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RESUMO

A IMPLANTACAO DA OUVIDORIA NA PREFEITURA MUNICIPAL DA LAPA
COMO INSTRUMENTO DE CONCRETIZACAO DA GESTAO DEMOCRATICA
PARTICIPATIVA

O presente projeto técnico tem a intencdo de tragar as diretrizes para a implantacdo de uma
ouvidoria na Administragdo direta do Municipio da Lapa, tornando-a um instrumento
catalisador da participacdo popular na Administragdo Publica e concretizando a gestdo
democrética e participativa. Assim, foi realizada a andlise doutrinaria dos conceitos de
Administracdo Publica, servigos publicos, principios regentes da Administragdo Publica,
especificamente o principio da eficiéncia. Também foram estudados os conceitos e
caracteristicas das ouvidorias, como forma de participacdo popular na Administracdo Publica.
Para tanto, foi realizada pesquisa bibliografica, sendo adotado o método dialético, com a
contraposicdo e comparagao de teses doutrinarias. Igualmente foi realizado um diagndstico da
organizagdo alvo, bem assim uma pesquisa de campo com a populagdo acerca da prestacao de
servicos publicos municipais.
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1 INTRODUCAO

1.1  APRESENTACAO

Cada vez mais no setor publico se procura desenvolver meios de atingir a prestacdo
do servico eficiente, levando-se em consideragdo a natureza peculiar das atividades
desenvolvidas. Nesse trabalho pretende-se demonstrar que a implantagéo de uma ouvidoria
publica municipal é uma das formas de se cumprir o disposto no caput do artigo 37 da
Constituicdo Federal, que prevé aos entes publicos a observancia do principio da
eficiéncia, bem como incrementar a gestdo democratica, concretizando os fundamentos da
nossa Republica.

Embora muitos dos institutos da administracdo privada ndo possam ser implantados
nos orgédos publicos, tendo em vista a natureza da prestagdo oferecida, com as adaptacdes
pertinentes, a ouvidoria poderia atender as necessidades publicas, como ja se observou nos
casos de implantagdo no Brasil.

Da mesma forma, nessa analise se pretende demonstrar como as ouvidorias
auxiliam no exercicio da cidadania, tornando-se um instrumento de fomentacdo da
participacdo popular, integrando a populagéo ao setor publico de forma ativa, e ndo mais
apenas passiva, no sentido de receber a prestacdo de servico publico sem procurar intervir.

Nesse sentido, as ouvidorias podem ser um canal direto de participagdo popular, e
com as caracteristicas do instituto, transcender os balcdes de reclamagdo que geralmente
caracterizam os entes de controle estatal existentes. A atividade desenvolvida pela
ouvidoria se diferencia daquela atribuida as controladorias internas regulamentadas pela
Lei Complementar 101/2000, na medida em que as ouvidorias vdo além do controle da
gestdo dos recursos publicos, passando principalmente pela qualidade do servico prestado a
populacdo, o grau de satisfacdo desta e os meios que podem ser utilizados para se
aproximar o nivel de qualidade do servigo esperado com o realmente recebido.

Atualmente o Estado vem dividindo com os particulares a responsabilidade pela
execucdo dos servicos publicos, incentivando o exercicio da cidadania, difundindo os
mecanismos de controle social da Administracdo Publica. A atuagdo das ouvidorias como
um destes meios, auxiliando na concretizagdo do principio da eficiéncia é o tema que sera

abordado.



Com esse fito, ser& necessario discorrer inicialmente sobre o que é a Administragdo
Publica, o que sdo servicos publicos e sobre o principio da eficiéncia, para, posteriormente,
desenvolver o tema especifico das ouvidorias, suas caracteristicas, funcdes, sua
caracterizagdo como instrumento de cidadania e, finalmente, como a implementacédo da
ouvidoria no municipio pode influenciar na concretizagdo do principio da eficiéncia
administrativa, passando por um diagnostico feito com a populagdo sobre a atuagdo
prestacional do Executivo municipal.

Assim, o que se pretende com este trabalho é definir os meios pelos quais se pode
beneficiar a Administracdo Publica e os municipes com a inclusdo da ouvidoria no &mbito
municipal.

A cada dia se observa a implantacdo de ouvidorias nos 6rgdos da administracéo
publica indireta — como universidades, agéncias reguladoras e demais autarquias e
fundages publicas -, assim como no Poder Judiciério e no Ministério Publico, porém nédo
se verificam muitos exemplos de ouvidorias atuando em seu sentido real em entes da
administragéo direta.

Com o moderno paradigma estatal de incentivo da participacdo popular €
necessario que se incrementem também instrumentos habeis a tornar efetivo o exercicio da
cidadania nesse nivel, ndo apenas se aceitando as sugestdes ou reclamagbes dos
administrados sobre a prestacdo dos servigos publicos, mas procurando meios concretos
que auxiliem a propria administragdo a cumprir a determinacdo constitucional de
eficiéncia.

No ambito municipal os prestadores de servigos publicos mantém contato direto
com a populagéo que os recebe, sendo factivel uma averiguagdo préatica sobre a qualidade e
quantidade da prestacdo e o nivel de satisfacdo dos cidadéos. Considerando que na cidade
da Lapa foi percebida uma crescente demanda por informagdes e solugbes de questdes
relativas & atuagdo publica, entende-se que a estruturacdo de um Orgdo proprio, com
poderes e pessoal qualificado para encaminhar a divergéncia a rapida e eficaz resolucéo,
parece cabivel e recomendavel a proposi¢do da criacdo de uma ouvidoria municipal, que

possa atuar na melhoria da gestdo publica.

1.1.1 Objetivo Geral

Elaborar um projeto de implantacdo da Ouvidoria na Prefeitura Municipal da Lapa.



1.1.2 Obijetivos especificos

Diagnosticar problemas na prestacéo de servi¢os publicos municipais;
Elaborar métodos para agilizar a solugdo das demandas e a resposta a populagéo;
Definir meios para incentivar a participacdo popular na Administragdo Publica,

concretizando a gestdo participativa.

1.2 JUSTIFICATIVA

As ouvidorias publicas apenas recentemente vém sendo implantadas em maior
nimero no Brasil, especialmente em entes da administracdo indireta, como nas agéncias
reguladoras e universidades. Todavia, nos entes publicos da administracdo direta sua
efetivacdo ainda é pequena, em que pese ser o setor da Administracdo Publica que mais
diretamente esta prestando servigos imediatos a populacdo. Tal proximidade é ainda mais
perceptivel quando se trata da circunscrigdo municipal. Assim, torna-se pertinente estudar
como a implantacdo de uma ouvidoria municipal poderia fomentar a concretizagdo do
principio da eficiéncia administrativa, num intuito de melhorar a prestacdo do servico
publico, aumentar a participacdo dos cidadaos a fim de cumprir integralmente as missdes e
principios estabelecidos pela Constituicdo Federal.

E necessario entender que a imposicdo de eficiéncia no exercicio da atividade
administrativa, especificamente na prestacéo dos servicos publicos, decorre diretamente da
natureza destes, que ndo podem ser ofertados pelos particulares ou sua prestagdo privada
seria prejudicial & coletividade ou ao prdprio Estado. Dessa forma, sendo o Estado o
prestador precipuo de tais servicos, é necessario que se imponha a ele certo grau de
exigéncias a fim de realmente se atender ao bem comum.

