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RESUMO: O instituto do Ombudsman surgiu no inicio do século XIX,
na Suécia, como um instrumento democratico de defesa do cidadio
contra os abusos da burocracia estatal. O Ombudsman nérdico exercia
o controle externo da Administracdo, figurando como érgio do Poder
Legislativo.

No Brasil, inspirado na figura do Ombudsman, hé o recente instituto
da Ouvidoria, 6rgdo que deve representar o cidaddo dentro da
Administragio e atuar na defesa de seus direitos.

A Constituigdo Federal de 1988 ndo consagrou afigurado Ombudsman,
como fizeram os pafses com mais profunda experiéncia democratica. A
maioria das ouvidorias, no Brasil, sdo criadas por atos infra-legais, como
portarias e atos regimentais. A Ouvidoria brasileira, na configuragéo
atual, seria um mecanismo de controle interno da Administragéo.
Com poucas excegdes, os ouvidores brasileiros sdo nomeados para
cargo em comissio, demissivel ad nutum, pelo dirigente maximo do
6rgdo onde ele atuard, ndo tendo prerrogativas que garantam sua
independéncia e autonomia, como imunidade no exercicio funcional
e fixagdo de mandato certo. Apesar de muito prejudicadas, no
desempenho de suas fung¢des, pela falta de independéncia, na pratica,
muitas ouvidorias conseguem exercer, com eficiéncia e efetividade, o
controle interno da Administragdo Publica.

PALAVRAS-CHAVE: Ombusman. Ouvidorias. Caracteristicas.
Controle. Administragio.

ABSTRACT: The institute of the ombudsman, emerged in the early
nineteenth century, in Sweden, as an instrument of democracy, in
defense of the citizen against the state bureaucracy. The nordic
ombusman exercised the external control of the government
administration, being an organ of the legislative.

In Brazil, the recent institution of “ouvidoria” (term without
appropriate translation into english), inspired by the Ombudsman,
should represent the public in the government and should act to
protect the rights of the citizen.

Brazil’s Constitution of 1988 does not confer the ombudsman as did
the countries with deeper democratic experience. Most “ouvidorias”
in Brazil are created by administrative rules. The present model,
“Ouvidoria” is an instrument of internal control of the government.
With few exceptions, “ouvidores” have position of free appointment
and dismissal by government. They do not have privileges and
functional independence as immunity and fixed mandate. The lack
of independence affect the performance of “ouvidores”. Despite this
fact, many brazilians ombudsmen exercise internal control of the
government with efficiency.

KEYWORDS: Ombudsman. Ouvidorias. Features. Control.
Government. Administration.
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INTRODUGCAO

O instituto do Ombudsman surgiu no inicio do século XIX, na
Suécia, como um instrumento democrético de defesa do cidadio contra
os abusos da burocracia estatal. O Ombudsman nérdico exercia o
controle externo da Administragdo, figurando como 6rgdo do Poder
Legislativo.

No Brasil, inspirado na figura do Ombudsman, hd o recente
instituto da Ouvidoria, érgdo que deve representar o cidaddo dentro
da Administra¢do e atuar na defesa de seus direitos. Inspirada no
Ombudsman, a Ouvidoria brasileira, na configuragio atual, seria um
mecanismo de controle interno da Administracio.

Com poucas excegoes, 0s ouvidores brasileiros sdo nomeados
para cargo em comissdo, demissivel ad nutum, pelo dirigente maximo do
6rgdo onde ele atuard. Sem prerrogativas constitucionais que garantam
sua independéncia e autonomia, como imunidade no exercicio funcional
e fixagdo de mandato certo, poderd a Ouvidoria cumprir sua fungio de
defensora dos direitos e liberdades fundamentais, de representante do
cidaddo perante a Administragido Puablica?

A fim de enfrentar esta questiio, analisar-se-4 neste estudo, as
caracteristicas do instituto do Ombudsman classico e como ele inspirou
a cria¢do da Ouvidoria no Brasil. Sera tratada a questio das atribuigoes
e caracteristicas da Ouvidoria, apesar da heterogeneidade do instituto
no Pafs.

A Constituigdo Federal de 1988 ndo consagrou a figura do
Ombudsman, como fizeram os pafses com mais profunda experiéncia
democratica. A maioria das ouvidorias sdo criadas por atos infra-
legais, como portarias e atos regimentais. Contudo, a Lei de Defesa e
Prote¢do do Usudrio do Servigo Publico do Estado de Sao Paulo (Lei
10.294/1999) é uma evolugdo no processo de institucionaliza¢do legal
da figura do ouvidor.

Por dltimo, analisar-se-4 a criagdo da Ouvidoria-Geral da
Advocacia-Geral da Unido e como foi o érgio inserido no anteprojeto
de lei organica.

