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RESUMO

Este relatério final aborda o projeto de pesquisa "Analise da Ouvidoria Geral do
Municipio de Campos dos Goytacazes" desenvolvido no dmbito do Programa Mais
Ciéncia ciclo 2022/2023. O estudo se concentra na relevancia das ouvidorias publicas
como ferramentas essenciais para a conexao entre cidadaos e a Administracdo Publica,
e de estimulo a participacdo e o controle social, a fim de se alcangar o aperfeicoamento
dos servigos publicos. O desenvolvimento do projeto incluiu a revisdo de literatura
especifica sobre o tema e a participagdao em cursos certificados pela Escola Nacional de
Administracdo Publica, focados em ouvidoria. Além disso, foi realizada uma analise do
banco de dados montado tendo como fonte a CGU, referente ao sistema de
recebimento de manifestacdes conhecido como plataforma Fala.BR. Esse exame
permitiu observar a quantidade e o tipo de manifestacdes recebidas, bem como o tempo
médio de resposta as demandas apresentadas pelos cidaddos. Para compreender a
estrutura das ouvidorias nos municipios do norte fluminense, realizou-se um
levantamento detalhado, com especial atencdo ao municipio de Campos. Também foi
realizada visitas a sede da Ouvidoria Geral do municipio, visando entender a realidade
da instituicdo e identificar suas necessidades e desafios no cumprimento de suas
atribuicdes. Os resultados da pesquisa revelaram que a Ouvidoria Municipal de Campos
enfrenta limitagdes e dificuldades para lidar com as demandas dos cidadaos. Os
relatérios da plataforma Fala.BR indicam uma falta ou baixa taxa de resolugdao das
demandas no periodo de 2019 a 2023. Tal situacdo pode ser atribuida a inexisténcia de
uma rede setorial eficiente, o que resulta em elevados custos operacionais, que resulta
em baixa eficiéncia na resolucdao das demandas. Diante desse cenario, este estudo
destaca a importancia de fortalecer a estrutura da Ouvidoria Geral de Campos e
promover a criacdo de uma rede setorial eficaz. Essas acGes podem contribuir
significativamente para melhorar a qualidade dos servicos publicos, aumentar a
satisfacdo dos cidadaos e fortalecer o exercicio do controle social sobre a Administracao
Publica.

Palavras-chave: Ouvidoria Geral; Controle Social; Participacao.

SECRETARIA MUNICIPAL DE EDUCAGAO DE CAMPOS DOS GOYTACAZES

SUBSECRETARIA DE CIENCIA E TECNOLOGIA DE CAMPOS DOS GOYTACAZES




e e SECRETARIA MUNICIPAL =1 M ai S
X o
El CAMPOS | mmos e Lamego | (.als

&

INTRODUGAO

As ouvidorias publicas devem ser compreendidas como instituicdes democraticas
a servico da sociedade, que atuam no processo de interlocucao entre as manifestacdes
apresentadas pelos cidaddos usudrios dos servigos publicos e a Administra¢do Publica.
Manifestagdes oriundas do exercicio de cidadania visam provocar melhorias dos
servicos publicos prestados.

Sinteticamente, a ouvidoria é um instrumento a servico da democracia
participativa, pois se trata de um mecanismo de participacao e controle social. Visto que
é na democracia que a ouvidoria publica encontra o ambiente necessario para seu
desenvolvimento, expansao e fortalecimento, devendo ser entendido como um espaco
plural, aberto a mediacdo e a resolucdo das demandas dos cidadaos, possibilitando a
populacdo buscar informacgdes, avaliar, criticar e contribuir para o aperfeicoamento dos
servicos e politicas publicas.

Destaca-se que a ouvidoria publica se diferencia da atuacdao do SAC, de um Call
Center, dentre outras formas de comunicacdao e mediacdo (ENAP, sd), uma vez que a
ouvidoria publica ndo é somente um canal de comunicagao entre a sociedade e a
Administracdo Publica, mas uma instituicdo governamental de estimulo ao controle e a
participacdo social ao lado das conferéncias, conselhos, audiéncias publicas, dentre
outros mecanismos de participacao social. A ouvidoria publica tem como finalidade
estimular a participagao e a conscientizacdo da populagao sobre o direito de receber um
servico publico de qualidade, além de auxiliar o cidad3do a identificar o lugar mais
apropriado para a resolucdo de suas demandas manifestadas (CGU, 2012).

O termo sueco ombudsman surge inicialmente na Constituicdo sueca de 1809,
sendo criado principalmente como representante da sociedade no controle e
monitoramento da Administracdo Publica. Apds sua primeira constituicdo foram
necessarios mais de cento e nove para que fosse instituida pela segunda vez na Finlandia
em 1918, e uma terceira vez em 1958 na Dinamarca depois de encerrada a Segunda
Guerra Mundial. Até meados do século XX foi desenvolvida em boa parte do mundo,
entretanto, tal instituicdo de controle (CONSTENLA, 2011).
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A primeira ouvidoria publica no Brasil foi criada em 1986, pelo prefeito de Curitiba,
Roberto Requido. Fora apresentado, ao entdo prefeito, uma proposta de ouvidoria
através de um documento denominado de Projeto Piloto de Implantacdo da Ouvidoria
municipal de Curitiba, ao qual propunha avaliar as possibilidades e as vantagens
de se constituir ainstituicdo sueca, o ombudsman, adaptada para a realidade
do municipio de Curitiba (OLIVEIRA; GOMES; VISOMA, 2002) no estado do Parana.

O Brasil, em 1988, promulga a Constituicdao Federal, sendo também chamada
de Constituicdo Cidada, uma vez que nesta Constituicao fora restabelecida a democracia
com ampla previsao de direitos, e uma reorganizag¢ao do Estado brasileiro, de modo a
possibilitar maior participacdo dos individuos enquanto cidadaos. Tornando ndo apenas
possivel a participacdo, mas desejavel para o bom funcionamento da res (coisa) publica.
Nesse sentido, é previsto que a lei disciplinard as formas de participa¢do do usudrio na
Administracao Publica direta e indireta como determina a supracitada Constituicdo em
seu art. 37 §3° prevendo regulacdes relativas a reclamacdes oriundas da prestacao de
servicos publicos, o acesso dos cidaddos usuarios a informacdes e registros
administrativos sobre a¢Ges do governo (BRASIL, 1988).

Contudo, a Constituicao de 1988 ndao menciona as ouvidorias expressamente
em ambito dos governos estaduais e das prefeituras. Todavia, a Emenda Constitucional
n° 45 em 08 de dezembro de 2004, conhecida como Reforma do Judiciario, acrescentou
os incisos 103-B §7° e o art. 130-A §5°, que tratam respectivamente da criacdo das
ouvidorias nos 6rgaos do Poder Judicidrio e do Ministério Publico, ao qual teriam a
competéncia para receber reclamagdes e denuncia de qualquer interessado contra
membros ou érgaos do Poder Judiciario ou do Ministério Publico, assim como contra
seus servicos auxiliares, podendo representar de forma direta ao Conselho Nacional de
Justica (BRASIL, 1988. art. 103-b §7°, 130-A §5°).

Até o ano de 2012, o acesso a informacdo era estabelecido pela Lei 11.111/05,
todavia tal Lei ndo possuia como pilar a publicidade, mas sim o sigilo como regra.
Contudo, em 18 de novembro de 2011 é promulgada a Lei 12.527 com prazo de seis
meses para entrar em vigor, e alterar esse paradigma dicotdomico, ou seja, a publicidade
deixa de ser a excecdo e passa a ser a regra. Logo, informac¢6es produzidas ou em posse
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do Estado passam a ter como principio basico, a chamada “mdxima divulga¢do”. A partir
disto cidad3dos e entidades brasileiras, com base no interesse publico ou particular,
realizam pedidos de acesso a informacgdes ao Poder Publico?.

A interacdo do cidaddo com o Estado se tornou possivel pela preocupacdo que
é vista na Constituicdo, ao estabelecer os principios de impessoalidade e publicidade dos
atos da Administracdo Publica. A institucionalizacdo das ouvidorias publicas e a
aprovacdo da Lei de Acesso a Informacgédo, Lei 12.527/11, e do Cddigo de Defesa do
Usuario do Servico Publico, Lei 13.460/17, é fruto do processo de democratizagdo do
Estado brasileiro, que materializou no texto da Constituicdo a participacao social como
um dos elementos para garantia dos direitos humanos, individuais e sociais, e para
organizacao de politicas publicas.

A Lei 13.460 de junho de 2017 dispde sobre a participacao, protecao e defesa
dos direitos dos usuarios de servigos publicos da Administracdo Publica, estabelecendo
os tipos de manifestacdes em ouvidoria possiveis de serem realizados, que sdo:
reclamacdes, denuncias, sugestées e elogios, além de outros pronunciamentos que
tenham como objeto a prestagao de servigos publicos e da conduta de agentes publicos
na prestacao e fiscalizacdo dos servigcos publicos oferecidos, como dispde o art. 2, inciso
V. Por sua vez, o Decreto 9.492 de setembro de 2018 que regulamenta a supracitada Lei
trouxe além das supramencionadas manifestacdes trouxera também a solicitacdo de
providéncias, disposto no art. 3, inciso V. J& o Decreto Federal 9.094 de julho de 2017
trouxe mais um tipo de manifestacdo a solicitacdo de simplificacdo. Estabelecendo assim
os tipos de manifestacOes passiveis de serem realizadas por meio de uma ouvidoria
publica, que s3do seis: reclamac¢dao, denuncia, elogio, sugestdo, solicitacdo de
providéncias e solicitacdo de simplificacao.