Diuturnamente a populagdo vem tendo maior consciéncia de que tem o poder de
intervir na atuacdo estatal, desenvolvendo métodos de participacédo e exercicio da cidadania
que vao além do voto.

No ambito da Administracdo Pulblica ja € comum ndo mais se verificar a
passividade dos receptores dos servicos publicos, que ndo se contentam somente em

reclamar em seus circulos pessoais da insatisfacdo acerca de determinada prestagdo, mas



buscam meios de que os dissabores que sofreram ndo se repitam com o0s demais
administrados. Nesse sentido verifica-se que as ouvidorias instaladas nos entes da
administracdo indireta atuam de forma veemente ao darem uma resposta rapida ao
administrado, informando os meios que possui de denunciar, pedir informagdes ou mesmo
elogiar os servigos publicos prestados, num exercicio pleno da cidadania. Nos entes da
administragdo direta pouco se observa a implantacdo das ouvidorias, seja por questdes
politicas, de corporativismo ou outras razdes. Porém € certo que o nimero de entes
publicos da administracdo direta que possui em seus quadros uma Ouvidoria efetivamente
atuante, independente e eficaz, é bastante restrito.

Especificamente no Municipio alvo, observa-se uma consideravel insatisfagdo da
populacdo acerca da prestacdo dos servigos publicos, sem que exista um local ou 6rgéo
especifico onde 0s municipes possam buscar informagdes ou registrar situacoes
probleméticas vivenciadas. Atualmente algumas Secretarias Municipais realizam o registro
e acompanhamento das reclamacdes feitas em relacdo aos servigos por elas prestados, sem,
contudo, existirem estatisticas e controles independentes por um setor externo aqueles que
executam as atividades, padronizando expedientes e emitindo recomendacdes para a
melhoria da prestagé&o.

Portanto, entende-se que a implantagdo de uma ouvidoria na administragéo direta
municipal encontra ambiente propicio e demanda necessaria.

Desta forma, a justificativa do desenvolvimento do trabalho de conclusdo de curso
com a temdtica pretendida é demonstrar-se que é possivel municiar a crescente
participacdo popular na Administracdo Publica com meios habeis para tornar esse
exercicio de cidadania capaz de melhorar a prestacdo dos servigos publicos, tornando-a

mais eficaz.
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2 REVISAO BIBLIOGRAFICA

Antes de adentrar especificamente no tema das ouvidorias publicas, € necessaria
uma analise conceitual sintética dos elementos integrantes do projeto, como o que se
entende por Administragdo Publica, servicos publicos e eficiéncia administrativa, para
entdo poder-se conceituar e caracterizar a ouvidoria.

Segundo Hely Lopes Meirelles (2006, p. 85.), a Administragdo Plblica possui
natureza de ““munus publico para quem a exerce, isto é, a de um encargo de defesa,
conservagéo e aprimoramento dos bens, servicos e interesses da coletividade.”

Assim, pode-se entender a Administragdo Publica como o setor do Estado
responsavel pela prestacdo de servicos publicos, visando atender as necessidades da
populacdo, mas sempre dentro do interesse publico.

Nesse tema é importante verificar-se que a participacdo popular na Administracéo
Publica, conforme Maria Sylvia Zanella Di Pietro (1993, p. 133), “é uma caracteristica
essencial do Estado de Direito Democratico, porque ela aproxima o particular da
Administracdo, diminuindo ainda mais as barreiras entre o Estado e a sociedade”.

Tendo a Administracdo Publica a finalidade de atingir o bem da coletividade, pode-
se conceituar servigos publicos como aqueles desenvolvidos por ela e que, precipuamente,
sd0 destinados a atender o bem comum, as necessidades essenciais da populacéo,
desenvolvidos pelo Estado de forma direta ou indireta.

A fim de reger essa atuagéo o artigo 37, caput, da Constituicdo Federal elenca cinco
principios que obrigatoriamente deverdo ser observados pelos entes da Administracdo
Publica, direta e indireta. Especificamente nesse trabalho cabe uma brevissima insercao no
principio da eficiéncia administrativa, cuja concretizacdo muito tem a beneficiar-se com a
implantacdo de uma ouvidoria no ente publico alvo.

A emenda Constitucional n® 19 de 1998 introduziu no texto do artigo 37 da
Constituicdo Federal o referido principio, como decorréncia da adog¢do da chamada new
public management, termo traduzido como nova Administracdo Publica, Administracdo
gerencial ou de resultados.

Didgenes Gasparini (2005, pp. 21-22) conceitua o principio da eficiéncia da
seguinte forma: “Conhecido entre os italianos como ‘dever de boa administracdo’ o

principio da eficiéncia imp6e & Administracdo Publica direta e indireta a obrigacdo de
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realizar suas atribuicbes com rapidez, perfeicdo e rendimento, além, por certo, de observar
outras regras, a exemplo do principio da legalidade.”

Dessa maneira, a eficiéncia é entendida sob varios aspectos, dizendo respeito a
atuacdo pessoal dos agentes politicos, & prestagdo de servigos publicos, bem como servindo

como um dos Vértices da colaboragdo entre o setor pdblico e o privado.

21 OUVIDORIAS

As ouvidorias comecaram a ser delineadas em seus termos mais modernos na
Suécia, com a figura do Ombudsman, por volta de 1713 como uma forma de controle dos
funcionérios estatais, passando posteriormente a fungdo de controlar as atividades
praticadas em nome do rei (LIMA, 2010). Embora anteriormente j& se verificassem cargos
com algumas semelhancas aos atuais ouvidores, as atribui¢cdes eram bastante mais restritas
que as observadas atualmente. Assim, foi nesse pais que o instituto se delineou com as
caracteristicas mais proximas das atuais, especialmente com a figura do
Justitieombudsman criada em 1809, que era nomeada pelo parlamento e agia de forma
independente do rei (LIMA, 2010).. Outros paises instituiram em sua organizacédo a figura
do Ombudsman, especialmente depois da segunda Guerra Mundial.

No Brasil colonial existia a figura do Ouvidor, porém, como um representante do
rei para dirimir conflitos e fazer cumprir as leis, e ndo como defensor dos interesses dos
cidaddos. Mais recentemente, em 1923, o Deputado Constituinte José de Souza Mello
tentou incluir a ouvidoria no texto constitucional, mas tal fato ndo ocorreu (SECRETARIA
DA FAZENDA DE PERNAMBUCO, 2010). Com a instalagdo do regime de excegdo em
1964 as instituicdes democréaticas foram obstadas, impedindo qualquer progresso nessa
area.

Porém, com a redemocratizagdo novamente iniciaram-se as tentativas, sendo que
em 1986, através do Decreto-lei n°® 215/1986 foi criada na cidade de Curitiba a primeira
ouvidoria publica, j& com os objetivos de atingir a exceléncia na prestacdo dos servicos
publicos, ouvindo criticas e sugestdes dos administrados. (LIMA, 2010).

Nova tentativa foi feita para a inclusdo da figura na Constituicdo Federal de 1988,
porém, sem sucesso, como assevera Rubens Pinto Lyra (2000): “Durante 0 processo

Constituinte, foi proposta pela comisséo de Notaveis, presidida pelo jurista Afonso Arinos,
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a criacdo do Ombudsman, o qual, entretanto, acabou por ndo ser incorporado ao texto
constitucional de 1988.”