A forma de ouvidoria implantada no Brasil vem cumprindo o que
se deve esperar de uma Ouvidoria, ou seja, ser instrumento de cidadania,
mecanismo de controle social da Administragdo Pablica? Ou sera essa
ouvidoria, uma mera “estratégia de marketing”? Ou estara vocacionada
a se consolidar como uma simples central de reclamagdes?
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1 A ORIGEM DO INSTITUTO DO OMBUDSMAN. PROTEQAO DO
CIDADAO CONTRA OS ABUSOS DA BUROCRACIA ESTATAL

A nomeagio, em 1713, de um supremo representante, chamado de
Hogte Ombudsminnem (Supremo Procurador) cuja fungéo era controlar
a legalidade dos atos dos funcionérios do Governo, pelo rei da Suécia
Carlos XII, que se ausentou por 12 anos de seu pafs, é indicada como
a semente do instituto do Ombudsman. Em 1719, foi criado o cargo
denominado Justitienkansler (Chanceler de Justiga), com atribuigdo de
vigiar o corpo de funcionarios ptblicos e que, em 1776, passou a ser
nomeado pelo Parlamento e ndo mais pelo Rei, exercendo o controle da
justica e da administra¢do como um mandatario do Parlamento®.

Na Suécia, o instituto do Ombudsman se consolidou, dentro
do contexto histérico do surgimento do capitalismo, da cria¢do dos
parlamentos e da conseqiiente separagdo de poderes. Note-se que
coube ao Legislativo a elaboragdo das leis e a fiscalizagdo dos outros
dois poderes (Executivo e Judicidrio). Ao Ombudsman, criado como
representante do Parlamento, foi atribuida a defesa do cumprimento das
leis e a defesa dos cidaddos contra ilegalidades e injustigas cometidas
por funcionérios publicos, até mesmo juizes. A Constitui¢io sueca em 5
de julho de 1809, que vigorou até 1974, previu expressamente, no seu
art. 96, a figura do Ombusdman ( Justitieombudsman):

O Parlamento designara pelo menos dois cidadios de reconhecida
competéncia legal e marcante integridade para supervisionar, na
condigio de ombudsman do parlamento, de acordo com as diretrizes
por este estabelecidas, a observancia das leis e regulamentos
por todos os funcionarios e empregados; e instaurar processos,
perante os tribunais préprios, contra os que, ho exercicio de suas
fungoes publicas, praticarem ato ilicito mediante parcialidade ou
favoritismo, ou de outra forma, ou se omitirem no cumprimento de
dever. O ombudsman estard sujeito sob todos aspectos as mesmas
responsabilidades estabelecidas para os promotores publicos pelas
leis civil e penal, e pelas regras de processo judicial atinentes a
promotores.?

1 BASTOS, Marco Aurélio. 4 Ouvidoria Piblica no Parand. Curitiba: 2006. Disponivel em: <http://www.
abonacional.org.br/Monografia.pdf >. Acesso em: 10 set. 2008. p. 10.

2 AUTO FILHO. Ouvidoria: em busca do culto corajoso da liberdade. In: SA, Adisia, VILANOVA, Fatima,
ROBERTO, Maciel (Org.).Ombudsmen, ouvidores: transparéncia, mediagdo e cidadania. Fortaleza: Demécrito
Rocha, 2004 p. 144.
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Observa Auto Filho que no momento histérico da criagdo do
Ombudsman, se desenvolvia uma sociedade complexa, constituida por
duas marcrostruturas: o Estado burocratico e o Governo democrético-
parlamentar:

[...] a fungdo do ombudsman sé tem sentido de existir se for para
tratar dos abusos da burocracia estatal em suas relagdes com as
pessoas. £ num determinado momento dessas relagdes, quando a
maquina do Estado cresceu o suficiente para assegurar uma certa
autonomia do seu corpo burocrdtico em relagdo ao governante [...] e
para desenvolver seus tentdculos por toda a sociedade, que surgem
os abusos de poder.®

O Ombudsman sueco inspirou muitos pafses a criar também um
6rgdo unipessoal e independente, com a fungdo de investigar, fiscalizar
e controlar a administragdo publica, bem como receber queixas dos
cidaddos e prestar informagdes sobre elas e buscar, embora sem poder
coercitivo, a solugdo administrativa para o caso.

Para Marco Aurélio Bastos, embora tenha a institui¢io do
Ombudsman alcangado difusdo em muitos pafses, inicialmente, houve
temor e rejei¢io:

Governantes e autoridades ndo olhavam com bons olhos a ingeréncia
externa sobre sua administragio, chefes de reparti¢do tinham receio
que o controle externo interferisse no funcionamento normal do
expediente, os servidores tinham medo de serem criticados e
receberem adverténcias e, finalmente os parlamentares encaravam
o Ombudsman como um rival no papel de intermediario entre a
Administragio Puablica e a populagio.*

Ap6s mais de cem anos de funcionamento na Suécia, a Finlandia,
em 1919, adotou o Ombudsman em sua Constitui¢do. A Dinamarca
acolheu o instituto em 1954. A Noruega, em 1952, criou a figura do
Ombudsman, inicialmente restrito a assuntos militares. Somente em
1962, o Ombudsman passou a cuidar também de matéria civel naquele
pais.®

3 Ibid. p. 141-142.

4 BASTOS, Marco Aurélio. 4 Ouvidoria Piblica no Parand. Curitiba: 2006. p. 12. Disponivel em: <http://

www.abonacional.org.br/Monografia.pdf >. Acesso em: 10 set. 2008.