! Importante destacar que apesar da publicidade ser a regra e o sigilo a excecdo, visto que na prépria
Constituicdo, art. 5, XXXIlI, determina que todos tenham direito de acesso a informacgées de seu interesse
particular, coletivo ou geral, mas ressalva sigilo para informac&es que seja “imprescindivel a seguranca da
sociedade e do Estado” (BRASIL, 1988). Dessa maneira a Lei 12.527 de 2011 no Capitulo IV se dedicou a
determinar quais seriam as restricbes de acesso a informagdo, mas permitiu que informagdes em um
mesmo documento com graus de sigilo diferentes fossem disponibilizados mediante técnicas
especificas para sua divulgacao.
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Manifestagdes do tipo reclamacdo consistem na demonstracao de insatisfacao
do cidadao usuario dos servigos publicos quanto a prestacao de dado servigo, ou mesmo
referente a conduta de agentes publicos. Por sua vez, manifestacdes do tipo denuncia
se caracterizam na demonstracdo de praticas irregulares ou ilicitas que para sua
resolucdo necessita da atuacao de instituicGes competentes para realizar a apuracao das
acOes denunciadas. Em sequencia tem se a manifestacdo do tipo elogia que consiste na
realizacdo de demonstracdo de que dada prestacdao de servigo publico ou atividade,
atende a sua finalidade publica a que fora proposta. Ja a manifestacdo do tipo sugestao
consiste na apresentacdo de ideias ou formulacées de propostas de aprimoramento de
politicas e servicos realizados pela Administracdo Publica. A manifestacdo do tipo
solicitacdo de providéncias consiste em para que se adotem medidas relativas a um
dado atendimento ou prestacdo de servigos, podendo ser utilizado para relatar
problemas, a exemplo, a falta de um determinado remédio, que ndo configura
necessariamente uma irregularidade, assim ndo requerendo uma apuragao, apenas uma
acdo para que seja ofertado o medicamento. Por fim, mas ndo menos importante a
manifestacdo do tipo solicitacdo de simplificagdo, conhecida também como
“Simplifique” consiste em reclamagdes, denuncias e solicitacdes relativas
especificamente a simplificacdo de servicos publicos previstos no Decreto Federal
9.094/17.

Manifestagdes a ouvidoria podem ocorrer de distintas maneiras, como:
telefone, e-mail, carta, relato presencial, formuldrio eletronico disponivel em site da
ouvidoria, dentre outras formas a depender do modo visualizado pela ouvidoria como
necessario para atendimento e recebimento das manifesta¢des. Independente do meio
utilizado para realizacdo da manifestacdo, é necessario que elas sejam registradas no
meio digital para geracdo de protocolo que possibilite o devido acompanhamento pelo
cidaddo manifestante, assim como possibilitar a criacdo de relatdrios gerenciais relativos
aos tipos de manifesta¢des apresentadas nas ouvidorias publicas.

Dessa forma, compilar os dados e informacgdes oriundos das manifestacdes em
relatdrios gerenciais periddicos torna possivel o acompanhamento do processo de
trabalho, bem como a prestacdo de contas pela ouvidoria (ENAP, sd). Pois tais
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documentos, os relatdrios gerenciais, podem ser utilizados tanto por usudrios externos,
como cidadaos, pesquisadores e 6rgaos de controle, quanto por usuarios internos, como
os agentes gestores publicos, objetivando a constante busca por melhorias dos servicos
publicos prestados pela Administracdo Publica.

Dessa forma, ao se realizar a apresentacdo de relatérios gerenciais, associados
diretamente com a capacidade de atendimento adequado ao cidaddo gera para o Estado
informacdes qualificadas, elaboradas a partir de situacdes apontadas pela sociedade,
contribuindo para com a eficiéncia, eficacia e efetividade da Administracdo Publica.

Assim sendo, a importancia das ouvidorias como canal de interlocugdo entre a
Administracdo Publica e o cidaddo de suma importancia para o desenvolvimento de uma
democracia participativa, em que a opinido do cidadao usudrio dos servicos publicos
deve ser compreendida como benéfica e necessaria para o aprimoramento e
desenvolvimento da Administracdo Publica em sua integralidade. Visto que, as
ouvidorias publicas por atuarem como elo de intermediacdo aproxima o cidaddo usudrio
do ambiente publico da tomada de decisdes e formulac¢des de politicas publicas.

JUSTIFICATIVA

A importancia das ouvidorias como canais de interlocucdo entre a sociedade civil
e a Administracdo Publica tem se demonstrado de cada vez mais importante. A pesquisa
se justifica pelo fato da ouvidoria se caracterizar, principalmente, como uma Instituicdo
Participativa de carater unipessoal, ao contrario de outras como os conselhos e
audiéncia de politicas publicas que possuem desenho institucional voltada para
demandas de carater coletivo, por meio das representacgdes civis.

Dessa forma, as ouvidorias desempenham um papel fundamental como
ferramenta a servico da democracia participativa. A medida que as mudancas
relacionadas ao direito de acesso a informacao se intensificavam, com a publicidade se
tornando a regra e ndao a excecao houve um fluxo de informacdes mais aberto e
bidirecional (COMPARATO, 2016). Essa abertura possibilitou que os cidaddos
recebessem informacbes sobre as acbes do Estado, permitindo-lhes compreender,
avaliar, fiscalizar e, principalmente, exercer controle sobre as a¢cGes do governo e seus
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Dito isso, o municipio do norte fluminense, Campos dos Goytacazes, no periodo
de 2010 a 2021 apresentou uma significativa evolucdo em relagcdo a quantidade de
municipes integrantes, como visto Tabela | abaixo:

Tabela I: Quantitativo populacional municipio de Campos dos Goytacazes.
Campos dos Goytacazes

Censo 2010 463.731
Estimativa 2021 514.643

Fonte: Elaborado pelo autor segundo dados do IBGE (Censo IBGE 2010; Estimativas IBGE 2021)

Dessa maneira entre o periodo do Censo Demografico 2010 e a promulgacdo da
Lei 13.460 em junho de 2017, o municipio de Campos dos Goytacazes se qualificou como
um municipio com populagdo estimada em mais de quinhentos mil habitantes se
enquadrando no prazo de 360 dias para se adequar ao disposto na referida. Tornando
pertinente a realizacdo da pesquisa na busca compreender a analisar a trajetdria da
Ouvidoria Geral de Campos dos Goytacazes.

OBIJETIVOS

Objetivo Geral

Analisar a trajetdria, bem como a implementacdo e funcionamento da Ouvidoria
Geral do municipio de Campos dos Goytacazes.

Objetivos Especificos

1. Analisar a estrutura da Ouvidoria Geral do municipio de Campos dos
Goytacazes;
2. Realizacdo de visita técnica a Ouvidoria Geral do municipio de Campos dos
Goytacazes;
3. Realizacdo de pesquisa documental através de relatdrios da Ouvidoria para

compreender sua histdria e implementacgao;
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4. Elaborar e entregar os relatérios semestrais e o relatdrio final.

REVISAO DA LITERATURA

A primeira meng¢do ao termo ombudsman surge na constituicdao da Suécia em 1809
como uma forma de exercer controle e supervisao sob a Administragdo Publica e em
alguns casos também sobre os tribunais de justica (CONSTENLA, 2011). Até meados do
século XX se desenvolveu em boa parte do mundo, mas se mantivera inicialmente
restrito aos paises escandinavos?. Dessa maneira, surgindo uma segunda vez na
Finlandia em 1918, e uma terceira vez em 1958 na Dinamarca.

Orgdos de controle n3o sdo exatamente uma novidade, aparecendo por diversas
vezes ao longo da historia da civilizacgdo humana, o que tem de novidade é que este
funciondrio escandinavo, o ombudsman, é eleito por um parlamento e independente do
poder politico (CONSTENLA, 2011). Tal funcionario concebido no ambito do parlamento
como uma magistratura de opinido sem poder vinculante em suas ac¢0es, visando o
cumprimento da missdo estabelecida pelo parlamento, deveria designar uma pessoa de
idoneidade comprovada, mas principalmente de puro antecedentes éticos.

Ao se instalar na Peninsula Ibérica3, sudoeste Europeu, passa por uma significativa
transformacado. A constituicdo portuguesa de 1975 institui o Provedor de Justica em sua
Constituicdo como parte integrante da estrutura do Estado portugués (CONSTENLA,
2011), e complementarmente estabelece na parte declarativa quais sdao os direitos
fundamentais dos portugueses, bem como estabelece que o corpo legislativo designara
um funcionario encarregado pela protecdo e defesa desses direitos. Ao se instalar na
Espanha em 1978 recebe o nome de Defensor del Pueblo, analogo ao ombudsman
escandinavo, com o tradicional objetivo de controle sob a Administragcdao Publica, e,
adicionando a partir de entdo o dever de protetor dos direitos humanos.

2 Formado por Suécia, Dinamarca, Finlandia, e demais, Noruega, Islandia e llhas Faroé.

3 Peninsula Ibérica ou também chamada de Peninsula Hispanica é formada por Portugal, Espanha,
Andorra, Gibraltar (pertencente a Inglaterra).
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Constenla (2011) questiona o que haveria de ter ocorrido na Peninsula Ibérica que
levara ao aumento de controle sob a Administragdo Publica, e subsequente aumento
para com a protecdo dos direitos humanos. Tanto Portugal quanto Espanha haviam
passado por ditaduras penosas, a ditadura de Salazar em Portugal e a ditadura de Franco
na Espanha, cujos fins estabelecera como centro de discussdo o respeito aos direitos
humanos. Nao obstante, apenas direitos humanos mais claros e abrangentes para
Constenla (2011) é insuficiente, pois somente uma magistratura opinido nao é
suficiente, requerendo adotar tanto o Provedor de Justica, como o Defensor del Pueblo,
e ferramentas judiciais para atender as demandas de a¢bes como de abstencdes por
parte do Poder Publico, quando essas, acdes ou omissdes, afetam os direitos humanos
fundamentais dos individuos.

