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RESUMO

RESUMO: O presente trabalho tem por objetivo demonstrar a importancia de Ouvidorias
Publicas ligadas ao Controle Social. Demonstrar qual € o papel de uma ouvidoria e como se
deu seu crescimento no Brasil. Discute a importancia do vinculo das ouvidorias, evidenciando
que este fator faz a diferenca nos resultados dos trabalhos. A metodologia adotada é de
natureza exploratoria com cunho qualitativo, com delineamento bibliogréfico e documental
como uma das hipOteses para explicar essa importancia. Explica que a participacdo da
sociedade é fundamental para se ter um bom resultado nos espacos disponibilizado de
participacdo. Por fim, traz uma reflexdo sobre o fato de ser a ouvidoria um instituto

importante para exercer a accountability.
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Introducéo

As mudancas na sociedade estdo muito ligadas as acdes realizadas em grupos, sejam
movimentos sociais, coletivos em redes passeatas, ONGs, associac¢Oes, enfim, cada um com
formato préprio, mais com foco central na luta por cidadania, um projeto amplo que comporta
diversas bandeires em busca de uma mudanca social “mudangas com engajamento com as
causas sociais dos excluidos e discriminados € com defesa da democracia na diversidade”

(SCHERER-WARREN, 2008).

A participacdo é fundamental para qualquer mudancga. Os espacos democraticos hoje

instituidos foram conquistados por lutas histéricas ao longo dos anos.

As lutas de classes, por exemplo, séo antigas. A reivindica¢do por melhores salarios,
dignidade de vida, reconhecimento e ampliacdo de direitos, sempre esteve presente na historia

dos povos, em proporc¢des diversas, conforme a ocasiéo.

As lutas reivindicatorias tiveram um papel primordial para a democracia do Brasil e
0s avancos alcancados pela Constituicdo sdo um exemplo concreto do resultado de lutas

organizadas.

A Ouvidoria € mais um resultado dessas conquistas é mais um espacgo da sociedade
que foi conquistado, um espaco onde se busca maior transparéncia e efetivacdo dos servigos
publicos. Ela é uma protecdo e defesa dos usuarios aos referentes servicos publicos prestados

pela administracéo publica e privada.

Este trabalho buscara trazer elementos sobre a importancia da ouvidoria qual o seu
papel e como ela deve atuar. Buscara refletir sobre as seguintes questdes: uma ouvidoria pode
ser imparcial se é ligada diretamente ao gestor? Se ouvidor ¢é escolhido por seu “pagador” e se

os recursos financeiros sdo definidos e liberados pela administracdo publica? E possivel?

Para uma melhor analise, serd apresentada a experiéncia da Ouvidoria de Mato
Grosso, a qual propiciara a discussdo das questdes acima elencadas e qual a diferenca entre

uma ouvidoria vinculada ao controle social e uma ouvidoria vinculada ao gestor publico.



Na ouvidoria que buscaremos analisar serd possivel identificar um espaco de
articulacdo efetiva entre os cidaddos e o gestor, e como é possivel sair do campo das

reclamacdes para acdo efetiva.

Buscaremos demonstrar que a Ouvidoria em andlise se apresenta como mais um
instrumento na definicdo de politicas e servicos oferecidos na area de saude ao articular acdes

e proposi¢des junto com o Conselho Estadual de Satde de Mato Grosso.

Ela tem seu diferencial registrado desde sua criacdo, pois consta em lei ser ela 6rgao
vinculado ao Controle Social. Este diferencial demonstra uma postura democréatica, um
acreditar na participacdo social. A discussdao ao longo do trabalho demonstrard que uma

ouvidoria ligada a um colegiado tem mais liberdade e autonomia para cumprir o seu papel.

O objetivo desse trabalho € subsidiar os interessados no conhecimento e na
possibilidade de contribuirem decisivamente para a discussdo de ouvidorias vinculada a
colegiados e na possibilidade de criar instrumentos de participacdo mais justo, moderno e

adequado.

1- Ouvidoria: o que é?

O termo Ouvidoria traz na sua esséncia um conceito popular e original que logo se
imagina uma relacdo com ouvir, ouvido, ouvidor, enfim, algo em que estad ligado o ato de
ouvir, de escutar, onde ha um interlocutor que transmite e outro que recebe o que foi

transmitido.

De fato, ouvidoria esta muito ligada ao fato de se ouvir sim, mais ndo sé isso esta
ligada também ao exercicio da cidadania. Ao se transmitir algo, a mensagem pode ter varios
efeitos, reclamacdo, busca de melhoria, dendncia, enfim, varios papeis de articulacdo pode ser

definidos a partir do ponto onde se estabelece um dialogo entre diferentes atores.

O objetivo que se busca alcancar na criagdo de uma ouvidoria €, ao ouvir, se
apropriar do problema ou da questdo apresentada a fim de dar seguimento, seja na resolucao,

seja na resposta gque se procura referente as questdes apresentadas.



A ouvidoria deve ser um instrumento de mudanca, um medidor da satisfacdo ou
insatisfacdo dos servigos oferecidos, deve servir como um indicador para as prioridades a

serem estabelecidas na oferta ou procura de determinado servigo.

Em 2010 o Instituto de Pesquisa Econdmica Aplicada (IPEA)! elaborou um
documento intitulado Ouvidoria Publica como instrumento de mudanca, o texto reforca a
ideia de que a ouvidoria é um instrumento promotor de inclusdo social, um indutor da

cidadania coadunando com a nova forma de se pensar cidadania defendido por Matos:

Cidadania deve repousar em determinados valores politicos critérios

normativos  compartilhados, a  saber:  liberdade,autonomia,

publicidade, paridade na participacdo politica, contestacdo e controle
publico de modo a ser possivel consolidar uma nova lealdade
constitucional que esteja na base das politicas puablicas que um
renovado Estado democratico de direitos deva garantir (MATOS,
2009) (grifo nosso).

O documento do IPEA reforca que este novos instrumentos de participacéo
“permitirdo a ampliagdo da inclusdo social, construindo alicerce da democracia participativa”
e pode “preencher os vazios e servir ao processo de democratizacdo, de construgdo e

reconstrucdo da cidadania”.

A Ouvidoria nesta reconstrucdo apresenta-se como um indutor de um novo fazer, um
elemento central para uma nova forma de concepc¢do da administracdo a servigo do cidadéo,
uma gestdo participativa, interativa, dinamica, onde a “autoridade do Estado é utilizada de
diferentes formas para alcancar diferentes resultados publicos, incluindo o engajamento de
cidaddos, comunidades e outros atores a fim de obter resultados sociais e civicos”
(BOUGON, 2010).

Neste formato € perceptivel verificar a Ouvidoria ndo s6 como um espaco, onde se
busca a melhoria dos servicos e produtos ofertados pela administracdo, mas como uma
instituicdo central da democracia, na qual é possivel criar condi¢bes para o0 exercicio da

cidadania, um novo estilo de se fazer politica, uma nova relacdo entra Nacédo e os Poderes.

2- O papel do Ouvidor no Brasil Col6nia

! Texto para discussdo n° 1480 Ouvidoria Publica como instrumento de mudanga; margo/ 2010 — IPEA.
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A discussdo sobre a importancia de ouvidorias e a necessidade de sua implantagdo é
antiga e remonta ao Brasil Colénia. Neste periodo ja se construia a ideia de um Ouvidor
Geral, que tinha como funcdo aplicar a lei e fiscalizar a metrépole Vismona (2001) : este seria
um representante do rei com plenos poderes e 0s objetivos da coroa eram meramente

econdmicos.

No Brasil Colbnia, além de terras, alguns escolhidos pelo rei recebiam varias
regalias, entre eles poderes administrativos (LACERDA, 2000), podendo até prover cargos
homdlogos aos existentes no reino, tais como 0s cargos de juizes ordinarios, escrivdo da

ouvidoria e inquiridor.

Nos livros que tratam da historia do Brasil no periodo colonial, € evidenciado que o
papel do ouvidor geral é o mais alto posto delegado pelo Rei. Ele, segundo Lacerda, era
investido do cargo de supremo funcionario judicial das capitanias e por seu intermédio

atuavam os donatarios nos ambitos civil e penal.