5 Ibid.p. 18,
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Foi a partir da experiéncia escandinava que paises do mundo todo
se inspiraram na figura do Ombudsman, com o propésito de defender o
cidaddo perante a burocracia estatal.

2 CARACTERISTICAS GERAIS E CONTEMPORANEAS DO
OMBUDSMAN

Donald Rowat, em sua obra cldssica The Ombdsman: Citzen’s
Defender® afirma :

[...] sdo trés as caracteristicas essenciais do Ombudsman:

- é um funcionario independente e nio influenciado pelos partidos
politicos, representante do poder legislativo, com cargo geralmente
criado e definido na Constituigdo, cuja fungio é vigiar a administragéo
publica, entendida esta no sentido amplo (legislativo, executivo e
judiciario);

- ocupa-se o ombudsman de queixas especificas do publico contra
injustigas e os erros administrativos. E por fim:

- tem poder de investigar, criticar e dar publicidade as ag¢des
administrativas investigadas ou criticadas, mas ndo dispoe de
poderes para revogé-las.

Podem ser acrescentadas a este conceito geral, as seguintes
caracteristicas: facilidade de acesso ao Ombudsman por parte de qualquer
cidaddo e utilizagdo de meios informais e rédpidos no desempenho de
suas atribui¢oes.

O objetivo perseguido pelo instituto é a tutela dos direitos dos
cidaddos, o que se realiza no controle de toda a administragdo publica,
sendo excluido da sua atuagdo, geralmente, o Poder Judiciario, salvo
na Suécia e Finldndia em que o Ombudsman tem poder de fiscalizagdo
sobre este Poder, porém, com algumas restrigoes.

Verifica-sequeocontroleinterorganico exercidopeloOmbudsman
vai além da legalidade dos atos e atua sobre a discricionariedade ou
mérito administrativo. Para Schwartz e Wade, citados por Leite’,
boa parte da razdo de ser do corregedor administrativo consiste na
necessidade de investigar o mau uso do arbitrio do administrador, em

6 Apud AUTO FILHO, 2004, p. 140.

7 SCHWARTZ; WADE. Apud LEITE. 1975, p. 52.
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geral, indo além dos limites até os quais os tribunais podem chegar.
Trata o Ombudsman do que se denomina na doutrina francesa de “ma
administrac¢do”. Expressdo adotada pelo Tratado de Maastricht, de 1992,
que criou o Ombudsman da Unido Européia, nos seguintes termos:

Ma-administragdo significa administragao insuficiente ou deficiente.
E o que ocorre quando uma instituigio nio faz o que deveria
fazer, ou faz mal ou faz algo que ndo deveria fazer. Mencionamos
a titulo de exemplo: irregularidades administrativas, injustica,
discriminagéio, abuso de poder, auséncia ou recusa de informagéo,
atrasos indevidos.®

De acordo com GOMES’, o cardter unipessoal do érgéo visa
dar maior unidade e coeréncia, como também conferir ao seu titular
maior autoridade e forga moral, requisitos necessarios, tendo em vista a
auséncia de poder de anular ou alterar atos objetos de sua investigagdo
ou de poder punitivo.

A atividade do Ombudsman ¢, preponderantemente, néo
contenciosa, ndo jurisdicional. Possui apenas o poder de investigagao,
critica ou recomendagdo, podendo requisitar qualquer documento e
ter acesso a todas as reparti¢gdes. Apenas na Suécia e na Finlandia, o
Ombudsman tem atribui¢do de propor agio judicial contra servidor
taltoso. Segundo os estudiosos, o Ombudsman exercita a chamada
“magistratura de persuasdo”, o que leva Wleide a qualifica-la de “poder
sem poderes” que “desta prépria condi¢do paradoxalmente concretiza
sua base de apoio e forga.”"°

Aindependénciaou autonomiafuncional e politicado Ombudsman
¢ imprescindivel ao exercicio de suas fung¢des. Nao pode o Ombudsman
estar sujeito a subordinagio hierdrquica, devendo agir com isengdo
politica. Por isso, hé previsdo constitucional ou legal de mandato certo
e dos casos de cassagdo, dentre outras garantias.

A localizagio institucional do Ombudsman classico é no Poder
Legislativo, sendo o seu titular eleito pelo Parlamento. As criticas a
vinculagdo formal ao Poder Legislativo se referem a possibilidade de
ingeréncias politico-partidarias sobre o 6rgdo, entretanto, este temor
é afastado com a vedagdo de seu titular exercer qualquer atividade
politica e com as garantias relacionadas com sua independéncia ja

8 Apud, GOMES, p. 102.

9 GOMES, Manoel Eduardo Alves Camargo. Do Instituto do Ombudsman a Construgio das Ouvidorias
Publicas no Brasil. In: LYRA, Rubens Pinto (org). Auténomas x obedientes: a ouvidoria puiblica em debate.
Jodo Pessoa: Universitaria da UFPB, 2004. p. 4:3.