Ao se instalar na América Latina, a instituicdo ombudsman, que similarmente a
Peninsula Ibérica, também adivinha de um periodo ditatorial penoso, emprega o nome
de Defensor del Pueblo com as caracteristicas do modelo escandinavo (CONSTENLA,
2011). Tendo como caracteristicas ser designado por corpo parlamentar, possuir
legitimidade processual para agir em prol dos interesses da popula¢ao, que lhe autoriza,
guando necessario, solicitar intervengao da justica para exigir acdo ou abstencao.

Em um cendrio de revolucao romana em 494 a.C. surge o Tribuno de la Plebe, como
resultado de um triunfo por reivindicacdes da plebe romana, ou melhor, da populacio
romana frente ao poder politico e econdmico exercido pelos patricios, em outras
palavra, elite da sociedade romana. Assim tal movimento revoluciondrio reivindicava
gue as demandas da plebe fossem postas como ponto de destaque frente aos interesses
da classe dominante, os patricios (CONSTENLA, 2011).

O Tribuno de la Plebe possuia como caracteristicas fundamentais e correlata para
com o Defensor del Pueblo de acordo com Constenla (2011, p. 41), o poder moral;
magistratura de opinido; eleicdo popular de seus representantes através de assembleias
possuindo tempo determinado; instituicdes com identidade democratica; ferramentas
de garantias; protecdo dos direitos dos individuos mais vulneraveis; independéncia
politica; poder negativo frente as arbitrariedades do poder politico; controle da
administracdo publica; e intervencdo por pedido da parte interessada.
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Para formagdo do Tribuno de la Plebe Constenla (2011) apresenta algumas
caracteristicas a serem seguidas. Primeiramente era necessario ser plebeu e possuir
trinta e seis anos, sendo inicialmente eleito por assembleia centuriata, ou seja, uma
assembleia, ou melhor, uma reunido composta por cidadaos, para posteriormente ser
realizado votacdo nas tribos. Uma vez eleitos os membros do Tribuno de la Plebe
possuiam mandatos de um ano, e deveriam seguir algumas regras, tais como: ndo
poderiam se ausentar de Roma e suas casas deveriam permanecer abertas, fosse dia ou
noite, de modo que qualquer plebeu poderia solicitar sua protecao.

Os membros componentes do Tribuno de la Plebe como expressdo de seu poder
negativo, detinham (CONSTENLA, 2011) o direito de veto, frustrando e detendo
qualquer que fosse a ordem; interferir em decretos, propostas de leis, ou até mesmo
leis do consul ou senado; bem como eleicdes ou chamadas de comicios de qualquer
natureza, assim como opondo-se a prisdes ou impostos abusivos. Logo, pode-se dizer
gue o Tribuno de la Plebe poderia interferir em qualquer ato da coisa publica romana,
seja por interesse préprio ou por provocacao dos cidaddos, os plebeus. Visto que a
funcao original do Tribuno de la Plebe é proteger os humildes contra a opressao dos
magistrados, e para isso devendo se interpor entre eles.

Constenla (2011) salienta que apesar de tais caracteristicas correlatas entre o
Tribuno de la Plebe e Defensor del Pueblo, existe uma caracteristica oposta. Enquanto o
Tribuno de la Plebe possuia pleno direito de veto o Defensor del Pueblo, que apesar de
possuir legitimidade processual ndo possuia caracteristica de veto direto, sendo
necessaria realiza-la de maneira indireta, ou seja, através da Justica quando o Defensor
del Pueblo, em sua opinido, julgasse que estivesse a ocorrer viola¢ao de direito individual
ou de confluéncia coletiva.

Apesar do surgimento da instituicdo ombudsman ter ocorrido ha
aproximadamente duzentos anos, na Suécia em 1809, se mantivera desconhecido fora
dos paises escandinavos até cinquenta anos atras. De acordo com Comparato (2016, p.
46) a explicacdo para esse avanco do ombudsman pelo mundo é a extraordinaria
expansao da atividade governamental apés o término da Segunda Guerra Mundial, que
trouxera consigo uma preocupagao para com a protegao dos direitos humanos, assim
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como expressivo interesse popular sobre a vida publica e subsequente incentivo por
participagdo social no ambiente publico politico.

Dessa perspectiva, de protecdo aos direitos humanos e incentivos a participacao,
0 ombudsman passa a ser percebido como um instrumento util para lidar com a
crescente problemdtica da burocracia em constante expansdo no welfare state®, que
propiciou um aumento vertiginoso da presenca governamental nos mais variados
aspectos, sendo tal aumento em tamanho e complexidade, o que ocasiona de acordo
com Comparato (2016) aumento do poder discriciondrio dos agentes publicos, que
suscita necessidade adicional de protecdo contra atos arbitrarios e contrarios ao
interesse publico.

A instalacdo da primeira ouvidoria publica brasileira, em Curitiba no ano de 1986
pos-regime militar, apresentada ao prefeito Roberto Requido, como um projeto
intitulado de “Projeto piloto de implementacdo da ouvidoria de Curitiba”, em que se
dedicava a implementacdo da instituicdo sueca ombudsman adaptada para a realidade
do municipio de Curitiba. Lyra (2011) considera uma grande revoluc¢do ocorrida nos anos
80 e 90, em que se colocou o cidadao como protagonista do exercicio politico, contudo,
Lyra argumenta que

o que distingue o efetivo protagonismo do cidaddo da situagdo em que
“todos participam, mas nada decidem” é a garantia da atuagcdo auténoma
da sociedade — ou, no caso em espécie, do seu porta-voz, o ouvidor — nos
6rgdos governamentais. Essa ndo é, decerto, a caracteristica da imensa
maioria das ouvidorias publicas existentes no pais, cujos titulares sdo
escolhidos pelo chefe do 6rgdo fiscalizado. (LYRA, 2011 p. 161)

Dessa ambiguidade entre a colocacdo do cidaddo como protagonista do
exercicio politico e a necessidade de um porta-voz, no caso o ombudsman, ou seja, o
ouvidor. Por meio do Decreto 215/86 o entdo prefeito de Curitiba, Roberto Requido, é

4 Pode ser traduzido como “estado de bem estar social”.
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criada a primeira ouvidoria publica do Brasil, que registrou “em pesquisa, em alguns
aspectos de sua atuacao, até 100% de aprovagdo dos municipes” (LYRA, 2011 p. 162),
gue auxilio no reforco da necessidade e da credibilidade do érgdo como um mecanismo
de participacdo social.

A institucionalizagao das ouvidorias no Brasil teve um desenvolvimento gradual,
iniciando-se na década de 1990 como uma resposta a crescente necessidade de adotar
mecanismos de participacao social para aprimorar a gestao publica. Ao longo do tempo,
essas entidades ganharam destaque e foram atribuidas novas responsabilidades,
multiplicando-se e passando por um processo de reinvencao, culminando no modelo de
Ouvidoria Democratica que existe atualmente (SILVA, 2020).

Na Ciéncia Politica, o controle e a responsabilizacdo dos agentes publicos, como o
que é realizado pelas ouvidorias, pode ser conceituado como accountability. O’'Donnell
(1998) conceitua a accountability sob a Otica de duas dimensdes intimamente
complementares, a accountability horizontal, e a accountability vertical. A
accountability vertical pode ser conceituada como mecanismo no qual o cidad3o exerce
a possibilidade de premiar ou punir seus representantes através do voto, no qual o
cidadao decide se o reelegera o que configuraria uma premia¢ao, ou se o puniria ndo o
reelegendo, bem como a seus apoiadores.

Contudo, pensando na caracteristica central de uma accountability vertical, ou
seja, as eleicOes, esta ocorrendo somente a dados intervalos de tempos, O’Donnell
(1998)° considera que ndo esta claro até que ponto sdo efetivas como um mecanismo
efetivo de accountability, nesse sentido existe a necessidade de mecanismos de
accountability que faca com que nos intervalos eleitorais possa haver uma efetiva
participacdo da populagcdo no monitoramento dos agentes publicos e na implementacdo
dos servicos e das politicas publicas. Valido ressaltar, que asseguradas as liberdades de
opinido como de associa¢do, assim como a possibilidade de se acessar a uma gama
variada de fontes de informacdes, que apenas, segundo O’Donnell (1998), poderiam ser

5> De acordo com O’Donnell (1998, p. 29) “Anélises recentes introduzem uma nota cética quanto ao grau
em que as elei¢Ges sdo verdadeiramente um instrumento pelo qual os eleitores podem punir ou premiar
candidatos, mesmo em poliarquias altamente institucionalizadas.”.
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acessadas com a existéncia de uma midia livre e diversa que auxiliaria na articulagdo por
reivindicagOes ou realizagdo de denuncias de irregularidades e atos ilicitos praticados
por parte das autoridades publicas.

Porquanto, a accountability horizontal se configura como um conjunto de
instituicoes estatais que possuam a prerrogativa e o poder legal para realizar acdes do
tipo supervisdo, fiscalizacdo, controle, retificagdo, ou mesmo punicdo, dos agentes ou
agéncias estatais que companha a Administracdo Publica, que no exercicio de suas
funcdes pratiquem acdes ou omissdes que se configurem como ilicitas.

Ressalta-se que de acordo com O’Donnell (1998), para que a accountability
horizontal se demonstre efetiva é necessario que exista autoridade legal para que se
realizem suas fungbes, bem como a autonomia necessaria. Isso remete a ldgica da
divisdao dos poderes e a harmonia entre os mesmos. Deve-se levar em consideragao que
uma accountability horizontal que se demonstre efetiva ndao é fruto de instituicdes
isoladas, mas de uma rede das mesmas. Dessa premissa é possivel visualizar a atuagao
da gama multipla de agéncias de supervisdo, como o classico ombudsman, assim como
instancias que atuem na fiscalizacdo de prestacdes de contas (sendo exemplos os
tribunais de contas, o Ministério Publico e o Poder Judicidrio), e que para sua atuagao
necessitam de atuar monitorando umas as outras com as demais instituicdes que fazem
parte da Administracdo Publica, para que se chegue a uma resolucdo da demanda do
cidaddo usudrio e propiciar informacgdes para melhoria da Administracdo como um todo,
exercendo assim controle, fiscalizagdo e se necessario punigdo pelos meios
determinados e cabiveis.