E possivel se ter uma nocdo da extensdo territorial alcancada pelos poderes do
ouvidor quando Taques, extraindo de documentos da época, retrata os poderes dos Ouvidores

do rei:

Outrossim, me apraz que o dito seu ouvidor possa conhecer de apelacdo e agravos,
que a ele houverem de ir, em qualquer vila ou lugar da dita capitania em que estiver,
posto que seja muito apartado d’esse lugar ‘ante o dito capitdo e governador podera
por meirinho d’dante o dito seu ouvidor e escrivaes, e outros quaisquer ser offcias
necessarios ¢ acostumados n’ estes reinos, assim na correigdo da ouvidoria como em
todas as villas e lugares da dita capitania e governanca: e serdo o dito capitdo mor
governador e seus sucessores obrigados, quando a dita terra for povoada em tanto
crescimento que seja necessario outro ouvidor, de o por onde por mim ou por meus
sucessores for ordenado (TAQUES, apud LACERDA, 2000).

As atribuicbes do Ouvidor-Geral eram amplas, ele tinha poderes irrestritos. Com
base na epistola de 1550 e com referéncia ao regimento do ouvidor-geral, Lacerda descreve as

atribuicdes delegadas ao Ouvidor Geral:

Cumpria-lhes assistir na sede da capitania (Salvador) salvo se a critério do
governador a gravidade de alguma situacdo por entender exigisse-lhe o
comparecimento alhures;

Onde entrasse, conhecia em instancia inicial de causas civeis e criminais, com
alcada naquelas até cem réis,interditadas as apelagdo e o agravo, cabiveis todavia
para o corregedor da corte para além daquele valor;

Conhecia as apelacdes e agravos das causas civeis intentadas perante aos capitées e
ouvidores;
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Criminalmente julgava pela acdo nova (até a morte natural inclusive) escravos,
gentios, pedes cristdos e homens livres, efetuando o julgamento em parceria com o
governador. Acordes ambos executava-se a sentenca; divergente, fundamentava
cada qual seu voto com decisao final na metrdpole;

Sobre suditos de mor qualidade, condenava-os em instancia exclusiva e degredo de
até cinco anos ou a até cinquenta cruzados em caso de pena pecunidria, Com recurso
para penas superiores e estas, sendo ele de oficio ante a inércia das partes;

Com a assisténcia do governador- geral, processava os governadores das capiténias
encontrados em culpa grave, com remessa dos autos a corte (onde comparecia 0
incriminado) se coincidissem os votos de ambos. A qualquer individuo pertencia
processar 0 governador da capitania em qualquer causa civil ou criminal, com
tramitacdo perante o ouvidor;

Na capitania em que se achasse, conhecia por apelacdo e agravo de todas as
sentencas criminais prolatadas pelo ouvidor ou pelo governador locais, pertencendo-
Ihe a mesma alcada com que atuava nos feitos penais de que conhecia por acio
nova;

Percia-lhe avocar os efeitos quaisquer (civeis e criminais) processados perante o
capitdo governador da capitania ou ouvidor dela, dentro de quinze léguas de raio a
partir de onde se encontrasse com alcada igual a de que dispunha para as acgles
novas;

Informava-se de conduta geral dos capitdes-governadores das capitanias, bem assim
sobre as camaras e seus oficiais como do quando mais conviesse a boa governanga
da terra, inclusive se guardavam as ordenacfes, apto a tomar providéncias nestas
matérias em acordo com o governo-geral;

Exarava sentencas em nome do monarca, assinando-as e apondo-lhes o selo das reais
armas. (LACERDA, 2000).

As atribuicdes citadas acima refletem o grande poder delegado ao Ouvidor-Geral.
N&o obstante, os documentos historicos também descrevem ndo serem raros 0S abusos
cometidos por esses representantes da Coroa: “Os castigos aplicados eram mais acentuados
nos escravos, indio e pedes, havia pelourinho em todas as vilas como simbolo da justica,
muita gente permanecia presa por tempo indeterminado a espera de julgamento”
(FILHO,2004).

O fato é que a figura do Ouvidor ndo é uma inovacao recente na historia da Brasil.
Ao relegar este passado téo distante, corre-se o risco de refor¢ar uma histéria obscura e cheia
de preconceitos com o passado, além de reiterar, sem uma analise mais aprofundada, os

conceitos equivocados repassados ao longo dos tempos.

N&o hd muito do que se orgulhar com processo de colonizacdo do Brasil. Gambini
(2000) faz uma reflexdo sobre o “descobrimento” do Brasil e descreve a conquista dessas
terras como uma verdadeira invasdo, demonstrando a forma cruel com que 0s invasores

“dominaram” tudo e as crueldades praticadas com anuéncia do Governo.
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Percebe-se, de antemdo, que o objetivo central da colonizacdo era econdmico. A
busca pelo ouro esteve sempre nas agdes e negociagdes realizadas, bem como nas escolhas

dos representantes escolhidos para chefiar as capitanias, seus ouvidores gerais.

No periodo em que prevaleceu a ditadura no Brasil, todas as instituicdes
democréticas foram relegadas ao siléncio forcado. J& no final da década de 80 surgem os
primeiros sinais de abertura democrética: o debate para criacdo de canais entre a estrutura de

poder e a populagdo comega a tomar pulso (Controlaria-Geral, 2012)2.

Desconsiderando este processo e o papel do ouvidor nos tempos da Col6nia, adotou
no Brasil a figura do “ombudsman”, que nada mais ¢ que um ouvidor. Este ndo tem amplos
poderes como o ouvidor colonial, mas sua fun¢do coaduna com as atribuicdes originais,

dentre as quais de receber dendncias, reivindicacfes e dar provimento.

A figura do “ombudsman”, que hoje é adotada no Brasil, tem sua origem na Suécia,
onde se delega a um funcionério a atribuicdo de receber queixumes e reivindicacbes das
pessoas e sobre elas prover. Segundo Cardoso (2010), diversos paises seguiram 0s passos da

Suécia. Na América Latina, o impulso se deu ap0s a redemocratizacdo do continente.

Lacerda ( 2000) faz critica ao estrangeirismo da figura do “ombudsman”, pois este ja
faz parte da histéria do Brasil, portanto ndo € um fato novo: “Prefere-se o estranho ao préprio,
0 estrangeiro ao nacional, resultado nada louvavel de um escasso conhecimento de nossas
raizes ou de sua desestima, ou de ambos motivos”.Mesmo tendo aspectos que ndo sdo dignos

de orgulho, ndo se pode desconsiderar nossas raizes e suas consequéncias.

Os tempos séo outros, o perfil e as atribuicdes sdo outras, 0 Ouvidor hoje ndo tem
plenos poderes como ja teve um dia, mas a ideia ndo difere de um todo, ele ainda € um porta

VOZ.

Segundo Cardoso (2010), no Brasil a ouvidoria ja adquiriu personalidade propria;
evoluiu e definiu sua identidade pautada na realidade cultural e regional do brasileiro, hoje
com uma caracteristica acessivel tornou-se um elo de interlocucdo; uma porta aberta para a

participacdo popular; um celeiro de recomendacdes para melhoria dos servicos.

2 Cartilha da Controladoria Geral da Unio- Ouvidoria Geral da Uni&o. Orientago para Implantagio de Ouvidorias Brasilia
DF-2012
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3-Processo historico da implantacdo das ouvidorias no Brasil

Seguindo o0s passos da Suécia, diversos paises implantaram o instituto do
ombudsman. A implantacdo deste instituto na América Latina, segundo Silva (2010), se deu
nas Ultimas décadas do século XX, apds o processo de redemocratizacdo, periodo em que
houve uma maior abertura as reivindicagdes sociais e lutas por garantias de direitos civis e

politicos.

Neste periodo, o Brasil enfrentava graves problemas econémicos e politicos, e
gradativamente teve que abrir suas portas para segmentos organizados da sociedade civil. As
lutas populares forcaram o Estado a reagir as suas demandas. Foram criados conselhos e

outros modelos de controle das decisGes politicas adotadas (GABRA, 2007).

