado
retorno, entretanto tém sido muito lento, porque envolve um numero grande de
pessoas € nem todos estdo no mesmo nivel de capacitacdo, de modo que as

reunides nao tém sido tao produtivas. “Tem pessoas com condi¢cdes de contribuir,
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mas essa participacao € brecada porque nem todas as pessoas tém o mesmo nivel
de entendimento entdo precisa ser feito um nivelamento e para isso termina
perdendo tempo”. Sobre o tempo de resposta das solicitagdes ele acrescenta que,
da sua experiéncia em trabalhar com desenvolvedores de sistema, eles estdo sendo
extremamente lentos, mas salienta que esse fato se da “inclusive pela prépria
urgéncia da ferramenta ja estar em ambiente de produg¢do.” (Entrevista concedida
em 13/05/08)

Ele aborda ainda que a principal dificuldade esteja na operacionalizag&o
do sistema e destaca a falta de relatorios, pois sem eles ndo tem como fazer a
sensibilizagdo junto aos 6rgaos e gestores da Secretaria. Exemplifica: “eu preciso
demonstrar quantos registros estdo concluidos e quantos estdo abertos, mas eu
preciso demonstrar quantos foram concluidos dentro do prazo e quantos estdo em
aberto fora do prazo, ou seja, a indicag&o se estdo obedecendo o prazo ou nao é tao
importante quanto dizer se esta concluida ou nao” referindo-se aos prazos entre a
abertura de uma manifestagado e o prazo do gestor em responder a ouvidoria, para
entdo posicionar o cidaddo. Sobre esses relatérios, Sr. Jader informa que a

consultoria tem previsdo de solucionar esses problemas em breve.

Outro fator de dificuldade destacado pelo entrevistado foi o recebimento
das manifestacbes da Secretaria da Educacao através da assessoria de imprensa
por e-mail, quando na verdade deveria vir pela internet diretamente pelo software e
esclarece que “consta em contrato no modelo conceitual a obrigacao de desenvolver
um mecanismo de entrada direta pelo cidadado e o software foi fornecido sem esta

pagina estar disponibilizada”.

O Sr. Jader destaca que a experiéncia que acumulou em Ouvidoria faz as
dificuldades ficarem mais transparentes e por conhecer e ter utilizado outras
ferramentas consegue enxergar essas deficiéncias: “trabalhei com a ouvidoria da
Fazenda, com consultoria, projeto de implantagao de ouvidoria municipal, coordenei
um projeto de intercambio com o Canad4, entdo eu conheci varias ferramentas e sei
do potencial de um software na area de ouvidoria” e coloca que “0 que houve na
realidade € uma falta de tradicdo em ouvidoria no Estado, a gente nédo tem pessoas
com vivéncia, experiéncia nisso.” Ele acrescenta que para as ouvidorias que nao
possuiam nenhuma estrutura de apoio, a ferramenta que possui hoje, referindo-se

97



ao software, € muito boa e conclui “para o nivel geral do Estado foi um avango
porque saiu de um ambiente onde sé trés ou quatro ouvidorias tinham apoio
tecnolégico e agora todas as ouvidorias do Estado tém acesso a esta ferramenta.”
(Entrevista concedida em 13/05/08)

Sobre a divulgacédo da Ouvidoria da Secretaria da Educacgéo ele comenta
que é muito restrita em virtude da falta da fluidez do software e justifica que se hoje
se fosse ampliar a divulgagcdo do servigo iria ficar preso ao gargalo da
operacionalizacdo. Salienta que, esporadicamente, a assessoria de imprensa nos
eventos e entrevistas demonstra que o cidaddo pode participar reclamando,
sugerindo, divulgando o numero da ouvidoria. No site também n&o tem o nome

ouvidoria, havendo apenas o “fale conosco” no portal da Secretaria de Educacao.

Para a sensibilizagdo interna dos gestores ele pretende promover
reunides setoriais e para isso aguarda o ajuste do software para ter relatérios
completos e promover de fato a sensibilizagdo dos gestores em relagdo ao prazo de
atendimento das manifestagcées. Salientou ainda que a questdo da demora nas
repostas € uma questdo de habito cultural, mas que os gestores com os quais

manteve contato foram muitos receptivos a idéia da ouvidoria.

Para o Sr. Jader Toscano ndo ha necessidade de as pessoas ficarem
preocupadas com o mandato do ouvidor, pois acredita que o mandato cabe apenas
em ouvidorias com poder de controle externo, diferentemente do modelo em
questao. O tempo de Ouvidor € o tempo que o superior hierarquico desejar e nesse

sentido passa a ser um assessor do secretario e tem que ser um critico interno.

No entanto, o cenario que o Sr. Jader Toscano vislumbra para as
Ouvidorias no Governo de Pernambuco é positivo: “a questdo é que a gente tem um
potencial para num curtissimo prazo a gente dar um salto qualitativo enorme”. Ele
acredita que o processo € lento, pois se a Multisolution tivesse utilizado o
conhecimento das pessoas que ja tinham experiéncia, certamente muitos beneficios
ja teriam sido implantados desde o inicio. A opg&o por ter uma agao coordenada
entre todos da rede que ja utilizam o software e manter o espirito de grupo na busca
das solucgdes das situagdes e melhorias para o software faz o processo ficar um

pouco mais lento.
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Ele ainda salienta que toda mudanga de governo tem uma perda de ritmo,
mas que isso faz parte do processo de crescimento e que o importante € que nao
estamos retrocedendo. Coloca ainda que ira apoiar a ouvidoria central, respeitar o
processo coordenado e contribuir com a experiéncia no processo e destaca que a
forma coordenada que esta sendo desenvolvida pela coordenada e Karla Julia tem
conseguido manter o grupo coeso e acredita que isso vai garantir bons frutos em

breve e que vai fortalecer o sistema para o Estado como um todo.

Em relagdo a Ouvidoria no Governo de Pernambuco ser um instrumento
de cidadania, o Sr. Jader Toscano acredita que ainda € um instrumento de cidadania
para poucos, pois ainda nao esta difundida no seio da sociedade e acredita que o
prazo para se tornar uma realidade vai depender do desempenho das ouvidorias, se
elas forem capazes de dar retorno satisfatorio em espagco de tempo curto, ou seja,

se forem ageis e efetivas, certamente isso vai se dar de forma exponencial.

Complementa que esta efetividade passa, sobretudo pela sensibilizagao
da equipe de gestores de cada instituigdo para que eles compreendam o papel das
ouvidorias e possam contribuir com respostas rapidas e efetivas. “Isso é
fundamental, sem isso ndo se consegue que as ouvidorias adquiram credibilidade.”
O quadro abaixo demonstra a evolugdo realidade das Ouvidorias do Poder
Executivo de Pernambuco até o ano de 2008 e confirma a evolugao das ouvidorias

by

principalmente em relagdo a ampliagdo das estruturas fisicas, humanas e de

software.
Quadro 6
Realidade das Ouvidorias do Poder Executivo de Pernambuco até 2008
. Software oo . .
Ouvidorias Proprio Rede Capacitagéao Equipamentos Equipe
1|IRH X X Sim 3 Computadores;3 |1 Ouvidor, 6
Kits mobiliarios Assistentes e 1
(armarios + estagiario

birés);6 Cadeiras;3
Head Phones;1
Aparelho de Fax;1
Impressora a Jato
de Tinta;1
Gelagua;1
Aparelho de Ar-
condicionado.
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2 | FUNAPE Sim 3 computadores, 1 |1 Ouvidor, 1
impressora, 1 fax e | Assistente e 1
3 telefones. estagiario
3 | PERPART Sim 1 computador e 2 | 1 Coordenador
telefones, com e 1 Ouvidor
previsao futura de
ter mais um
computador, para o
atendimento
4| CEPE Sim Computador, 1 Quvidor e 1
impressora, fax, Assistente
telefones com
caixa postal para
recados, urna para
depdsito de
formularios,
mesas, cadeiras,.
5|SETUR Sim 2 computadores € |1 Ouvidor e 1
2 linhas telefonicas | Assistente
6 | Hospital Agamenon Sim Computador e 1 Quvidor e 1
Magalhaes telefone que nem | assistente
sempre liga para
celular
7 | DETRAN Sim Computadores, fax | 1 Ouvidor, 2
e telefones com Assistentes e 1
bina e viva voz. Jovem Aprendiz
8 | SEFAZ Sim 7 computadores, 1 Quvidor, 2
fax, televiséo, 4 Assessores e 4
impressoras. Assistentes
9| CEASA Sim 2 Computadores 1 Ouvidor, 1
com Impressoras, | Secretaria
1 aparelho de fax, |terceirizada e 1
1 linha telefénica estagiaria
para ligagao
gratuita (0800), 2
ramais telefonicos,
mesas e cadeiras
que compdem a
sala e ante-sala da
Ouvidoria.
10 | Agéncia Sim Computadores; 1 QOuvidor
CONDEPE/FIDEM Telefones;Fax;
Central de

Atendimento aos
usuarios, integrada
a um sistema
computadorizado,
através do 0800.
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11 | SAUDE Nao 8 computadores, 1 ouvidor, 1
telefones, 0800, coordenador
fax, retroprojetor, técnico, 1
birs, cadeiras secretaria, 4

digitadores, 4
tele atendentes,
1 motorista
12 | Hospital Correia Sim Mesa, cadeira, 1 Ouvidor
Picango telefone e
computador
13 | Hospital Otavio de Sim Computador, bird, |1 Ouvidor
Freitas cadeira e telefone
14 | Hospital Oswaldo Sim Computador, 1 Ouvidor, 1
Cruz telefone, assistente e 1
impressora, estagiario
cadeira e bir

15| ARPE Sim Computadores; 1 Quvidor, 1
Telefones;Fakx; Secretaria, 4
Central de Técnicos em
Atendimento aos Regulagéo e 6
usuarios, integrada | atendentes.
a um sistema
computadorizado,
através do 0800.

16 | SDS Sim Computador, 1 Quvidor e 4
telefone, mesas, Assistentes
cadeiras,
impressora, fax

17 | EMTU Sim 3 computadores, 1 |1 Ouvidor, 1
impressora, Assistente e 4
telefone e estagiarios
mobiliario.

18 | HEMOPE Sim Mesas, cadeiras e |1 Ouvidor e 1
telefones assistente

19 | SEDSDH Sim 3 Linhas telefbnica, | 1 Ouvidor e 1
1Faxe?2 Estagiario
Computadores

20 | PROCAPE Sim Bird, cadeira e 1 Ouvidor e 1
computador assistente

21 | Secretaria de Sim 5 computadores, 1 Ouvidor, 2

Educacgao birds, cadeiras, fax, | assistentes, 1
0800, impressora | tele atendente e
1 secretario
22 | Ouvidoria do Sim 2 computadores, 1 Quvidor e 3
Estado* telefone, birds e Assistentes
cadeiras
23 | Secretaria da Sim - -

Mulher *
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24 | Policlinica Sim - -
Jaboatao /
Prazeres *

25| Fernando de Sim - -
Noronha *

26 | Geres Ouricuri*® Sim - -

27 | CISAM* Sim - -

*Em processo de implantagéo.
Fonte: Adaptado de dados da Ouvidoria Geral do Estado

4.5 Percepc¢ao dos avangos e limites

A criacdo de um modelo conceitual de implantagao de Ouvidorias, a
implantagdo de um software especifico de gestao para toda Rede, a promogao de
cursos para padronizar os processos de funcionamentos para os que iriam trabalhar
nas Ouvidorias, a criacdo dos Foruns de Ouvidorias e os Boletins Internos a Rede
sdo estratégias que demonstram os principais avang¢os da Ouvidoria no Governo de
Pernambuco. Essas ag¢des demonstram a preocupagdo em criar uma estrutura

comum a todas as institui¢des publicas no governo.

Quadro 7
Avancos e Limites da Implantagao das Ouvidorias no Poder Executivo de
Pernambuco
Avancgos Limites
e Capacitagao dos Ouvidores e ¢ Falta de mao-de-obra especializada
equipe de Ouvidoria em Ouvidoria
e Casos bem sucedidos: SEFAZ, e Falta de remuneragao padronizada
SAUDE, FUNAPE, IRH. para os ouvidores
e Fodruns de Ouvidoria ¢ Qualidade de operacionalizagao do
Reunides para ajuste do software software
e Interacao da Rede ¢ Falta de divulgagao / comunicagao
das Ouvidorias para a sociedade
¢ Migracao das Ouvidorias com
software bem sucedido para o da
rede de Ouvidorias do Estado.
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O curso de Implantacado e Gestdo de Ouvidorias promovido pela Escola
de Governo tem valor relevante na agregacdo da Rede de Ouvidorias quando
promove uma informag¢ao uniforme no tocante a histéria da ouvidoria dentro do
contexto mundial e brasileiro, ao modelo conceitual implantado no Estado e aos
processos e funcionamento das Ouvidorias que compde a Rede. Outro aspecto que
merece destaque sdo os valores difundidos sobre ética e o perfil do ouvidor durante
o curso. Os encontros fortalecem o carater primordial do modelo adotado pelo
Estado, de Rede, e promove discussdes e troca de experiéncias construtivas, além

de motivar os que ainda nao possuem ouvidoria na sua Institui¢ao.

Sobre esse curso tenho colocacbes a fazer diante das minhas
observacdes enquanto aluna do curso na turma de outubro de 2007. Foi possivel
perceber uma heterogeneidade dos membros da turma, pois o curso né&o é
direcionado aqueles que serdo os ouvidores, mas a todos que possuem interesse no
tema e que fazem parte das Instituicbes que ja possuem ou tém o interesse de
implantar ouvidoria. Nesse sentido, ha uma disparidade em relagao a escolaridade e
ao conhecimento prévio sobre ouvidoria, entre os membros do grupo, que com
certeza interfere no rendimento e absorgdo do conhecimento. Alguns alunos
demonstraram-se desmotivados em relagdo a alguns temas que ja fazem parte do
seu cotidiano e outros tém dificuldade de compreender a dimensao representativa
da Ouvidoria em relagdo ao cidadao, fato que foi confirmado durante as entrevistas.
Entretanto, s&do significantes as discussbes quando da visita de ouvidores ao expor
suas experiéncias a frente de uma ouvidoria e também da visita técnica a uma
ouvidoria em funcionamento. Enquanto instrutora do curso em maio de 2008, as
percepcbes sdo semelhantes, acrescentando a presenga de funcionarios

terceirizados que dao carater exclusivo da atividade aos servidores.

Durante a fundamentacao tedrica foi possivel perceber que a Ouvidoria
ainda é um campo novo dentro da Administracdo Publica brasileira em virtude de
esta pratica ter sido proliferada com o movimento de Reforma do Estado nos anos
80 que teve como foco o cidadao como cliente. Esse fato contribui para ndo haver
uma mao de obra especializada em Ouvidoria dentro do Estado fazendo com que
algumas ouvidorias contratem mao-de-obra terceirizada e assim ndo possuem um

quadro permanente e especifico para o desenvolvimento da atividade. A falta de
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mandato definido dos ouvidores e a sua forma de escolha ainda constituem um

grande limite para a pratica da cidadania através da Ouvidoria.