Os autores Smulovitz e Peruzzotti (2000) aduzem um forte movimento, por parte
dos cidaddos, de exercer controle social sobre autoridades publicas, tem se
demonstrado efetivo. Mas criticam que as avaliacées de desempenho em democracias
latino-americanas ignoram tais fatores, oriundos do controle social, levando em
consideracdo apenas os mecanismos tradicionais de accountability. Sendo assim, os
debates tendem a ver apenas os mecanismos tradicionais de accountability horizontal e
vertical, ou seja, as eleicdes, a separacao dos poderes e o sistema de freios e
contrapesos. Assim ignorando elementos de controle politico alternativos que se
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baseiam na agao dos cidadaos, e, de organiza¢des de origem na sociedade civil.

A acdo cidada voltada para o controle das autoridades politicas esta se
tornando uma realidade e estd redefinindo o conceito tradicional de
relacionamento entre os cidaddos e seus representantes eleitos. A
emergéncia de discursos e politicas orientados para os direitos, dentncias
de escandalos governamentais pela midia e movimentos sociais
organizados em torno de demandas por processos justos sdo apenas
alguns dos exemplos dessa nova politica de accountability social.
(SMULOVITZ; PERUZZOTTI, 2000, p. 147)

Smutlovitz e Puruzzotti (2000) trazem o conceito de accountability como
apresentado por O’'Donnell que a observa sob duas dimensdes, a horizontal e a vertical.
Contudo, os supramencionados autores destacam que ocorre um consenso geral nas
literaturas relativas ao tema, de que infelizmente falta accountability de ambas as
dimensdes nas democracias latino-americanas. Por outro lado mesmo havendo
accountability vertical, os mesmos ainda se demonstram nao efetivos (SMULOVITZ;
PERUZZOTTI, 2000), visto que existem casos de chefes do Executivo nacional ndo
prosseguirem com suas promessas e programas proferidos no decorrer das eleicdes,
dessa maneira

Se a autoridade presidencial ndo puder ser vinculada a promessas ou
plataformas de campanha, entdo o fundamento para a responsabilidade
eleitoral desaparece. Sem um mandato especifico dos eleitores, ndo ha
como julgar seu cumprimento. Os eleitores podem selecionar apenas
individuos - ndo politicas, programas ou plataformas - e, portanto, ddo ao
vencedor um "cheque em branco" para decidir como achar melhor.
(SMULOVITZ; PERUZZOTTI, 2000, p. 148)

No Brasil a Constituicdo Federal de 1988 estabelece e assegura uma série de

Ill

direitos, como o direito de acesso a informacdao em seu art. 5, XXXIIl “todos tém direito
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a receber dos érgdos publicos informagdes de seu interesse particular, ou de interesse
coletivo ou geral, que serdo prestadas no prazo da lei”. Atualmente a Lei de Acesso a
Informacgdo é instituida pela Lei 12.527 de 18 de novembro 2011, sendo por vezes
chamada apenas de LAI, e regulamentada pelo Decreto 7.724 de 16 de maio de 2012.

Entre os anos de 2005 a 2012 o acesso a informagdo era estabelecido pela Lei
11.111 de 2005, que possuia como elemento guia principal o sigilo em detrimento da
publicidade, porém com a promulgacdo da Lei 12.527 em 18 de novembro de 2011 com
prazo de seis meses para entrar em vigor, a relacao se inverte e a publicidade torna-se
a regra vigente e o sigilo passa a ser a excecdo. Desde entdo, o direito de acesso a
informacdo deve ser entendido em sentido amplo, prevendo o acesso a informacoes
que dizem respeito a gestdo publica, tanto quanto o acesso a informacGes particulares
ou coletivas. Além de, poder ser solicitadas informagdes produzidas pela prépria
Administracdo Publica ou aquelas produzidas por terceiros, mas acumuladas pela
Administracdo, ou seja, uma dada instituicdo publica ndo necessariamente produziu tal
informacdo, mas detém sua posse.

A Lei de Acesso a Informagdo é uma lei de abrangéncia nacional, logo deve ser
observada por todos os entes da federacao brasileira, ou seja, pela Unido, os estados,
0s municipios e o Distrito Federal, sendo assim, significa dizer que os drgaos
publicos integrantes da administracdo direta e indireta dos trés Poderes, devem
obedecer a LAl g, ainda, estabelecer sua regulamentacdo prdpria observando o disposto
na Legislagao.

Evidencia-se que as entidades da Administracao Publica indireta, como autarquias,
fundagbes publicas, empresas publicas, sociedades de economia mista e outras
instituicoes controladas direta ou indiretamente pela Unido, pelos estados, municipios
e o Distrito Federal, também estdo subordinados a LAI, assim como as entidades
privadas sem fins lucrativos (como ONG’s) desde que recebam, para realizacdo de acoes
de interesse publico, recursos publicos diretamente do orcamento ou por meio de
subvencgdes sociais, contrato de gestdao, termo de parceria, convénios, acordo, ajuste ou
por outros instrumentos similares (BRASIL, 2011), também estardo sujeitos a LAl Porém
pedidos de informacdo que se destinem as entidades privadas sem fins lucrativos
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deverdo ser repassados aos 6rgdos e entidades® que sejam responsdveis pelo repasse
dos recursos.

A Lei de Acesso a Informagdo, em seu art. 7 traz de forma exemplificativa, e nao
exaustiva, o que pode ser passivel de obten¢cdo em um pedido de acesso a informacao.
Visto que na medida em que surgem novas demandas de transparéncia essa lista pode
ser incorporada com novas possibilidades, desde que respeitada o disposto no
ordenamento juridico brasileiro (ENAP, sd).

Ademais, mesmo havendo direito de acesso a informacdo, sejam elas
produzidas pelo drgdo ou por terceiros e acumuladas pela Administracdo publica, de
interesse particular ou coletivo, e existirem informacdes que podem ser disponibilizadas
sem nenhuma restricdo, todavia existem outras, informagdes, que por possuirem
cardter sigiloso ou por se tratarem de dados pessoais sensiveis devem ser protegidas.
Entretanto a LAl prevé que nas hipdteses em que coexistam em um mesmo documento
informacgdes sem nenhuma restricao e informacdes protegidas por alguma hipétese de
sigilo, ainda assim sera assegurado o direito de acesso a informacdo, visto que a regra
apos 2011 é a publicidade e nao o sigilo. Contudo, ressalta-se que se devem empregar
mecanismos, para protecdo das informacgdes classificadas como sigilosas, como
estabelecido no Decreto 7.724/11, que estabelece em seu art. 33 que na hipdtese de
dado documento conter partes com diferentes graus de sigilo o documento receberd
tratamento do grau de sigilo mais elevado, porém ficando assegurado o acesso as partes
ndo classificadas disponiveis por meio de técnicas especificas que assegurem o acesso a
informacgdes, técnicas essas como: certiddo, extrato ou cdpia com ocultagdo da parte
ainda sob sigilo.

Isso evidencia, portanto que a Lei de Acesso a Informacdo ao estabelecer a
publicidade como regra e o sigilo como excecdo estabeleceu mecanismos para que
informacdes e dados importantes fossem protegidos, mas ainda pudessem ser
acessados os dados e informacdes sem restricdo de acesso ou a quem de direito,

6 Salienta-se que a publicidade ao qual estd submetida as entidades privadas sem fins lucrativos, limita-se
a parcela dos recursos publicos recebidos e a sua destinagdo, sendo disposto assim no P.U. do art. 2 da
Lei 12.527/11.
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fornecendo assim um instrumento de importancia impar para conhecimento das
atividades da Administracao Publica.

Tendo como primazia o principio da “maxima divulgagao” a Administragao Publica
pode e, por vezes, deve divulgar dados por iniciativa prépria, divulgando assim
informacdes de interesse coletivo ou geral por ele produzida ou acumulada. Tal
comportamento da Administracdo Publica ndo apenas implica em redu¢dao do nimero
de pedidos de acesso, mas sugere de maneira positiva que ao governo apenas cabe a
posse de tais informacdes (ENAP, sd), uma vez que, sendo o povo titular do direito de
propriedade da informacdo publica, ainda que existam, transitoriamente, informacoes
de cunho sigiloso. Reforcando que o direito de acesso a informacdo tem como pretensao
munir o cidaddo de informagdes em posse do Estado, para que assim exerca controle
social, ou seja, a participacdo da sociedade na Administracdo Publica, tendo por objetivo
acompanhar e fiscalizar as a¢6es do Governo seja em ambito federal, estadual ou
municipal.

Tal controle pode-se dar de duas formas: por transparéncia ativa ou por
transparéncia passiva. A transparéncia ativa é compreendida como aquela em que a
disponibilizacdo da informacdo se dd de maneira proativa (ENAP, sd), ou seja, de
maneira espontanea os 6rgaos e entidades publicas se utilizam de meios e instrumentos
legitimos que estiverem a disposicdo para publicitar informacdes, mas sendo obrigatdria
a divulgacdo na rede mundial de computadores, ou seja, na internet, estando prevista
no art. 8 da Lei 12.527/11 uma lista ndo exaustiva do que deve ser divulgado na
transparéncia ativa, bem como os critérios para tal divulgacdao. Vale ressaltar que
municipios com até dez mil habitantes é facultativa a obrigacao de manter informacgdes
na internet, sendo suficiente a divulgacao relativa a execuc¢do orcamentaria e financeira,
conforme disposto na Lei de Responsabilidade Fiscal, a Lcp 101/2000 conhecida como
Lei de Responsabilidade Fiscal. Também ndo é obrigatdrio repetir informacgdes previstas
no rol, caso essas ja se encontrem disponiveis em outros sitios, sendo suficiente uma
ferramenta de redirecionamento de pagina na internet.