No Brasil, com caracteristicas diferentes do formato adotado na Suécia, registra-se
uma das primeiras experiéncias de ouvidoria na Administracdo Publica. Esta ocorreu em

Curitiba® nos anos 80, porém n&o se firmou, sendo desativada apds dois anos de exercicio.

Como néo foi possivel identificar nos documentos pesquisados a causa que levou a
ouvidoria a ser desativada, presume-se que o fato pode estar ligado a saida do entdo prefeito
Roberto Requido, pois as datas se aproximam quanto do funcionamento da ouvidoria e 0

periodo de gestdo do prefeito.

Roberto Requido foi pioneiro mentor da ideia de implantacdo de ouvidorias. Em
marco de 1986, ele instituiu a Ouvidoria Municipal, nomeando como primeiro Ouvidor do
Brasil na moderna concepcéo desta funcdo, Manoel Eduardo Alves Gomes, e no ano de 1989,

o0 entdo prefeito deixa a prefeitura, fato que coincide com a desativacdo da ouvidoria.

A consolidacdo da Ouvidoria ocorreu de fato em 1985, quando o entdo Governador
de Séo Paulo, Mario Covas, instituiu a Lei 10.294 — Lei de Defesa do Usuario do Servico
Pablico-, possibilitando assim, a implantacdo de um sistema de recepcao de reclamacoes, e
com sua regulamentacdo estendeu a obrigatoriedade da instalacdo de ouvidorias em todas as

Secretarias do estado, Administracdo Direta e Indireta bem como de estradas e energia

3 Orientagdes para Implantacdo de Unidade de Ouvidoria - 2005
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elétrica* do Estado de S&o Paulo. Sua importancia foi tamanha, que Oliveira (2010) afirma

que:

Tal decreto foi paradigmatico, pois aproximou os conceitos do ombudsman as suas
ouvidorias ao estabelecer que, aos titulares do cargo fossem expressamente
concedidas independéncia, autonomia e a garantia de um ano no exercicio da fungéo

Houve uma ampliacdo das suas funcGes ao se estabelecer a possibilidade de

organizarem em comités de usuérios, fomentando formas de participacdo e

representacdo dos cidaddo em seus organismos.(OLIVEIRA,2010).

Este foi um importante passo para o fortalecimento da luta que vinha sendo travada
pelos defensores da implantagdo de ouvidorias. Eles entendiam que sua ampliagdo seria mais

um espacgo concreto de participacao social e assim, um reconhecimento da democracia.

Aqui, diferentemente de outros paises, iniciou-se o processo de implantacdo de
ouvidorias tanto no setor publico, como no setor privado. A sua importancia esta na garantia
de assegurar aos usuarios de um servico a efetivacdo e a qualidade deste. Hoje surge um
cidaddo mais exigente, participativo, critico, buscando melhor qualidade de vida e consciente

que também tém direitos e obrigacdes com o que é publico.

Vismona (2005) relata que quando da elaboracdo da Constituicdo Federal de 1988, ja
se discutia a proposta de se instituir o ombudsman. Porém, devido ao desconhecimento de sua
importancia, as forcas das corporacdes e a falta de clareza do seu papel, muitos

argumentavam estar infringindo as competéncias do Ministério Publico(MP).

Com o passar do tempo verificou-se que a preocupacdo ndo procedia, as
competéncias e atribuicdes do MP ja estdo asseguradas pela Constituicdo, e em seu artigo
129, 11 ja traz sua definicdo “zelar pelo efetivo respeito dos Poderes Publicos e dos servicos de

relevancia publica aos diretos assegurados nesta constituicdo”(grifo nosso).

O ambito de protecdo do MP € amplo, porém, a instituicdo de Ouvidoria tem por
finalidade estabelecer instancia de negociacdo prévia na prépria administracdo, visando
desafogar a incidéncia de reclamac@es junto aos 6rgdos competentes entre eles, o Judiciario,

assim servir como complementaridade dos servicos.

4 Ouvidoria Publica Brasileira: a Evolugdo de um modelo Unico



15

A Ouvidoria ndo dispGe de atribuicdes correcionais, nem substitui os Orgaos de
execucdo do Ministério Publico Federal, mas seu objetivo € contribuir para garantir a
transparéncia, a eficacia, a economicidade, a efetividade, a presteza, o0 compromisso publico

e a ética nas atividades desempenhadas pelos prestadores de servico.

Com a promulgacdo da Constituicdo Federal, ficou assegurado a participacdo da
sociedade, assim ndo se pode negar a importancia deste espaco na democratizacdao do Pais. A
Constituicdo ja deixou garantida a edicdo de lei ordinaria para tratar especificamente das

reclamacdes dos cidaddos, referente aos servigos publicos.

Nos Principios Fundamentais ela assegura um Estado democratico de direito pautado
nos seguintes fundamentos: soberania, cidadania, dignidade da pessoa humana, valores sociais
do trabalho, da livre iniciativa e pluralismo politico®, estabelecendo uma nova etapa na
evolucdo politica do pais Gabra (2007), possibilitando, assim, a legitimacdo democratica do
poder do Estado por meio da participacdo popular no processo politico, nas decisdes do

Governo, na gestdo pablica e no controle da Administracdo Publica.

No nivel federal, a legislacdo infraconstitucional previu inGmeros modelos de
Ouvidorias setoriais (GANDRA, 2007), como por exemplo: Ouvidoria-Geral do IBAMA
(Decreto n° 97.946/89), Ouvidor-Geral da Seguridade Social (Lei n® 8.212/91) e Ouvidor-
Geral da Republica (Lei n° 8.490/92) e outras. Assim, ndo se pode dizer que ha uma Unica lei
regulamentadora. Desta forma a ouvidoria pode ser considerada de fato uma garantia

constitucional a servigo dos usuarios.

No decorrer dos tempos, novas posturas foram adotadas e avan¢os ocorreram para a
sociedade, porém varios foram os fatores que contribuiram para essa gradual mudanca: o
momento politico vivenciado na Ameérica Latina, o crescimento de novas lutas, o

fortalecimento dos movimentos sociais, a participacao social a organizacao da sociedade.

Movida por uma aspiracdo social traduzida pela busca da transparéncia e da
honestidade dos gestores, a sociedade buscou mais canais de comunicacdo que garantissem
maior participacdo (Oliveira, 2005), propiciando assim a implantacdo de maior nimero de

ouvidorias. Cardoso afirma que:

® Constituicdo Federal 1988.
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A ouvidoria politica enquanto instrumento de incluso social pode ser analisada sob
duas dimens0es: histdrica, que pode ser entendida sob o aspecto socioeconémico,
relativo ao proprio processo de desenvolvimento social, e politico referente a
evolugdo de um regime de excegdo para um regime democratico ainda em
andamento.6 (CARDOSO, 2010).

Hoje o tema esta presente na sociedade. Tanto na esfera publica como na privada, é
possivel se verificar ouvidorias implantadas, resultado de uma participacdo mais efetiva da

sociedade.

Lyra (2004) afirma que a participacdo da sociedade é um dos elementos
fundamentais para o processo democratico, a importancia é tanta que a propria Constituicdo
assegurou trés institutos basicos como forma de garantir a soberania popular: plebiscito,

referendo, iniciativa popular’.

Além disso, assegurou outras formas de participacao, tais como: conselhos gestores e
de fiscalizagdo, orcamento participativo, ouvidorias, mesmo ndo tendo sido definidos na
Constituicdo de forma exata, ficaram assegurados quando da previsdo de criacdo de

mecanismos de participagao®.

Estes mecanismos de participacéo representam um poderoso mecanismo de inclusao
social, propiciando romper com as formas de opressdo historicamente constituidas, fazendo
valer a opinido e adocdo de novos paradigmas, inserindo o repensar sobre o conceito de
Cidadania.