10 apud LYRA, 1996, p.187
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citadas. GOMES' indica que “na pratica, o que se tem notado é que o
ombudsman gozando de ampla autonomia em relacdo ao Legislativo,
o qual se tem limitado a estabelecer os principios e diretrizes gerais,
nunca, porém, disposi¢des perceptivas referentes a casos concretos.”

Exige-se para o desempenho das fungdes do Ombudsman
qualifica¢des especiais, como sensibilidade social, senso de justica,
reputagdo ilibada, elevado espirito publico, além de notavel saber
juridico e conhecimento da administragao.

Como foi mencionado, destaca-se na atuagdio do Ombudsman
seu carater informal e célere. Ndo estd ele amarrado hd regras
procedimentais, pautando seu trabalho pela ética.

Admite-se a apresentagdo de queixas, reclamagdes e dentincias de
forma oral e mesmo por meio eletronico (e-mazil). Pode também agir por
iniciativa prépria ao tomar conhecimento de possiveis irregularidades
pelas inspegdes que realiza ou pela imprensa.

Além de informar as conclusdes de suas investigagdes para o
reclamante, o Ombudsman apresenta anualmente ao Parlamento um
relatério das atividades exercidas e recomendagdes mais importantes.
O relatério anual é amplamente divulgado e constitui elemento de
pesquisa e orientagdo administrativa.

A busca de solugdes com informalismo e rapidez estd sempre
presente no trabalho do Ombusdman. Muitos se utilizam do telefone
para buscar solugdes para os casos que lhe sdo apresentados. Gomes'"
nota que ‘em alguns paises o ombudsman tem sido apresentado como
o grande baluarte da luta contra a “lentocracia” e a tirania burocratica
que se abate sobre a sociedade contemporanea.”

3 ORIGENS DA OUVIDORIA NO BRASIL

A denominagio ouvidoria remonta a época do Brasil colonial.
Havia, entdo, o cargo de Ouvidor Geral que tinha por fungado aplicar a
lei da metrépole e ndo exercia uma representagio do cidaddo diante do
6rgdo publico, pelo contrario, reportava ao Rei o que ocorria na colonia.
Note-se que o vocdbulo ombudsman, proveniente do nérdico antigo,
significa “representante”, ndo podendo ser traduzido para ouvidor*3.

Durante o perfodo da ditadura militar iniciada nos anos 60,
as formas de controle da administracdo e qualquer mecanismo de
participagdo popular na gestdo publica foram sufocados. O governo

11 GOMES, op. cit., 43.
12 GOMES, op. cit., 44

13 AUTO FILHO, op. cit., p.151.
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militar promoveu a profissionalizagio e burocratizagio da Administragio
Publica, através da reforma administrativa de 1966. Falsamente
moderno, o modelo tecnocrético implantado, obviamente, ndo pretendeu
extinguir a cultura do patrimonialismo no servigo ptblico. Observa-
se que o patrimonialismo “embora em processo de transformagio,
mantinha sua for¢a no quadro politico brasileiro. O coronelismo dava
lugar ao clientelismo e ao fisiologismo”**.

Na década de 80, com o inicio da redemocratizagdo do pafs, foram
apresentados alguns projetos, no Congresso Nacional, com proposta de
criagdo do instituto do Ombudsman, porém sem éxito*’.

A primeira experiéncia na Administracdo Publica brasileira
de criagio de um o6rgio semelhante ao Ombudsman aconteceu na
Prefeitura de Curitiba, em 1986. Com preocupagdo de promover a
democracia, a Ouvidoria- Geral do Municipio de Curitiba foi inspirada
nas Constitui¢oes da Espanha, de 1978, e de Portugal, de 1976. Estes
dois pafses adotaram o instituto do Ombudsman com a denominagio
de Defensor Del Pueblo e Provedor de Justiga, respectivamente. Foi,
expressamente, incluido, como atribui¢do do ombudsman portugués e
espanhol, a tutela dos direitos humanos. Talvez, isso se deva ao fato de
ambos os paises, assim como o Brasil, terem, a época, recém-saidos de
regimes ditatoriais'’.

Teve por finalidade a Ouvidoria da Prefeitura de Curitiba atuar
na defesa dos direitos e interesses individuais e coletivos contra atos
ou omissoes ilegais ou injustos cometidos pela Administragdo Publica
Municipal. Apds dois anos de funcionamento foi desativada por motivos
politicos'".

Na Assembléia Nacional Constituinte, projeto que previa a
criagdo do Defensor do Povo, Ombudsman, inspirado na constitui¢do
portuguesa, de 1976, e na espanhola, de 1978, foi rejeitado, apesar do
apoio da opinido publica e da bem sucedida experiéncia de Curitiba.
Aos opositores do projeto, Ministério Pablico e Tribunal de Contas da
Unido, foram transferidas algumas das atribui¢des previstas ao Defensor
do Povo. Nio houve qualquer mengio as ouvidorias na Constituigio'®.