Por sua vez a transparéncia passiva consiste no caminho inverso da transparéncia
ativa, dependendo de uma solicitacdo do cidaddo. Portanto, ocorre por meio dos
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pedidos de acesso a informagdao, que no ambito do Poder Executivo Federal,
concentram-se no e-SIC (ENAP, sd), devendo assim o 6rgao solicitado se mobilizar para
prestar uma resposta a demanda.

Quando em ocorréncia de uma solicitacdo de informacao que ja se encontra em
transparéncia ativa, é recomenddvel que o 6rgdo ou entidade na qual recebeu o pedido
oriente o cidaddo sobre como proceder para obteng¢do do acesso por meio dos caminhos
digitais. Nessas ocorréncias o solicitante deve ser orientado de modo claro e preciso
onde tais informagdes se encontram disponiveis (ENAP, sd), por vezes devendo lhe
fornecer o link especifico, no qual a informacao se encontra ou, ainda, um passo a passo
sobre como localiza-la, visando ndo tornar excessivamente oneroso ao cidaddo seu
direito.

Por ser uma Lei, a LAI, de abrangéncia nacional tornam-se subordinadas a ela a
Unido, estados, municipios, assim como o Distrito Federal, bem como os érgdos da
administracdo direta e indireta, e os Poderes Legislativo, Executivo e Judicidrio,
lembrando que as entidades privadas sem fins lucrativos também se enquadram desde
gue respeitado o disposto na P.U. do art. 2. Desta maneira, o texto da Lei de Acesso a
Informacao estabelece prazos para pedidos de acesso a informagdo, assim
estabelecendo

Art. 11. O 6rgdo ou entidade publica devera autorizar ou conceder o
acesso imediato a informacdo disponivel.

§ 12 N3o sendo possivel conceder o acesso imediato, na forma disposta
no caput, o 6rgdo ou entidade que receber o pedido devera, em prazo ndo
superior a 20 (vinte) dias:

I - comunicar a data, local e modo para se realizar a consulta, efetuar a
reproducdo ou obter a certid3o;

II - indicar as razdes de fato ou de direito da recusa, total ou parcial, do
acesso pretendido; ou

III - comunicar que n3o possui a informac3o, indicar, se for do seu
conhecimento, o 6rgdo ou a entidade que a detém, ou, ainda, remeter o
requerimento a esse 6rgdo ou entidade, cientificando o interessado da
remessa de seu pedido de informacgéo.

§ 22 O prazo referido no § 12 podera ser prorrogado por mais 10 (dez)
dias, mediante justificativa expressa, da qual serd cientificado o
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requerente. (BRASIL, 2011)

Desde os anos 60 a um debate a cerca do que viria a ser um servico (ENAP, sd),
contudo, pode se conceituar de maneira abrangente e genérica como “uma atividade
realizada por um individuo ou grupo de individuos prestados para um consumidor ou
grupo de consumidores de maneira gratuita ou em troca da algum beneficio material ou
nao; por sua vez produto é qualquer coisa que possa ser oferecida a um individuo ou
grupo de individuos para aquisicdo, uso ou consumo” (ENAP, sd).

O servico publico é uma das formas possiveis, ou a principal, de conexdo entre o
cidaddo e a Administragdo Publica. Os servicos publicos prestados pelo Estado devem
atender aos interesses particulares do individuo e da coletividade, protecao da
soberania, da lei e da ordem, como da seguranca publica. Dessa maneira, a avaliacdo de
um servico é muita atrelada a sua qualidade, pois quando se avalia um produto
normalmente se refere a sua qualidade, e para tal em servicos é o mesmo. Assim a
avaliacdo de servicos refere-se a uma investigacdo qualitativa e quantitativa da
qualidade do servico prestado e a satisfacdao do usudrio quanto ao que lhe foi prometido
e ofertado (ENAP, sd).

Destaca-se que a busca pela satisfacdo do usuario deve ser continua e
ininterrupta, devendo a administracdo como um todo se adaptar as necessidades dos
cidaddos, visto que o mundo é um ambiente de constante mudanca, e por estar em
constante mudanca requer da administracao publica que se adapte na busca de ofertar
servigos publicos de qualidade e que satisfaca aos interesses da coletividade.

Os servicos publicos realizados pelo Estado podem ser apreciados por toda a
populacdo de maneira direta ou mesmo indireta, e na busca de compreender como os
servicos publicos estdo sendo ofertados e se atendem as expectativas de seus usuarios
é preciso realizar a avaliagdo da qualidade dos servicos publicos. O Brasil apds o processo
de redemocratizacdo advinda pés-periodo ditatorial dedicou-se as primeiras iniciativas
para realizacdo da avaliacdo dos servicos publicos (ENAP, sd), tais iniciativas inicialmente
se apresentaram na forma de moderniza¢do da Administracdo Publica, em torno de uma
nova gestdo publica, ao qual priorizava que o Estado como detentor da prerrogativa de
prestar servicos publicos de qualidade que atenda aos interesses da coletividade
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implantasse modelos de gestdo mais modernos como modo de fornecer suporte a
politicas publicas de carater finalistico.

Dessa premissa, em 2005 por meio do Decreto 5.378 é criado o Programa Nacional
de Gestdo Publica e Desburocratizacdo. Contudo, fora revogada pelo Decreto 9.094 de
2017 que objetiva remediar a sobreposicao dos servicos publicos ofertados, sendo assim
busca organizar e modernizar os servigos publicos. Logo, a avaliagdo dos servicos
publicos se adere a um contexto de governo digital, sendo umas das prioridades
da administracdo publica prevista no Decreto 8.936 de 2016 que institui a Plataforma
de Cidadania Digital e prevé em seu art. 3, inciso IV o uso de ferramenta de avaliacdo da
satisfacdo dos usudrios em relagdo aos servicos publicos prestados, assim como o art. 4,
incisos V do referido decreto determina a utilizagdo dos resultados para monitorar e
orientar a¢cdes de melhoria dos servigos publicos.

Valido mencionar que a avalicdo da satisfacdo dos servicos publicos deve se
centrar no cidad3do usuario. Assim o modelo de avaliacdo de qualidade dos servicos
publicos utilizado pelo Estado brasileiro se baseia em uma serie de medidas (ENAP, sd),
dentre as quais estdo a qualidade percebida e a satisfagdo, visto que ambos sao
elementos que centram sua busca no cidaddo usuario. Ressalta-se ainda que a satisfagao
segue por um caminho de avaliagdao mais afetiva e emocional, enquanto que a qualidade
segue um caminho de avaliacdo mais racional e cognitiva. Logo, pode-se dizer que a
avaliacdo da satisfacdo é mais subjetiva e a avaliacdo da qualidade é mais objetiva.

Existe uma gama de possibilidades para se avaliar a efetividade da melhoria em
servicos publicos, dentre as diversas dimensdes possiveis de se utilizar para tal fim a
principal se caracteriza em observar se o cidaddao usuario dos servigos publicos esta
satisfeito (ENAP, sd), ou seja, deve-se identificar se o objetivo a que se propde dado
servico publico alcancou a sua razdo de existéncia. Pois, uma vez que o servico publico
alcance a satisfacdo do cidaddo usuario é um indicativo da melhoria do servico prestado,
da mesma forma quando o usuario demonstra sua insatisfacdo este é um indicativo de
gue o servigo publico ndo estd a atender aquilo que fora estipulada que se realize pela
mesma, requisitando assim que seja realizado um gerenciamento para que se alcance
o objetivo da razdo de existéncia proposto para o servico publico em questao.
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A busca pela satisfagdo do usuario deve ser continua e ininterrupta, devendo a
Administracao como um todo se adaptar as necessidades dos cidadaos (ENAP, sd), visto
gue o mundo é um ambiente de constante mudanca, e por estar em constante mudanca
requer da administracdo publica que se adapte na busca de ofertar servicos publicos de
gualidade e que satisfaca aos interesses da coletividade.

A Lei 13.460 de junho de 2017, conhecida como Cédigo de Defesa do Usuario de
Servigcos Publicos dispde sobre a participacdo, protecao e defesa dos usudrios dos
servicos publicos da Administracdo Publica, trazendo consigo o conceito de servico
publico em seu art. 2, inciso Il considerando servico publico como “atividade
administrativa ou de prestacao direta ou indireta de bens ou servicos a populacao,
exercida por 6rgao ou entidade da Administracdo Publica” (BRASIL, 2017). Portanto,
o0 servico publico pode ser compreendido como toda agdo exercida pela Administragao
Publica, seja de maneira direta ou mediante terceiro, ao qual lhe fora conferida o dever
de prestar servico em nome do Estado.

No mesmo artigo, 2, inciso | a supramencionada Lei, 13.460/17, dispde quem sdo
0s usuarios a quem o codigo concede a prerrogativa do direito de defesa, sendo assim
entdo considerada como usudrio “pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza,
efetiva ou potencialmente, de servico publico” (BRASIL, 2017), ou seja, de maneira
genérica e abrangente todos os individuos e organiza¢Oes sdao potencias usudrios de
servicos publicos, seja de maneira direita ou indireta.

Os principios sdo a base de sustentacdo que delimitam o alcance e o sentido das
normas presentes no vigente ordenamento juridico brasileiro, ressaltando que nao
fornecem uma solugao Unica, mas sim um escopo de possibilidades a depender de cada
caso concreto. Dessa maneira, o caput do art. 4 da referida Lei, 13.460 de 2017,
estabelece oito principios norteadores do servigco publico e atendimento aos usuarios,
sendo estes: o principio da regularidade, continuidade, efetividade, seguranca,
atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia.

Por meio da Lei 13.460/17 em seu art. 16 determina que as ouvidorias publicas
tenham prazo maximo para fornecimento de resposta conclusiva aos usuarios
manifestantes de trinta dias corridos, contados a partir do recebimento da
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manifestacdo, podendo o prazo ser prorrogado uma Unica vez por igual periodo,
mediante justificativa expressa (BRASIL, 2017). O mesmo artigo, 16, estabelece que a
ouvidoria possa solicitar informacdes e esclarecimentos diretamente a agentes publicos
do drgdo ou entidade ao qual se vincule, devendo essas solicitacdes serem respondidas
no prazo de vinte dias corridos prorrogavel uma Unica vez por igual periodo, mediante
justificativa (BRASIL, 2017).