Desde essa primeira experiéncia em Curitiba, um grande caminho transcorreu,
criando-se e extinguindo-se ouvidorias nos entes publicos, sendo que a maior implantagao
ocorreu nos entes da administragdo indireta.

As ouvidorias instituidas no Brasil ndo possuem a mesma conformagdo das
observadas no cenério internacional, conforme esclarece Jodo Elias Oliveira (2005, pp.45-
54), que afirma que esse instituto foi “evoluindo de acordo com a diversidade de nossas
condigdes culturais e regionais, e apresentando-se como um modelo de recepgdo ao
cidaddo comum, simples, original, agil, ndo burocratico e de fécil acessibilidade.” Mais
adiante continua: “a ouvidoria brasileira é, sem duvida, um canal de didlogo com a
populacdo; uma porta aberta para a participagdo popular através do escutar da
reivindicacdo e da reclamacéo; um celeiro de recomendacOes para a melhoria do servigo
publico; um espaco na esfera de respeito ao ser humano™.

No mesmo sentido é o entendimento de Chussely Souza Lima (2010), para quem “a
construgdo do perfil do ouvidor brasileiro necessita da conscientizagdo do seu significado
de accountability como promotor do verdadeiro sentido de participagédo social na melhoria
e desenvolvimento das organizagdes”.

J&4 para Ana Pupe (2010) os contornos da ouvidoria no Brasil ndo estdo
completamente delineados, apresentando caracteres especificos, como o fato de ndo serem
originarias do legislativo, mas sim do executivo. Também ressalta que “as diferencas entre
servigo de atendimento ao cidaddo (SAC), ombudsman empresarial e ouvidoria ndo séo
clara e fortemente definidas, como ocorre em outros paises. Na verdade, ha no Brasil, uma
tendéncia a considerar que eles tém carater e atribuicbes semelhantes.”

As ouvidorias publicas possuem algumas caracteristicas diferenciadas das do setor
privado, pela propria natureza da organizacdo administrativa, bem como pelo interesse
publico da funcdo que desempenham. Para que atuem de forma eficiente é necessario que
aquele que ocupa o cargo de ouvidor possua independéncia e autonomia no exercicio da
funcdo. Segundo Frederico Barbosa (2010), atualmente em raras vezes isso ocorre, porque
“essas condicOes bésicas para a atividade desse importante instrumento de transparéncia
administrativa e de construgdo da cidadania ainda sdo muito relativas, haja vista que seus

titulares exercem cargo em comissao, sendo demissiveis.”
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A fim de solucionar esse e outros obstaculos no exercicio da funcdo, no VI
Encontro Nacional de OuvidoressOmbudsman, promovido pela Associagcdo Nacional dos
Ouvidores/Ombudsman em 2001, foi elaborada a Carta de Pernambuco, na qual, ente
outras medidas, se manifestam pela constitucionalizagdo do cargo de ouvidor
(ASSOCIACAO BRASILEIRA DOS OUVIDORES E OMBUDSMAN, 2010).

A mesma entidade promoveu em julho de 2010 o I Congresso Internacional de
Ouvidores e Ombudsman, XIII Congresso Brasileiro de Ouvidores e Ombudsman e VI
Seminério Nacional de Ouvidores e Ouvidorias, dos quais resultou a Carta de Belo
Horizonte Sobre Ouvidores e Ombudsman (ASSOCIACAO BRASILEIRA DOS
OUVIDORES E OMBUDSMAN, 2010), tracando diretrizes e meios para garantir a
qualidade e a cidadania na Administracdo Publica, “Um tema por demais oportuno, pois
vem ao encontro do principio da eficiéncia no servigo publico, um dos principios vetores
da gestdo publica, inserido no Art. 37 da Constituicdo Federal pela Emenda Constitucional
n® 19/98.” (BARBOSA, 2010).

As Ouvidorias publicas, embora integrem a organizacdo dos entes estatais, ndo
podem ser constituidas apenas como mais uma secretaria de governo, ja que é inadmissivel
que a atuacdo desse 6rgdo vise apenas beneficiar o agente politico que nomeia o ouvidor,
protegendo a imagem de sua administragdo e incorrendo em cooperativismos com
determinado escaldo de funcionérios. Para tanto, € necessario uma conscientizagéo de todos
os servidores que compdem no 6rgdo publico de que a ouvidoria ndo estara agindo contra
eles, pretendendo punir simplesmente ou criticar de forma vazia sua atuacéo.

E necessario o esclarecimento de que a participagdo popular na Administragio
Publica é uma das caracteristicas do Estado Democratico, tendo as ouvidorias como um
dos instrumentos para sua concretizagao.

Nesse sentido afirma Claudio Carvalho (2010):

O regime democratico pressupde a existéncia de instrumentos capazes de
controlar as atividades do Governo e as formas pelas quais esse Governo atua no
sentido de satisfazer o interesse publico.

Nesta condicdo, teremos um Estado transparente em suas acgles, que da
visibilidade a sua gestdo, de forma que o carater publico seja a regra e o segredo
a excecéo.

O poder invisivel é contrario e corrompe a Democracia. A visibilidade do poder
depende da proximidade espacial entre governante e governado. Essa
proximidade necessita de um elo que a torne efetiva e verdadeira.

Esse elo é a Ouvidoria, pois o desenvolvimento da Democracia se da quando
aumentam os espagos de participacdo dos cidaddos nas decisfes, com base nas
leis e no Direito, questfes intrinsecas a um Regime Democratico.
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Para Rubens Lyra (2010) o crescimento das ouvidorias publicas estd ligado ao
fortalecimento das instituicdes democraticas: “O crescimento da democracia participativa,
por sua vez, estd em larga parte determinado pelo fortalecimento da institucionalidade
democrética.”

Este doutrinador elenca algumas caracteristicas das ouvidorias publicas brasileiras:

Um primeiro aspecto que gostaria de destacar diz respeito as matrizes politico-
ideoldgicas inspiradoras das ouvidorias. No que se refere as caracteristicas da
Ouvidoria publica brasileira, entendo existir duas matrizes politico-ideolégicas
que as inspiram: eu chamaria a primeira de vertente modernizadora, que valoriza
centralmente a preocupacdo com a eficidcia, embora ndo despreze -
evidentemente - os direitos da cidadania. Enfatiza a questdo do aprimoramento
do servico publico. Atende, fundamentalmente, aos interesses da modernizagao
do aparato estatal relacionados com a necessidade de as elites dominantes
garantirem a adequacdo do servico publico as necessidades do mercado,
caracterizadas pela dinamica recente da globalizagdo e das inovacgOes
tecnoldgicas no sistema produtivo. Creio que, desde o inicio, as ouvidorias
surgiram, no Brasil, com essa marca, que continua dominante. [...]