14 GOMES, op. cit., p. 55,

15 BASTOS, Marco Aurélio. 4 Ouvidoria Piblica no Parand. Curitiba: 2006. p. 22. Disponivel em: <http://
www.abonacional.org.br/Monografia.pdf >. Acesso em: 10 set. 2008.

16 GOMES, op. cit., p. 61.
17 GOMES, op. cit., p. 62.

18  BASTOS, op. cit., p. 23.
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No entanto, os autores véem no art.37, §3°, da Constitui¢io de
1988, que prevé a disciplina por lei das reclamacgdes relativas ao servigo
publico, a possibilidade de se instituir o Ombudsman no Brasil, através
de legisla¢do ordindria’. Entendimento mais defensavel ainda com a
nova redagdo dada ao dispositivo pela Emenda Constitucional n° 19,
de 1998.

Em consonancia com as manifestagoes de insatisfagdo popular com
osmeios tradicionais de controle da administragio, o Congresso Nacional
institucionaliza a Ouvidoria no Brasil, com a Emenda Constitucional n°
45, de 2004, que trata da reforma do Poder Judiciério.

4 A OUVIDORIA NO BRASIL
4.1 OUVIDORIA E DEMOCRACIA PARTICIPATIVA

A participagdo direta e indireta do cidaddo na gestdo publica é
principio constante na Declaragdo Universal dos Direitos do Homem,
promulgada em 1948, pela Assembléia Geral das Nagdes Unidas. E
elemento essencial do Estado de Direito, isto é, Estado que entre outras
coisas, reconhece como um dos fundamentos a busca da efetiva¢io dos
Direitos Humanos®°.

Rubens Pinto LYRA entende ser a ouvidoria uma das formas
de expressdo da chamada democracia participativa, porque possibilita a
participagdo semi-direta dos cidaddos no controle social daadministragio
ptblica e até mesmo na sua prépria gestdo®'.

O Ouvidor é um representante do cidaddo que possibilita a
sociedade opinar, interferir, criticar, obter informagdes na administragdo
publica. A pessoa simples e andnima, com a Ouvidoria, tem a possibilidade
de se fazer importante perante a Administracdo, na medida em que
suas criticas, dentincias ou sugestoes sdo acolhidas, contribuindo, dessa
maneira, para a corre¢io e o aprimoramento dos atos de governo. A
ouvidoria abre a administragdo para a sociedade.

O modelo tradicional de Estado passa por transformagdes para
atender novas necessidades e anseios da populagdo. Numa sociedade
globalizada, tecnoburocrética, com presenca das grandes agéncias
ptblicas e das grandes companhias privadas, surgem novas tarefas
para desafiar as relagdes entre essas grandes maquinas e os cidaddos

19  GOMES, op. cit., p. 69.
20 AUTO FILHO, op. cit., 140.

21 LYRA, Rubens Pinto. O Ouvidor Universitdrio. In:Varios autores. 4 Quvidoria Piiblica no Brasil. Sio

Paulo: Imprensa Oficial do Estado/ Associagdo Brasileira de Ouvidores, 2000. p. 70.
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22

individualmente considerados®. O Estado tende a dividir com a
sociedade parte da responsabilidade da execugdo dos servigos publicos,
adotando mecanismos de participacdo, cooperagio e regulagio, através
da descentralizagio de agdes, do controle social e da criagdo de modernos
instrumentos de gestdo como as parcerias puiblico-privadas. Essa nova
tendéncia influi na transformacgio da relagdo da administragdo publica
com os cidaddos, levando a um modelo de gestdo preocupado em prestar
servicos de qualidade®. E nesse contexto que estd havendo a enorme
expansdo das ouvidorias no Brasil.

4.2 OMBUDSMAN E OUVIDORIA

Como visto, a Constitui¢do de 1988 nio adotou o instituto do
Ombudsman ou da Ouvidoria, deixando o ordenamento juridico sem
um modelo nacional para a criagdo das Ouvidorias Publicas. Com a
crescente democratiza¢do do Pafs, houve um crescimento do nimero
das ouvidorias, de forma desordenada e com perfis heterogéneos. O
termo Ouvidoria somente foi indicado na Carta Magna pela Emenda
Constitucional n° 45, de 2004, que dispde sobre a criagdo das Ouvidorias
Judicidrias e do Ministério Publico.

O modelo doutrindrio de Ombudsman e as Ouvidorias putblicas
instituidas no Brasil (antes da reforma da EC n°19/1998) tém em
comum o fundamento/ racionalidade, preponderantemente, material,
ligado aos valores da participagio, justiga, transparéncia administrativa,
e outros caracteristicos de processos de retomada da democracia®.
Outros aspectos coincidentes, sdo: a unipessoalidade, o livre acesso do
povo ao titular do 6rgéo e a utilizagdo de meios informais e céleres.