Uma importante questdo na gestdo de uma ouvidoria é o relacionamento da
mesma para com as outras areas que compde a Administracdo Publica, pois é essencial
para que a ouvidoria possa cumprir seu papel no prazo determinado e oferecer o melhor
tratamento possivel para o cidaddo manifestante. Na gestdo de uma ouvidoria, seja ela
publica ou privada, na maioria dos casos dependera de informacgdes ou a¢bes de outras
areas (ENAP, sd) para poder fornecer uma resposta a demanda do cidadao
manifestante. Na busca de adquirir coopera¢dao das demais dreas, é necessario que
todos compreendam a importancia e os beneficios de uma ouvidoria ativa podem vir
a propiciar para a Administracdo Publica como um todo.

As vantagens que uma ouvidoria bem alinhada com os setores internos pode
propiciar é a possibilidade de aperfeicoamento dos processos e procedimentos
mediante as manifesta¢des dos cidad3os. E para tal é preciso passar por algumas etapas
importantes, como: mapeamento de todos os setores que compde a estrutura publica
na qual a ouvidoria esteja inserida seja no ambito municipal, estadual ou federal,
compreendendo o que fazem quem sdo seus responsaveis, e como a ouvidoria e seus
setores interagem; a apresentacdao da ouvidoria de maneira formal para todos os
responsaveis pelas areas internas e informes como sera o procedimento adotado para
realizacdo dos processamentos das manifestacdes, essa etapa é de suma importancia
para que todos compreendam como se dd uma ouvidoria; identificar os desafios por
meio de uma analise detalhada das manifestacdes recebidas, identificando quais areas
internas apresentam maiores dificuldades, para que seja possivel apresentar sugestdes
de mudancas que facilitem o trabalho de todos, mas é necessario estar atento a forma
como proceder com a abordagem; e por fim a etapa de maior importancia, a realizacdo
de uma reflexdo conjunta a respeito dos niveis de efetividade do servico prestado pelo
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setor em questdo e apresentagao dos problemas ou principais problemas identificados,
e a sugestdo de novas formas de proceder’, visando mitigar ou mesmo eliminar tais
problemas.

Com o estabelecimento da ouvidoria publica essa passa a ter como missdo a
promoc¢do da democracia participativa e da efetividade, por meio da mediacdo de
conflitos e do reconhecimento do outro, o cidaddo, como sujeito de direitos (ENAP, sd).
Portanto possuindo como fungdo, ou seja, como atribuicdo, atividade, instrumentos
necessarios para cumprir sua finalidade, ou melhor, para cumprir sua missao e razao de
existéncia, algumas funcdes tais como: ouvir e compreender as diferentes formas de
manifestacdo dos cidadados; reconhecer os cidaddaos sem qualquer distingdo, como
sujeitos de direitos; qualificar as expectativas de forma adequada, caracterizando
situagdes e identificando o seu contexto, para que a Administracdo Publica possa
identifica-las como oportunidades de melhoria; responder aos cidadaos; e por fim
demonstrar os resultados produzidos, avaliando a efetividade das respostas oferecidas,
gerando dados e elaborando informacgdes capazes de fomentar decisdes de gestdo
publica.

A ouvidoria publica se distingue de outras formas de comunicacdo e mediacao,
como SAC (Servico de Atendimento ao Cliente), e o Call Center, ou mesmo, uma
ouvidoria privada (ENAP, sd). Visto que a ouvidoria publica ndo é somente um canal de
interlocucdo entre o cidad3do usudrio dos servicos para com a Administracdao Publica,
devendo ser entendida como uma instituicao de estimulo a participagdo e controle
social, bem como a conscientizacao da populagao sobre o direito de receber um servico
publico de qualidade (ENAP, sd). Além de auxiliar o cidadado a respeito da forma mais
adequada de sanar as suas demandas manifestadas perante a ouvidoria publica, ou
encaminha-las aos orgdos apuradores competentes para tal demanda concreta
apresentada pelo usuario dos servicos publicos.

7 Ressalta-se que ao apresentar tais avaliacdes, sugestdes e novas maneiras de proceder, deve-se realizar
de maneira empatica pondo-se no lugar do outro, e principalmente se utilizando de uma linguagem
acolhedora e ndo acusadora, visto que o objetivo é solver um problema na prestagdo do servigo publico
e ndo realizar acusagdes que podem criar atrito e dificultar a resolugdo do problema.
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Contudo, existem algumas especificidades que cabem a ouvidoria publica como: o
recebimento de manifestacdes dos cidadaos, interpretando e buscando solugdes para
cada caso concreto, com o objetivo de aperfeicoar o processo de prestacdo do servigco
publico; contribuir para melhorar a qualidade dos servicos prestados e buscar a
satisfacdo do cidaddo que utiliza os servicos publicos; informar adequadamente a
direcdo do 6rgdo publico sobre os indicativos de satisfagao dos usuarios, como informar
aos cidadaos quais sdo os 6rgaos que devem ser acionados para resolugdo de suas
demandas, quais sdo suas responsabilidades e de que forma a resposta poderd ser
cobrada; promover interacdo funcionando como instrumento de interacdo entre o
drgdo publico e a sociedade; e contribuir para com o fortalecimento da cultura de
direitos humanos privilegiando a visdao do cidaddao como um sujeito de direitos e
estimulando sua autonomia como cidadao.

A ouvidoria publica no Brasil possui duas grandes finalidades principais: primeiro
realizar o controle social da qualidade do servico publico, auxiliando na busca de
solugdes para os problemas existentes nos 6rgdos do Estado, segundo promover a
efetividade dos direitos humanos ao ouvir, reconhecer e qualificar as manifestacdes
recebidas de seus cidaddos demandantes (ENAP, sd). E para tal existem dois tipos de
publicos em ouvidoria publica, o externo e o interno. Primeiramente o publico interno
gue sdo os servidores e empregados da entidade que utilizam da ouvidoria publica para
manifestar seus anseios, apresentando denuncias, reclamacdes, sugestoes, elogios,
entre outros. Por sua vez o publico externo consiste em cidadaos ou grupos de cidaddos
gue demandam os servicos oferecidos pelos drgaos publicos, e utilizam a ouvidoria
como um instrumento para se manifestarem solicitando atendimento as suas
demandas. Logo, qualquer cidaddo que pertenca tanto ao publico interno como ao
publico externo podem apresentar manifestaces a ouvidoria.

A atuacdo do ouvidor fundamenta-se nos principios constitucionais estabelecidos
no caput do artigo 37 da atual Constituicdo Federal. Dentre esses principios, destacam-
se a legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia. O papel do
ouvidor consiste em atuar como representante do cidadao, atuando contra quaisquer
violacOes dos direitos humanos, abusos de poder, erros, omissGes, negligéncias e
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decisdes injustas (ENAP, sem data), com o objetivo de promover uma Administragdo
Publica mais eficiente e, sobretudo, proporcionar maior transparéncia, ao mesmo
tempo em que os agentes publicos se tornam mais responsaveis em suas tomadas de
decisdes.

Para atuacdo de ouvidor no Brasil ndo é exigido qualquer tipo de formacao
superior especifica, porém é desejavel certo perfil para exercicio dessa fun¢ao, sendo
desejavel sensibilidade e paciéncia; capacidade de escuta, adaptacdo, persuasdo e
flexibilidade; idoneidade, proatividade, experiéncia em prevencdao e controle de
conflitos; possuir qualquer formacdo profissional de nivel superior; em equipe deve
promover e estimular a capacitacdo e participacdo em atividades pertinentes (ENAP, sd).
Ressalta-se que o ouvidor ou qualquer outro profissional integrante da ouvidoria publica
devem buscar um ponto de equilibrio, agindo de forma imparcial, na busca de favorecer
o exercicio do didlogo, e zelar para que cada vez mais pessoas possam ser inseridas na
esfera publica como cidadaos.

Para implementacdo de uma ouvidoria, tanto no ambito publico quanto privado,
é preciso um alto comprometimento da alta administragdo, que deve estar preparada
para gerir mudancas na cultura organizacional, bem como qualificar seus colaboradores
por meio do treinamento de pessoal orientado para a satisfacdo das demandas dos
cidaddos (ENAP, sd). Além de criar condicdes para um clima organizacional receptivo e
colaborativo, visto que se os canais de comunicacdo interno estiverem bloqueados, ou
mesmo dificultado, as rela¢cdes tenderam a ser demoradas e ndo eficientes, dessa
maneira o Ouvidor pouco podera contribuir, uma vez que ndo possui poderes
coercitivos, esse funciondrio precisa contar com o respaldo interno da organizagdo para
gue possua capacidade de obter respostas as demandas que Ilhe sdo apresentadas, mas
mais do que isso para que possa a vir a solver e orientas as demandas dos cidadaos, na
medida do possivel.

O cidadao ao utilizar e avaliar a prestacdo de dado servigo publico pode vir a gerar
manifestacdes baseada na experiéncia do servigo prestado. Dessa maneira a ouvidoria
ao receber uma manifestacdo deve encaminhar, caso necessario, e acompanhar o
tratamento nas areas técnicas, ou nos 6rgdos parceiros, que por sua vez avaliam a
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manifestacdo e fornecem apoio para a resposta do cidaddo. A ouvidoria analisa os
subsidios recebidos e os encaminha ao demandante uma resposta, ao realizar esses
procedimentos a ouvidoria consolida a percepcdo do cidaddo sobre o servico publico,
gerando diagndsticos e recomendacoes, e, por conseguinte a ouvidoria apresenta tais
diagndsticos e recomendacbes aos gestores responsaveis pela prestacdo do dado
servico publico (ENAP, sd). Por fim, os gestores responsaveis adotam medidas para
aprimorar os servicos prestados.