A experiéncia de Ouvidorias que antecederam ou se deram paralelamente
a criagdo a Rede de Ouvidores do Estado constituiu um referencial muito importante
para as Instituicdes que comegavam seu processo de implantagao, tanto na troca de
experiéncias durante os Foruns como durante os cursos. Ter dentro do préprio
Estado experiéncias como as Ouvidorias da Secretaria da Fazenda, da FUNAPE,
IRH e Secretaria de Saude, contribuiu muito para difundir entre as outras
Instituicbes. Entretanto, ficou claro que a experiéncia bem sucedida com o software
de ouvidoria experimentado nessas Instituicdes nao foi aproveitada de forma
consistente, como molde para a constru¢ao do modelo adotado pela Rede. Esse fato
€ comprovado pelos ouvidores das instituicbes que ja possuem um software de
ouvidoria e que até o momento nao fizeram a migragao total para a nova ferramenta.
Alguns continuam com os dois modelos ou ainda ndao comegou a utilizar o mais

Nnovo.

A qualidade de operacionalizagao do software de gestdo de ouvidoria
utilizado pela rede de Ouvidorias do Estado de Pernambuco constitui um limitador
para o avancgo da acdo das Ouvidorias dentro do Estado. O sistema tem passado por
ajustes para se adequar a necessidade do Estado e isso tem feito com que ele fique
inoperante em varios momentos e sem oferecer 0os espagos necessarios aos
registros das demandas. Nesse sentido outros recursos ainda nao estao disponiveis
em sua totalidade como a emissao de relatérios. Esse fato € uma realidade em
sistemas que estdo sofrendo alteragdo quando ao mesmo tempo encontra-se em
utilizagao pelos usuarios. As reunides para colher informacdes e esclarecer sobre os
ajustes aos softwares demonstram um interessem emergente em promover a sua
melhoria, entretanto, como relatado por alguns ouvidores, o diferente nivel de
utilizacado e operagao do sistema tornam as reunides pouco produtivas, apesar de
esforco e dedicacido da equipe da empresa responsavel pelo software. Acredito que
muito da disparidade das discussdes se da em virtude da diferenga e conhecimento
prévio em operacgao de informatica basica pelos ouvidores e usuarios do sistema nas
ouvidorias. Durante as entrevistas foi possivel perceber que ouvidores que utilizam

e operam microcomputadores e o software utilizado pela Rede, possuem
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argumentos mais consistentes para tratar sobre as dificuldades enfrentadas no
manuseio diario do sistema. Aos que ndo possuem esse conhecimento e pratica na
operacdao de computadores e da ferramenta, os argumentos sdo mais vagos e

menos consistentes.

A possibilidade de saber a quantidade das manifestagcdes que a ouvidoria
esta recebendo, a sua classificacdo (elogio, denuncia, reclamacao, sugestdo ou
informacgdo), a possibilidade de consultar ocorréncias anteriores, € a consulta do
conteudo dos registros é a demonstragdo que tanto para o ouvidor como para os
gestores, diga-se secretarios e governador, que tém acesso aos relatérios mensais,
estes estdo tendo em maos uma ferramenta de gestdo. As agbes que estdo sendo
tomadas diante desses dados, fogem do limite dessa pesquisa, entretanto sugere
um fator relevante a ser pesquisado, pois dessa forma sera possivel mensurar a

efetividade da ouvidoria do Governo do Estado.

Existe uma disparidade entre as remuneracdes dos Ouvidores que
compde a Rede em Pernambuco. Nao existe uma padronizacédo para os Ouvidores
existindo alguns que possuem fung¢ao gratificada, cargos comissionados e outro
grupo sem qualquer vantagem. Os valores ndo foram disponibilizados durante a
pesquisa, mas fica claro que este € um fator ainda com pouca perspectiva de
resolugcdo e que gera alguns constrangimentos e desmotivagado entre os ouvidores

da Rede de Ouvidores do Estado.

A falta de uma cultura de Ouvidoria dentro do servico publico € uma
realidade no Governo de Pernambuco, que nao acredito ser apenas dele. O esforgo
de desenvolver palestras nas instituicdes demonstra uma agéo positiva, entretanto
insuficiente para consolidar a Ouvidoria como um interesse de todos que fazem a
gestdo para estimulo a cidadania. Mudanca de cultura ndo se transforma
instantaneamente, € preciso um trabalho de persisténcia e educagao no sentido de
promover a Ouvidoria como instrumento a disposi¢cao de toda sociedade, inclusive

dos proprios servidores, e de melhoria de toda administragcao publica.

A divulgagao junto a sociedade do que é ouvidoria, sua fungdo, como
acessa-la e como contribuir para a pratica da cidadania € muito incipiente. Algumas

Instituicdes fazem a divulgagdo da sua Ouvidoria, ou por possuir mais recurso ou
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pelo valor atribuido a Ouvidoria pelo gestor maior, fator que n&o foi possivel detectar
pela pesquisa. E possivel citar exemplos como FUNAPE, IRH e Secretaria de Saude
(ANEXO 7).

O acesso a Ouvidoria pela rede mundial de computadores constitui um
grande limite para a consolidagdo da Ouvidoria como instrumento de cidadania em
virtude da dificuldade de acesso ao cidad&o. No sitio do governo nao existe um link
direto a Ouvidoria. Para seu acesso € preciso conhecimento sobre como navegar na

Internet, assim como disposi¢ao para procurar.

Na pagina inicial é preciso localizar o Portal da Transparéncia que apesar
de recepcionar a Ouvidoria ndo faz nenhuma referéncia. Em seguida, entrar no link
“‘janela da comunicag&o” para ali encontrar um espacgo de opg¢éo “Quero falar com a
Ouvidoria Geral” onde estda minimamente informado e sem esclarecer a sua
importancia: “Através da Janela de Comunicagcao também é possivel o contato direto
com a Ouvidoria do Estado, que tem a responsabilidade de acolher solicitagoes,
elogios, sugestdes, informagdes, denuncias e reclamagdes no dmbito do governo
estadual.” Esta opc¢ao da acesso ao portal da Ouvidoria da Secretaria da Fazenda

onde o cidadao pode fazer o registro da sua manifestagdo. (ANEXO 8)

Percebe-se que a lideranga na coordenacdo da Rede através da
Coordenadora da Ouvidoria Geral do Estado, Sr?. Karla Julia, € muito marcante e
que diante das observacgdes, entrevistas e depoimentos fica claro o seu propdsito de
manter o grupo unido diante de todas as ag¢des adotadas pela Rede. Isso pode ser
confirmado quando nas reunides de melhoria do software e nos Foéruns todos
participam em igualdade de importancia. Fica claro também nas ouvidorias que ja
possuem mais experiéncia o seu respeito pelo trabalho desenvolvido e pela crenca

de que em breve tudo sera ajustado.

Fica evidente, inclusive nos quadros 4, 5 e 6 o crescimento na quantidade
e estrutura fisica e de pessoal das ouvidorias. Nas entrevistas e depoimentos foi
possivel perceber que no decorrer dos periodos 2006, 2007 e 2008 uma evolugao
na participagcdo e melhoria da qualidade das respostas dos gestores as
manifestagdes registradas nas ouvidorias. Mesmo sem haver uma ampla divulgagao

das ouvidorias, tanto internamente como externamente, as movimentacdes e esforco
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dos ouvidores e da coordenagao da Rede tém demonstrado esta evolugdo, mesmo
lenta.

Fica claro, portanto, que tanto nas visitas as ouvidorias, como nos
depoimentos e entrevistas, que existe um sentimento de grupo muito consolidado
entre os integrantes da rede de ouvidorias do Estado de Pernambuco. Os
depoimentos se completam e corroboram entre si a idéia de que se vive um
processo de consolidagao das Ouvidorias, e que apesar das situagdes que fazem
esse processo ser lento, existe uma confianga, inclusive no direcionamento da
gestdo estadual, de que esta implantagdo sera em breve consolidada e com

resultados positivos.

E importante destacar, também, os comentarios comuns sobre as
dificuldades e particularidades que fazem do trabalho em ouvidoria uma atividade
ardua, mas prazerosa, considerando que o anseio de ver o trabalho concluido e a

satisfacao do cidadao é um fator motivador e de otimismo.

A ansiedade ¢é fator presente entre os entrevistados, seja entre aqueles
que tém mais experiéncia em querer que o processo acelere e possa adquirir uma
ferramenta semelhante a que possui, seja por parte dos que estdo conhecendo a
ferramenta que esta sendo disponibilizada, em aprender e usufruir dos beneficios.
Mesmo os que ja possuem uma ferramenta mais avangada s&o comuns a todos os
que compdem a Rede de Ouvidores o respeito pelo processo e a disposicdo em

contribuir com o seu sucesso.
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5 A OUVIDORIA COMO INSTRUMENTO DE PARTICIPAGAO SOCIAL

Como ja vimos, o movimento de Reforma do Estado, trouxe um carater
participativo na gestdo da coisa publica e promoveu a inclusdo de espagos
participativos de forma a descentralizar a administragao e estimular o controle social.
Argumentamos também, que as ouvidorias publicas constituem um instrumento
capaz de aproximar o cidadao a gestdo publica e colocar a sua opinido e critica a
favor da melhoria dessa gestao. Entretanto, supomos que para que isso acontega de
forma a promover a pratica da accountability €& preciso fortalecer o sentido
democratico da participacdo popular, promovendo uma ag¢ao para todos baseada
nos principios constitucionais da administragdo publica de: impessoalidade,
legalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia.

A eficacia da acdo da ouvidoria e, portanto, a efetividade da sua agéo
publica depende, em grande medida, do processo de aprofundamento da
democracia e de uma reforma do Estado orientada para a mudanga nas
suas relagdes com a sociedade. (LYRA, 2004, p. 24)

A fundamentagdo tedrica, sustentada nos pilares da cidadania,
participagdo social, perfil do ouvidor e gestédo social, teve grande relevancia para a
investigacao sobre o processo de implantagcdo das Ouvidorias no Governo de
Pernambuco e indispensavel para compor uma discussdao mediante os dados
coletados no processo de pesquisa. Como ja vimos, € indiscutivel a necessidade de
um entendimento mais amplo sobre cidadania a fim de perceber o potencial da
ouvidoria como instrumento da sua promocéao e assim ter condicbes de compreendé-
la enquanto estimulo a participacdo da sociedade na vida publica. “A participacao
cidada na gestdo do Estado se assenta, no Brasil, em quatro institutos basicos: as
consultas populares, o Orgamento Participativo, os Conselhos Gestores e de

Fiscalizagcédo de Politicas Publicas e as Ouvidorias.” (LYRA, 2004, p.1)

Nesse mesmo sentido, foi possivel perceber que o aprofundamento no

que tange as competéncias do ouvidor, estimula a percepgdo mais ampla das



habilidades necessarias a um ouvidor publico, levando em consideragao o seu papel
mais abrangente dentro da sociedade e melhoria da administracéo publica. E nesse
sentido, que as fundamentagbes sobre gestdo social foram imprescindiveis para
melhor analisar e prestar consideracbes sobre os dados coletados durante a

pesquisa e que se apresentam a seguir.

5.1 Cidadania e Participagcao Social

Ficou evidente durante os dois anos de pesquisa junto a equipe de
ouvidores, em especial a coordenacédo da rede de ouvidorias, que o processo de
implantagdo esta sendo vivido na pratica e que existe um esforgco grande na
consolidagao da estruturacéo fisica e logica e no estabelecimento de procedimentos
da rede. Nessa perspectiva, fica a impressao de que a ouvidoria como instrumento
de participagao social esta em segundo plano, na ansiedade do cumprimento dessa
etapa estrutural. Dai a relagdo dessa realidade com o pensamento de Lyra:

A participagéo cidada na gestdo publica, é tdo ou mais importante que os
objetivos formais consignados a ouvidoria, pelo fato dessa participagéo
trazer embutida um rico aprendizado pedagdgico de carater politico. Com
efeito, a ouvidoria transmuda agao do particular que, acionando-a, investe-
se, de certa forma, do munus publico, ao revestir a sua demanda,
originariamente fundada numa lesédo privada, com o “manto da indumentaria
publica". (LYRA, 2004, p.22)

Durante a fundamentacgao foi possivel compreender que a ouvidoria é o
instrumento de participacdo que potencializa o papel do cidadao na sua relagédo com
o Estado, pois o coloca préximo a gestdo publica de formas diversas. E possivel ao
cidaddo pedir esclarecimentos sobre procedimentos administrativos, cobrar
satisfacdo sobre determinada acgédo publica, seja da gestdo ou de um gestor

especifico. Também ¢é possivel denunciar e elogiar, tendo a opgdo do anonimato.
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Todas essas possibilidades corroboram a diversidade e a potencialidade da

ouvidoria enquanto instrumento valioso de participagao social.

No entanto, foi possivel identificar que ndo existe recurso especifico para
a estruturagao fisica e logica das ouvidorias o que dificulta inclusive o atendimento
ao cidadao, que em alguns 6rgéos ndo possui um ambiente receptivo e acolhedor e
desta forma nao se faz possivel um atendimento digno capaz de tirar suas duvidas,
compreender suas necessidades e lhe orientar como encontrar a solugao de seus
questionamentos. E fundamental que esta disponibilidade esteja perceptivel deste o
acesso, até a forma transparente de posicionar as agdes tomadas. Cabe também a
ouvidoria auxiliar o cidadao e orientar sobre o funcionamento da instituicdo, seus
servicos e beneficios a que tem direito. E dentro desse contexto que a ouvidoria
cumpre seu papel de real atendimento ao cidaddo e desenvolvimento social,
pontuado por Novelli, que salienta a importancia do desenvolvimento do instrumento

de participacao popular.

O Estado deve interferir na promocdo do desenvolvimento
econdmico, competitividade e eficiéncia dos mercados nacionais,
sem abandonar aspectos relacionados ao bem-estar da sociedade,
incluindo o desenvolvimento de mecanismos de participagédo popular,
descentralizag&o e accountability. (NOVELLI, 2006, P. 79)

Quando questionada sobre as formas utilizadas para a divulgagdo do
servico da Ouvidoria, a fim de promover a sua utilizagdo, a Sr?. Karla Julia destacou
que a Ouvidoria Geral estimula a realizagdo de eventos nas instituicbes que
possuem ouvidorias para sensibilizar a gestdo e os servidores, citando algumas
instituicbes que sediaram este tipo de evento nesse ano: PERPART, IRH e
Secretaria de Turismo. Ela, enquanto coordenadora da ouvidoria geral, desenvolve
este trabalho que estd de acordo com o que Oliveira defende: “E aqui que a
ouvidoria entra em cena. O Ouvidor deve e pode ser o canal de comunicagao
adequado com a populacdo, disseminando conceitos e provocando a sua
participagcado”. (OLIVEIRA, 1996, p.6)
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A forma como a coordenag¢ao da Rede de Ouvidorias conduz o processo
de disseminagdo das informagdes de interesse da rede é significativo enquanto
promotor da unidade do conhecimento do grupo e no fortalecimento da cultura de
Ouvidoria dentro do Poder Executivo. Durante todas as etapas de implantacédo e
ajustes no processo, existe o estimulo a participacdo de forma acolhedora e
motivadora, inclusive agregando servidores de instituicbes que ainda nao possui

ouvidoria, como forma de estimular e envolver no sentimento de rede.