Outra caracteristica em comum dos dois institutos é o exercicio
do que os autores denominam “magistratura de persuasdo”. Ndo tem
a Ouvidoria, nem o Ombudsman classico, poderes administrativos ou
legislativos, bem como néo lhes é atribuido propor agdes judiciais (salvo
excegdes em alguns paises nérdicos). “Magistratura de persuasdo” é o
atuar movido apenas pela for¢a moral, pelo respeito constituido através
da imparcialidade de suas agoes, sem qualquer poder coercitivo.

No entanto, existem muitas diferengas entre os dois 6rgios.
Enquanto o Ombudsman ¢é érgdo vinculado ao Legislativo, atuando
como controle externo ou interorgédnico, a maioria das ouvidorias
brasileiras sdo érgaos do Poder Executivo, representado mecanismo de

22 AUTO FILHO, op. cit., 142.
23 BASTOS, op. cit., p. 9.

24 GOMES, op. cit., p. 85.
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controle interno ou intra-organico. Note-se que o Parlamento estabelece
principios e diretrizes gerais para o Ombudsman, nio interferindo em
sua atuagdo, em casos concretos.

Verifica-se que a maioria das atuais Ouvidorias ndo tem sequer
previsdo em lei ou em normas internas dos érgios, tendo existéncia
apenas fatica. Em geral, ndo ocupam nenhum lugar no organograma
institucional. Ao contrario, o Ombudsman tem previsdo juridica
constitucional.

No Brasil, salvo excegdes, as Ouvidorias sendo érgios do
Executivo, o titular do 6rgdo é escolhido pelo chefe do Poder ou de
dirigente da entidade na qual se situa a Ouvidoria para cargo em
comissdo. O Ombudsman ¢ escolhido via elei¢do pelo Parlamento.

Nessesentido,aautonomiafuncional constitui-seemoutroimportante
marco distintivo. Enquanto a maioria das legislagdes que consagram
aquele instituto confere ao titular do cargo absoluta autonomia em
relagdo as demais autoridades, as Ouvidorias brasileiras, em geral,
sdo chefiadas por cargos demissiveis ad nutum. Assim, em regra, a
eficiéncia do 6rgdo tem dependido fundamentalmente de condigdes
subjetivas do seu titular, com nivel de independéncia pessoal,
entrosamento com a equipe governamental etc.?®

Difere também os institutos quanto ao nivel hierdrquico. O
Ombudsman estd situado no alto da estrutura dos cargos publicos,
tendo por esta razdo um conjunto de prerrogativas superiores as dos
Ouvidores brasileiros que sdo subordinados ao chefe do érgdo em que
atuam.

A Ouvidoria no Brasil, como foi visto, exerce uma espécie
controle interno. Por ser 6rgdo da prépria administragio, a fungio de
controle do mérito administrativo (conveniéncia, oportunidade), além
do controle da legalidade, é mais marcante na atuagdo da Ouvidoria.
Ensina LYRA:

Na verdade, esta questdo é decisiva, jJa que ndo se trata apenas de
se obter um desempenho “correto” da administragdo. Mas, sim,
através das sugestdes e criticas formuladas pela cidadania, de
al¢a-la a condigdo de co-gestora da res publica, na medida em que a
participagido da comunidade pode contribuir para a reestruturagio

25 Ibid. p. 86.
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de 6rgios publicos, para mudangas na legislagio e, até mesmo, para
redefini¢do de prioridades de governo®®.

4.3 OUVIDORIA E O ORDENAMENTO JURIDICO

No Brasil, a Ouvidoria foi criada como érgio do Poder Executivo
para controle interno. Com a previsdo na Emenda Constitucional n°
45, de 2004, foram criadas Ouvidorias em 6rgdos do Poder Judicidrio
e do Ministério Publico. Cada Poder, em seus diversos érgios, tanto
da administragdo direta como indireta (no caso, do Poder Executivo),
podem possuir ouvidorias préprias.

No Executivo federal, ha a Ouvidoria-Geral da Unido, 6rgio
vinculado a Controladoria Geral da Unido. Alguns Estados da federagio
possuem ouvidorias gerais.

As ouvidorias brasileiras, em geral, tém existéncia meramente
informal, sem previsdo legal ou infralegal. Algumas sdo criadas por
simples resolugdes ou portarias, ndo ocupam lugar no organograma
institucional ou plano de cargos e saldrios*. A ndo previsio legal faz com
que sejam percebidas como apenas “consentidas”, apresentadas como
“dadivas” do Poder Ptblico “generoso”. Tal fato contribui para o ndo
reconhecimento do Ouvidor e falta de apoio institucional (VILANOVA,
2004, p.178).

Os estudiosos do tema ressaltam a importancia da previsdo legal.
“A lei tem papel de institucionalizar a Ouvidoria dentro da administragéo
publica; ela deixa de ser um ato de vontade do governante e passa a ser
um ato de vontade legitimo da populagdo™.