Refiro-me agora ao que chamo de vertente democréatica. [...] As ouvidorias
publicas que valorizam o seu formato democratico tém, nos Ultimos anos,
conquistado importante espago no contexto das ouvidorias publicas brasileiras.
Elas caracterizam-se por serem criadas “de baixo para cima”, tendo como
preocupacdo central o exercicio da cidadania e como meio indispensavel para
exercita-la a garantia da autonomia do Ouvidor, mediante livre escolha por um
colegiado independente e atribuicdo de mandato certo. (LYRA, 2010)

Dessa forma, pode-se conceituar ouvidoria como o 0rgdo fiscalizador da
Administracdo Publica, servindo como elo entre a populagdo e o gestor publico, recebendo
criticas e sugestdes e encaminhando-as, acompanhadas de parecer, ao responsavel pela
area de atuacdo pertinente. Ainda, cabe a ouvidoria requisitar documentos e informaces
necessarias para averiguar as denuncias, bem como se impde o dever de comunicar a
autoridade superior eventuais condutas passiveis de punicdo hierarquica. Assim, a
independéncia no exercicio das fungBes de ouvidor sdo elementos essenciais para a
caracterizagéo de um 6rgdo como ouvidoria.

Para que as ouvidorias publicas possam cumprir suas funcdes, é necessario que
tenham independéncia para atuar, podendo averiguar denuncias com autonomia, sem o
constante temor de que, caso atinjam determinadas pessoas, 0 ouvidor poderd ser
exonerado do cargo. Da mesma forma, ndo pode haver protecionismo, tanto dos
particulares, com receio de prejudicar um servidor que ndo possua influéncias politicas

dentro da administracdo, quanto dos prdprios funcionarios em néo registrarem sugestoes,
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reclamagBes ou mesmo denuncias, por medo de represdlias. Para tanto, uma possivel
solucdo seria a constitucionalizacdo da fungéo, atribuindo-se garantias para que ela seja
exercida de forma independente, pois s6 assim auxiliard concretamente na realizacdo da
eficiéncia administrativa.

Embora ndo se possa atribuir as ouvidorias a fungdo de solucionar todos os
problemas da Administracdo Publica, ela possui um importante papel ao integrar o cidad&o
na real atuacdo desta, respondendo aos anseios de informagéo e oferecendo solugdes aos
gestores para se atingir a prestacéo de servigos realmente eficiente, bem como pode ser um
meio de incentivo ao cumprimento da eficiéncia administrativa, e uma forma de
fiscalizacdo do poder publico, assim como um canal para os cidad&os opinarem acerca da
execucdo e escolha das politicas publicas.

Como ressaltado anteriormente, a fungéo primordial da Administracdo Publica é
prestar os servigos publicos essenciais a populagdo, de forma suficiente, em quantidade e
qualidade, a atender as reais necessidades. Nesse sentido, a existéncia de ouvidorias
atuantes e independentes, que além de receber as criticas e sugestdes dos particulares sobre
a atuacdo do ente publico ao qual estdo vinculadas, possam também desenvolver projetos
para a melhor solugéo das insatisfagdes, bem como estudos para verificar a evolugdo na
prestacdo dos servicos publicos € um importante instrumento para a concretizacdo do
principio da eficiéncia.

A conscientizagdo da populagdo no processo de democratizagdo do Estado faz com
que as exigéncias em relagdo a qualidade dos servigos prestados por este se tornem
maiores. Assim, as ouvidorias precisam ser 0rgdos aptos a atingir resultados, ndo apenas
mediando informac@es entre os cidaddos e a Administracdo Publica, mas efetivamente
agindo com o fim de garantir a melhor prestagdo do servico, em termo qualitativos e

quantitativos.
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3 METODOLOGIA

Na elaboracdo do projeto se pretende utilizar os métodos de pesquisa bibliogréfica,
bem como estudos de alguns casos, analisando a posi¢cdo doutrinéria sobre as atribuicdes,
0S requisitos e caracteristicas de uma verdadeira ouvidoria, e suas especificagbes para a
implantacdo no setor publico, tendo em vista as peculiaridades dos servicos prestados.
Além disso, também utilizar-se-4 a pesquisa de campo, para diagnosticar o grau de
satisfacdo da populagdo em relacdo aos servigos publicos municipais.

Primeiramente pretende-se desenvolver uma definicdo de Administracdo Publica,
de servico publico e suas caracteristicas, assim como dos institutos da eficiéncia e da
ouvidoria, analisando-os separadamente com auxilio doutrindrio. Posteriormente, objetiva-
se analisar a organizacdo publica alvo e diagnosticar o problema existente, definindo os
meios necessérios para solucioné-lo, e para a implementacdo do projeto de instalacdo da

ouvidoria municipal.
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4 A ORGANIZACAO PUBLICA

41 DESCRICAO GERAL

A organizacédo alvo do projeto é a Prefeitura do Municipio da Lapa. A cidade tem
aproximadamente 44.936 (quarenta e quatro mil, novecentos e trinta e seis) habitantes,
segundo os dados do Censo Populacional 2010 do IBGE - Instituto Brasileiro de Geografia
e Estatistica, divulgados em seu endereco eletrdnico. Com uma area de 2.045,893 Km?
(dois mil e quarenta e cinco virgula oitocentos e noventa e trés quildmetros quadrados) é o
quarto maior municipio da Parand em extensdo territorial.

As principais fontes de renda sdo a agricultura e pecuédria, além de algumas
empresas de grande porte e pequenas e médias empresas locais. Ao lado destas, destaca-se
igualmente o funcionalismo publico, especialmente os servidores municipais, que
totalizam 1.242 (mil duzentas e quarenta e duas) pessoas (IBGE, 2011), organizadas em
nove Secretarias.

Dentro deste contexto é que foi desenvolvida a proposta de implantacdo de uma

ouvidoria municipal.

42  DIAGNOSTICO DA SITUACAO-PROBLEMA

Como ja afirmado nos itens anteriores, foi verificada uma crescente insatisfacéo por
parte da populacéo quanto aos servicos pablicos prestados pelo Municipio, inexistindo uma
padronizacdo no fornecimento de informacgbes a populacdo sobre sua abrangéncia
quantitativa e qualitativa, bem como quanto aos responsaveis pela execucdo, assim como
nas respostas aos questionamentos formulados em caso de necessidade. Visando
centralizar e unificar o atendimento ao cidad&o, e também estabelecer formas de controle
externas ao 6rgdo prestador, mas com poderes institucionais para coletar dados necessarios
na averiguacdo das situacOes apuradas, é que se idealizou a institucionalizacdo de uma
ouvidoria municipal.

Com o fito de examinar o grau de satisfagdo da populagdo acerca da prestacéo de
servicos publicos municipais foi feita uma pesquisa de campo, por amostragem. A

estatistica indica que em pesquisas dessa natureza, onde 0 universo a ser pesquisado €
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bastante uniforme, é possivel obter-se um diagndstico da situagdo levantada com a
contagem de um pequeno percentual da populacdo alvo. Assim, considerando o nimero de
habitantes do Municipio, foram questionadas cem pessoas, em Varios bairros da cidade,
sobre seu grau de satisfacdo com a prestacdo de servigos municipais.

O primeiro questionamento referia-se a existéncia de problemas relacionados a
servicos publicos municipais, sendo que 62 (sessenta e duas) pessoas responderam

afirmativamente e 32 (trinta e duas) de forma negativa, conforme exposto na figura 1.

Questado 1 - Vocé ja teve algum problema em
relagdo aos servigcos prestados pela Prefeitura?
(Saude, educagéo, manutengdo de ruas, bueiros

etc)

38% @nao

62% mSsim

Figura 1 - pessoas que tiveram problemas relacionados a servigos
publicos
Fonte: elaborado pela autora

Do universo de pessoas que responderam positivamente, a maioria, 34 (trinta e
quatro) pessoas disseram terem formalizado alguma reclamacdo em um dos O6rgdos

municipais, conforme explicitado nas figuras 2 e 3.