Ainda na sua entrevista, a Sr?. Karla Julia salientou que foram realizadas
duas entrevistas na radio CBN, além de entrevistas que geraram reportagens no
Diario de Pernambuco e Diario Oficial. (ANEXO 9) Em relacéo a divulgagao externa

ela salientou que esta € uma acéo que depende dos recursos de cada érgéao.

O constitucional principio da eficiéncia e a cultura da reclamagao, razao de
ser da ouvidoria, consolidou uma aspiragao social traduzida por uma nova
postura cidada, que exige o predominio da gestdo eficaz do bem publico
com a transparéncia e honestidade dos administradores, e a colocagéo da
administracdo a servico do cidadao através da criagdo de canais de
comunicagao que propiciem a ampliagdo da participagao popular.

(OLIVEIRA, 1996, p.1)

Durante as visitas e nas entrevistas e depoimentos dos ouvidores,
percebe-se a falta de um canal de divulgagdo das ouvidorias para a sociedade. Se
as ouvidorias do Governo de Pernambuco estdo dispostas em rede, a divulgacéo
deveria ser semelhante. No entanto, algumas ouvidorias, de instituicbes que tém
mais recursos, possuem divulgagcdo com seus publicos de interesse,
especificamente, enquanto as demais ndo sao contempladas com este mecanismo
de estimulo a atragdo da sociedade e consequente promoc¢ao do seu usufruto. Dai
vem o questionamento de como sera possivel ao cidadao leigo, desconhecedor dos
canais de acesso ao poder publico, desfrutar de um instrumento que desconhece.
Onde esta o estimulo a participagao social? Entretanto, sabemos que a prestacao de
contas em midias de massa e de alto custo, como TV, radio e jornais de grande
circulagao tomam espacos virtuosos pelos governos e muitas vezes tém como

objetivo implicito promover aquela gestdo. Nesse sentido, Ricardo Mello em sua
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obra “Comunicacao de interesse publico: a escuta popular na comunicagao publica,
abrindo caminho para uma nova politica” destaca que:

€ inadmissivel continuar aceitando que a comunicagdo do poder publico
sirva apenas a gestores e, em ultima instancia, a interesses personalizados.
Ha que se levar em conta que falamos aqui sobre um servigo publico,
voltado para o contribuinte, portanto. Sem a participacdo deste, sem a
contemplacdo dos seus interesses e necessidades, sem permitir a
comunicagcdo o cumprimento de um papel muito mais significativo na
consolidagdo da democracia, estamos desperdigando — involuntariamente
ou ndo, dependendo dos sujeitos — uma incrivel fonte de riqueza. (MELLO,
2007, p.144)

Alguns ouvidores, como relatado no capitulo anterior, promovem eventos
internos para divulgacédo da ouvidoria, no entanto este esforgo tem resultado mais
direcionado ao estimulo dos gestores, de forma colaborativa no encaminhamento e
posicionamentos sobre as demandas. Valendo salientar, que esta agao também é
segmentada nao existindo uma agao coordenada para toda rede e com o respaldo
do Governo para todas as instituicdes governamentais. Constata-se que as agdes de
promog¢ao da ouvidoria ndo contemplam o principio da igualdade e sendo assim a
informacgéo n&o é tratada como direito de todos. Na afirmagao de Mello, ele destaca
a importancia de ter a comunicagdo como um bem publico dentro do governo a fim

de promover a participagao da sociedade:

Fica dificil ignorar o quanto a comunicacdo tem a desempenhar, como
fungdes antes tdo pouco exploradas, e a diversidade de vinculos que tem a
fortalecer quando se considera a informagdo um bem publico, vislumbrando-
se o rumo de administracdes participativas, baseada na coletividade.
(MELLO, 2007, p.144)

A divulgacdo e promogdo da ouvidoria, assim como de seu acesso e
processos de funcionamento constituem excelente instrumento de estimulo a
participacdo da sociedade na vida publica, em virtude de conscientizar e educar

civicamente a populacdo sobre seu papel dentro do contexto maior de vida em
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comunidade. “Comunicagcao do poder publico pode e deve ter ainda outras formas e
conteudos, capazes de prestar um servico na formacao e na informacéo de ouvintes

/leitores/ espectadores ja nao mais tao passivos.” (MELLO, 2007, p.144)

Ao ser questionada sobre a receptividade da sociedade em relagao a
Ouvidoria, a Sr?. Karla Julia destacou que existe sim a receptividade e que isso é
comprovado em relagcdo ao aumento da demanda, o que vem sendo percebido nos
relatérios de gestdo. Destacando que o maior volume de manifestagdes se
concentra em denuncias e reclamacgdes. “A acdo da ouvidoria, enquanto mecanismo
de democratizagdo nas relagdes Estado-sociedade pode contribuir para assegurar a
cidadania plena a todos os brasileiros, garantindo a vigéncia dos seus direitos.”
(LYRA, 2004, p. 24)

Dentro do Estado n&o existe uma tradicdo na utilizagdo da Ouvidoria
como mecanismo de participagdo. As praticas do Orgcamento Participativo ja estao
mais difundidas na sociedade e para tanto, a vontade politica foi fundamental para a
sua consolidagdo, que investiu macicamente em campanhas de divulgagdo e
conscientizagdo da sociedade sobre seus beneficios e o poder de decisdo e
interferéncia do cidaddo comum na gestao do que lhe pertence, a coisa publica. No
caso das Ouvidorias, a falta de tradicao € percebida inclusive dentro das instituicoes
que possuem ouvidorias, pois 0s proprios servidores ainda desconhecem o
verdadeiro papel da ouvidoria publica. E refletido principalmente junto aos gestores
que retardam os posicionamentos das manifestagdes dos cidadaos ou produzem
respostas inconsistentes que precisam da interferéncia do ouvidor para o devido
ajuste. Ainda existe a cultura de que a ouvidoria € uma area que expde 0s erros das
areas e gestdes e nao no sentido de identificar algum processo que nao esta com
bom resultado e assim, buscar melhoria. A necessidade de perceber a ouvidoria
além dos interesses individuais, suplantando o corporativismo é defendida por Lyra

quando ele pontua que:

A ouvidoria também contribui para a democracia na medida em que sua
acao enfraquece o corporativismo, um dos principais Obices que se
antepdem a formacgéo de uma consciéncia cidada, voltada para questdes de
interesse publico e de carater universal. (LYRA, 2004, p.23)
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Nesse sentido, a ouvidoria constitui canal de acesso do cidaddo a
administragcdo publica e principalmente promotora da pratica participativa. Para
tanto, a garantia do sigilo aos autores das manifestacbes promove, além da
seguranga do manifestante contra represalias, a tranquilidade e estimulo a
participagdo. Assim, acreditamos como Bastos (2006) ser a importancia de um
retorno efetivo da sua manifestagcdo que gera credibilidade junto a sociedade e

também promove a participagao.

Os resultados destas investigagbes ndo se limitam ao caso que as
motivaram e, muitas vezes, suas recomendagdes, criticas ou sugestdes
produzem alteragdes nas normas, rotinas, critérios e atitudes que afetam a
estrutura da reparticdo ou do 6rgado investigado, tornando o Ombudsman
um agente ativo de mudancgas, que muitas vezes, além de satisfazer o
cidadao reclamante, contribui para melhorar e aprimorar os servigos
publicos prestados a toda a coletividade. (BASTOS, 2006, p.19)

Também tratando sobre credibilidade, vale destacar a preocupacido de
ouvidores que possuem ouvidorias mais antigas e que ja possuiam sistema de
informacédo implantado e em funcionamento, no processo de migragdo para o
software novo. Este receio se da na possibilidade de durante o procedimento gerar
algum prejuizo ao cidaddo e esse fato, de alguma forma, comprometer a
credibilidade da sua ouvidoria. Essa preocupacdo demonstra um comprometimento
grande tanto com o cidaddo como com a instituicdo Ouvidoria. Segundo a ouvidora
da FUNAPE, Tereza Collier a ouvidoria daquela instituicdo possui forte credibilidade
junto aos seus usuarios que, segundo ela, tém segurangca que todas suas
manifestagdes sdo atendidas. Este fato confirma a afirmag&o de Lyra que coloca que
0 apoio da ouvidoria é decorrente do servico que € prestado ao cidadao:

A ouvidoria se constitui, no dia a dia da administragdo, como o unico canal
com que conta o cidadao para tornar efetivo o seu direito, quando este lhe é
negado pelos 6rgdos de direcdo da instituicdo. E também ¢é importante
porque € a principal forma de se angariar apoio a agdo da ouvidoria, que se
amplia quando esta se mostra eficaz no atendimento a demanda do cidadao
(2004, p.20)
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Durante o curso de capacitagdo foi possivel perceber que alguns
participantes iniciam com a visdo de que a ouvidoria € um setor para servir o gestor
maior daquela instituicdo. Nao existe a consciéncia, entre todos os servidores, de
que aquele espaco € uma representacao do cidadao dentro daquela instituicao,
assim como do Estado. Entretanto, durante o curso os conceitos sdo abordados e a
reflexdo acontece gradativamente. Este fato sinaliza a necessidade de promover

esses conceitos de forma mais ampla dentro de toda a gestao.

Nao ha duvidas de que, agindo com independéncia, o ouvidor, ao quebrar
arestas corporativistas e o autoritarismo que as acompanha, transfigura o
seu papel. Este ndo é mais apenas o de lutar contra a ‘ma administracao’,
mas sobretudo, o de trabalhar em favor de uma nova administragéo,
escolhida, dirigida e fiscalizada por par&metros que se regem pela ética
universal e ndo do particular, do publico e ndo do privado, do interesse geral
e ndo do imediatismo corporativista. (LYRA, 2004, p.24)

Quando questionada se acredita que este governo esta cumprindo com o
estabelecido na Lei n® 12.452/03 que trata especificamente do controle adequado do
servigo publico assegurando o direito basico dos usuarios de: informagao, qualidade
na prestacdo do servico e controle adequado do servico publico no tocante ao
processo de implantagcdo das ouvidorias a Sr?. Karla Julia respondeu que sim
“porque esta possibilitando haver ndo so a oficializacdo da rede com a consolidagao
dos relatérios como também o controle, monitoramento e avaliagdo das ouvidorias.”
(Entrevista realizada no Recife, em 30/04/2008)

Existe uma divergéncia entre os beneficios que estes relatorios estédo
produzindo para a gestao dessas ouvidorias. Alguns ouvidores pontuaram, conforme
registro no capitulo anterior, que os relatérios produzidos atualmente pelo sistema de
informagdo da rede n&o permite uma critica capaz de avaliar a gestdo das
demandas, com os prazos das respostas dos gestores e consequentemente avaliar
a efetividade da Instituicdo. E sabido, de acordo com previsdo sinalizada pelos
proprios ouvidores, que este € um problema com promessa de breve solugcdo. No

entanto, a qualidade desses relatérios e sua efetiva utilizagdo como subsidio para a
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melhoria dos servigos prestados pelo Estado € fundamental para a consolidagéo da
ouvidoria como instrumento de participagao social, como € destacado por Lyra:

A ouvidoria publica se apresenta como um auténtico instrumento da
democracia participativa, na medida em que transporta o cidaddo comum
para o ambito da administragcéo. Este, através da ouvidoria ganha voz ativa,
na medida em que suas criticas, denuncias ou sugestdes sdo acolhidas
pela administracdo, contribuindo, dessarte, para a corregdo e
aprimoramento dos atos do governo. (LYRA, 2004, p.3)

Apesar do esforco da coordenagdo da Ouvidoria Geral, algumas
instituicdes ainda nao sinalizaram iniciativa para a implantacdo das suas ouvidorias,
0 que durante a pesquisa nao foi possivel identificar o motivo real, mesmo existindo
forte suspeita da resisténcia do gestor maior. Entretanto, Lyra defende que é notéria
a resisténcia no Executivo, pois “temem uma fiscalizacdo independente porque nao
suportam a transparéncia que seria imposta ao funcionamento de suas
administragdes”. (LYRA, 2000, p. 35)

Segundo a responsavel pela Ouvidoria Geral do Estado, a Sr2. Karla Julia
Marcelino, existe a falta de infra-estrutura em nivel de recursos materiais:
computador, sala especifica, mobiliario para o funcionamento de algumas ouvidorias.
Neste mesmo sentido, a entrevistada colocou a dificuldade de autonomia da
Ouvidoria Geral para colocar em pratica suas agdes, inclusive de infra-estrutura, em
virtude da falta de autonomia financeira, pois depende de recurso do gabinete, como
toda a Secretaria a que esta vinculada. Nesse sentido, Rubens Lyra quando trata da
autonomia das ouvidorias coloca que “nao € possivel conceber-se o funcionamento
independente de ouvidorias (...) sem autonomia financeira e administrativa. Quer
dizer, com orcamento e gestdo propria dos recursos necessarios ao seu
funcionamento”. (LYRA, 2004, p. 8)

Em relagdo a implantacdo das ouvidorias do Poder Executivo no Estado
de Pernambuco ela considera que hoje € um “processo gradativo considerando a
necessidade de implantagcdo das ouvidorias, pois esbarra na dificuldade de recursos

humanos, financeiros e materiais por parte dos 6rgaos.” Ainda destacando que
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poderia estar diferente considerando que “se as instituicdes tivessem recursos
financeiros e de pessoal o processo de implantagdo seria mais agil’. (Entrevista
realizada no Recife, em 30/04/2008)

5.2 Gestao Social e o Perfil do Ouvidor

Durante a pesquisa se fez necessario uma abordagem mais detalhada,
tanto durante a fase documental quanto na pesquisa de campo, sobre o perfil do
ouvidor em virtude dos resultados preliminares sugerirem que no Governo de
Pernambuco ainda nao existe uma cultura no tocante a sua funcéo, assim como da
sua percepgao enquanto gestor publico. N&o existe uma tradicdo no Estado e este
fato interfere na relagdo do servidor com este ouvidor, 0 que acaba por influenciar a

percepcao do cidadao.

Durante a pesquisa, em um dos cursos de Implantagdo e Gestdo de
Ouvidorias, foi registrado o comentario de um participante, onde um colega seu
sinalizava o interesse de também ser ouvidor diante da possibilidade de ficar numa
cadeira e ter pouca atividade a desempenhar, comentario que gerou indignacéo do

aluno. Esse fato ilustra a imagem equivocada que esta fungao tem dentro do Estado.