A Lei de Defesa e Prote¢do do Usuario do Servigo Publico do
Estado de Sdo Paulo (Lei 10.294, de 20 de abril de 1999) pode ser
considerada uma grande vitéria no processo de institucionalizagdo legal
da figura do ouvidor. Apesar de manter a indicagdo do titular da fungdo
como prerrogativa dos Secretdrios de Estado, contém vérios pontos em
sintonia com a tendéncia democrdatica que ora se intensifica. Determina
a criagdo de ouvidorias, cédigo de ética e comités de usudrios, em todos
os 6rgdos das administragdes, direta e indireta, e empresas privadas
prestadoras de servigos publicos, criando “um procedimento capaz de
unificar e consolidar a existéncia e o funcionamento das ouvidorias

publicas no resto do Pais”.*

26 LIRA. 1996, p. 131.
27 LIRA. 1996, p. 133.
28 VISMONA, 2001, p.56

29 AUTO FILHO, op. cit., 156.
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4.4 ATRIBUICOES

O Ouvidor, ao exercer sua fun¢do de receber reclamagoes,
dentincias e sugestdes, além procurar resolver os intimeros casos
concretos apresentados, deverd fazer uma avaliagdo das orientagdes
que norteiam a institui¢do que atua. O fato tratar dos problemas do
cotidiano credencia o Ouvidor a agir como critico interno (agdo
critico-propositiva). Deve se interrogar até que ponto os mecanismos
institucionais e as praticas dominantes na Administragio, ao invés de
assimilar os principios constitucionais da Administragdo Publica, “ndo
reproduzem o clientelismo, o corporativismo, a passividade de servidor
publico, a formalidade e a lentiddo administrativa”°.

Outra atribui¢io do Ouvidor é a mediagio. Através dela o Ouvidor
busca solucionar o conflito apresentado pelo reclamante. O cidadio
comum conta somente com a Ouvidoria para tornar efetivo o seu
direito, quando este lhe é negado pelos 6rgios de dire¢do da instituigdo.
A solugdo conciliatéria de conflitos é importante porque mostra ao
publico a eficicia imediata das a¢des da Ouvidoria. Entretanto, hd o
perigo de se buscar o consenso a qualquer custo.

[...] o consenso ndo pode ser buscado como um fim em si mesmo,
mas tdo somente, como um meio para tornar efetivos os valores
da legalidade, da justiga, da eficicia e da democracia.[...] ndo é
permitido colocar a poeira de baixo do tapete, ignorando a lesdo
provocada por uma das partes, a pretexto de alcangar, a qualquer
preco, a composi¢io de interesses. Também ndo pode com maior
razo, manter um bom relacionamento com a administragio, se isto
significar concretamente, a sua adesdo a ma administragdo”, pois foi
Jjustamente para combaté-la que a ouvidoria foi criada3'.

A Ouvidoria também tem a fun¢do de garantir o direito a
informagdo. A Ouvidoria permite ao cidaddo ter acesso a toda a
informagdo que lhe foi negada. Ela promove a transparéncia da
Administragdo ao prestar esclarecimentos em linguagem simples e
buscar nas reparti¢gdes pertinentes outras informagdes. Procura a
Ouvidoria deixar a Administragdo mais acessivel ao cidadao, prestando
explicagoes de forma mais clara e fornecendo informagdes que, salvo os

30 LYRA, Rubens Pinto. O Defensor dos Direitos na Administragdo Brasileira.In: LYRA, Rubens Pinto
(org). Autonomas x obedientes: a ouvidoria ptblica em debate. Jodo Pessoa: Universitdria da UFPB, 2004.
p. 140.

31 LYRA, 2004, p. 140-141.



Simone Petraglia 377

casos de imprescindibilidade a seguranca da sociedade e do Estado, ndo
devem ser sigilosas, conforme o art. 5° inciso XXXIII, CF/8s.

Deve ainda a Ouvidoria se preocupar com a promocgdo da
democracia através da instalagdo efetiva do controle social e da pratica
participativa. A Ouvidoria deve estreitar lacos com as entidades da
sociedade civil, incentivando a presenca delas em conselhos consultivos
ou de gestdo.

45 A QUESTAO DA AUTONOMIA DAS OUVIDORIAS BRASILEIRAS

A autonomia dos ouvidores é questio fundamental a ser
enfrentada. As Ouvidorias ndo podem cumprir seu papel de defender os
direitos dos cidaddos perante a Administragdo e induzir mudangas na
pratica administrativa sem autonomia.

Torna-se bastante discutivel a autonomia das Ouvidorias
brasileiras, considerando que, salvo poucas excegdes, seus titulares sdo
escolhidos pelo chefe do 6rgio fiscalizado.

LYRA alerta:

[...] existem ouvidores que sdo integrantes do staff’ governamental,
ou da diregdo da institui¢do em que atuam. Ndo podem, com tal
condigdo, ser verdadeiramente ouvidores, entendidos estes como
defensores dos direitos do cidaddos. Com efeito, um Ouvidor
Secretario de Estado, ou dirigente da instituigdo, pela natureza do
cargo, se encontra vinculado a defesa dos interesses da administragao.
Falta-lhe o necessdrio distanciamento, capaz de conferir-lhe isengio
para identificar eventuais contradigdes entre a conduta do gestor e
os interesses do usudrio.®?