Questdo 2 — Em caso positivo vocé formalizou
alguma reclamacéo ou pedido de informacdes?

@ nao

55% mSim

Figura 2 — percentual de cidaddos que formalizou reclamagéo
Fonte: elaborado pela autora



6%

24%
49%

21%

Onde formalizou a reclamagéo

@ na Secretaria
da area

m no Gabinete do
Prefeito

O na Camara de
Vereadores

O em outro local

Figura 3 - locais onde foram efetuadas as reclamagdes
Fonte: elaborado pela autora
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Entre aqueles que registraram reclamagbes, 18 (dezoito) obtiveram respostas,

porém 16 (dezesseis) ndo tiveram qualquer retorno, como ilustrado na figura 4.

sua solicitagdo?

5306 47%

Questao 3 — Vocé teve alguma resposta sobre a

@ nao

mSsim

Figura 11 - percentual de pessoas que obtiveram resposta da Administracdo

Fonte: elaborado pela autora

Por sua vez, a figura 5 elenca as autoridades que deram o feedback aos cidad&os,

conforme questionado no item 4 do formulério aplicado.



2204 17%
22%
28%
11%

De quem obteve resposta? | @ Vereador

m Prefeito

O Secretario

O Outros

m N&o
especificou

Figura 12 - autoridades que responderam as reclamacdes registradas

Fonte: elaborado pela autora
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Ja a figura 6 traz a relacdo do tempo necessario para essa atuacdo dos agentes

publicos em reposta aos municipes.

Em quanto tempo?

@ Imediato

B 1 semana

0O 8 dias

0 10 dias

W 20 dias

@1 més

W 2 meses

O 3 meses

m poucos dias
m alguns meses
O pouco tempo
@ ndo especificou

Figura 6 - tempo de espera por uma resposta
Fonte: elaborado pela autora

Depois de identificadas essas informacdes, foi questionado sobre o conhecimento

da populacédo sobre a quem dirigir suas davidas, sendo que 46 (quarenta e seis) pessoas, ou

seja, 74% (setenta e quatro por cento) dos pesquisados, afirmou ter dividas sobre onde

buscar a solugdo da qual necessitava. A figura 7 ilustra esse percentual.
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Questédo 4 — Vocé ficou em divida sobre onde
buscar informagdes sobre seu problema?

16; 26%

@ nao

mSsim

46; 74%

Figura 7 - percentual de municipes com davidas sobre onde obter informagdes
Fonte: elaborado pela autora

Dentre os pesquisados, 95% (noventa e cinco por cento) declararam considerar
positiva a centralizagdo de informagdes e fornecimento de respostas acerca dos servigos

municipais, como se observa na figura 8.

Questdo 5 — Vocé acharia bomter umlocal
centralizado onde buscar informagdes e obter
respostas para todos os servigos prestados pelo
municipio?

5%

@ ndo
mSsim

95%

Figura 813 - pesquisados que consideram positiva a centralizagdo de informacoes
Fonte: elaborado pela autora

A populacdo igualmente foi questionada sobre o érgdo “ouvidoria”, tendo 73%
(setenta e trés por cento) respondido saber do que se trata e quais as funcGes (figura 9), e
86% (oitenta e seis) por cento declarado considerar positiva a instalacdo de uma ouvidoria

municipal, conforme figura 10.
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Questdo 6 — Vocé sabe o que é e 0 que faz uma

ouvidoria?
27%
@ néo
msim
73%
Figura 9 - pesquisados que conhecem o drgédo
Fonte: elaborado pela autora
Questdo 7 — Vocé acha que seria bom ter uma
ouvidoria municipal?
14%
@ néo
msim
86%

Figura 10 - percentual de pessoas que considera positiva a instalacdo de ouvidoria
Fonte: elaborado pela autora

Dessa forma, com a pesquisa por amostragem realizada confirmou-se a demanda
pela instalacdo de uma ouvidoria municipal, vez que a populacdo indicou ser necessaria
clareza na divulgacdo das atribui¢fes de cada Secretaria ou 6rgdo, deixando claro quem é o
responsavel pela sua execucgdo, bem como foi perceptivel a necessidade de padronizar a
forma e o tempo de resposta para a procura sobre informacdes e reclamacgdes, visando
efetivar a eficiéncia administrativa.

Assim sendo, mostra-se plausivel a implantagdo de uma ouvidoria no municipio,

pois sua atuacao sera proveitosa para a populacao.
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5 PROPOSTA

5.1 DESENVOLVIMENTO DA PROPOSTA

O objetivo da implantagdo da ouvidoria municipal estd em padronizar o
atendimento ao publico em todos os 6rgdos municipais, orientar a populagdo acerca de seus
direitos, bem assim esclarecer as reclamacgdes formalizadas, verificando suas causas e
indicando possiveis solugdes.

Destarte, depois da criacdo do 6rgdo e composi¢do da equipe de trabalho, como
serd especificado no item a seguir, a Ouvidoria Municipal devera desenvolver,
inicialmente, manuais a serem disponibilizados a todos os 6rgdos da Administracdo Direta
Municipal estabelecendo procedimentos a serem adotados no atendimento ao publico,
solicitagbes de servicos, tempo de espera para resposta ao requerimento, documentos
necessarios, entre outras providéncias. Com tal material elaborado, é recomendavel a
realizacdo de palestras e treinamentos para os servidores, orientando acerca dos conceitos
de eficiéncia administrativa e gestdo democratica. Também se faz necessario o
esclarecimento aos agentes publicos de que a Ouvidoria possui acesso as informacdes e
documentos das repartigdes, bem assim pode solicitar explicacdes dos servidores sobre
procedimentos por eles empregados nas situagOes levadas a ela, a fim de solucionar as
demandas existentes.

Concomitantemente, podera ser realizada campanha educativa junto & populacéo,
acerca dos direitos dos cidadaos junto ao Poder Publico, as obrigagdes deste em relacdo a
prestacdo os servicos, bem como quanto as limitaces orcamentarias e legais da atuagao
publica.

Depois de instalada a Ouvidoria, ela ter4 dentre suas funcdes receber os pedidos de
informagdo e reclamacBes formulados pela populagdo quanto aos servicos publicos e
atuacdo dos servidores publicos e sugestdes acerca da execucdo de politicas publicas. A
fim de garantir a idoneidade das informagdes, as solicitagdes devem ser feitas por escrito
ou tomadas a termo se feitas oralmente na reparticdo, com a identificagdo do noticiante,
ainda que tal informac&o possa ser mantida em sigilo até a solugdo dos fatos. Essa medida,
de identificacdo, é necessaria para seguranca dos agentes publicos, evitando assim noticias
visando atribuir procedimento errdneo ou ilegal por questdes pessoais. Caso seja verificada

a total falsidade do fato narrado, o noticiante poderd ser responsabilizado civil e
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penalmente, caso seja provada a ma-fé em seu proceder. Também poderd ser
disponibilizado um telefone e enderego eletrénico para obtencdo de informacdes bésicas
sobre 0s servicos municipais, agilizando o atendimento e facilitando o acesso da
populacéo.