A Sr?. Karla Julia destacou a falta de um cargo comissionado ou fungao
gratificada para o ouvidor dentro de cada instituicdo constituir um fator de dificuldade
no processo de implantacdo das ouvidorias. “E dificil uma pessoa assumir uma
funcdo como esta sem ter uma remuneragdo condizente.” (Entrevista realizada em
Recife, em 30/04/2008). Nesse sentido, Lyra destaca que o primeiro requisito para a
autonomia do ouvidor diz respeito a relacdo de poder entre o titular do érgéo e a
instituicdo que fiscaliza. Devendo acontecer “na atribuicdo de mandato certo e
escolha do ouvidor por um colegiado independente”. (2004, p.7)

Nao existe um processo de selecdo para o desempenho da funcido de
Ouvidor dentro da Rede de Ouvidores do Governo de Pernambuco, eles s&o
escolhidos de forma politica, sem que haja requisitos basicos na sua formagéo
profissional ou experiéncia pregressa. Nesse sentido, Rubens Lyra, quando se refere
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aos ouvidores que sao integrantes do staff governamental ou da dire¢ao da

instituicdo em que atuam coloca:

Nao podem, com tal condi¢do, ser verdadeiramente ouvidores, entendidos
estes como defensores dos direitos dos cidaddos. Com efeito, um Ouvidor
Secretario de Estado, ou dirigente da instituicdo, pela natureza do cargo, se
encontra vinculado a defesa de interesses da administragdo. Falta-lhe o
necessario distanciamento, capaz de conferir-lhe isengdo para identificar
eventuais contradicdes entre a conduta do gestor e os interesses do
usuario. (LYRA, 2004, p.10)

Esse fato foi mencionado pela Sr?. Karla Julia em relacdo a formacgao dos
ouvidores que integram a rede: “A area de ouvidoria € muito nova dentro do Estado
e ainda ndo ha uma mao-de-obra especializada para desempenhar tal tarefa”
(Entrevista realizada em Recife, em 30/04/2008). Em contato com os ouvidores,
durante o curso foi percebido um desnivelamento no perfil dos ouvidores que
compdéem a Rede, em que fica clara a necessidade de uma capacitagcdo mais
especifica e direcionada, incluindo o conhecimento sobre a gestdo do Estado, maior
entendimento sobre a pratica participativa e sobre habilidades de relacionamento

interpessoal. Sobre a importancia do perfil do ouvidor Bastos destaca:

Para desempenhar estas e outras fungbes exige-se qualificagdes do
Ombudsman que vao além do notavel saber, de sodlidos
conhecimentos juridicos, de experiéncia na administragdo publica e
do conhecimento da organizagdo em que vai atuar, é preciso que o
titular da instituicdo tenha elevado espirito publico, senso de justica e
de equidade, sensibilidade social, habilidade nas relagdes publicas,
equilibrio, personalidade, ilibada reputacdo, reconhecida solvéncia
moral e probidade a toda prova. (BASTOS, 2006, p.19)

As ouvidorias necessitam de ouvidores com um novo perfil, ndo é mais
suficiente ser ético e comprometido com o cliente / cidaddao apenas, € preciso
desenvolver competéncia gerencial para fazer da ouvidoria uma area estratégica

que gere resultados efetivos para a organizagéo e para a sociedade. Concordo com
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Joao Elias Oliveira quando ele diz que “A eficiéncia da ouvidoria dependera
exclusivamente das condi¢gdes e competéncia profissional de quem a dirige” o que

eu denomino como competéncia ouvidor-gestor. (OLIVEIRA, 2005.p. 49)

A entrevistada ainda salientou a importancia de existir um mandato para
este ouvidor. Lyra alerta que uma ouvidoria plena, independente, € aquela que o seu
titular detém um mandato escolhido com a participacdo da sociedade e pelo
colegiado maximo da instituicdo em que atua. (LYRA, 2004, p.12) O mesmo autor
ainda cita a critica feita por Fatima Vilanova em relagdo a rede de Ouvidores do
Ceara onde os ouvidores sdo “improvisados, chefes de gabinete, assessores de
imprensa e detentores de cargos de direcdo” (VILANOVA in SA, VILANOVA e
MACIEL, 2004, p.179). Este fato também foi detectado durante a pesquisa em que
ouvidores acumulam duas fung¢des dentro da Instituigdo, como assessor de imprensa

e ouvidor.

Também foi salientada pela entrevistada a questdo da falta de cultura de
ouvidoria dentro do Estado, que gera resisténcia de alguns gestores em virtude de
nao ter a visdo quanto ao papel da ouvidoria no Estado, e que se sustenta na

afirmacao de Rubens Lyra:

nao € incomum a administragao publica ndo se sentir a vontade com a agao
da ouvidoria. Do mais alto escalédo, passando pelos niveis intermediarios e
inferiores, muitos ndo a respeitam, desconsiderando completamente os
prazos estabelecidos para as respostas. (2004, p. 7)

A este fato, Lyra ainda aborda como um dos requisitos de ordem
administrativa para assegurar, na pratica, a autonomia do ouvidor, existir um ato
normativo que garanta a obrigacado do dirigente da instituicdo de responder, em

prazo curto, a interpelagao do ouvidor, sob pena de responsabilidade. (LYRA, 2004)

Outro fator defendido por Rubens Lyra, ainda sobre o perfil do ouvidor, e
que foi percebido durante a pesquisa, € a sua habilidade propositiva, quando ele diz
que “‘uma das principais, quica a mais importante, atribuicdes do ouvidor diz respeito
a sua acao critica e propositiva, voltada para a avaliagdo das orientagdes basicas
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que norteiam a instituigho em que atua.” (2004, p.18). Nessa perspectiva, ficou
evidente que nas ouvidorias que o0s ouvidores possuem um conhecimento mais
holistico da ouvidoria, conhecem a fundo seus processos e operacionalizacao,
inclusive na operagdo do software, existe uma maior proximidade com o gestor
maior da instituicdo, até mesmo nas discussdes e proposi¢cdes de decisdes a serem
tomadas para posicionamento ao cidadao.
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6 CONSIDERAGOES FINAIS

A proposta desta pesquisa em estudar as acbes tomadas pelo Poder
executivo a fim de consolidar as Ouvidorias como instrumento de cidadania e
promogao a participacdo da sociedade nas questdes publicas trouxe a tona um
ambiente muito amplo. Foi possivel perceber que a Ouvidoria Publica no Governo de
Pernambuco esta avangando no sentido de consolidar-se como um instrumento de
gestao quando direciona seus esforgos em dispor a todas as Ouvidorias da Rede um
sistema de informag¢ao com tecnologia avangada no segmento de Ouvidoria, que da
condicbes de monitorar e avaliar o funcionamento de toda a rede. Também
permitindo aos gestores uma visualizagdo mais objetiva dos volumes e
caracteristicas das demandas e consequentes necessidades da sociedade. Estas
informacdes sdo sem duvida subsidios valiosas na elaboracdo e avaliacdo de
politicas publicas. “A ouvidoria permite a administragao publica identificar os pontos
de estrangulamento da sua atuagdo e corrigi-los, estabelecendo prioridades,
incentivando a pratica da responsabilizagdo”. (OLIVEIRA, 1996, p.6)

Existe também um esforgco do Governo para institucionalizar a Ouvidoria
Geral e té-la, de fato, como agente coordenador da Rede de Ouvidores do Estado.
E possivel localizar de acordo com Tolbert e Zucker a Ouvidoria do Poder Executivo
de Pernambuco no estagio de objetivacdo, em virtude de existir um consenso por
parte dos decisores em relacdo ao valor da implantagao das Ouvidorias, e também
por parte das instituicbes envolvidas na Rede. Ainda para corroborar esta
constatagdo vem a questdo das reunides que sio realizadas entre a Rede para
avaliar o processo de implantacdo do software com proposicdo e posterior
implantacdo de melhorias e a realizagdo dos Féruns para troca de experiéncias e
esclarecimento sobre os encaminhamentos da Rede. Dessa forma, é considerada a
percepgado dos decisores em relagdo as vantagens e desvantagens das estruturas
existentes de forma a provocar menor resisténcia e consequente maior adesao das

proximas instituicdes a implantarem a sua ouvidoria.

E certo, que a estruturacdo légica é fundamental para a consolidacéo e

interacao da rede, entretanto, a dificuldade das instituicdes em investir na estrutura



fisica das suas ouvidorias como: espaco fisico exclusivo e adequado para receber o
cidadéo, linhas telefénicas, divulgagdo, outros canais como caixas de sugestdo e
computadores, entre outros, constitui um fator de dificuldade no processo de
implantacdo das Ouvidorias. Ndo existe um orcamento dentro das instituicbes para
essa estruturacdo, dessa forma, é preciso que seja destinado um recurso especifico
a esse fim, para que essa realidade aconteca. Sabe-se que as instituicdes possuem
realidades financeiras e administrativas distintas e este fator ndo pode interferir no
atendimento ao cidadao e ser um fator de seu distanciamento da participacao a vida

publica.

O éxito das politicas governamentais requer ndo apenas a mobilizacdo dos
instrumentos instrucionais técnicos, organizacionais e de gestao,
controlados por burocratas, mas também de estratégias politicas, de
articulagdo e de coalizdo que déem sustentabilidade e legitimidade as
decisbes. (BENTO, 2003, p. 85)

E fato que a estruturacdo fisica e légica é imprescindivel para a
consolidagao das Ouvidorias no Estado de Pernambuco, no entanto, o foco desta
pesquisa esta na promocédo da cidadania e nesse sentido um dos fatores mais
evidenciados na fundamentacdo tedrica desse trabalho foi a liberdade de
participacdo como pressuposto da cidadania. E nesse sentido, a Ouvidoria Publica
do Governo de Pernambuco ainda tem muito a evoluir. Este fato fica refletido na
pouca divulgagdo junto a sociedade sobre 0 que vem a ser uma ouvidoria, seu
funcionamento e como o cidaddo pode usufruir deste servico. Além disso, e mais
importante, existe a necessidade de uma divulgacao especifica a cada segmento de
publico, a fim de estimular a participacao e ofertar canais com acesso facilitado. Sem
estes subsidios, a liberdade de participacado da sociedade fica restrita, afinal ndo é

possivel usufruir de nenhum servigo se este nao for divulgado.

Vale salientar que a falta de autonomia financeira e administrativa da
Ouvidoria Geral dificulta o investimento em divulgacdo de massa. E preciso que
exista um or¢gamento especifico para esse fim, como forma de publicizar a ouvidoria
junto a sociedade e assim estimular a sua participacdo. Passando pela

conscientizagao do que é uma ouvidoria e quais os beneficios da sua utilizagao até a
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consciéncia do seu poder de interferéncia nas ag¢des publicas como fiscalizador.
Uma divulgacédo da Ouvidoria Geral pode promover todas as Ouvidorias da Rede,
democraticamente. “E por meio da publicidade que o Ombudsman adquire
visibilidade publica, credibilidade junto a populagcdo e o respeito dos agentes
publicos.” (BASTOS 2006 p.19)

Na proposta inicial do Modelo Conceitual de implantacdo de ouvidorias no
Poder Executivo de Pernambuco estava previsto como localizacdo da Ouvidoria
Geral, sua ligagcdo imediata ao Governador. Entretanto, esta gestdo colocou a
Ouvidoria vinculada a Secretaria Especial de Articulagdo Social. Este fato pode
comprometer a imparcialidade do tratamento da demanda quando estiver
relacionada a algum ato ou erro praticado por esta gestdo no momento de

representar o cidadao.

Outro fator relevante refere-se ao perfil do ouvidor que hoje compde a
rede de ouvidores. Nao existe um requisito para este cargo e sua indicagéo se da de
forma politica. E imprescindivel uma maior dedicacdo em relacdo as competéncias
desses ouvidores assim como a equipe que participara da ouvidoria em virtude de
tratar com questdes sigilosas e da necessidade de perceber aquela fungdo como
uma representagdo do cidaddo e ndo mais uma atividade daquela instituigdo. E
preciso conscientizar de que o principal papel do ouvidor € de promogao da
participagdo social e na melhoria das instituicbes a que esta vinculado com o
objetivo maior de promover a accountability.

Pouco adianta uma estrutura fisica moderna se o ouvidor ndo consegue
fazer a gestdo das demandas, ndo consegue identificar o valor que existe naquela
necessidade, ndo percebe as limitagdes da ouvidoria, ndo enxerga as ansiedades da
sua equipe, nao consegue decodificar os dados coletados, ndo sabe utiliza-los para
melhorar os processos, ndo faz a gestdo dos seus recursos fisicos, l6gicos, matérias
e humanos, nédo explora as riquezas de uma comunicag¢ao efetiva, ndo conhece
seus clientes / usuarios, enfim se este ouvidor ndao desenvolver competéncias

gerenciais ou seja, ser um ouvidor-gestor.

Destaco que ao ouvidor-gestor € indispensavel a constante lembranga da

terminologia da sua funcdo, onde o verbo ouvir esta contido. E preciso ouvir, no
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sentido de perceber, o seu cliente / cidadao, a sua equipe, a cultura da organizagéo,
seus conflitos, suas necessidades e relacionamentos. Dessa forma, sera possivel,
além disso, aliar sua percepgao sobre as mudancgas sociais, econbmicas e
organizacionais ao desempenho de suas competéncias essenciais do ser ouvidor e
assim oferecer a sociedade um profissional completo e cidad&do: um ouvidor-gestor

capaz de construir e desenvolver ouvidorias de resultados efetivos.

E valido o esforco em capacitar os futuros ouvidores e as equipes das
ouvidorias em relacdo aos novos processos, sistema e procedimentos para o
funcionamento adequado das Ouvidorias. Entretanto, € preciso uma formagao mais
ampla principalmente no que se refere ao Ouvidor, sendo indispensavel também que
a sua escolha seja contemplada de uma acédo mais participativa e o seu perfil
psicolégico também seja considerado, assim como uma avaliagdo das suas agdes
em atividades anteriormente desenvolvidas. Esta indicagcdo se faz necessaria em
virtude de uma pessoa anteriormente envolvida em escandalos e desvios nao ser a

pessoa ideal para estar representando o cidadao como Ouvidor.

As Ouvidorias Publicas constituem um importante instrumento de controle
da administragao publica, inserindo o cidadao em um novo modelo de fazer a gestéao

do servico publico e buscar os seus direitos.

as Ouvidorias publicas brasileiras poderao constituir-se em um excelente
instrumento de aprimoramento, modernizagédo e humanizagado da relagao
Administracdo/administrado, viabilizando a ampliacdo para o espago
necessario para o pleno exercicio do direito de avaliagdo e controle da
gestdo publica, requisito indispensavel para a consolidagdo de nossa
democracia. (OLIVEIRA, 2000, p. 173)

Para que o cidadao tenha sua manifestacdo acompanhada internamente
na Instituicdo de forma cidadd um fator € fundamental, que a cultura da Ouvidoria
seja uma realidade. Essa cultura ndo pode se restringir aos componentes da
Ouvidoria precisa ser comum a todos os que fazem parte da administracdo publica.
E preciso que todos tenham consciéncia da importancia da Ouvidoria como

instrumento de cidadania e que o cidadao é a razdo de ser do servigo publico. Isso
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se expressa de forma a ndo haver resisténcias no acompanhamento e

posicionamento sobre as solicitagdes do Ouvidor.

E através da Ouvidoria que o cidaddo pode se manifestar, reclamar,
questionar, denunciar gestores e gestao e para isso precisa de informacao e acesso
para exercer sua cidadania. Nesse sentido, a participagdo da sociedade na vida
publica depende de canais efetivos de comunicagao e de uma gestdo comprometida

em proporcionar condi¢cdes para que a Ouvidoria cumpra seu papel.