Dessa forma, ao realizar tais processos com intuito de atender e auxiliar o
cidadao, a ouvidoria aproxima o cidadao da Administragao Publica, e fornece subsidios
para que a mesma possa melhorar a prestagao de servigos que satisfagam ao interesse
publico ao qual foi formulada e destinada.

MATERIAIS E METODOS

A natureza inicial da pesquisa em questdao de “Andlise da Ouvidoria Geral do
municipio de Campos dos Goytacazes” se caracterizou como uma pesquisa qualitativa,
em que se atentou ao objetivo especifico de descrever parte da estrutura das ouvidorias
gerais dos municipios do norte fluminense, Carapebus, Conceicdo de Macabu, Cardoso
Moreira, Quissama, Macaé, Sao Francisco de Itabapoana, Sao Fidélis, S3o Jodo da Barra,
mas em especial o municipio de Campos dos Goytacazes. Assim como a realizacdo de
busca e compreensao de dados oriundos da Controladoria-Geral da Unido em relacao
ao sistema digital de recebimento de manifestag¢des, o Fala.BR.

No decorrer da pesquisa, foi realizada pesquisa bibliografica e leitura das mesmas,
tanto as indicadas pelo professor orientador quanto as encontradas e selecionadas pelo
bolsista, a fim de melhor compreender o tema de pesquisa em questdo. Assim como foi
realizado o curso de certificacdo em Ouvidoria disponibilizado pela Escola de
Administracdo Publica (ENAP), com intuito de se aprofundar no tema de pesquisa, ou
seja, a ouvidoria.

A certificagdo em Ouvidoria compreendeu a realizagdo de oito cursos com duragao
de 20 horas cada totalizando em certificados 160 horas, sendo estes os cursos: avalia¢do
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da qualidade de servigos; controle social; defesa do usuario e simplificacdo; gestao em
ouvidoria; introducdo a gestdao de projetos; lei de acesso a informacgdo; resolugao de
conflitos aplicada contexto das ouvidorias; e tratamento de denuncias em ouvidoria. Ao
término de cada mdédulo dos cursos era necessdria a realizacdo de uma prova para
obtencdo do certificado. E a realizacdo de resumos dos cursos em questao realizados,
como fora solicitado pelo professor orientador.

A fim de melhor compreender e cumprir o estabelecido nos objetivos especificos
fora realizado um levantamento de parte da estrutura das ouvidorias municipais dos
nove municipios do norte fluminense compostos por: Campos dos Goytacazes, Macaé,
Carapebus, Conceicdo de Macabu, Cardoso Moreira, Quissama, S3o Francisco de
Itabapoana, Sao Fidélis, Sdo Jodo da Barra. Tal levantamento foi realizado por meio de
perguntas que buscavam verificar nos meios eletronicos a existéncia de: link da
ouvidoria na pagina principal; divulgacdo de enderecos (logradouro), telefones e e-mail;
nome do ouvidor responsavel; uso de sistema e qual; se ha divulgacdo de relatdrios
relativos ao uso das ouvidorias.

A Controladoria-Geral da Unido em sua pagina do sistema integrado de ouvidorias,
o Fala.BR, disponibiliza o banco de dados denominado “Painel Resolveu?” (CGU, 2022b),
sendo uma ferramenta que relne informacgdes relativas as manifestacdes recebidas
pelo sistema integrado de ouvidorias supracitado. Sendo assim fora realizada consulta
aos dados disponibilizados pelo “Painel Resolveu”, no intervalo de 03 de outubro de
2017, quando o municipio aderiu ao sistema integrado de ouvidorias, até a data de 15
de dezembro de 2022. Por meio deste banco de dados foram realizadas consultas
relativas aos tipos de manifestacdes recebidas, assim como o tempo médio necessario
para fornecimento de resposta conclusiva, como estabelecido pelo art. 16, de trinta dias
corridos prorrogdvel uma Unica vez.

Também foi realizada visitas a sede da Ouvidoria Geral do municipio de Campos
dos Goytacazes, a fim de conhecer e compreender a realidade da ouvidoria, assim como
compreender suas necessidades e problemas enfrentados no desenvolver das
atribuicdes da Ouvidoria Geral do municipio de Campos dos Goytacazes.
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RESULTADOS E DISCUSSOES

Mediante levantamento por meio de perguntas no qual fora identificado parte da
estrutura das ouvidorias gerais dos municipios do norte fluminense, em especifico a
ouvidoria geral da prefeitura municipal de Campos dos Goytacazes, como observado no
Anexo |.

Foi constatado que a Ouvidoria Geral do municipio de Campos dos Goytacazes
possui icone na pagina inicial, o qual direciona o cidaddo manifestante ao sistema
Fala.BR. Esse sistema é uma plataforma desenvolvida pela Controladoria-Geral da Unido
que possibilita aos cidaddaos fazerem solicitagbes de acesso a informacdo e
expressarem manifestacées relacionadas ao uso de servicos publicos prestados pela
Gestao Publica municipal.

E importante ressaltar que o municipio de Campos dos Goytacazes n3o utiliza um
sistema proprio para recebimento de manifestacdes, o que torna de certa forma, como
relatado pelos funcionarios uma tarefa complexa, pois a plataforma Fala.BR foi
inicialmente desenvolvida para atender as demandas a nivel federal, mas adaptada para
0s municipios. E por vezes o municipio perde acesso ao sistema do Fala.BR, sendo
preciso contatar a CGU para que seja restabelecido o acesso. Acarretando durante esse
periodo sem acesso que as demandas acabam por nao ser atendidas.

Além disso, verificou-se que a prefeitura disponibiliza canais de comunicagao
alternativos ao sistema eletrénico, como e-mail, telefone e atendimento presencial,
com a disponibilizacdo do endereco para receber cidaddos que necessitem fazer
manifestacdes relacionadas aos servicos publicos. Essas informacgdes, incluindo o
telefone e o e-mail, bem como o nome do ouvidor, foram encontradas na pagina da
prefeitura, no link "Lista de Orgdos", e um telefone adicional foi localizado no link
"Telefones Uteis". Contudo, é importante mencionar que todos os telefones
disponibilizados na pagina da prefeitura estdo desatualizados, fato que foi confirmado
pelos funciondrios. Essa desatualizacdo resulta em dificuldades para o cidaddo que
necessite entrar em contato com a Ouvidoria de Campos de forma facil e direta.

No item 3 do Anexo |, procedeu-se a verificacdo da viabilidade de realizar analise
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de relatérios. Nesse contexto, o municipio de Campos dos Goytacazes obteve uma
resposta afirmativa (Sim), uma vez que o sistema Fala.BR disponibiliza "Dados Abertos
e-OUV". Esses dados sao fornecidos em formato de planilha digital e englobam todas as
manifestacdes realizadas por meio do sistema integrado de ouvidorias, o Fala.BR,
abrangendo drgdos e entidades que aderiram a essa plataforma em ambito federal,
estadual e municipal.

Cabe ressalva, que a mencionada planilha digital compreende uma vasta
guantidade de informacgdes ndo tratadas, o que acarreta uma dificuldade para o cidadao
comum em compreender a magnitude desses dados. E relevante observar, entretanto,
gue o sistema Fala.BR disponibiliza o "Painel Resolveu?", o qual agrega informacdes
referentes as manifesta¢des originadas no proprio sistema Fala.BR. Essas informacdes
sdao compiladas a partir da supramencionada planilha digital, e tal painel permite a
andlise relativa aos diferentes tipos de manifestacdes, a classificagdo dessas
manifestacdes conforme o perfil do cidadao (incluindo faixa etdria, género, localidade
do manifestante, raca e cor) e a visualizacdo das manifestacdes ao longo de periodos de
tempo especificos.

Conforme as diretrizes estabelecidas pela CGU (2022c), esses dados - faixa etaria,
género, localidade do manifestante, raca e cor - ndo sao considerados obrigatérios
durante o processo de preenchimento do formulario de registro da manifestacao.
Consequentemente, tais informacOes apresentam uma taxa significativa de nao
preenchimento, variando entre 60% e 90% dos usuarios que ndo fornecem respostas a
essas questdes (CGU, 2022b).

Uma gestao mais eficiente das manifesta¢cdes requer o aprimoramento da atuagao
da ouvidoria, por meio do desenvolvimento de relatérios robustos e embasados. Esses
relatdrios devem ser capazes de promover e orientar a Administracdo Publica municipal
no processo de tomada de decisdes e formulacdo de politicas publicas. Essa abordagem
contribuird para uma interagcdo mais consistente e produtiva entre os cidadaos e as
autoridades, assegurando que os anseios da populacdo sejam adequadamente
compreendidos e considerados. A consolidacdao de tais relatérios como instrumento de
referéncia para o poder publico possibilitarda uma gestdo participativa, transparente e
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baseada em evidéncias, resultando em politicas mais acertadas e alinhadas com as
demandas da comunidade local.

A Ouvidoria Geral do municipio de Campos dos Goytacazes, de acordo com a
Controladoria-Geral da Unido (2022a) em trés de outubro de 2017 adere ao sistema e-
OUV, que posteriormente tornou-se o sistema Fala.BR, e deste entdo recebendo
manifestacées por meio de tal sistema, o Fala.BR.

De acordo com o CGU (2022b), no periodo desde que aderiu ao sistema, Fala.BR,
até o dia 15 de dezembro de 2022, fora registrada 3.080 manifestacdes divididas em:
reclamacao, solicitacdo, denuncia, sugestdo, elogio, simplifique e comunicacdo, como
observado na Tabela Il abaixo.

Tabela II: ManifestacGes pelo sistema Fala.BR.

Tipo de Manifestacio Quantidade de Ocorréncias  Percentual
Reclamagao 840 27,27%
| Solicitago | 1202 | 39,03%|
Denuncia 284 9,22%
| Sugestdio | 111 | 3,60% |
Elogio 17 0,55%
| Simplifique | 0 | 0,00% |
Comunicacao 626 20,32%
| TOTAL | 3080 | 100% |

Fonte: Elaborado pelo autor segundo dados do “Painel Resolveu?” (CGU, 2022b).