Essa nova postura remete a uma reflexdo sobre diretos, lutas, bandeiras, acdes
coletivas. Hoje ndo se pode mais conceber a cidadania desvinculado de um olhar sobre os
outros, sobre o meio ambiente, sobre os direitos difusos, j& ndo se pode mais conceber
cidadania dentro de uma visdo individual, bandeiras de lutas desvinculadas a um cenério
global. Este é um dos desafios que se apresenta neste novo contexto em que se deve pensar 0
todo, onde tudo remete ao global, onde os direitos individuais se chocam com os direitos
coletivos ou difusos (MATQOS, 2009).

A Ouvidoria pode ser um indutor de ideias, em seu papel deve articular e revitalizar
0 processo democratico, pautar suas a¢oes no cidaddo, propiciar uma articulacdo entre as duas

vertentes: cidaddo e gestdo. Em seu trabalho, ndo é mais possivel considerar a cidadania sem

& IPEA — Texto para discussdo/1480/mar. 2010.
" Art. 14 inc. 1,11 e 111 Constituicio Federal/88
8 Art. 37; paragrafo 3°inc. l e Il



17

ter presente a dimensdo politica. Hoje, h&d a necessidade de se considerar o processo de
participacdo em que une as duas vertentes, governo e sociedade, onde a ouvidoria é o elo

condutor.

A medida que o tempo passa e as discussdes evoluem, observa-se que as reagdes
iniciais contrarias as ouvidorias e as resisténcias em haver sobreposicao de agdes com outros

institutos foram sendo superadas.

Hoje, com um maior nimero de Ouvidorias implantadas e uma maior divulgacdo de
seu papel, é possivel perceber uma mudanca de percepcdo e o reconhecimento de ser a

ouvidoria, mas um instrumento para a efetivacdo da democracia.

4- Ouvidoria como um instrumento da gestdo ou da sociedade?

O processo de implantacdo das ouvidorias esta ligado ao movimento em busca de
espacos democraticos, maior participacao social e consolidacdo da cidadania, tema amplo e

muito presente no dia a dia das pessoas.

As Ouvidorias Publicas brasileiras tém como caracteristica principal o fato de
integrarem a Administracdo Publica, exercendo as suas agdes para a garantia do controle

interno das instituicdes, fortalecendo 0 acompanhamento dos trabalhos.

A Ouvidoria no Brasil, mesmo tendo seguido originalmente ideia de outros paises,
adotou caracteristica prépria. Aqui se tem uma configuracdo diferente, onde se optou por estar
mais perto dos cidaddos, usuarios dos servicos publico. A maioria das Ouvidorias, no Brasil,
estdo ligadas diretamente a 6rgdos da administracdo publica, seja Executivo, Legislativo ou
Judiciario, “usando a reclamagdo como garantia do controle interno das institui¢oes”

(OLIVEIRA, 2010).

Em outros paises, segundo Oliveira (2010), uma das diferencas mais evidentes, o fato
de as Ouvidorias ndo estarem dentro da administracdo, elas transitam do lado externo, além

do que:

(...) é uma figura individual e ndo um coletivo, obrigatoriamente indicado,
eleito ou apontado pelo Parlamento, possui independéncia plena e autonomia
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de acdo mandado fixado e, na maioria dos paises, ocupa-se da defesa dos
interesses e direitos dos cidaddo (OLIVEIRA, 2010).

Gabra (2007) reforca a ideia que, em seu em seu agir, as ouvidorias assumem a
representacdo do cidaddo seja na qualidade de usuério de servico publico, seja como

destinatario de politicas publicas.

Ao longo dos ultimos anos a relacdo dos consumidores referente aos servigos
ofertados tem avangado, prova disso é o Codigo de Protecao e Defesa do Consumidor — Lei n.

8.078/90- o qual estabelece os direitos basicos do consumidor.

A demanda por um servi¢co de qualidade ndo estd s6 na relacdo entre usuarios e
privados, ela se estende nos servicos ofertados pela administracdo publica, e vai além, novas
exigéncias surgiram, a necessidade no acompanhamento da gestdo: de seus gastos, suas
prioridades e busca de transparéncia sdo alguns dos elementos trazidos pelos anseios e a

atuacéo da sociedade hoje.

O exercicio da democracia nos garante e exige mais participacdo. Nao se pode
olvidar que o sistema vigente no Brasil garante o exercicio da democracia. Nele as pessoas
tém a oportunidade e o poder de participar de importantes decisdes politicas por meio de
representantes.

O Congresso Nacional € considerado a legitima representacdo deste espaco
democratico. Em que pese as representagdes formadas por grupos de interesse, ndo se pode

negar que os parlamentares que ali se encontram foram legitimamente outorgados, por meio

de votos.

O pesquisador Melo (2007) argumenta que, com o atraso na implantacdo da
democracia, ndo foi possivel se implementar um sistema eleitoral mais dindmico, o que se tem

é um sistema eleitoral que dificulta a identificacdo dos eleitores com os seus candidatos.
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Os debates realizados no Congresso, nem sempre equilibrados, refletem interesses de
grupos especificos, 0 que nem sempre coadunam com 0s interesses de quem os elegeu, mas

sim de quem os financiou.

Isto demonstra que mesmo sendo um processo democratico, este espaco ndo responde,
a contento, os anseios da sociedade. Evidencia a necessidade de espacos mais democraticos e

diretos, mais proximos das pessoas.

A Ouvidoria é um desses espacos. Ao prestar atendimento ao cidaddo, ela estabelece
esse diferencial, além de ser uma demonstracdo de respeito aos diretos constitucionais; ha

proximidade, vivéncia e ligacao direta com as partes envolvidas.

A preocupacdo em estabelecer um canal direto de comunicagdo demonstra um
diferencial privilegiado, facilitado por estar em contato direto com a alta administracgéo,
procurando solucionar as questbes apresentadas, agindo na melhoria da qualidade dos

produtos e servigos ofertados, bem como propiciando um novo formato de gestéo.

N&do se tem, com isso, a intencdo de minimizar a importancia dos espagos
democraticos, ou sugerir sua substituicdo. Todos tém sua devida importancia e servem em

determinados momentos e situacdes como complemento uns dos outros.

Vale ressaltar, porém, que nos espacgos instituidos legalmente a atuacdo se da por
representacdo, e o diferencial é que na Ouvidoria 0 usuério é o ator central, ele terd sua
demanda respondida de forma direta. A Ouvidoria é somente um canal de comunicacdo com a

Administracdo e pode até se tornar um instrumento indutor de mudancas no local. Assim:

Se, na maioria das vezes, as relacdes entre Estado e Sociedade sdo apresentadas de
forma pontual e reativa, na medida em que o cidaddo, por vontade prépria € no

exercicio de sua cidadania, busca solucionar seu pleito junto ao Estado, essas
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relacbes podem se socializar quando a manifestagcdo individual acaba por ensejar
acdo proativa do Estado na solugdo antecipada de igual questdo de forma coletiva,
para que toda a comunidade que se utiliza desse servigo venha a se beneficiar

(IMBROSINI, 2010).

A ouvidoria surge, segundo CARDOSO (2010), como “um lécus privilegiado de
promogcé&o da inclusdo social, por poder fazer com que a sociedade influencie nas mudancas e
melhorias da prestacdo de servicos publicos”, ela permite ao cidaddo ter voz e vez dentro da

administragdo publica.

Mesmo sendo resultado da busca por espagos democraticos, hd que se perceber uma
posicdo antagbnica. Quando se busca atender aos usuarios, muitas vezes o ouvidor tera que
buscar um novo modelo organizacional que implica rupturas no modo de pensar, sentir, agir
na administragdo pubica, “é necessario que o Ouvidor participe da cadeia decisoria e assuma
maiores parcelas de poder” (CARDOSO, 2010), para que possa intervir de fato nos trabalhos

de gestéo.

E fato que a busca por melhoria nos servicos ofertados exige posicdo critica, e néo
raras essas recaem sobre a administracdo. As falhas e os erros muitas vezes estdo diretamente

vinculados a problemas de gestao.

As ouvidorias nem sempre sdo usadas com o desprendimento necessario, e muitas
vezes ndo é perceptivel seu trabalho e seus resultados, seja por falta de conhecimento do seu
papel, seja por falta de condi¢cGes administrativas e excesso de burocracia de se responder a
contento ao cidaddo. Enfim, o formato desenhado, via de regra, ndo € tdo democratico quanto

pode parecer.