A eficacia da agao da ouvidoria e, portanto, a efetividade de sua acao
publica depende, em grande medida, do processo de aprofundamento da
democracia e de uma reforma do Estado orientada para a mudanga nas
suas relagbes com a sociedade. Dessarte, afirmar a agcdo da ouvidoria,
enquanto mecanismo de democratizagdo nas relagbes Estado-sociedade,
pode contribuir para assegurar a cidadania plena a todos os brasileiros,
garantindo a vigéncia de seus direitos. (LYRA, 2004, p.24)

Como a Implantagdo das Ouvidorias no Poder Executivo de Pernambuco
ainda esta acontecendo, ainda cabem muitos estudos a serem realizados. Aqui fica
algumas sugestbes que podem contribuir sobremaneira para um melhor
entendimento de como esta sendo conduzida esta acao fruto da Reforma do Estado
em Pernambuco: a efetividade da resolutividade das manifestagcdes; um perfil dos
ouvidores levando em consideracdo sua formacdo, remuneracdao e forma de
indicacdo; como se da o aproveitamento dos dados estatisticos dos relatérios para a

melhoria da gestédo e a autonomia dos ouvidores dentro das instituigdes.
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APENDICE A

Roteiro da Entrevista

Entrevistada: Karla Julia Marcelino — Responsavel pela Ouvidoria Geral do Estado

¢ Quais as principais agbes para o processo de implantagédo das Ouvidorias no
Governo do Estado?

e Quais as dificuldades enfrentadas até 20067?

e Quais os resultados obtidos até 20067

e Quais as dificuldades enfrentadas até 20077

e Quais os resultados obtidos até 20077

¢ Quais as dificuldades enfrentadas até 20087

e Quais os resultados obtidos até 20087

e Quais as acoes Previstas?

e O que era e é feito para divulgar este servigo ao cidadao a fim de promover a
sua utilizagao?

e A Sr? acredita que este governo esta cumprindo com o estabelecido na Lei n°®
12.452/03 que trata especificamente do controle adequado do servigo publico
assegurando o direito basico dos usuarios de: informag&o, qualidade na
prestacdo do servico e controle adequado do servigo publico no tocante ao
processo de implantacao das ouvidorias?

e Como esta a implantagdo das ouvidorias do Poder Executivo no Estado de
Pernambuco hoje?

e O Sr. acredita que a ouvidoria no Governo de Pernambuco se constitui um

instrumento de cidadania?

132



APENDICE B

Roteiro da Entrevista

Entrevistado: Jader Toscano —Ouvidor da Secretaria da Educacao

e Qual a prioridade que teve a implantagcdo das ouvidorias no Programa de
Modernizacao do Estado?

¢ Quais as agdes pretendidas?

e Por que ndo conseguiu implantar até o final da gestao?

e O Sr. acredita que até o final do governo a implantagdo das ouvidorias
cumpriu com o estabelecido na Lei n° 12.452/03 que trata especificamente do
controle adequado do servigo publico assegurando o direito basico dos
usuarios de: informagdo, qualidade na prestacdo do servico e controle
adequado do servigo publico?

¢ Quais as dificuldades enfrentadas até 20067

e Quais os resultados obtidos até 20067

e O Sr. acompanhou a implantagdo das ouvidorias apés a mudanca de
governo?

¢ Quais as dificuldades enfrentadas até 20077

e Quais os resultados obtidos até 20077

e Quais as dificuldades enfrentadas até 20087

e Quais os resultados obtidos até 20087

e O Sr. acredita que a ouvidoria no Governo de Pernambuco se constitui um

instrumento de cidadania?
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APENDICE C

Roteiro da Entrevista

Entrevistado: Ouvidor

e Quais os principais avangos até 2006 para a implantagdo da ouvidoria no
governo de Pernambuco?

e Quais as dificuldades enfrentadas até o ano de 20067

¢ Quais os principais avangos no ano de 2007 para a implantagéo da ouvidoria?

¢ Quais as dificuldades enfrentadas no ano de 20077

e Quais os principais avangos neste ano em relagcdo a implantacido da
ouvidoria?

e Quais as dificuldades enfrentadas este ano de 20087

e O Sr(a) acredita que a Ouvidoria do Poder Executivo esta cumprindo com o
estabelecido na Lei n° 12.452/03 que trata especificamente do controle
adequado do servigo publico assegurando o direito basico dos usuarios de:
informacéo, qualidade na prestacdo do servico e controle adequado do
servigo publico?

e O Sr (a) acredita que a ouvidoria no Governo de Pernambuco hoje pode ser

considerada um instrumento de cidadania?
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ANEXO 1

Relagao das Ouvidorias do Poder Executivo Estadual

1.IRH

Ouvidor(a): Ethiene Babé

Endereco: Rua Henrique Dias, s/n - Derby CEP: 52.010-10

Horario de atendimento: segunda a quinta-feira, de 8:00h as 12:00h e 14:00h as
16:00h (depois das 16:00h funcionamento interno até as 18:00h). Sexta-feira, 8:00h
as 12:00h

Fone: 3216.4946/ 4942 / 4934

e-mail: ouvidoria@irh.pe.gov.br, www.irh.pe.gov.br

2.FUNAPE

Ouvidor(a): Tereza Colier

Endereco: Rua Henrique Dias, s/n - Derby CEP: 52.010-100
Horario de atendimento: segunda a sexta-feira, de 8:00h as 13:00h
Fone: 3216.4890 / 4820 / 4888

e-mail: ouvidoria@funape.pe.gov.br

3.PERPART

Ouvidor: Marcia Fabiola de C. Lima

Endereco: Av. Dr. Jo&o Lacerda, 395 - Cordeiro CEP: 50711-902

Horario de Atendimento: segunda a quinta-feira, de 8:00h as 12:00h e 14:00h as
16:00h Sexta, 8:00h as 12:00h.

Fone: 3445.3773

e-mail: ouvidoria@perpart.pe.gov.br/

4.CEPE

Ouvidor: June Trindade

Endereco: Rua Coelho Leite, 530 - Santo Amaro

Horario de atendimento: segunda a sexta-feira, de 8:00h as 12:00h e 13:00h as
17:00h

Fone: 3421.4233 / 3217.2593

e-mail: ouvidoria@cepe.com.br

5. SETUR

Ouvidor(a): Dea Lucia Sales

Endereco: Centro de Convengdes — Complexo Salgadinho Olinda CEP: 53111-970
Horario de atendimento: segunda a sexta-feira, de 9:00h as 17:00h

Fone 3427-8111

e-mail: fales.dea@gmail.com, ouvidoria@setur.pe.gov.br
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6. HOSPITAL AGAMENON MAGALHAES

Ouvidor(a): Nadia Maria de Albuquerque

Horario de atendimento: segunda a sexta-feira, de 8:00h as 12:30h e 13:30 as
16:00h horario

Fones: 3184.1676

e-mail: ouvidoria.ham@saude.pe.gov.br / nadiaprates@yahoo.com.br

7. DETRAN

Ouvidor(a): Nelma Sandra Ribeiro e Silva

Endereco: Estrada do Barbalho, no. 889 - Iputinga CEP: 50.690-900
Horario de atendimento: segunda a sexta-feira, de 8:00h as 16:30h
Fone: 3454.8404 | 3454.8249 Fax: 3454.8404

e-mail: ouvidoria@detran.pe.gov.br, www.detran.pe.gov.br/

8. SEFAZ

Ouvidor(a): Maria Laura Pinheiro Rodrigues

Endereco: R. do Imperador D. Pedro I, s/n sala 311 — Santo Anténio CEP: 50.010-
240

Horario de atendimento: segunda a sexta-feira, de 8:00h as 14:00h (pessoalmente) e
8:00h as 18:00h (telefone)

Fone: 0800-7071244 / 3419.6115 Fax: 3419.6159

e-mail: ouvidoria@sefaz.pe.gov.br, www.sefaz.pe.gov.br

9. CEASA

Ouvidor(a): Beatriz Guimaraes

Enderego: BR 101 Sul km 70, Centro Administrativo 1°. andar Curado CEP: 50.790-
900

Horario de atendimento: segunda a sexta-feira, de 7:00h as 13:00h

Fone: 0800.281.0525 / 3252.1286

e-mail: ouvidoria@ceasape.org.br

10. AG. CONDEPE / FIDEM

Ouvidor(a): Maria das Gragas S Valenga

Endereco: R. das Ninfas, no. 65 Boa Vista CEP: 50070-310
Horario de atendimento: segunda a sexta-feira, de 8:00h as 12:00h
Fone: 3303.5249 / 5225- 0800-2863939.

e-mail: ouvidoria@condepefidem.pe.gov.br

11. SECRETARIA DE SAUDE

Ouvidor: Jadiael Alexandre de Souza

Endereco: Rua Osvaldo Cruz, 359 — Boa Vista CEP: 50.050-121
Horario de atendimento: segunda a sexta-feira, de 8:00h as 17:00h
Fone: 0800-286.2828 / 34120214 Fax: 3412.0209

e-mail: ouvidoria@saude.pe.gov.br
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12. HOSPITAL CORREIA PICANCO

Ouvidor(a): Cleide Lucena

Endereco: Rua Padre Roma 149 — Tamarineira CEP: 52.050-150

Horario de atendimento: segunda, quarta e quinta-feira, de 8:00h as 12:00h e terca e
sexta-feira, de 14:00h as 18:00h

Fone: 3265.8724

e-mail: hcpouvidoria@saude.pe.gov.br

13. HOSPITAL OTAVIO DE FREITAS

Ouvidor(a): Rossana Takahashi

Endereco: Rua Aprigio Guimaraes, s/n — Tejipio

Horario de atendimento: segunda a sexta-feira, de 8:00h as 16:00h
Fone: 3252.8631

e-mail: ouvidoriahof@gmail.com

14. HOSPITAL UNIVERSITARIO OSWALDO CRUZ

Ouvidor(a): Maria Odilia Costa Barros

Endereco: Rua Arnébio Marques, 310 — Santo Amaro CEP: 50.100-130
Horario de atendimento: segunda a sexta-feira, de 7:00h as 13:00h
Fone: 2101.1425 Fax: 3421.2129

e-mail: huocouvidoria@yahoo.com.br

15. ARPE
Ouvidor: Sebastiao Costa Ribeiro
Endereco: Praca Ministro Jodo Gongalves de Souza, s/n 30. andar Ala Sul Edificio
Sudene — Engenho do Meio CEP: 50.670-500
Horario de Atendimento: segunda a sexta-feira, de 8:00h as 12:00h e 14:00h as
17:30h
Fone: 3303.4733 0800-2813833 - relativo a energia elétrica
0800-2813844 - relativo a COMPESA e demais servigos
e-mail: ouvidoria@arpe.pe.gov.br

16. SDS

Ouvidor: Maria do Amparo Almeida Araujo

Endereco: Rua Floriano Peixoto, 141 - Santo Antonio

Horario de atendimento: segunda a sexta-feira, de 8:00h as 18:00h
Fone: 3222-7296 Fax: 3222-7520

e-mail: ouvidoriasdspe@hotmail.com

17. EMTU

Ouvidor: Frederico Barbosa

Endereco: Cais de Santa Rita, s/n — Sdo José CEP: 50020-360
Horario de atendimento: segunda a sexta-feira, de 8:00h as 18:00h
Fone: 3419.1009 Fax: 3224.0610

e-mail: fredericobarbosa@emtu.pe.gov.br
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18. HEMOPE

Ouvidor: Celso Jorge Ribeiro

Endereco: Av. Rui Barbosa, 375 — Gragas CEP: 52011040

Horario de Atendimento: segunda a quinta-feira, de 7:30h as 13:30h e sexta-feira de
7:30h as 13:30h

Fone: 3421.5575 - ramal 228

e-mail: ouvidoria@hemope.pe.gov.br

19. SEC. DE DESENVOLVIMENTO SOCIAL E DIREITOS HUMANOS
Ouvidor: José de Paula Lopes Filho

Endereco: R. Benfica n. 133 Madalena

Horario de Atendimento: segunda a sexta-feira, de 9:00h as 17:00h
Fone: 3303.3303 Fax: 33033304

e-mail: ouvidoria@sedsdh.pe.gov.br

20. PROCAPE- PRONTO SOCORRO CARDIOLOGICO PROF. LUIZ TAVARES
Ouvidor(a): Zélia Galvao Martiniano Lins

Endereco: Rua dos Palmares, s/n - Santo Amaro

Horario de Atendimento — segunda a sexta-feira, de 7:00h as 13:00h

Fone: 3117.4650 Fax: 2101.4650

e-mail: zeliaouvidoriaprocape@hotmail.com

21. GERES - OURICURI

Ouvidor: Luciene Alencar Matos

Endereco: Av. Antbénio Pedro da Silva, s/n - Ouricuri/PE CEP: 56.200-000
Horario de atendimento: segunda a sexta-feira, de 8:00h as 13:00h

Fone: (87) 3874.1035 (direto)

e-mail: cienematos@hotmail.com

22. SECRETARIA DE EDUCACAO

Ouvidor: Jader Toscano

Endereco: Rua. Siqueira Campos, 304 - Santo Antonio

Horario de atendimento: segunda a sexta-feira, de 8:00h as 16:00h
Fone: 2122.6353 / 2122.6366 / 3424.1664

e-mail: ouvidoria@educacao.pe.gov.br

23. DISTRITO DE FERNANDO DE NORONHA

Ouvidor: Luiz Gonzaga Tavares

Endereco: Rua Bolivar, 139 Arruda, Recife-PE CEP 52120-010
Horario de atendimento:

Fone: 3498 9600 Fax: 3449 5360

e-mail: ouvidoria@noronha.pe.gov.br

24. OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
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Ouvidor (a): Karla Julia Marcelino

Endereco: Av. Marqués de Olinda, n. 222 2°. Andar CEP: 50030-000
Horario de atendimento: 8:00 as 13:00 h

Fone: 32247609 r-216/32245191/99797573

email: ouvidoria@seas.pe.gov.br
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ANEXO 2

Macroprocessos — Atividades de Ouvidoria
Modelo Conceitual da Ouvidoria Publica Estado de Pernambuco

Gestao da Ouvidoria: este macroprocesso envolve as atividades de gestdo da ouvidoria,
compreendendo o planejamento de suas atividades, a manutencdo e ajustes dos processos de
trabalho, a avaliagdo dos resultados, bem como as ac¢des de comunicacdo e divulgagdo dos
servicos de ouvidoria, tanto externamente como internamente na organizagao.

Recebimento e Registro da Demanda: este macroprocesso compreende as atividades de
acolhimento das manifestagbes dos cidadaos (usuérios e servidores), tanto por via presencial,
quanto remota, e seu registro para fins de controle e acompanhamento. No ato de recebimento das
manifestagbes, quando se fizer presencialmente ou por meio de contato direto, como ligacéo
telefénica ou outra forma de atendimento on-line, deve-se aprofundar a investigagdo dos fatos e
desejos, de modo a permitir o maximo de informagdes que ajudem na compreensao e tratamento da
questdo encaminhada. No ato das manifestagbes, os cidaddos poderdo optar pelo anonimato,
solicitar confidéncia (ser conhecido apenas da Ouvidoria para fins de comunicagéo) ou informar sua
identidade sem restricbes de uso.

Tratamento Preliminar da Demanda: com base nos dados obtidos no processo anterior, a
Ouvidoria procede a uma analise preliminar, visando seu enquadramento nas categorias de queixa,
reclamacdo, sugestdo, elogio ou denuncia, segundo a natureza da questdo, bem como a
verificacdo, na base de dados existente, de tratamentos dados a situagdes similares anteriores, por
acaso existentes. Em alguns casos, esse processo podera resultar na resolugdo imediata da
questdo, quer por parte da prépria Ouvidoria (como, por exemplo, nos casos em que uma
informacao resolve o problema), ou por rapido contato com a area da organizagédo responsavel e
sua pronta resolugao.