Depois de recebida a questdo pela Ouvidoria, serdo tomadas as providéncias para
seu esclarecimento, sendo solicitadas informacdes preliminares ao drgéo responsavel pelo
setor onde os fatos se deram, mediante requisicdo ao diretor do departamento no qual esta
lotado o servidor responsével pela atuagdo, tendo em vista o respeito ao poder hierérquico,
que rege a Administragdo Pablica. Caso seja verificada de plano a regularidade na atuacdo
estatal, a reclamacdo serd arquivada com parecer lavrado pelo Ouvidor, do qual serd
informado o noticiante. Constatados indicios sérios de irregularidade, sera iniciado um
procedimento, a ser instruido com documentos e testemunhos.

Recebidas as informacdes documentais e testemunhais e, sendo necessario, com a
oitiva do servidor, a Ouvidoria elaborar& parecer sobre o caso, pronunciando-se sobre a
regularidade da situacdo, sugerindo medidas para corre¢édo do procedimento e de como
evitar repeticdes. No caso de recidiva de atuagOes irregulares pelo mesmo servidor, a
Ouvidoria podera sugerir a frequéncia a cursos de atualizacdo e qualificacdo para o
servidor, bem assim, sua realocagdo em outro setor.

Na eventualidade de ser constatada a ocorréncia de falta funcional ou ato de
improbidade administrativa, cépia do procedimento deverad ser encaminhado para
providéncias ao superior hierarquico do servidor atuante. Em sendo verificado que a
atuacdo do agente atendeu as normas devidas, igualmente serd elaborado parecer nesse
sentido, arquivando-se o procedimento. Em todos os casos, o resultado do procedimento
serd comunicado ao cidad&o noticiante, dentro do prazo estabelecido em lei.

Outra vertente de atuagdo da Ouvidoria estd na recepcdo de sugestdes sobre
assuntos relativos as politicas publicas elegidas pelo gestor publico, assim como sua forma
de execucdo. Nesse aspecto, além de sugestdes individuais, é possivel a realizagdo de
trabalhos coletivos em bairros e comunidades da cidade, na busca de coleta de informagdes
sobre os servigos fornecidos nesses locais, questionando a eleicdo das prioridades
estabelecidas no plano de governo.

Cabera também & ouvidoria realizar orientag@es periddicas ao quadro de servidores
publicos municipais, promovendo a qualificacéo, ressaltando os bons resultados e visando

corrigir as falhar reincidentes.
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Periodicamente, a Ouvidoria Municipal devera fornecer dados quantitativos sobre
os atendimentos realizados e os resultados dos procedimentos, bem como pesquisa com 0s
servidores sobre suas necessidades laborativas para melhoria na prestagdo dos servigos, de
tudo dando-se publicidade, com excecdo dos nomes dos servidores alvo de procedimentos
ou recomendag@es, tendo em vista o direito a intimidade, bem como encaminhara relatorio
trimestral ao Chefe do Poder Executivo e a Mesa Diretora da Camara de Vereadores, sobre

os dados obtidos no desenvolvimento da fungéo publica.

5.2 PLANO DE IMPLANTACAO

A implantacdo da Ouvidoria municipal implica na criagdo desse 6rgdo e do cargo
de Ouvidor dentro da estrutura administrativa municipal, o que necessariamente deve ser
feito por meio de lei. Como a criacdo de cargo publico € medida de iniciativa exclusiva do
Chefe do Executivo, dependera do Prefeito encaminhar a Camara de Vereadores um
projeto de lei que verse sobre a matéria, inclusive destinando-se rubrica orgamentéria
propria ao 6rgéo.

Encaminhado o projeto e uma vez aprovado pelos Vereadores, a lei serd sancionada
pelo Prefeito e publicada, passando, entdo a viger. Depois disso serd necesséria a escolha
do ocupante do cargo de Ouvidor, que deveréa congregar Vvérias qualificacBes para efetivar a
atuacdo do o6rgdo.

E necessario que o Ouvidor tenha experiéncia na area de Administracio,
conhecendo o0s trdmites intrinsecos ao setor publico e suas limitagBes legais e
orcamentarias, bem como tenha um conhecimento geral da &rea contabil e juridica
relacionada a gestdo municipal. Além das qualidades técnicas também é imprescindivel
que o Ouvidor seja uma figura imparcial na politica partidaria municipal, a fim de ndo
comprometer sua atuacéo e a reputacdo do 6rgdo com questdes e impressdes pessoais.

Também se faz necessario que o ocupante de tal cargo tenha capacidade no
gerenciamento de pessoas, pois iré tratar de forma bastante préxima com a populacéo e
diretamente com os servidores publicos, por vezes questionando seu modo de atuacéo, a
fim de obter as informacbes necessarias a solugdo das questdes levadas ao conhecimento
da Ouvidoria. Assim, é preciso que o Ouvidor tenha transito livre pelos o6rgdos e

reparticdes municipais.
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Para garantir algumas dessas qualificagGes, o projeto de lei de criagdo da Ouvidoria
municipal da Lapa deverd especificar requisitos que devem ser comprovados pelos
indicados para o cargo, como a formagdo em curso superior, experiéncia comprovada em
administracdo e conhecimento de gestdo publica. Ainda, justamente para evitar a indicagdo
politica do ocupante do cargo, sugere-se que nesse projeto de lei haja previsdo de que os
nomes de possiveis indicados ao cargo sejam submetidos a aprovacdo da Cémara de
Vereadores do municipio, que, afinal, & composta pelos representantes diretos da
populacdo detentora do poder que legitima da Democracia. Esse procedimento podera ser
feito & semelhanca de ocupantes de cargos em Tribunais por pessoas oriundas do quinto
constitucional, cuja entidade forma uma lista de trés pessoas que atendem aos requisitos
legais e fornece a presidéncia dos Tribunais de Justica para escolha de seu Presidente, ou
das indicacOes aos Tribunais Superiores feitas pela Presidéncia da Republica, para entdo
ser escolhido o ocupante da vaga. Assim como o Senado Federal sabatina os indicados aos
cargos do Ministro do Supremo Tribunal Federal e do Superior Tribunal de Justica,
visando o cumprimento das normativas, também é possivel que a Camara de Vereadores
fiscalize o preenchimento dos requisitos da legislagdo municipal para o cargo de Ouvidor.
Tal procedimento pretende ser mais um item fiscalizatdrio a disposicéo da populacéo, de
que o cargo ndo serd meramente formal, ou que havera deturpacdo para proteger certos
setores e denegrir outros. Nesse mesmo escopo é que se propde a fixacdo de um mandato
com prazo fixo para o Ouvidor, que obviamente poderé ser destituido, mas que deverd
gozar de certas garantias no exercicio de seu trabalho. Assim, sugere-se que a exoneragdo
do ocupante do cargo de ouvidor deva ser necessariamente motivada, com base em
circunstancias objetivas relacionadas ao exercicio do trabalho desenvolvido.

Escolhido o Ouvidor, deverd ser composta a equipe que ira assessoré-lo. A escolha
do pessoal igualmente deverd atender a qualificacdo profissional, com fito nas
caracteristicas do 6rgdo e seus objetivos.

Concomitantemente & composicdo da equipe, é conveniente que seja desenvolvida
uma campanha esclarecedora para a populagédo, difundindo as atribuicBes do 6rgdo, os
meios de acesso e a forma de atendimento que seré disponibilizada.