5-Diversas formas de ouvidoria

Com a evolucdo das discussdes e 0 aumento da cobranca por melhoria dos servicos,
houve um crescimento consideravel de ouvidorias implementadas. O Estado revelou-se
despreparado para responder as necessidades e aspiracdes da sociedade, devolvendo a

sociedade um papel regulador. Houve uma necessidade de desenvolver novos mecanismos de
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democracia direta (CARDOSO, 2010), e o fortalecimento das existentes, neste ultimo, insere-

se a ouvidoria publica.

Hoje as ouvidorias publicas ja se consolidaram na administracdo publica. No
levantamento apresentado pela Ouvidoria Geral da Unido é possivel se ter uma ideia de sua

expansdo, conforme tabela abaixo:

Tabela 1. Ouvidorias de 6rgdos e entidades do poder Executivo Federal — 2012°.

Esfera de Governo Quantidade
Comando do 7° Distrito Naval 01
Ministérios 19
Agencias Reguladoras 09
Seguranca Publica 03
Fundacoes 04
Institutos e Autarquias 19
Orgéos no Ambito da Presidéncia da Republica 06
Empresas Publicas 21
Bancos 07
InstituicBes de Ensino 44
Hospitais 19
Conselhos Regionais 19
Total 170

Fonte: Ouvidoria Geral da Unido

H& um reconhecimento da importancia das ouvidorias, porém, percebe-se que grande

parte dos usuarios ainda ndo sabe ou ndo tem conhecimento deste servigo. Falta divulgacédo

° Fonte: Ouvidoria-Geral da Unido Acesso em 26/07/2012.
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dos trabalhos e dos resultados; falta disseminar o que é e qual seu papel; este pode ser um

ponto a ser trabalhado junto aos usuéarios dos servigos.

O desafio € instituir Ouvidorias da Administracdo Publica dindmicas. Nao se pode
instituir mais um espaco burocréatico fora da realidade dos usuarios; a ouvidoria deve servir
também como um instrumento de rompimento dessas barreiras, um facilitador de mudancas

no ambiente.

A Ouvidoria deve ser como a voz do usudrio dentro da administracdo, mecanismo de
melhorias e proposi¢do de modelos mais dindmicos; deve ainda servir como um elo entre a
busca do ideal, para a realidade, estruturar seus servicos de forma que seja um espago da
sociedade dentro da administracdo,““deve permitir a entidade em que se encontra vinculada o
pleno conhecimento da realidade que o rodeia” (IMBROISI, 2010).

6- Ouvidoria e controle social: complementaridade ou antagonismo?

As ouvidorias vém se consolidando pelas lutas sociais em busca de maiores espagos

de participacdo. Elas desempenham um papel fundamental quando cumprem de fato o seu

papel.

O fato de o ouvidor estar vinculado a gestdo, com recursos financeiros e humanos
subordinados ao mesmo, fragiliza e muito o seu papel. Este ndo pode ser um espaco onde 0
gestor tem livre dominio sobre ele. E possivel o ouvidor realizar um trabalho sério quando se
tem um gestor corrupto ou incompetente, sendo este seu chefe? E possivel manter-se no cargo

ap0s denunciar seu proprio chefe?

A autonomia da ouvidoria é fundamental para a efetividade dos trabalhos, este € um
tema sensivel e relevante. A fragilidade nesta autonomia pode levar, na pratica, a “ ouvidorias

que representem um biombo para as mazelas das instituigdes” (CARDOSO,2010).

Como tratar este espaco que deve ser do povo e estar a servico do povo, se a
administracdo publica tem total geréncia sobre o mesmo? Para que as ouvidorias concretizem

0 seu papel é fundamental terem autonomia.
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As ouvidorias s6 poderao ter total liberdade se ndo estiverem subordinadas ao gestor
(CARDOSO, 2010). Elas s6 poderéo exercer seu papel de fato de ser um indutor de mudancas
se houver valorizagdo da ética, ouvidor com perfil adequado, habilidade com o povo e total

autonomia em seu trabalho.

Vale ressaltar que um ponto importante das ouvidorias é tornar transparente a
administracdo publica. Porém, muitas vezes, por estarem ligadas ao ente Estatal, nem sempre

o trabalho é feito a contento, com a devida clareza e desprendimento necessario.

Os gestores ndo podem transferir suas responsabilidades e terceirizar seu papel. As
parcerias com a sociedade em geral sdo importantes, porém, é fundamental propiciar as
condicdes adequadas para essa parceria e as possiveis execucgdes de acles, a fim de promover
a articulacdo entre os atores sociais, fortalecendo a coesdo para melhorar a qualidade das

decisdes, tornando mais facil alcancar objetivos de interesse comum.

A prépria Constituicdo Federal, ao assegurar a participacdo social, demostrou ser
essencial o envolvimento da sociedade para o exercicio da democracia. Assim, a ouvidoria

indiscutivelmente tem um papel importante neste cenario.

7- Ouvidoria pode ser considerada uma forma de accountability?

Mesmo considerando o ouvidor como canal de comunicacdo do cidaddo com as

instituicbes, nem sempre este canal representa mudanca de fato.

E possivel pensar a ouvidoria com uma forma de accountability, pois ela tem um
papel fundamental para transparéncia dos gastos publicos, para a pratica da democracia, um

acompanhamento e uma melhor fiscalizacéo.

As Ouvidorias Publicas tem funcdes distintas dos 6rgdos fiscalizadores (GANDRA,
2007), tais como controladorias, corregedorias e auditorias. Estas cabem aos Tribunais de
Contas, Ministério Publico e 6rgdos dos Poderes Legislativo, Judiciario e Executivo.
Contudo, as Ouvidorias Publicas devem ser um instrumento de accountability , permitindo o
controle social da res publica (CARDOSO, 2010), bem como prestar informacdes relevantes

para o desempenho das atribui¢bes dos citados 6rgaos.
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Accountability, como descreve Filgueiras (2011), “Trata-se de um conceito que
entrou para o léxico da teoria politica contemporanea e se tornou um principio fundamental
do ordenamento democratico”, isso para reforcar um anseio hoje presente na sociedade, que é

a necessidade de uma maior transparéncia.

A ouvidoria publica é um instrumento de accountability e tem o objetivo final de
buscar melhorias nos servigos prestados, seja pelo seu resultado, seja pela responsabilizacao

do mau uso dos recursos visando assegurar que as a¢oes se concretizem.

Ha dois tipos de accountability®®: a vertical e a horizontal. Ambas tém a funcdo de
buscar a transparéncia, a fiscalizacdo dos gastos, porém, ambas tém sua dinamica prépria. A

horizontal € mais institucional, e a vertical mais ampla e com atores diversos.

A ouvidoria ¢ uma forma institucional para se chegar a accountability que busca a
responsabilizacdo dos agentes publicos. “A obrigagdo de responder por uma responsabilidade
outorgada”, dever do agente politico prestar contas de suas promessas. Isso inclui o lado que
delega responsabilidade e o lado que presta contas pelos recursos utilizados (PALUDO,
2012).

Accountability parte do o pressuposto de que uma ordem politica democratica se
consolida e legitima mediante a responsabilizacdo dos agentes publicos diante dos cidad&os
(FILGUEIRAS, 2011). Assim, com a ampliacdo destes mecanismos de controle, a contencéo
do Poder Executivo, conjugados com os principios norteadores na atividade administrativa,
legitima a atuacdo dos Ouvidores (GOMES, 2000).

Com implantacdo desses instrumentos, busca-se uma maior eficiéncia, transparéncia

e credibilidade da administracdo publica junto a populacdo, e o fortalecimento do

10 Accontability vertical, quando essa prestacdo de contas se da por meio das eleicdes e das
reivindicacdes sociais organizadas , individuais através da liberdade de opinido e de associa¢do, bem como pelo
livre acesso as informacgdes, sendo para isso necessaria a existéncia de uma midia livre. A horizontal esta ligada
a definicdo de agéncias mais formais, ou seja, estatais, as que sdo autorizadas legalmente para fiscalizar,
acompanhar e até punir quando necessario (FERREIRA, 2011).
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administrador puablico, dando énfase ao aprimoramento da democracia e do exercicio da

cidadania.