Encaminhamento da Demanda para Solugdo: o processo envolve a definigdo da area da
organizagdo competente para lidar com e resolver a manifestagédo recebida e o encaminhamento a
mesma pelo Ouvidor para as providéncias de tratamento e resolugdo. O Ouvidor podera agregar
informagdes ou mesmo sugestdo com base na experiéncia e aprendizado com manifestagdes
assemelhadas ou de mesma natureza. O tratamento de encaminhamento considerara, sempre, a
categoria da manifestacéo, tendo-se especial cuidado com as denuncias, que por sua natureza
envolvem a possibilidade de ilicito. Situagbes que envolvam queixas diretas sobre pessoas também
devem ser vistas com os necessarios cuidados. O encaminhamento da demanda sera feito por
meios formais, incluindo o uso dos recursos de sistema informatico, de modo a caracterizar seu
destinatario, confirmar o recebimento e data em que ocorreu. O Ouvidor encaminhara nessa
ocasido ao manifestante correspondéncia agradecendo a contribuicdo recebida e informando-o
quanto ao encaminhamento dado a mesma e prazo previsto para nova informagao.

Acompanhamento da Demanda e Solugao: o processamento e a resolugdo das manifestagdes
cabe a administragdo. Este processo trata de acompanhar o andamento na area a qual foi feito o
encaminhamento e, se for um caso que recomende uma maior diligencia da Ouvidoria, o tipo de
tratamento e solugdo que esta sendo adotado. O acompanhamento tera entre seus propdsitos o de
garantir o cumprimento dos prazos de resposta pelas areas, devendo o processo servir para fazer
cobrangas no vencimento desses prazos e comunicagdes de retardos aos niveis superiores da
administragdo. A administracdo devera manter informada a Ouvidoria do andamento das questodes,
solicitando, de modo fundamentado, ampliagdo dos prazos quando for requerido para a resolugao
da questao apresentada. O resultado desse processo devera permitir, a qualquer tempo,
informacdes sobre a situagdo e local em que se encontra o tratamento da manifestagéo, inclusive
para atender pedidos de informac¢des do manifestante ou de instituicdes com poder para fazé-lo.

Analise da Solugado Proposta: concluido o tratamento e resolugao da questdo, a administragdo
deve informar a Ouvidoria a proposta de solugdo. Neste processo o Ouvidor deve fazer uma anélise
geral da solugdo, no sentido de avaliar o grau de atendimento do cidadao, usuario ou servidor,
manifestante, bem como do tratamento dado pela administragéo, através da revisao de processos
ou outros, que garanta a corregdo das causas geradoras do problema, evitando repeticées futuras.
Quando o Ouvidor considerar insatisfatéria ou insuficiente a solugcdo apresentada, ou mesmo as
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informacdes recebidas para formular sua comunicagdo ao demandante, devera retornar a
administragédo fazendo solicitacées ou sugestbdes. Julgando adequada a solugao desenvolve a fase
seguinte do processo.

Comunicagido da Solugdao ao Demandante: este processo trata de comunicar ao demandante,
quando houver meio de acessa-lo, a solucdo dada a manifestagdo apresentada, com as
informagdes que a demonstrem ou justifiquem. A solugdo dada nao implica, necessariamente, o
atendimento da demanda como formulada, mas as providéncias adotadas frente a questdo pela
administragédo, fundada em argumentos e fatos plausiveis. Ao cidadao manifestante sera sempre
assegurado o direito de pedido de reconsideragao, caso em que o processo sera reinstalado.

Acompanhamento de “Pendéncias”: trata-se de um processo voltado para o registro e posterior
verificagdo do cumprimento de promessas que constituiram a solugdo dada a questao originalmente
apresentada. E o caso, por exemplo, de uma manifestacdo de reclamacdo sobre o estado de
conservacgao (pintura) de uma escola, e cuja resposta (solugdo apresentada) tenha sido a de que
“esta programada a pintura para o proximo periodo de férias”. A questdo em si continuou pendente,
embora prometida a solugcdo. Resolvida estd a manifestagdo, mas ndo a questdo, donde a
conveniéncia de acompanhar “a pendéncia”, posta entre aspas de propdsito, porque se cumprida no
prazo prometido ndo constituira de fato uma pendéncia.

Monitoramento da Operagao: trata-se de processo para registrar e acompanhar o
desenvolvimento dos diversos processos de Ouvidoria, fornecendo informagbes para o
acompanhamento de suas métricas, identificagdo e tratamento de desvios, entre outras medidas
gerenciais pertinentes. O monitoramento devera incluir a realizagdo de pesquisas, através de
amostras aleatérias com demandantes e com a administragao, visando medir o grau de efetividade
das solugdes dadas as questdes através das medidas adotadas.

Andlise Estatistica das Manifestacoes e Solugdes: este processo visa promover a gestdo do
conhecimento sobre a pratica da Ouvidoria, através do tratamento estatistico dos dados e
informacdes sobre as manifestacbes e solugbes dadas, além de outras analises e investigagdes
decorrentes, levando a identificagdo de areas e questdes criticas que definam a necessidade de
intervengoes para sua resolugado em carater estrutural.

Apresentacdo de Informagdes e Propostas: trata-se nesse processo de produzir, utilizando os
resultados dos dois ultimos processos (ix e x), relatérios e apresentacdo de propostas a serem
encaminhadas a administracdo ou ainda de informagdes para divulgacdo. No caso dos relatérios e
propostas encaminhadas a administragao, trata-se da atividade do Ouvidor voltado para alimentar
0s processos de avaliagdo e analise organizacional, a partir das ricas informagdes da Ouvidoria
elou proposigcdes concretas para melhoria da estrutura, processos de trabalho da organizagédo ou
treinamento e qualificagdo do pessoal, voltadas para uma melhoria sustentada do atendimento e
prestagao dos servigos.

Apoio a Rede de Ouvidores: este processo trata do conjunto de atividades para o apoio e suporte
ao funcionamento da rede de Ouvidores, envolvendo a programagédo de eventos e reunides da
rede, a convocagcdo dos participantes, o registro dos assuntos tratados e deliberados, a
disseminagcdo de dados, informag¢des e material produzido de interesse da rede, entre outras
atividades requeridas.

Fonte: Macroprocessos de Ouvidoria — Modelo Conceitual de Ouvidoria (AXON, 2003, p.18)
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ANEXO 3
Turma do Curso Implantacao e Gestao de Ouvidoria
Realizado de 01 a 18 de outubro de 2007

Arquivo pessoal: ChusserSouza
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ANEXO 4
Boletim Informativo da Ouvidoria do Estado de Pernambuco — meio eletronico

Ouwdorla' .
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SECRETARIA ESPECIAL GOVERNO DEb

DE ARTICULAGAD SDCIAL rnam

Corm um publico de 84 participantes,
o I Forum de Ouvidores de 2008,
organizado pela Ouvidoria do  Estado,
vinculada & Secretaria Espedal  de
Articulag8o  Social de  Permmambuco,  foi
considerado um sucesso. O encontro, que
aconteceu no dia 3 de abril, no Hospital
A == Clinicas, mobilizou estudantes da

 UFPE, FCAP e Faculdsde de Boa Viagem,
ovidores puUblicos, técnicos do Estado,
funcionarios do Hospital das clinicas em
torno do terma Qualidade na Gestéo.
Asbrindo o férum, o seoetario de
Articulacgo  Social, Waldemar Borges,
destacou a satisfagdo em participar do
evento e da importancia da Rede de
Ouvidores Publicos dentro da atual gestfo. "Este momento simboliza o encerramento de
uma etapa e a abertura de outras. & rede  existe e ja mostra resultados. Mas devemos
nos preoccupar com os constantes desafios e a qualidade @ um deles, Nosso obijetivo & gue
as respostas aos cldadéos sigam com a assinatura do proprio governador & para que isso
acontega, devemos renovar nosso Ccompromisso com um servico eficiente”, destacou o
secretario.

0 secretdrio Waldemar Borges tambér falou da satisfagdo do governador Eduardo
Campos ("gue freglentemente navegs pela rede observando o desempenho das
ouvidorias™) e da intencdo de instalar o servico em todas as secretarias. "Tenho muita
esperanca de terminarmos esse Governo com a melhor rede de ouvidores do pais”,
assegurou o secretario,

Para Karla Jdlia Marcelino, coordenadora da Ouvidorla Geral, todos os objetivos
pretendidos com o forum foram alcancados. “além da presenca de representantes do Poder
Executivo estadual e de outras dreas, tivemos também uma grande participagdo de
estudantes universitarios, Com esse interesse observado podemos dizer que o objetivo de
dissemninar a qualidade na gestdo foi plenaments  alcangado”, disse. Sentimento
semelhante foi compartilhado por Flavio Spindola, consultor emn Ouvidoria e que tem entre
referéncias de seu curriculo ser membro da Fundagdo Macional de Qualidade (FNGQ).

Em sua apresentagdo, ele historiou o conceito de qualidade nas empresas,
exemplificou a experiéncia do Japdo - que passou da condigdo de pais destruido na
Segunda Guerra Mundial para detentor de parcelas de mercado dentro da propria
ecanomia americana em menos de 30 anos além de abordar padrdes de exceléncia atuais.
Com o éxito do primeiro forum, a Ouvidoria Geral j4 comeca a organizar a realizacdo de
sua segunda versdo, O segundo farum deverd acontecer no final do primeiro semestre,

enda da Rede de Ouvidores

e MNa proxima terca-feirg, dia 15 de abril, os ouvidores participardo da reunido de
avaliacio de implantacdo e ajustes do software. Ela acontecera na Geréncia Regional
de Educacdo/Gere Recife Sul, localizada na Rua Académico Hélio Rarmos, 500, Cidade
Universitaria.

o Acontecera no dia 29 de abril, & partir das 9h, a quarta reunido de analise dos
relatorios consolidados de desempenho da Rede de Quvidores, O encontro serd no
auditario do Hospital Agamenon Magalhdes (Estrada do Arralal, 2,723, Casa Amarela).

o Confirmacgdes de presenca para as duas reunifes dtadas acima deverdo ser feita pelo
e-mall ouvidoriaf@seas. pe. gov.br,
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ANEXO 5
Turma do Curso Implantagao e Gestao de Ouvidoria
Realizado de 12 a 30 de maio de 2008

S |

Arquivo pessoal: Chussely Souza
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ANEXO 6

Informativo IRH —

meio eletrénico
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ANEXO 6

Informativo IRH — meio impresso

Y o)

Iniorme IRH

Ano 2 - N° 04 - Maio de 2008

Campanha alerta servidoras para a
prevencao do cancer de mama

“Previna-se contra o cancer de
mama". Esse é 0 mote da campanha reali-
zada pelo Instituto de Recursos Humanos,
no més de maio. A iniciativa é alusiva ao
més das Maes e tem como objetivo pro-
‘mover e prevenir a salide feminina, além
de informar as servidoras maes ou néo da
importancia dos cuidados com a saiide.

& exames para a prevencao do cancer de
mama e ainda poderao tirar d(vidas e obter
informagdes sobre a doenca. O cancer de
mama estd na primeira posicao dos que
mais matam no Brasil. O exame preventivo
evita 0 surgimento ou a evolugdo da doenga
e ¢ de extrema necessidade para a salde
da mulher.

preventivo e muitas desconhecem até a
existéncia dele. Com a agao, pretendemos
fazer com que as servidoras se preocupem
com a satde e com habitos de uma vida
saudavel”, explica a presidente do IRH, Ana
Cavalcanti.

No més de margo, o IRH realizou a
campanha contra o cancer de colo do tero

As usudrias do Sassepe durante esse

més terao uma oferta maior de consultas que nunca fizeram qualquer tipo de exame Mulher.

Previna-se contra o cdncer de mama.

Seminario promove integracao
entre agéncias regionais

Ligue 0800-284-2727 e marque a Sua consulta.

E S€IRH

Pagina 7

de
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“Existem milhares de pernambucanas em homenagem ao Dia Internacional da

L

T

. Comecam as
reformas no [RH
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B Secretaria de Ad-
ministracao inicia
o recadastramento
de servidores es-
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B Governo do Estado

leva o Programa
Capacitagdo
do servidor para o
interior

Péagina 7

Forum debate Ouvidoria como
uma escuta a favor do cidadao

IRH, através do Programa de Desenvol-

vimento Institucional, langou no dia 08
de maio o | Forum de Debates da Exceléncia
em Gestdo Piblica. 0 tema escolhido para
abrir a grade de debates foi Quvidoria: Uma
gscuta a favor do cidaddo e um diferencial
na gestdo piblica. 0 Férum teve como fi-
nalidade criar um espago para discussdo e
intercambio de experiéncias relacionadas a
Gestdo Piblica.

Para a Presidente do IRH, Ana Caval-
canti, a implantagdo do Férum amplia as
possibilidades de conhecimentos e experi-
éncias dos servigos prestados pela gestao.
“Escolhemos ouvidoria coma primeiro tema
porque entendemos que ela é um instru-

mento de gestdo importante para a comu-
nicagdo entre o governo e o cidado. E todos
nds servidores precisamos contribuir para o
seu bom desempenho”.

Na ocasido, o piblico formado por ou-
vidores e gestores fez uma viagem no tem-
po com a explicacdo historica da figura do
ouvidor, relatada pelo ouvidor da Secretaria
de Educagdo, Jader Toscang; participou ati-
vamente do debate, dividindo suas experi-
éncias com as ja vividas pela ex-ouvidora
do Tribunal de Contas do Estado, Alice Pa-
redes; e ainda tirou suas ddvidas quanto
a rede de ouvidoria do Estado, através da
ouvidora geral do Estado, Karla Jilia.

“A ouvidoria ndo devé ser encarada

COMO UMa ameaga, mas Sim como um ins-
trumento de auxilio para a melhoria dos ser-
vigos prestados pela administragao piblica.
0 trabalho em rede contribui para o sucesso
de todo o funcionalismo estadual”, argu-
menta Karla. Para a ouvidora do IRH, Etiene
Bahé, o encontro também serviu como alerta
para cada gestor sobre a importancia de sua
contribuicio com a ouvidoria do seu 6rgéo ou
de sua secretaria. “A maioria dos gestores
sabe da importancia da cuvidoria, mas ndo
sdo preparados a trabalhar com ela. Por isso
a necessidade de encontros como este, onde
os gestores tém a oportunidade de entender
o quanto a sua participacdo é crucial no su-
cesso da gestdo”.
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ANEXO 6
Informativo IRH — meio impresso

IRH inaugura
Ouvidoria no HSE

0 Instituto de Recursos Humanos inaugurou,

no Gltima dia 19, a Ouvidoria HSE. Por meio dela o

servidor pode expressar sua opinido, sugerir mu-

dangas, criticar e elogiar os atendimentos pres-

tados pelo Hospital. A Ouvidoria HSE é vinculada

.‘J c ao IRH, sendo uma subunidade da Quvidoria do

~ Instituto, funciona no térreo do HSE, a0 lado da

o). ln formEIRH - Recepcdo Central e atende pelo telefone 3217-
-4 e | - 2877 e pelo e-mail ouvidoria@irh.pe.gov.br.