Da mesma forma, é possivel iniciar um trabalho interno, seja com o
desenvolvimento de material de uniformizacdo de procedimentos para serem adotados
pelos 6rgdos municipais, seja para também aclarar aos servidores as fungdes a serem

exercidas pela ouvidoria.
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53 RECURSOS

Para a implantacdo desse projeto serdo necessarios recursos financeiros e materiais,
bem assim servidores publicos, como o ocupante do cargo de Ouvidor, cargos de
assessoramento e fungdes administrativas.

Primeiramente, é necesséaria a disposicdo de um espacgo fisico, onde a equipe
integrante da ouvidoria possa ser instalada, em local de facil acesso & populacéo. A maioria
das reparticbes municipais esta instalada no centro da cidade, havendo espaco suficiente
para a alocacdo da Ouvidoria em varias delas, como no imével onde funciona atualmente a
Defensoria Publica municipal ou no local onde esta instalado o Departamento de Esportes.
Todavia, em outros imdveis pertencentes ao Municipio igualmente ha possibilidade de
instalacdo fisica da Ouvidoria municipal.

Em relagdo aos servidores de assessoramento ao Ouvidor, sera necessario a0 menos
um funcionério da area administrativa para atendimento a populagdo, recebendo a demanda
e efetuando o retorno no prazo estipulado na lei criadora do 6rgdo ou seu decreto
regulador, sendo, entretanto, recomendavel a presenca de no minimo dois servidores nessa
funcdo.

Considerando que a cooperagdo dos servidores de todos 0s 6rgdos municipais no
fornecimento dos dados buscados pela ouvidoria em suas averiguagoes é imprescindivel, e
levando em conta o nimero de moradores da cidade e a experiéncia vivenciada na
assessoria da Camara de Vereadores, acredita-se que, inicialmente, outros cinco servidores
sejam suficientes para assessorar o Ouvidor no levantamento das informacdes necessérias a
instrucdo dos procedimentos e solucdo das demandas propostas. Para tanto, além de
servidores efetivos do municipio, é possivel seja firmado convénio para aproveitamento
dos estudantes do curso pds-médio de gestdo publica ofertado no Colégio Estadual Séo
José na cidade da Lapa, que ja dispdem de certo conhecimento sobre o funcionamento
administrativo, podendo também incrementéd-lo com casos praticos, numa simbiose
favoravel ao ente publico, ao estabelecimento de ensino e também aos estudantes do curso
técnico.

Com a criagdo do 6rgdo serd necessaria a destinacdo de rubrica propria no

orcamento municipal, a qual suportara as despesas decorrentes com a eventual necessidade
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de contratacdo de pessoal. Todavia, como a eficiéncia administrativa também reside no uso
racional dos recursos publicos, convém salientar que existem diversos cargos
comissionados no municipio, cujo nimero vem aumentando nos Gltimos anos, inclusive
nas fungdes de assessoramento no gabinete do Prefeito. Com a diminuicdo desses cargos é
possivel manter os servicos em outros 6rgdos, como feito anteriormente, e custear a
contratagdo e realocacdo de servidores para a atuagao junto a Ouvidoria municipal.

Além disso, também é razodvel aproveitar os servidores municipais cursistas das
especializacbes em gestdo publica ofertadas pela Universidade Federal do Parand,
redirecionando funcionarios da é&rea administrativa que tenham se qualificado para
desenvolverem suas atividades nesse 6rgao.

Por fim, 0s recursos necessarios para a remuneracdo do Ouvidor, cujo cargo devera
ser equiparado ao de Secretario Municipal, igualmente advird da rubrica propria atribuida
ao 6rgao pela lei que o criara.

Além do espaco fisico e dos servidores, 0s demais recursos materiais necessarios,
como mobiliarios, computadores e materiais de expediente ndo irdo onerar o erario ao
ponto de inviabilizar o projeto, posto que ndo sdo de grande monta, podendo ser

redirecionados de material remanescente de outros 6rgéos.

5.4 RESULTADOS ESPERADOS

O projeto de implantacdo de uma Ouvidoria objetiva trazer mais eficiéncia a
prestacdo de servicos publicos atribuidos ao Poder Executivo local, tragando diretivas
uniformes para todos os setores da Administragdo Direta municipal.

Assim, alguns dos resultados esperados séo: 0 aumento do envolvimento popular na
gestdo publica, tornando-a realmente participativa, ao opinar sobre a prestacdo de servicos
publicos e a execucdo de politicas publicas; a elevacéo da qualidade dos servigos prestados
pela municipalidade; a efetividade no fornecimento de informaces e respostas, bem como
na averiguacdo de ocorréncia de falhas na atuagdo e os motivos determinantes dessa
situacdo; a uniformizacdo do modo de atendimento a populagdo em todos os setores da
Prefeitura. Atingindo esses resultados estar-se-a alcancando o escopo maior, que é a
efetividade do principio constitucional da eficiéncia administrativa, o qual preceitua seja

conseguida a maior qualidade e quantidade de prestacdo de servicos com o minimo de
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gasto de recursos financeiros, de tempo e de servidores envolvidos no procedimento, em
atuacBes que atinjam as reais e precipuas necessidades da populagéo.

A concretizacdo dos resultados podera ser verificada através de estatisticas mensais,
indicando o nimero de pessoas que procuraram 0s servi¢os da Ouvidoria, a natureza da
demanda, se reclamagéo ou busca por informagdes, quais as medidas adotadas, o tempo em
que se forneceu resposta ao cidadéo. Ja a melhoria na prestacdo dos servicos publicos
podera ser quantificada com uma pesquisa de campo com a populacéo, dividida em varios
bairros da cidade, questionando sobre o grau de satisfagdo com os servigos prestados pelo

Municipio.

5.5 RISCOS OU PROBLEMAS ESPERADOS E MEDIDAS PREVENTIVO-
CORRETIVAS

E possivel que a populagio ndo demonstre adesdo a atuacdo da Ouvidoria, o que
tornaria indcua sua existéncia, ja que a eficicia da legislagdo, como a que criara tal 6rgéo
na Administragdo Municipal, depende da aderéncia cultural da norma. Para prevenir ou
solucionar eventual baixo indice de procura pela sua atuacdo, com registro das ocorréncias
necessarias de andlise, é primordial a realizacdo de uma campanha de esclarecimento
populacional sobre a participacdo popular na Administracdo Publica, demonstrando a
importancia da Democracia participativa, bem como tornando mais evidente aos municipes
quais as fungdes da ouvidoria e seus objetivos, dentro da busca pela concretizacdo do
principio constitucional da eficiéncia administrativa.