Assim, o papel da ouvidoria ndo deve ser compreendido em se limitar a ser um
coadjuvante de um sistema em crise, e sim ser um propositor e indutor de ideias. A sua agéo
deve ser encarada como estratégia, ela deve ser propositiva, pro-ativa, os elementos coligados

pela ouvidoria devem servir como importantes insumos para a gestdo da instituicao.

8-Uma ouvidoria diferente: Experiéncia de Mato Grosso

As ouvidorias publicas, na sua maioria, sdo instituidas por um instrumento legal e
tém seu vinculo institucional ligado diretamente ao gestor. N&o hd um marco regulatério
unico para a instituicdo de ouvidorias, cabe a cada ente regulamenta-la conforme seus

interesses.

Mato Grosso, porém, num processo inovador, foi o primeiro estado que no setor
publico, implantou uma ouvidoria diferenciada, vinculada ao conselho Estadual de Saide do

estado.

A reivindicacdo por uma Ouvidoria mais participativa teve ressonancia na |l
Conferéncia Estadual de Saude em 1991. A proposta apresentada e deliberada em plenaria
destacava a necessidade da implantacdo de uma ouvidoria vinculada ao controle social, ou
seja, ao Conselho de Salde, e ndo ao gestor. “Isso trouxe um diferencial em relacdo as
Ouvidorias no Brasil, uma vez que, em sua maioria, estas continuam sendo instituidas com
vinculagéo direta com o 6rgdo gestor” (CARVALHO,20110).

O Conselho Estadual de Saude € o 6rgao superior de instancia maxima do Sistema
de Salde de Mato Grosso'!; ele é composto de forma paritaria por representantes do governo,
prestadores de servico e trabalhadores do setor de salde, totalizando 50% dos membros e
representantes do segmento dos usuarios com outros 50% 2. Trata-se de um espaco

democratico de deliberacdo, com instancias colegiadas asseguradas por lei.

11 Cédigo Estadual de Salde - MT
12 | ei Complementar 22/09/1992.
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A Lei Complementar n° 022 de 09 de novembro de 1992, que dispde sobre
organizacdo, regulamentacdo, fiscalizacdo e o controle das a¢des e dos servicos de saude no
Estado, que caracteriza o Sistema Unico de Satde nos niveis Estadual e Municipal, assegurou
a implantacdo da Ouvidoria Geral por um 6rgao Colegiado Estadual, qual seja o Conselho
Estadual de Saude.

A Lei Complementar 22, nos seus artigos que tratam sobre ouvidoria, reza:

Art. 9° A OQuvidoria Geral é o 6rgdo da Estrutura Organizacional Basica do CES,
com incumbéncia de detectar e ouvir reclamacdes e denuncias, investigar sua
procedéncia e apontar responsaveis ao CES, de acordo com o Cdédigo Estadual de
Salde.

§ 1° O Ouvidor Geral sera escolhido pelo CES, dentre os sanitaristas de carreira da
Administracdo Direta, Indireta e Fundacional das Institui¢fes participantes do SUS,
para um periodo de 02 (dois anos), eleito através de processo eleitoral democratico,
com normas fixadas pelo CES, conforme Paragrafo 5° do Art. 20° do Cddigo
Estadual de Saude.

§ 2° E vedado ao Ouvidor Geral exercer cargos de confianca nas Instituicdes
citadas no Paragrafo anterior.

8 3° Ap6s a posse do Ouvidor Geral, 0 mesmo s poderd ser substituido em reunido
extraordinaria expressamente convocada para tal, com votacdo de dois tercos dos
Conselheiros e em maioria simples.

8§ 4° O CES fixar4 normas complementares de atuacdo do Ouvidor, podendo ser
constituida uma Comissédo para tal, sendo posteriormente aprovadas pelo Plenério.

§ 5° Em carater de urgéncia ou relevancia, podera o Ouvidor Geral propor portaria
“Ad-|Referendum” e/ou reunido extraordinaria do CES de comum acordo com o
Presidente.

Conforme determina a legislacdo estadual, o Ouvidor ndo tem poderes e sim
atribuicdes, estas estdo numa escala ja definida em um plano nacional, o que difere é seu
“modus operandi”. O respaldo pelas acdes desenvolvidas € dado pelo colegiado, qual seja,
Conselho Estadual de Saude, propiciando assim, um campo de atuacdo e resolucdo que se

amplia comum leque de possiveis saidas para 0s problemas e ele apresentado.

Ao concluir qualquer investigacdo e esta apresentar injustica a reparar ou
procedimentos incorretos aos servicos prestados pela instituicdo, deve limitar-se a transmitir
essa conclusdo ao 6rgdo competente, ou seja, 0 Pleno do Conselho, relatando expressamente o
ato que originou a reclamacdo e este tomara a decisao de deferir ou indeferir a solicitacdo do
reclamante (Relatorio SES/MT)®.

13 Relatdrio: Implantagdo da Ouvidoria CES/SUS/MT- 2004.
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Na estrutura organizacional do Conselho a Ouvidoria se subordina ao Pleno. Essa

vinculagdo garante imparcialidade maior independéncia, propiciando ao Ouvidor e aos

Conselheiros um retrato mais proximo da realidade dos servigos de satde ofertado.

O decreto n° 2485/1.816 de 2010, que estabelece a estrutura da Secretaria Estadual

de Salde, reafirma o vinculo da Ouvidoria, ja& garantido em lei, ao 6rgao colegiado de

instdncia méaxima de participacao e controle social .

Art. 3° A estrutura organizacional basica e setorial da Secretaria de Estado de
Saude — SES compreende as seguintes unidades administrativas:

| - NIVEL DE DECISAO COLEGIADA

1 — Conferéncia Estadual de Saude

2 — Conselho Estadual de Saude

2.1 - Ouvidoria Geral do Conselho Estadual de Saude

2.2 — Secretaria Geral do Conselho Estadual de Saude

3 — Comissdo Intergestora Bipartite.

(grifo nosso)

O Regimento Interno do Conselho Estadual de Saude descreve as atribuigcdes inerentes

a Ouvidoria, dentre elas, o incentivo a participacdo e o estimulo a implantacdo de ouvidorias

vinculadas ao controle social. As atribui¢fes sao:

Art. 34.° Receber, examinar e encaminhar reclamag@es, dendncias, sugestdes e
elogios referentes a procedimentos e acBes de agentes, 6rgéos e entidades dos
Poderes Executivo, Estadual e Municipal de Saude.

Art. 35.° Requisitar informagdes e documentos referentes as questdes apresentadas,
e sendo o caso, recomendar aos 6rgados e entidades responsaveis o exame técnico e a
adocdo de medidas para corre¢do e prevenc¢do de falhas e omissfes que implicarem

na inadequada prestagéo do servigo publico no &mbito do SUS/MT.

Art. 36.° Coletar, organizar e interpretar o conjunto das manifestacdes recebidas e
produzir indicativos qualificativos do nivel de satisfacdo dos usuérios dos servigos
publicos de saude prestados no @mbito do Poder Estadual e dos Municipios, dando
conhecimento as Autoridades Sanitarias e ao Conselho Estadual de Salde e a

populagao.

14 O Dec. 2485/2010 revogou o decreto 1816 de 05 de fevereiro, porém nao foi alterado o organograma da

Secretaria.
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Art. 37.° Contribuir com a disseminacdo das formas de participacdo popular no
acompanhamento e fiscalizagdo da prestacdo dos servicos publicos, inclusive com a
proposicao, ao Secretério de Estado, de medidas administrativas favoraveis atinentes
ao 6rgdo do Poder Executivo Estadual e aos drgdos e entidades dos Poderes

Executivos Municipais.