Na acasido houve uma palestra da ouvidora
Karla Jilia da Secretaria de Articulagdo Social,
sobre “Ouvidoria como Instrumento de Gestao”.
“€ um canal legftimo para a participagéo do
cidaddo na administragéo pablica. O Governo

| SRR —
* PROGRAMA DE QUALIFICAGAD 2008

INSCREVE SERVIDORES do Estado possui atualmente 24 cuvidorias que
e e e st interligadas’, explica. A presidente do RH,
:@“f:””m%w s Sememel Ana Cavalcanti, argumenta que a Ouvidoria &
e " e o, instrumento de comunicagdo entre servidor e o
= T T R T Instituto. “0 setor busca perceber o sentimento
R de satisfagdo dos usuarios visando o aprimora-
e
M IRH realiza Mostra Cultural Pag.4
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ANEXO 7
Material de Divulgagao das Ouvidorias
Folder Ouvidoria Secretaria de Saude - frente

RIA

| VOCE FALA, A GENTE OUVE.
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ANEXO 7
Material de Divulgagao das Ouvidorias
Folder Ouvidoria Secretaria de Saude — parte interna

A Ouvidoria é o seu canal direto
com a administracdo publica. Um
espaco para vocé fazer dendncias,
queixas, criticas, sugestoes,
elogios ou reclamagées. Para que
08 servigos publicos possam
melhorar cada vez mais, é
importante ouvir sua opiniao.

E através da Ouvidoria que o
Governo pode identificar e corrigir
as falhas na area de saide. Além

. AJ U D E A M E LH O RAR W . de permitir uma administragdo

_ | , 2 transparente, a Ouvidoria também
0S SERVICOS DA v i ~ispici o
SAUDE PUBLICA EM ks as = gireineng
. ) | (ouvi@oria@saude.p'evgov.br) oy
PERNAMBUCO: it g
FALE COM A GENTE., PPea¥.a Seclushodes
. ‘ - _ ATENDIMENTO
De segunda a sexta, das 8 as 17h,

na Central de Regulagdo Médica,
pelos telefones e fax abaixo.

81 3412 0214
81

'OUVID@RIA B2

VOCE FALA, A GENTE OUVE.

e oy 313412 0215

v iz (Rl - | Fax: o1 3412 0209

! 4dor§adasaude,pe,§ov.br ’ e . 1 : o | 0800 286 2828
vidoria@saude.pe.gov.or ’ ¢ o .
e g | |
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ANEXO 7
Material de Divulgagao das Ouvidorias
Folheto Ouvidoria IRH

O HOSPITAL
DOS SERVIDORES
DO ESTADO QUER
OUVIR VOCE.

Para sugestées, efogios, dentncias ou reclamactes, enire em conta

ﬁ‘“\ k‘ ;)‘j\:_‘ =--e\‘_ (“.‘f ﬁ L
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ANEXO 7
Material de Divulgagao das Ouvidorias
Folheto Ouvidoria FUNAPE - frente e verso

A FUNAPE QUER OUVIR VOCE. \w

OUVIDORIA
INAE

PARA MELHORAR A QUALIDADE DOS SERVIGOS PRESTADOS AO CIDADAO E PRECISO SABER OUVIR. ABRIR UM
ESPAGO PARA DENUNCIAS, QUEIXAS, CRITICAS, ELOGIOS E SUGESTOES. POR 1SS0, A FUNAPE IMPLANTOU UM CANAL
DE DIALOGO COM SEUS CLIENTES.

AQUI SUA OPINIAO E FUNDAMENTAL.

A OUVIDORIA RECEBE AS MANIFESTAGOES DO PUBLICO, ANALISA CADA UMA, ENVIA PARA AS AREAS COMPETENTES,
COBRA RESPOSTAS PARA O CIDADAO E AGE PARA TORNAR O SERVIGO DA FUNAPE AINDA MELHOR. ESTE TRABALHO E DIVULGADO
PERIODICAMENTE NOS MEIOS DE COMUNICAGAO E NA PROPRIA INSTITUIGAO.

QUEM PROCURA A OUVIDORIA SO SE IDENTIFICA SE QUISER. AS MANIFESTACOES PODEM SER FEITAS ATRAVES DE
TELEFONE, CARTAS, SITE, FAX OU CAIXAS DE SUGESTOES ESPALHADAS NOS PRINCIPAIS LOCAIS DE ATENDIMENTO
DA FUNAPE. EXERGA SUA CIDADANIA. PROCURE A OUVIDORIA.

www.funape.pe.gov.br
FONE / FAX: (81) 3216.4888
Ouvidoria Funape - Rua Henrique Dias, s/n - Térreo

Derby - Recife (PE) - CEP 52010-100 FUNAPE

Atendimento das 7h30 as 13h SECREAA D ADMISTRAGH
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ANEXO 8
Site do Governo do Estado — pagina inicial “Portal da Transparéncia”

Gay

Progr

lfmi(l“' =

Eduarde Campos diz

Governo do Estado

050508

Governador prestigia
comemoracio dos 80 anos da
Assembleia de Deus

Dutante a solenidade, qug acontacen nesse
cabado 03, no ectadio do Arids, fol
entrenue a0 govermador uma placa
comemorativa dos 80 anos daigreia
evangelica Assembiléia de Deds em Abrey e
Lima.

Fato: Aluisio Marzisal SE|

Vacinagio contra EMTU amplia prazo de

que SUDENE fara quer fim do uso de febre aftosa e validade das carteiras
Hordeste creseer Lopos descartiveis Profrogada até o dia e egtudanta 2007 dosg
miais que o |)i1i$ no Palicio 15 de miain secundaristas

Faga o download das
maicas do Governo

DE

Feneart
Confira o
atendimento sos
inzEcritos na [+
Feneatte

Transparéncia
Az contss do
Gaverna no
portal que virow
referéncia

Radio SEI

O que & noticia
em seu Estado,
agora para
vood habxar

Fevista Continente
Um jeito intelicsnte de ler o muncdo

Recadastramento do
Servidor, clique aqui

2007 GOVERND

Pernambuco tem tudoe  Baixe a versdo integral
pra sediar a Copa 2014 do "Pacto Pela Vida™

Detran

Visite 0 site &
tenha acesso
direto a todos os
nOSE0S Servigos

Minha Casa

FICHA E EDITAL DE
CONVOCACAD -
CONSELHO ESTADUAL

Mae Coruja DOS DIREITOS DA
Pernambuco oa MULHER
atencin especial : 3

4z mulheres e Lonfira aqui

08 servigos online
do Governo de
Pemambuco

chiangas

Histdria

Faga uma visita
a0 Palacio do
Campo das
Princesas

a agui a agenda
T = didria do Governadar

Didrio Oficial

Acesse & versdo sletrinica do DO

NEWSLETTER
Mome:
|
Email
[ ]|=

Palacio do Campo das Princesaz - Fraga da Replbilica, &/n - CEF 50010 928 Recifa - Pemambuco - Brasil
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ANEXO 8
Site do Governo do Estado — “Janela da Comunicag¢ao”

SECGE Vs

Sacretaria Especial da Controladoria Geral do Estado

DA TRANSPARENCIA

I Agbes do Governo

! Receitas e Despesas do Estado Horério de Aulas i
Demonstratives da Lei ESCOLAS PUBLICAS ESTADLAS : H .

GOAERNG OF
= ; o
<e Resp. Fiscal

AT

. 111 & = — . et it
- : Gastosdo - S
Ilncenti.'vus' Fiscais : — Governo a ‘ Forum Permanente de Com|
) ) o .l 0 - Corrupcdo em Pernambuco
Informagaes I % ,‘ @ : l‘“ =
M Gerenciais. %4 wemiE e Informacdes
Informagdes dos o & | S TR dos Municipios |
Municipios: || : ) - - . -
Lei de Diretrizes ' o - -
Orgamentarias : F
‘oo i I > : —
I et "ﬂ Demoenstrafivos da
I = i . Responsabilidade F
I Plano Plurianual Moticias i

Receitas e Despesas
o Estadlo 06/06/08 10:54 - MEC libera R$42 milhdes para

Pernaminico

060608 10:45 - Aflitos & interditado, e timbus
Ficam indignados

Leia mais

Janela da
Comunicacao

Com a Secretaria Especial da
Controladoria Geral do Estado

Galeria de—__FifQ; § @ Todos Direitos Reservados 2 SECGE, 2008,
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ANEXO 8
Site do Governo do Estado — “Janela da Comunicag¢ao”

SECGE =]

Secretaria Especial da Controladaria Geral do Estado

DA TRANSPARENCIA

ncio |ﬂpm|unh;lu | Gl gpa do Artia

IAG‘SES do Governo l Janela da Comunicagao |

Demonstratives oa Lei A Jaela da Comvnkado ¢ i canal de conta ente o gestres dar agies qow nAmeral ¢ A popriagio b PenamingD, Sva vilizagio e ke 16 varks o

= Portal £ N2 1 INA0E, POTAE KM de [QIOMOV T Nm TEND [& BCkame v e 12 o Govenio & o chlalio, poss DI o coning 20 1k Goame 1o da mgio nomata

de Resp. Fiscal U o Portl o3 Trassparsecly precka cumpilrn STaes da Janela o Comnkeagi Bmbem ¢ poes i o cone diet com 3 Swkbia oo Bk, que 'm a
m responsabliklack ok acole rsoliciags, ebog e, sagesties, bmagtes, cericlas & reclamagies 1o bl do gove o estdial.

Ilncemi-.ros Figcais

Informagies Sobre as A¢des do Governe do Estado ...

Gerenciais

Para talar cotn & Ouvidoria do Estada para denunciar irregularidades no uso do dinheira publico, fazer sugesties,

Informagies dos
ohter informagdes sobre agdes do Governo Estadual, solictagdes, elodios e reclamagdes, cligue no botdo abaixo:

Municipios

Lei de Diretrizes l

Orgamentarias Guero falar com-a Ouvidoria agoral

I Lei Drgamenﬁ}_i:a-é'mﬁ-f

Sobre a Transparéncia no Governe do Estado ...

I Plano Plurianual

Receitas e Despesas

do Estade Para falar com a egquipe do Portal da Transparéncia pars fazer sugesties, elogios € reclamacbes, cligue no botio

abaixg:

Quero falar com & equipe do Portal agoral

Galeria de Fo
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ANEXO 8
Site do Governo do Estado — “Local para registro”

@ http:// www.sefaz.pe_.guv.br/ sefaz2/ outros/ouyvidoria.asp - Microsoft Internet Explorer |ﬂ

OUYIDORIA DA SECRETARIA DA FAZENDA b voltar |

2 PORTAL DA TRANSFARLMC LA,

MANIFES TAGAD:
A Ouvidorie da
procedimentoy o
dissfe eniar s=u p

de wrientacdy tributariz. Os es
o fernecidos pole TELESEFAZ (06
ot cligue agui.

Inforiag des da OuV
SCLIQGUES AR

IDENTIFICACAD [OPCIONALY: '@f DUERD ME IDENTIFICAR i NAD QUERD ME IDENTIFICAR

ER TODOS 06 CAM

1 Seu nome:

B E-mail: | | ] o possuO E-MALL

T Telefone: | |

R

(: &&?E | ! POR FAVOR, REPITA OS5 NUMEROS AQ LADO

[ Enndiar 2> ] [l__-impar-]
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ANEXO 9

Matéria publicada no Jornal Diario de Pernambuco
em 14 de outubro de 2007 — meio impresso

Politica

lanta sistema

tinico de

AT I T

5
i

mm@mn

odo Batista de 2aula ilho, 40 anos

estudante de Direite, aguarda a ins-

talagio de uma central de consulta
lo Passe Fdcil no terminal :ntegrado de
nssageiros de Rio Doce, em Olinda. Gler

istracio da Universidade Federal de Per-
-2 {UFPE), reivindica a criacio de
'ma linha de onibus para faclitar a loco-
0cdo dos estudantes que residem no
aitro de San Martin, no Recige, Os pedi-
¢ foram encaminhados 3 Cuvidorta da
MTU. O ink de acesso a0 mecanismo es-
i'disponivel no site da empresa na inter-
et.Jodo e Gleivane estio na expectativa
e serem atendiior, mas se dizem satis-
sitos pelo simples fafo de terem recebi-

GAPACITAGA0
de novos
dividores

=

Gsisters de owvidoria nio ¢ no-*
vidade na estrutura do estado. "A
| nendade dautliziglo de um if
dere pard padronizar s informa-
&, alirmou o secreqario de Ar
el Soctal, Waldemar Bor
s68-E, portanto, esse mecanisimo

S RCr s

e ouvidores do stado_bor con-
0550, 4 equipe precisou ser ¢
pacitada, Um curso, de trés s
45, sta serdo muistrado na b
ol do Governo, que funciona 10
credio da Faculdade de Aoy
tagio, na liha do Leite.

Mais de 50 profissionais estao

o por oundores ¢ assstentes de
adidorsa, alem de tecnicos que
Bl s owadonss gue
erio instaladas s secretanas de
Sesenvolimento Econdmico e de
Admunistracdo, na Fundac, fpem ¢
2 dgéncia stadual e Tecnologia
a Informanca (AT1). 0 curso i1
permitir um maior aprofundamen-
010 e se refere 20 Sistema di
Jestdo de Ouvidoria’, pontuou Kar:
4 Julia Marcelino,
Aproposta e padronziro proce
imento. No tretmamento, por
Kemplo, os owvidores etio sendo
rentados sobre s ecnicas de
T a5 pessoas, buscando centrar 1
onversa 1o foco do assunto thor-
10 pelo entrevistado. De acordo
om Karla Julia 4 fungdo da coor
enadoria ¢ fzer a nterligagio do
sustema com o Poder Executivo ¢

33 gt

‘GLEIVANE FARIAS COBRA UMA LINHA DE ONIBUS ATE A UNIVERSIDADE FEDERAL, NO RECIFE

do uma resposta para suas solicitaces.

0 retorno esperado pelos dois usudrios
0 mesmo que o governo Eduardo Camn-
pos pretende obter com a implantacio da
Ouvidoria Geral do Estado. A idéia ¢ con-
vergir as informagoes repassadas pela po-
pulagdo em dnico sistema. alho
consiste na instakacdo de um oftware que
vai integrar, em rede, as 24 Ouvidorias
existentes atualmente no estado. A Cuvi-
doria Geral, na verdade, serd utilizada pe-
la administracie socialista como um ins-
trumento de gesto.