Todavia, em visita realizada na sede da Ouvidoria Geral do municipio, fora
comunicado pelos membros da ouvidoria, que o nimero de manifestacdes recebidas
pela ouvidoria do municipio ndo reflete o nimero apresentado pelo relatério, estando
abaixo do demonstrado. Visto que por vezes a ouvidoria do municipio recebe
manifestacdes pertencentes a esfera estadual ou federal, o que evidencia a necessidade
do municipio de desenvolver o sistema proprio para recebimento de manifestac¢des.

Outro desafio apontado pelos integrantes da Ouvidoria Geral diz respeito as
frequentes ocorréncias de perda de acesso ao sistema Fala.BR. Ndo obstante, as
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manifestagbes dos cidaddos continuam a ser registradas no referido sistema. Essa
problematica resulta em atrasos na resposta as manifesta¢des, conforme evidenciado
na Tabela Ill. Tal cendrio culmina, na maioria das vezes, no descumprimento do prazo
estabelecido pela Lei 13.460, que prevé um limite maximo de trinta dias corridos para
fornecer uma resposta conclusiva as manifestagdes (BRASIL, 2017).

Tabela Ill: ManifestacGes respondidas no municipio de Campos dos Goytacazes entre 2018 a 2022.

Respondidas Percentual Em tratamento  Percentual
Dentro do Prazo 46 8% 25 1%
Fora do Prazo 529 92% 2480 99%
TOTAL 575 100% 2505 100%

Fonte: Elaborado pelo autor segundo dados do “Painel Resolveu?” (CGU, 2022b).

A mencionada problematica pode ser mais claramente visualizada por meio do
Gréfico | a seguir, que evidencia a dificuldade que o municipio possui para atender as
demandas manifestadas pelos municipes de Campos dos Goytacazes.

Grafico I: Manifestagdes respondidas no municipio de Campos dos Goytacazes entre 2018 a 2022.

600

400 > —
| I I I

2018 2019 2020 2021 2022
Ano

Quantidade

o

Situagdao M Em tratamento W Respondidas fora do prazo = Respondidas no prazo

Fonte: Elaborado pelo autor segundo dados do “Painel Resolveu?” (CGU, 2022b).
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A analise dos dados revela informagdes preocupantes sobre o desempenho da
ouvidoria em relagao ao cumprimento dos prazos estabelecidos por Lei para responder
as manifestacdes. No ano de 2018, apenas alguns meses apds aderir ao sistema da CGU,
constatou-se que aproximadamente 50% das manifestacoes realizadas ndo obtiveram
resposta dentro do prazo estipulado. Em contraste, apenas um percentual minimo de
3% das manifestagdes foi respondido pontualmente, enquanto uma significativa parcela
das manifestacGes permaneceu em processo de tratamento, ou seja, aguardando
resposta.

Essa situacdo se agravou nos anos subsequentes, 2019 e 2020, em que nenhuma
manifestacdo recebeu resposta durante esse periodo. Tal situacdo, de auséncia
completa de respostas, é igualmente observada nos anos de 2021 e 2023, reforgando a
preocupante constatacao de que a taxa de resposta as manifestacdes é praticamente
inexistente nesses anos.

Esses dados evidenciam uma questdo de grande relevancia e urgéncia, indicando
a necessidade de uma profunda revisdo e melhoria nos processos da ouvidoria para
assegurar o atendimento adequado e tempestivo das demandas dos cidaddos. A
auséncia de respostas pode comprometer a credibilidade e efetividade da ouvidoria
como um canal de comunica¢ao e participa¢ao social, reforcando a importancia de
uma abordagem abrangente e eficaz para solucionar essa questdo critica.

CONSIDERAGOES FINAIS

A situacdo observada no municipio de Campos apresenta desafios significativos
relacionados as limitagOes estruturais e operacionais da ouvidoria, que podem ser
apontadas como principais fatores contribuintes. Um dos problemas identificados diz
respeito a composicao reduzida da equipe responsavel pela ouvidoria. Essa formacao
pode comprometer a eficiéncia e a celeridade no tratamento das manifestacdes
recebidas, uma vez que a demanda pode exceder a capacidade operacional disponivel.

Outro ponto critico é a inexisténcia de uma rede setorial de secretarias e 6rgdos,
estabelecida para apoiar o funcionamento da ouvidoria. A auséncia dessa estrutura
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pode levar a um alto custo operacional, decorrente da concentracao de tarefas e da
dificuldade de resposta rapida e adequada as demandas dos cidadaos. A baixa eficiéncia
na resolucdo das demandas pode gerar insatisfacdo entre os municipes e prejudicar a
credibilidade da ouvidoria como um canal efetivo de comunicacdo entre a populacdo e
a Administracdo Publica.

Adicionalmente, constata-se um cendrio de conflito entre as atribuicdes da
ouvidoria e da Secretaria de Transparéncia e Controle no municipio de Campos. A
existéncia de um e-SIC (Sistema de Informacdes ao Cidadao) na Secretaria pode dar a
impressdao de que suas func¢des estdo sendo incorporadas, o que pode acarretar em
sobreposicdo de atividades. Essa sobreposicdo pode levar a fragmentacdo das
demandas e a perda de foco na resolucdo eficiente dos problemas apresentados pelos
cidad3dos. Vale ressaltar, que a Secretaria de Transparéncia e Controle, por dispor de
mais recursos financeiros, de pessoal e tecnolédgicos, pode atrair maior aten¢do dos
drgdos superiores, o que pode gerar um desequilibrio de atencdo e recursos em
detrimento da ouvidoria. Essa situacdo pode prejudicar a efetividade da ouvidoria em
cumprir seu papel de canal de comunicagao direta e imparcial entre a populagdo e a
Administragao Publica.

Diante desses desafios, é essencial que o municipio de Campos adote medidas
para fortalecer a ouvidoria e superar suas limitacdes. Isso pode incluir a ampliacdo da
equipe, por meio de concursos publicos e desenvolvimento de um sistema préprio para
recebimento de demandas, para melhorar a capacidade de atendimento e resposta as
manifestacdes recebidas. Além disso, é necessario estabelecer uma rede setorial bem
articulada, envolvendo diversos setores da Administracdao Publica, para aperfeicoar a
gestdo das demandas e promover uma resolucdo mais agil e eficiente dos problemas
da populacdo.
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Anexo |: Perguntas realizadas para verificar parte da estrutura dos municipios do norte fluminense
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Perguntas: sobre

Ouvidoria Geral do Campos dos Macaé Carapebus Conceicao de Cardoso Moreira | Quissama 580 Francisco Séao Fidelis*** Sdo Jodo da
. Goytacazes Macabu de Itabapoana Barra

Norte Fluminense
1. A ouvidoria geral
ﬂﬂfﬁ;g&g;ﬁﬂg Sim Sim Sim Sim Né&o encontrado Sim Sim* Né&o encontrado Sim
prefeitura?
2. E possivel realizar Néo foi
manifestacdes pela Sim Sim Sim Sim N&o encontrado Sim possivel N&o encontrado Sim
internet? constatar**
2.1 Usa sistema para Néo foi
recebimento de Sim Sim Sim Sim - Sim possivel - Sim
manifestacfes? constatar**
2.2 Se sim, qual Fala.Br e Né&o foi
sistema Fala.BR ou Fala.BR Préprio Prébrio Proprio - Fala.BR possivel - Préprio
proprio? constatar**
3. E possivel analise . N&o : . Néo foi .

' o Sim Né&o encontrado Sim Né&o encontrado Sim possivel Né&o encontrado Sim
de relatorios? encontrado *

constatar

4. O site da
prefeitura . . . . « Nao Néao < .
disponibiliza o Sim Sim Sim Sim Né&o encontrado encontrado encontrado Né&o encontrado Sim

endereco da

ouvidoria?




Avenida
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4.1 Se sim. qual o Rua Marechal Presidente Avenida Rua Maria Rua Bardo
' d Floriano, 255, . Getulio Vargas, | Adelaide, 186, - - - - Barcelos, 88,
endereco? Sodré, 466, .
Centro o 15, Centro Vila Nova Centro
1° andar
5. A ouvidoria possui Sim Sim N&o encontrado Sim N&o encontrado Nao Nao N&o encontrado Sim
telefone? encontrado encontrado
i (22) 3199-9631
5.1Sesim, qualo | (22) 981750900 | 5y 500 ramal 420/385 ou
ou (22) - (22) 2779-2324 - - - -
telefone? 98175 1431 6333 ou 162 Whatsapp (22)
997165-5766
6. A QUV'dO”a possul Sim Sim Sim Sim N&o encontrado Nao Nao N&o encontrado Sim
e-mail? encontrado encontrado
6.1 Se sim qual e- ouvidoria@camp OUV'dO”.a@ ouwdgrlaqeralc ouv(;dorla@choqcel ouvidoria@sjb.rj.g
mail? 051100V br macae.rj.go | arape u_s@cara caodemacabu.rj.qgo - - - - oV br
' 0s.1J.gov.br v.br pebus.rj.gov.br v.br —
. O nome do . Nao x ~ ~ Néao Nao ~ x
ouvidor esta Sim q N&o encontrado | Nao encontrado Né&o encontrado q q N&o encontrado | N&o encontrado
disponivel? encontrado encontrado encontrado

7.1 Se sim, qual o
nome do ouvidor?

Fabricio Freitas
dos Santos

7.2 Possui uma
pequena bibliografia?

Né&o encontrado

* 0O link da ouvidoria existe, contudo ao clicar o link retorna para a pagina inicial.

** Ndo foi possivel constatar, pois ndo funciona o link da pagina inicial retorna para pagina inicial.

*** O municipio ndo possui nenhuma informagao em relacdo a ouvidoria.
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