Paragrafo Unico - A Ouvidoria Geral devera estimular a implantacio das Ouvidorias
Municipais de Saude, no &mbito dos Conselhos Municipais, obedecendo a
Legislacdo em vigor. (grifo nosso)

O Ouvidor, vinculado ao Conselho Estadual de Saude de Mato Grosso, € um
controlador ndo contencioso da administragdo publica; ele tem como funcdo recomendar a
autoridade gestora a alteracdo de medida administrativa incorreta ou injusta e, até propor a
reparacdo ao dano causado, mesmo ndo podendo o Ouvidor invalidar ou convalidar ato
administrativo, ele pode e deve sugerir a Administracdo que se corrija 0 ato, bem como a

todas as autoridades competentes para as providéncias cabiveis.

9-Acdes de Articulacéo Intersetoriais da Ouvidoria no Mato Grosso

Por ser um ¢6rgdo vinculado ao Controle Social, a Ouvidoria tem seu plano de
trabalho pautado na articulacéo intersetorial, visando estabelecer parcerias em busca de um

atendimento agil e informacdes claras.

Os trabalhos desenvolvidos sdo ajustados com base na Lei 8.080, que define
intersetorialidade como: “Articular politicas e programas de interesse para a saude, cuja

execucdo envolva areas ndo compreendidas no ambito do Sistema Unico de Sadde- SUS”.

Com uma atuacdo integrada e partindo desses preceitos, a Ouvidoria busca atuar em
parceria como 0s Conselhos de Classe (COREN, CRM, CRO, CRF, CRP, CRAS, OAB),
Ministério Publico, Comissdo Bipartite, COSEMS, SECOM, PROCON, UFMT - Salde

Coletiva, bem como os setores que compdem as areas da SES/MT (Relatorio SES/MT).

O trabalho de uma Ouvidoria vinculada a um Conselho tem como centro o
relacionamento democratico entre o cidaddo e a administragdo pablica visando & melhoria do

atendimento e da qualidade dos servicos de salde, avaliagdo do grau de satisfacdo da
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populacdo, racionalizacdo e gerenciamento dos recursos publicos e acima de tudo, uma ampla

participacdo nas tomadas de decisdo e nos encaminhamentos.

O fortalecimento da imagem da instituicdo junto a populacdo é uma das
preocupacdes e a participacdo do Conselho, além de garantir a participacdo popular, propicia

uma reparticdo de poder e dessa forma a legitima participacdo na Gestdo da Saude.

H& que se ter ciéncia que uma ouvidoria vinculada ao controle social também tem
seus desafios, quando se tem um conselho atuante e forte, seu trabalho refletird nas acbes da

ouvidoria e em seus resultados.

A participacdo popular em busca da garantia dos direitos ainda caminha a passos
lentos e tem reflexo direto na busca e fortalecimento do Conselho e consequentemente, da

Ouvidoria. Um Conselho forte e um ouvidor forte resultardo em uma Ouvidoria atuante é

resolutiva.

No levantamento feito em Mato Grosso sobre Controle Social e Participacdo
Social®®, evidenciou-se varias fragilidades nos Conselhos Municipais de Satde, uma delas é
que os Conselhos, em sua maioria, apresentam problemas. Muitos so existem no papel devido
a exigéncia em lei de se ter conselhos municipais em funcionamento para que possam receber
recursos advindo do fundo nacional de salde, outros sdo conduzidos por grupos corporativos

a fim de garantir interesses de classes.

O Documento mostrou que a falta de legitimidade ou representatividade acarreta
desarticulacdo dos segmentos sociais e impera muitas vezes o autoritarismo por parte de
alguns gestores. O desconhecimento a respeito dos instrumentos de controle social causa

reflexo negativo afetando diretamente a atuacdo da Ouvidoria.

Assim, para que ocorra uma participacdo mais qualificada e se faca uma governanca
associada a esfera publica é necessario ir aléem do governo na regulacdo e incluir diversos
setores e grupos na elaboracdo e implementacéo de politicas publicas. “A inclusao de diversos
atores favorece, em tese, uma gestdo mais democratica e pluralista que refletirdh em uma

ouvidoria mais eficiente e participativa” (Fonseca; Burszty, 2011).

!> Trabalho intitulado “Controle Social e Participagdo Social” apresentado no Encontro Nacional de Satde
realizado pelo Ministério da Salde, sendo premiado no Concurso Sérgio Arouca,2005.
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A dindmica da ouvidoria de Mato Grosso tem seu marco diferenciado quando ao
averiguar a procedéncia das reclamacdes e dendncias faz os devidos encaminhamentos para
resolucéo e caso a gravidade permanece encaminha ao Pleno do Conselho para que possa

tomar as providéncias junto ao responsavel.

Com a participacdo da Ouvidoria foi possivel, devido aos dados por ela apresentados,
a elaboracdo das resolugdes: sobre a regulacdo de unidade de tratamento intensivo no
estado’®; regulamentacdo para concessdo do auxilio para TFDY, publicagdo de protocolos

clinicos, redefinigdo da politica de assisténcia farmacéutica no estado.

A participacdo da Ouvidoria nas acbes do CES, segundo demonstrado em seu
relatorio, € ampla. Ela se fez presente nos ultimos anos das Comissfes de organizacdo das
Conferéncias de Saude, participou do monitoramento do Controle Social, de auditoria

realizada pela SES e da implementacéo de ouvidorias nos CMS/SMS/MT.

As acOes desenvolvidas pela Ouvidoria s&o intensas, de forma humanizada ela busca
auxiliar o cidaddo na solugédo de seus problemas, encaminhando suas demandas aos Orgaos
competentes. Busca também sensibilizar os gestores sobre as manifestacdes recebidas, com

objetivo na melhoria dos servicos. Carvalho (2011) descreve:

Dentre outras agBes, vem mapeando eventuais falhas nos procedimentos da
instituicdo de Saude e dando conhecimento destas, ao gestor de saude, as areas
técnicas, comissdo especiais € ao Pleno do Conselho de Salde, por meio de
relatorios gerencias. Ademais disto, a Ouvidoria encaminha proposicdes para adogdo
de providéncias ou medidas objetivando a solugBes de problemas, através de
pareceres das areas técnicas e comissdes especiais do Conselho para avaliacdo e
deliberacdo do pleno do CES-MT. Contribui, assim, para definicao e/ou redefinicdo
de politicas publicas de saide (CARVALHO, 2011).

Todas as acbes com o objetivo Unico de ampliar a participacdo da sociedade e
garantir a melhoria dos servicos de salde sdo realizadas de forma transparente, imparcial e
personalizadas, visando desta forma, aléem do atendimento de qualidade, garantir o exercicio

da cidadania.

16 CIB - n° 18 de 30/05/2003
17 CIB- n° 061/2003
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No Relatdrio Gerencial da Ouvidoria de 2011, apresentado no Pleno do Conselho®, é

possivel identificar em nimeros a atuacdo da Ouvidoria SUS/CES e Ouvidoria Setorial,

vinculado ao gestor:

Tabela 02 - Processos por Setor de Origem

Setor de Entrada da Demanda

Ouvidoria Geral do SUS/CES-MT 44,37%
Ouvidoria Geral do SUS/CES-MT - Se Ligue na Saude 36,47%
Ouvidoria Geral do SUS/CES-MT - CMS/Cuiaba 14,97%
Ouvidor SUS (Ministério da Saude) 1,62%
Ouvidoria SUS / Alta Floresta 1,00%
Ouvidoria SUS / Cuiaba 0,91%
Ouvidoria Setorial/SES-MT 0,29%
Outros 0,12%
Ouvidoria do Ministério Publico/MT 0,08%
Ouvidoria SUS / Primavera do Leste 0,08%
Ouvidoria SUS/Confresa 0,04%
Ouvidoria SUS / Rondondpolis 0,04%
Total geral 100,00%

Fonte: Relatério de Gestdo 2011 SES/CES/MT

Outro dado importante para uma melhor analise esta nos processos por demanda, o

que mais leva o usuério a procurar a Ouvidoria. O relatorio traz os seguintes dados:

Tabela 03 Processos por Demanda.