Asua principal funcio serd cother da
populacio reclamacdes, sugestdes, solici-
tacdes, intermacdes, elogios e dentincias
sobre o desempenho do poder piblico.
“A Ouvidoria dard uma contribuicio pa-
ta 0 fortalectmento da cidadania ¢ me-
thoria da qualidade dos servicos prestados

pelas instituicdes. A criagdo dessa rede
vai dar um grande salto para o projeto
de Ouvidoria do Estado™, comentou a coor-
denadora da Ouvidoria Geral, Karla Julia
Marcelino. Ela disse, ainda, que o mode-

i existi, “Siis catbe s s vo,mhw
4o politica de implan saltou.
Nessa fase de implementacio do sistema,

ERAL ORGANIZA O

A
EATTSTA ESPERA A wsuu@c DE UMA CEMRAL DO PASSE FAE:L E 0 0K, OLDA.

e portas abertas para as reclama.(;()es

3

08 técnicos esti um mo-

0 vai evitar o deslocamen-
to das pessoas até o Recife posto da EMTU

delo de relatario q do a0
governador Eduardo Campos. O documen-
fo ira formatar os dados coletados pela re-
de de cuvidores. “Através desse relatério
0 governador ¢ os secretdrios terdo aces-
demanda apresentada pela popula-
cdo. Além disso. irdo acompanhar o enc
inhamento @ as respostas que serdo da-
cidaddo”, complementou o secre
tario especial de Articulacio Social, Wal-
demar Borges. A periodicidade para divul
,w.aomn‘[al Tio umdwau Dldel'mfm

estudantes Jodo
a5 acreditaram na pos:
sxb\\.mue de resoiver seus problemas acio-
fnando 25 gestores por me:o de um meca-
aismo eterronics. "\ EMTU prometeu ins

talar o terminai de consuita em 60 dias

KARLA JULIA MARCEUINO,

Educacdo implanta
um projeto piloto

0 projeto pilot do novo modelo da Owvido-
A Genldol ;

acompanhar o d
das ouvidorias. *0 software vai per-
it o’ fisse. Fla lembrou que
Acnigao do Portal da Trany-
sarencia (no govero Fduardo Canye
20513 Secretana da Fzenda v
albando, atrves dasi onvido-
1 PARCEIEA COM 4 Secretan
]

sido umy canal pa-

estadual de Fdueagio. No processo densta

2ast05 RS 200 mil, Para formalizar queii

cretaria

lagio
acao dos owvidores foram
recla coecelular \un\mumumL\'m "u”‘mn

ccontmbuiri constnicio detim c
a papulacao de odo estador”, dise
7 contato pode ser fito por teletone fiva,

bral.

das, sugestoes, crticas e losgios. *A nossa intenicao
il aberto com

e Expresso Cidado. no Cordeiro) parasi-
ber a quantidade de créditos disponivess
m seus cartdes de passe”. disse Jodo Ba-
tista, que enviou um email para Quvido-
tia da empresa relatando 2 diticuidade
enfrentada pelos aluncs do bairro
Gleivane também relatou por email o
transtorne causande aos universitirios
residentes no bairro de San Martin para
chegar & UFPE. “Temos duas opcdes. Uma
& pegar 0 onibus na Avenida Recife ¢ 3
outra ¢ Avenida Caxangd. Entdo,  solu-
¢do ¢ criar uma nova linha (San Mar
tin' CDUL A empresa me respondeu afir-
mando que os técnicos estio fazendo uma
evisdo dos terminais fnteg
ram de analisar a possibilidade de aten-
der 0 mex pedido™

ST
E VAO ATENDER osoomos oMuM wvrsmmm OF ﬂmm

A GUVIDORIA GERAL DO ESTADG

Objetivo: 1

e

Endereqo eletronico: o b s

macoes, de 1 ogos.
1 disposic )
3664, atendimento ¢ fito
semaior agtlidade a0
o o escesso de burocracta no
10ds respostas laciodo st

e

licio o imer 0500 256
or 2

caminham

minhado
ol 0 prazo par soltgio e
adode acordn com 3 compler

Jao presidente da EMTU,

22 socedade avili ) atuagao ; ofical i

0 governa, e 3, ot dcomp Secretana fspecal e desdea demanda do usudno atecs b
5. clogiai 5o Social, D ouador. Frederico Ratbesa, o o

Lictado intormacoes. Tt rciati dade d«.‘x"\]«amum.wuwm‘m s 2550 t5ta e

atem contribuido para uma Apartird: e oquupImentol, i

adior interacio entre 1 popula-
cdee o goerno’, destacon Karia
NeePortal da Transparéncia 1 fo-

2 registrados 123 contatos.

A,
o das intormacoes ¢ ressirado

Coordenagia: <ot

rio Danilo Cal <ontato era feito parmm!
relefone e ite. '\‘"mlmn((' e'n de 3000
a0

tacoes que «nrz.w‘lm 40 gabinete do secrets-

rar duvidas e ormalir quenas,

':unmmmlled.lcmpmsaum\\ empe goim e
7a fazer suas reclamacdes. Tambem serd oferecs
f0a0 ustirio um aimern aranto 0800 pasa

Numero de Ouwidonas eustentes o estacor

R A58 0 4 UKD
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ANEXO 9
Matéria publicada no Jornal Diario de Pernambuco
em 14 de outubro de 2007 — meio eletrénico

PERNAMBUCO // Governo implanta sistema

unico de ouvidoria para receber queixas e

pedidos da populagéo. Também servira para
De portas abertas para as reclamagdes identificar problemas na maquina publica

estadual

Rosalia Rangel

Da equipe do Diario

Jodo Batista de Paula Filho, 40 anos, estudante de Direito, aguarda a instalagédo de uma central de
consulta do Passe Facil no terminal integrado de passageiros de Rio Doce, em Olinda. Gleivane
Farias, 19, aluna do curso de Administragao da Universidade Federal de Pernambuco (UFPE),
reivindica a criagao de uma linha de 6nibus para facilitar a locomocgéo dos estudantes que residem no
bairro de San Martin, no Recife. Os pedidos foram encaminhados a Ouvidoria da EMTU. O link de
acesso ao mecanismo esta disponivel no site da empresa na internet. Jodo e Gleivane estdo na
expectativa de serem atendidos, mas se dizem satisfeitos pelo simples fato de terem recebido uma
resposta para suas solicitagoes.

O retorno esperado pelos dois usuarios € 0 mesmo que o governo Eduardo Campos pretende obter
com a implantagéo da Ouvidoria Geral do Estado. A idéia é convergir as informacgdes repassadas pela
populagao em unico sistema. O trabalho consiste na instalacdo de um software que vai integrar,em
rede, as 24 Ouvidorias existentes atualmente no estado. A Ouvidoria Geral, na verdade, sera utilizada
pela administragao socialista como um instrumento de gestéo.

A sua principal funcao sera colher da populagéo reclamagdes, sugestodes, solicitagcdes, informacgoes,
elogios e denuncias sobre o desempenho do poder publico. "A Ouvidoria dara uma contribuigdo para
o fortalecimento da cidadania e melhoria da qualidade dos servigos prestados pelas instituicoes. A
criagdo dessa rede vai dar um grande salto para o projeto de Ouvidoria do Estado", comentou a
coordenadora da Ouvidoria Geral, Karla Julia Marcelino. Ela disse, ainda, que o modelo conceitual
para criagdo do mecanismo ja existia. "Mas coube a essa gestdo a decisao politica de implanta-la",
ressaltou.

Programa de computador vai reunir em um sé banco de Dados todas as ocorréncias
registradas pela Ouvidoria do Estado para acompanhamento centralizado

Nessa fase de implementagao do sistema, os técnicos estédo trabalhando em um modelo de relatério
que sera apresentado ao governador Eduardo Campos. O documento ira formatar os dados
coletados pela rede de ouvidores. "Através desse relatério o governador e os secretarios terao
acesso a demanda apresentada pela populagdo. Além disso, irdo acompanhar o encaminhamento e
as respostas que serao dados ao cidadao", complementou o secretario especial de Articulagao
Social, Waldemar Borges. A periodicidade para divulgagao do relatério ainda nao foi definida.
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Ao procurar o servigo de Ouvidoria da EMTU, portanto, os estudantes Joao Batista e Gleivane Farias
acreditaram na possibilidade de resolver seus problemas acionando os gestores por meio de um
mecanismo eletrénico. "A EMTU prometeu instalar o terminal de consulta em 60 dias. O equipamento
vai evitar o deslocamento das pessoas até o Recife (posto da EMTU e Expresso Cidadao, no
Cordeiro) para saber a quantidade de créditos disponiveis em seus cartdes de passe", disse Jodo
Batista, que enviou um e-mail para Ouvidoria da empresa relatando a dificuldade enfrentada pelos
alunos do bairro.

Gleivane também relatou por e-mail o transtorno causando aos universitarios residentes no bairro de
San Martin para chegar a UFPE. "Temos duas op¢des. Uma é pegar o 6nibus na Avenida Recife e a
outra é a Avenida Caxanga. Entao, a solugéo é criar uma nova linha (San Martin\CDU). A empresa
me respondeu afirmando que os técnicos estao fazendo uma revisao dos terminais integrados e
ficaram de analisar a possibilidade de atender o meu pedido”, contou a estudante.
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ANEXO 10

setembro de 2007 — meio impresso — pagina completa

Ul'll!!) ()(l(‘

ial do f:lﬂdo cle I‘nlnumhur >~ Poder Fxta(,uhvo

Recife, 26 de selembro de )f)(

Cmmpmnhc& pela doacado de
orgaos é lancada no Sertéo

L segenda etape da campanha
Seja wm doador”

aberta ent Petrolina, no sertio do Estado. Como parte

det solenidade, howve na Praca Dom Malan panfletagem
cducativa, atividades artisticas e registro

de doadores volunidrios de medula é

ventes
/_ commititios de
SR s receberam

i campantia para
1o tiabafto de

sefentizacio nas

conmidades, 1ogo em
seeuida, foi inaugurada o

l . promovida pela Secretaria Istadual
i de Saiide, por meio da Central de Transplantes, foi
|
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nnidade da Central em
Petioling. que y

a
fimeionar nas instalagoes
do Hospital Dam Malan,
Jambém, como parte da
programacio. foi
promovido o 17 Curso de
Formagfio de

A vida pode continuar:

Coordenadores Intra-
hospitalar do Vale do Sao
TFrancisco.

O encerramento da
campanha esta previsto
para amanlid, no Rec
partir da 9h. As atividades
serdio realizadas

Professores recebem
bonus para a 6¢
Bienal do Livro

Pela primei o ves,
Pemambuco (e os
A prolesores da
rede estaduat com
direito 4 pasticipagiio
efetisa na € Bienal
do Lisio, no Centro

de Conyeng
Olinda, Par
o

Gioverno do Bstado, por
meio da ¢

i, firmon
com a

g0 do Nordeste
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i
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14 7 millies
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1 do
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a el ¢
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P00 para 93
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Biblinteea Fiblica
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s para cada
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e 10 mil para a
hibliot

eca da Secretaria
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no [idificio Pernambuco,
na Avenida Dantas
Bareto, centro do
Recife.

De acordo com o
conyénio, ¢ de
responsabilidade d
Secrefaria de Fducagfio
gurar o ranspotte
para 0s professores

e a verba para a
aquisicAo de material
diddatico. Ja a Associagio
do Nordeste das
Distribuidoras e

Tditors

de Livios
devera fomecer 40 mil
camisas para 08

profi
carlfes maguéticos
com o bonug para
compra do material.
“Tistamos trabathando

onais e os

dentro do eixo norteador
da politica de educagio.
Nossa meta

A
valorizacio e a formagio
dos professores”.

disse a secrets
execuliva de
Desenvolvimento

. Aida
Monteiro, ao imformar
que ano passado

foram investidos na
iniciativa apenas

R$ 265 mil,
“Participando de evento
desse porte,

0s professores ferfio
a aportunidade de se
familiarizar com o
malerial de sua drea
especifica. Com o valor
disponibilizado, poderdo
comprar ndo s6 livios,
mas também ChDs ¢
DVDs. Assim, eles terdo
a oportunidade de
dinamizar as aulas e,
dessa forma, benef
alunos™.

iar os
. ressaltou.

auditorio do Hospital da
estauracio com esquete
featral sobre doagfio de
argaos. £ prevista, ainda,
panfletagen educativa na
Avenida Agamenon
Nagalhdes.

CONSCIENTIZAGAO — Fimn
todo o Pais, vem sendo
constatada queda no
numero de doagdes. As
duas razdes principa
baixo indice de notific:
de ¢

os de morte
ca e a queda no
nimero de autorizagtes de
familiares para a doacio.
Até o fim de juiho foram
comunicados a C1-PE

e

apenas 132 casos de moite

cerebral em todo o Estado,
Desses casos notificados, 31
familias se recusaram a
autorizar a doagdo. o que

significa uma recusa
faniliar de 23 48%%. De
acordo com o Sistena
Nacional de Transplantes,
vineulado ao Ministério da
Satde. em 2004 havia 7.3
doadores por milhio de
habitantes. B 2005, essa
proporgdo caiu para 6,3 ¢,
em 2006, foi ainda menor:
6.0. Essa queda tem relagao
direta com a recusa das

familias em doar Grgfos dos
parentes mortos.

De acordo com médicos
que atuam no setor,
petcebe-se entdo que muitos

dos trangplantes deixam do
set realizados por fafta de
antotizacio lamiliar. =1
precise conscicntizar as
pessoas de que uma simpl
decisdo pode evitar nma
tragédia. Seoundo dados
levantados no Fstado, no
ano passado, 345 pessoas
morreram espetando poi u
drgao. IF para evitar a mor
dos pacientes en lis
diminuir a fila de
que & nece:

speti

Ario chamar a
atengdio das pessoas,
ressaltando que doar Grgac
¢ prolongar vidas™, disse a
coordenadora da Central d
Transplantes de
Pernambuco. Cristina
Menezs

Foo, Lusiatio sy

Novo software agiliza o
atendimento de ouvidoria:

O Governo do Estado, por
meio da Secretaria de

1espans

vel pela
mxp]anld o do sistema,

Soeial e
Direitos Humanos,
instalou. no prédio da
eculiva de
Justica e Direitos
Flumanos, Rua

Benfica. 133, no bairro da
Madalena, no Recife. o
novo soflware da
Ouvidoria-Geral do
Fstado.

Desenvolviment

A Multisolucion, empresa

que as 23
ouvidorias em
fincionamento na
admini

Ao piblica
estadual serdo interligadas

alrave

s de rede,
possibilitando o uso de
uma base de dados
comum. Isso possibilitard
melhor desempenho ¢
afendimento ao pablico
com maior wgllnlmlc

A Secretaria de
Desenvolvimento Social ¢
Direitos Humanos é a
terceira a contar com o
novo tecurso. Parliciparar
da solenidade e instalagc
do novo soflware os
ouvidotes da’ Secrefaria
Executiva de Justica ¢
Direitos umanos. José o
Paula, e da S
Especial de Articulagio

Sacial, Karla Jalia.
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ANEXO 10

Matéria publicada no Diario Oficial de Pernambuco — Poder Executivo em 26 de
setembro de 2007 — meio impresso — destaque

a

Asol

Foro, Lic,

NIDADE de fnistalacdo do novo srgﬁu‘m-‘e’ dat Omvidoria-Geral do Estade

=
i

1 dados conn

Novo software agiliza o
atendimento de ouvidorias

O Governo do Estado, por
meio da Seerelatia de
Pesenvolvimento Social e
Direitos Humanoes,
instalow, no prédio da
Secrelaria Execuliva de
Justica e Direitos
Hhinmanos. Rua

Benlica 133, no bairro da
Madalena, no Recife, o
novo sollivare da
Ouvidoria-Geral do
Estado.
A Multisolucion, emipresa

tesponsavel pela
implantagiio do sistema,
informou yue as 23
ouvidorias em
funcionamento na
adininistragéo pablica
estadual serfin inter ligadas
alravés de tede,
possibilitando o uso de
uma base de dados
coimin. Isso possibilitara
methor desempenho e
afendimento ae publico
com maior agilidade.

A Begretaria de
Pesenvolvimento Social e
Direitos Humanos é a
lereelra a contar com o
novo tecurso. Participaram
da solenidade e instalagio
do novo soflware os
ouvidores da Seeretaria
Executiva de Justiva ¢
Diretlos Himnanos, Jose de
Paula, e da Secrelaria
Especial de Articulacho
Social, Karla haba.
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