Da mesma forma, outra dificuldade que poderd ser encontrada na execucdo do
projeto de instalacdo da ouvidoria municipal é a reticéncia dos servidores em adotarem 0s
procedimentos e sugestfes efetuados, em fornecer informacfes e dados necessarios na
apuracdo de casos levados ao conhecimento do 6rgdo, por considerarem sua atuacdo
invasiva em suas atividades, ou temerem a utilizacdo dela para corporativismos com
setores da administracdo ou para “perseguicdo politica”. Nesses casos, além das
orientacdes sobre as caracteristicas da ouvidoria e sua forma e interagdo com 0s servicos
publicos, também é importante especificar que o ocupante do cargo de Ouvidor sera
necessariamente uma pessoa capacitada nas areas de administracdo e gestdo de pessoas,

independente da orientacdo politico-partidaria que ocupar a direcdo do Poder Executivo
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Assim, concomitantemente ao processo de instalacdo desse 6rgéo, é recomendavel
que sejam desenvolvidas campanhas institucionais e voltadas para a populagdo em geral,
com colocacdo de cartazes em locais publicos, esclarecendo os topicos mencionados
acima, bem assim desenvolvendo palestras, tanto internas, para os servidores municipais,
como em estabelecimentos de ensino localizados no municipio, para orientar a populacéo,

bem como observar seu nivel de interesse pelo assunto.
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6 CONCLUSAO

Com o presente trabalho procurou-se demonstrar a importancia da participagdo
popular na Administragdo Publica, especialmente como instrumento para a concretizagdo
do principio constitucional da eficiéncia administrativa. Nesse contexto, as Ouvidorias s&o
um dos muitos meios a disposi¢do da populagdo para a participa¢do na atuacdo estatal,
sendo esta uma das caracteristicas do Estado Democratico de Direito.

No mesmo diapasdo, é importante destacar a validade do conceito de eficiéncia
como principio administrativo, ndo sendo apenas uma regra de geréncia administrativa.
Sua concepc¢do principioldgica é vista através da interpretacdo dos fins da Administragdo
Publica, que é atuar prestando servicos essenciais a populagdo, visando sempre proteger o
interesse publico. Desta forma, o principio da eficiéncia, acrescentado ao artigo 37 da
Constituicdo Federal pela Emenda Constitucional n°® 19/1998, ¢ a reafirmacéo, desde entdo
expressa, de que a prestacdo de servicos publicos deve pautar-se sempre pela qualidade e
suficiéncia de atendimento as necessidades basicas dos cidad&os.

A partir desse entendimento, tem-se que as ouvidorias publicas, enquanto
receptoras de criticas, sugestdes e denuncias sobre a atuacéo estatal, estando diretamente
em contato com os destinatarios da prestagdo, possuem um importante papel no
desenvolvimento democratico. Da mesma forma, ao averiguarem as denuncias, bem como
realizarem estudos e sugestdes de providéncias para os problemas diagnosticados, estdo
contribuindo ativamente para a eficiéncia administrativa.

Para tanto, é necessario que a ouvidoria possa atuar de forma independente e
autbnoma, o que ainda ndo se verifica em grande parte dos entes pulblicos que a
instituiram, sendo a solucéo apontada para tanto a normatizacéo legislativa especifica da
funcdo, atribuindo-se certas garantias ao seu ocupante, tendo em vista que ndo pode ter sua
acdo limitada por razdes politico-partidarias, cooperativismos internos ou receio de
represalias.

O principio da eficiéncia administrativa mostra uma importancia crescente junto a
realidade atual, tendo em vista a necessidade de se compelir o Estado ao cumprimento de
suas fungdes precipuas, cuja prestacdo ndo tem sido satisfatoria. A atuagdo estatal, no
maior das vezes, ndo logra atender a demanda de exigéncias que lhe s&o feitas, sendo por

questdes de estrutura fisica, no quadro de servidores ou por insuficiéncia de recursos.
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Portanto, é necessario encontrar-se instrumentos que auxiliem ao administrador publico no
cumprimento dos principios constitucionais, e também & populacdo na fiscalizagdo dessa
atividade.

Com essa funcéo, tendo independéncia para atuar e acesso as informagdes de todo o
ente ao qual esté ligada, a ouvidoria tem por uma das funcdes a elaboragéo de estudos que
indiquem qual o caminho mais acertado para se atingir de forma legal, moral e impessoal,
observando-se as normas de publicidade, a eficiéncia na prestagéo dos servicos.

Para que se possibilite & Administragdo Publica cumprir com os seus fins, é
necessario desenvolver-se o chamado Planejamento Estratégico Governamental, que em
verdade é um instrumento para alcancar a aplicacdo mais eficaz dos recursos publicos
disponiveis. Nesse sentido, se procuram desenvolver as a¢des governamentais de forma
que cumpram com qualidade, e em quantidade suficiente, o interesse publico.

Entretanto, para se delinear esse plano de atuacdo é necessaria a analise e
compilacdo de informacdes sobre a situacdo da prestagdo de servicos oferecida pelo ente
publico. Para a defini¢do desses indicadores, a Ouvidoria publica presta um papel bastante
importante, porque € um elo direto entre 0s usurios receptores da prestacdo e os gestores
dos servigos publicos, captando informagdes de ambas as partes e tendo uma viséo geral e
independente do tema, podendo, assim, chegar a conclusdes que possam nortear a atuagdo
da Administracdo. A importancia da ouvidoria integrada a estrutura administrativa reside
justamente nessa circunstancia, pois, sendo concedidas a ela as caracteristicas necessarias,
possui as condicdes de efetivar um diagndstico bastante preciso da atuacdo estatal como
prestadora de servigos, verificando a satisfagdo da populagdo, as melhores opcdes para a
melhora na prestagdo, bem como quais as razdes para os problemas apontados.

Dessa forma, entende-se que a instalacdo de ouvidorias nos entes publicos € um
importante canal de participagdo popular na Administracdo Publica, constituindo-se um
instrumento de fiscalizagdo, bem como de sugestdes do melhor aproveitamento dos
recursos publicos, da prestacdo de servigos, cumprindo ndo somente o principio da
eficiéncia, mas também os demais previstos no artigo 37 da Constituicdo Federal.

Conforme a pesquisa de campo efetuada, percebeu-se na populacéo a aceitacdo da
ideia de instalacdo de uma Ouvidoria municipal, indicando interesse popular pela gestéo
democrética, o que viabiliza a implantacdo do projeto.

De acordo com o plano de trabalho desenvolvido, para a obtengdo dos resultados é

necessaria a integracdo dos administradores publicos, em fornecerem o0s elementos
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necessarios para a instalacdo da Ouvidoria, de todos os servidores publicos, em fornecer as
informacGes e aderir as sugestdes e procedimentos indicados pela Ouvidoria, e
principalmente da populacéo, a qual o projeto é especialmente voltado, que demonstre um

envolvimento crescente com a Democracia Participativa.
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8 APENDICES

APENDICE A — Questionario de pesquisa sobre o conhecimento e interesse da populagio
sobre uma ouvidoria municipal

1 - Vocé j4 teve algum problema em relacéo aos servicos prestados pela Prefeitura?
(Saude, educagdo, manutencéo de ruas, bueiros etc)

L1 néo

LE sim

2 — Em caso positivo vocé formalizou alguma reclamagdo ou pedido de informagdes?
1 ndo
L& sim

onde?

X na Secretaria da area

X no Gabinete do Prefeito

L@ na Camara de Vereadores

LA em outro local

qual?

3 — Voce teve alguma resposta sobre a sua solicitagdo?
L1 ndo
LE sim
De quem?
Em quanto tempo?

4 — Vocé ficou em duvida sobre onde buscar informac6es sobre seu problema?
L1 ndo
LE sim

5 — Vocé acharia bom ter um local centralizado onde buscar informagdes e obter respostas
para todos os servigos prestados pelo municipio?

L1 ndo

X sim

6 — Vocé sabe o que é e o que faz uma ouvidoria?
X néo
X sim

7 —Voceé acha que seria bom ter uma ouvidoria municipal?
L1 ndo
X sim