Demandas \ %
Medicamentos 44,12%

1818Este Relatorio foi apresentado no Pleno do Conselho em reunido Ordinaria do dia 06/06/2012, nele consta as
atividades realizadas e as principais demandas recebidas pela Ouvidoria.
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Cirurgia 13,85%
Exames 11,52%
Tratamento Médico 8,61%
Estabelecimento de Saude 7,11%
Consulta Médica 4,62%
Funcionarios da Saude 4,16%
Material Permanente 1,21%
Material Médico 1,16%
Transporte 1,08%
TFD 0,75%
Documento/Respostas 10,04%
Saneamento Basico 0,33%
Ajuda de Custo 0,25%
Epidemia 0,08%
Vigilancia Sanitaria 0,08%
Auditoria 0,04%
Total geral 100,00%

Fonte: Relatério de Gestdo 2011 SES/CES/MT

Das demandas recebidas os resultados sdo:

Tabela 04 - Quanto a resolutividade:

Deferido 52,85%
Indeferido 32,39%
Sem parecer Técnico 7,73%
Improcedente 4,82%
Procedente 2,20%
Total Geral 100,00%

Fonte: Relatério de Gestdo 2011 SES/CES/MT

Os resultados alcangados ao longo dos anos s6 foram possiveis com a interferéncia

direta do Conselho Estadual, que em reunides do Pleno deliberava sobre as demandas mais

complexas.

Dentre os resultados de maior relevancia e que merecem destaques estdo:
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1-Base legal para a sua estrutura organizacional:

AN N NN

Lei Complementar/MT 22/92

Regimento Interno do CES/MT,
Organogramas - Decreto MT n° 2485/2010,
Fluxogramas (Resolucdo CES/MT 01/96),

Lotacionogramas;

2-Disponibilidade de Recurso proprio no orcamento:

v PPA 2000 a 2003, PPA 2003/2007, PPA 2008 a 2011 e PPA 2012/2015;

3-Eleigédo para Ouvidor:

v" Processo Eleitoral ao cargo de Ouvidor Geral - eleito pelo Pleno do Conselho
Estadual

4- Assessoria Juridica e de Comunicacéo do CES/MT,

Outras conquistas, porém ndo menos importantes:

1-
2-

Planejamento Estratégico da SES/MT — A¢des da Ouvidoria;

Plano Plurianual, Plano Estadual de Saude, Relatério Anual de Gestéo, entre

outros (indicadores e metas); - Recursos para as atividades da Ouvidoria;

Propostas aprovadas nas Ill, 1V, V, VI e VII Conferéncias Estadual de Saude—

MT,;

Premiacdo em 3° lugar — Experiéncias Bem-Sucedidas em Controle Social no

SUS — Concurso — Conselho Nacional de Satde, Tema: Ouvidoria do SUS — 2005;
Relatorios de gestdo mensal e anual reportando ao Conselho Estadual de Salde e

a Gestdo, pautados nas reunides do Conselho de Saude;

Quando solicitados sdo encaminhadas informacdes ao Ministério Publico, Poder

Legislativo, aos 6rgdos de Controle interno(SES) e Externo (Tribunal de Contas do

Estado, Departamento Nacional de Auditoria) dentre outros;

Projetos, de implantacdo e ou implementacdo de ouvidorias municipais de salude

no ambito dos conselhos municipais de salde;

Adesdo aos projetos do Ministério da Saude da Portaria 3060/2007 e Portaria

2580/2007;
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9- Descentralizacdo da Ouvidoria Geral do CES/SUS/MT e da Ouvidoria Geral do
CMS/SUS de Cuiabd, materializada com a criacdo da Ouvidoria de Gestdo
Bipartite — CES e CMS, que funciona na Central Estadual de Regulagéo, na qual a
co-gestdo (CES de Mato Grosso e CMS — Cuiabd) das duas esferas de governo,
municipal e estadual, trabalha para melhorar as acGes desses servigos de regulacao;

10- Efetivacdo de assessoria e apoio técnico as Ouvidorias Municipais ligadas aos
Conselhos de Saude, contempladas nas pecas orcamentérias e de planejamento
(PPA) Plano Plurianual, (PTA) Plano Trabalho Anual, (RAG) Relatério Anual de
Gestdo. (CARVALHO, 2011);

Mesmo com resultados consideraveis a Ouvidoria Geral do CES/SUS/MT enfrenta

desafios constantes, Carvalho (2011), descreve alguns deles:

v

Ampliar a divulgacdo das agdes e funcionamento da Ouvidoria, para garantir a
visibilidade junto a populacdo; em todos os meios de comunicacdo (telefone, email,
correspondéncias, fax, dentre outras);

Cumprir metas estabelecidas no PPA —2012/2015, devido a fragilidade dos Conselhos
Municipais de Saude - CMS e falta de conhecimento de alguns Gestores municipais de
salde;

Sensibilizar Gestores e Conselheiros Municipais de Saude, visando a implantacdo de
Ouvidorias de Saude, no ambito do Controle Social, estimulando os mesmos a
encaminhar projetos ao Ministério da Saude visando incentivo financeiros;

Consolidar as Ouvidorias do SUS vinculadas aos CMS em todos os Municipios do
Estado;

Consolidar as proposta do Pacto de Gestdo pela Salde;

Dar cumprimento as propostas aprovadas na V, VI e VII Conferéncia Estadual de
Salde: Implantar Ouvidorias Regionais de Salde;

Promover parcerias entre Ouvidoria Estadual de Saude/Conselho Estadual de Saude e
sociedade civil organizada com a Escola Superior do Ministério Publico Estadual/MS
e Universidades para propiciar cursos de formacdo de Direito a Salde para membros

de Conselhos de Saude, servidores publicos e Gestores publicos;

Conclusao
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Para que as ouvidorias possam de fato se firmar, ndo bastam apenas instrumentos
legais. E necessaria uma maior efetivacdo dos seus trabalhos. Hoje ainda ¢ dificil dimensionar
os trabalhos quantitativos e qualitativos realizados pelas ouvidorias, isso requer um estudo

mais aprofundado e com um grande espaco de tempo.

As ouvidorias s6 cumprirdo seu papel quando 0s usuarios se apropriarem deste
espaco. Para isso, é imprescindivel uma maior divulgacdo, tanto do seu papel, como da
resolucéo dos problemas por ela sanados.

Para que isso aconteca, uma estratégia a ser adotada é envolver a populacdo a ser
atendida, a participacdo em todas as etapas e fundamental para se ter resultados exitosos.

Para garantir uma maior participacdo, a diferenciacdo do vinculo é fundamental.
Quando se vincula a um espago democratico e de ampla participacdo como os Conselhos, a
probabilidade de o processo ter maior celeridade e consideravelmente maior e ha maior

garantia na sua resolutibilidade.

A participacdo deve ser vista como um instrumento importante para promover a
articulacdo entre os atores sociais, fortalecendo a coesdo entre gestor e usuario, e para
melhorar a qualidade das decisdes, tornando mais facil alcancar objetivos de interesse

comum.

Assim, é imprencisdivel, ao se implantar uma ouvidoria de gestdo, saber como sera o
vinculo estabelecido. Nao basta somente a sua implantacao, € necessario criar mecanismos de
participacdo de resolucdo mais celere; a sociedade deve se apoderar deste espaco a fim de

propiciar maior transparéncia, maior forca e maior resolutividade.

A Ouvidoria com vinculo direto ao Controle Social € utilizada como ferramenta de
acesso a dados. O CES/MT é municiado por meio dos relatorios apresentados pela ouvidoria,

com isso amplia-se um diadlogo mais sério entre gestores e usuarios.

E consenso que um dos caminho para se melhorar a relacdo com a adminsitracdo
publica € a participacdo. Por meio de uma participacdo qualificada as intervencdes serdo de

grande papel para o direcionamento das politicas publicas.

A Ouvidoria de Mato Grosso é inovadora, mesmo sendo necessario um maior estudo

quantitativo, as andlises impiricas desmostram o quanto a participacao faz a diferenca.
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Garantir um espaco democratico € sempre um desafio, for¢as contrarias tentam
dioturnamente vencer os atores inseridos na luta por uma ouvidoria mais participativa, porém,
enquando persistir o Conselho e este enterder a ouvidoria como um instrumento de seu
trabalho, ela continuard exercendo sua funcdo firme e forte, sendo mais um espaco da

sociedade.
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