A verdadeira Ouvidoria nio deve se confundir com Ministérios,
Secretérias de Estado e outros 6rgédos encarregados da promogio de
cidadania. Estes 6rgdos ndo atuam naquilo que é essencial para uma
Ouvidoria Defensora de Direitos: aindugio de mudangas e a investigagdo
de dentncias — inclusive contra o gestor — justamente por ser este o
superior hierdrquico do ouvidor33.

Também tém sido denominados de ouvidorias, érgios que
nio passam de meras centrais de atendimento de carater unipessoal.
O titular dessas pseudo-ouvidorias apenas recebe as reclamacgoes e
sugestoes dos demandantes e as repassa ao dirigente do érgéo, podendo

32 LYRA, 2004, p. 129.

33 LYRA, 2004, p. 130.
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no méaximo, sugerir medidas para solucionar os problemas, mas sem
dispor de autonomia para investigar e tomar iniciativas para solugdo
do caso™.

Adverte-se ainda que ndo basta para que um O6rgio seja
considerado verdadeiramente, uma ouvidoria ter todas as atribui¢des
tipicas do instituto, quando ndo produz efetiva defesa e promogio dos
direitos do cidadio, por falta de independéncia de seu titular®.

Entretanto, o modelo ortodoxo de ouvidoria autbnoma raramente
se concretiza. Considerando as condi¢oes da realidade brasileira, LYRA
defende que o requisito minimo para se considerar um 6rgdo como
ouvidoria seria a atribui¢io de mandato certo a seu titular. Com esse
requisito atendido, estaria inserida na categoria da ouvidoria semi-
dependente em que o Ouvidor é dotado de mandato certo e possui
as atribui¢oes de defesa dos direitos dos cidaddos e de controle da
administragdo, mas sdo elevados ao cargo através da nomeagédo do chefe
da instituigio.

Outra categoria identificada por LYRA® ¢ da ouvidoria plena,
independente. £ aquela que o seu titular detém mandato certo e é
escolhido com a participagdo da sociedade ou pelo colegiado maximo
da instituig¢do em que atua. Exemplos representativos dessas categorias
sdo as Ouvidorias de Policia, em especial, a de Sdo Paulo e algumas
Ouvidorias universitarias.

4.6 VERTENTE MODERNIZADORA E VERTENTE DEMOCRATICA

Os estudiosos sobre o tema, classificam as ouvidorias como
pertencentes a duas vertentes: a modernizadora e a democratica.

A vertente modernizadora se caracteriza pela opgio de ouvidoria
como 6rgdo de governo e pela valorizagao da eficicia e do aprimoramento
do servigo publico, apesar de ndo desconsiderar a defesa de direitos do
cidaddo, agora visto, como usudrio. Nesse modelo, a criagdo da ouvidoria
e a escolha do seu titular sdo realizados de cima para baixo, mediante
ato da autoridade fiscalizada, sem participagdo de colegiado maximo da
institui¢do ou da sociedade civil organizada.®’

Enquadram-se nesse perfil modernizador, as ouvidorias criadas
ap6s a reforma do Estado iniciada pela Emenda Constitucional n° 19
de 1998, que inseriu a eficiéncia dentre os principios da Administragio

34 LYRA, 2004, p. 131.
35 Ibid.
36 Ibid.

37 BASTOS, op. cit., p. 28.
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Puablica. Idéia central desse movimento é o binébmio modernizagio-
participagdo, protagonizado pelo “cidaddo-cliente” ou “usudrio” e
pautado a eficdcia gerencial e das leis de mercado™

Carbonari adverte para a ideologia contida nessa opgdo pelo
termo “usudrio” e ndo “cidadao”

A cidadania, historicamente, implica reconhecimento de sujeitos de
direito demandantes e institucionalidades ptblicas responséveis por
sua satisfagdo, notadamente circunscritas e dependentes de tradigdes
culturais e de arranjos politicos centrados nos Estados nacionais e
em organismos internacionais por estes patrocinados. Clientes, no
entanto, ndo implicam em sujeitos, implicam em consumidores, que
buscam bens para a satisfagido de necessidades- via de regra, criados
pelos préprios agentes econdmicos como sobreposigdo iluséria as
necessidades humanas basicas - atendidas por agentes privados
em relagdes de troca mediadas pelo valor monetério. Cidadania
implica universalidade; consumo implica poder de compra. A
16gica do mercado rompe com o principio fundante da cidadania e
os Direitos Humanos passam a deixar de ser direitos de cidadania.
Chega-se a confundi-los com o direito a livre iniciativa dos agentes
econdmicos®

O outro modelo é o democritico ou democratico-popular. Essa
vertente vem se consolidandonos tiltimos anos. Tem como caracteristicas:
surgimento de uma mobilizagdo de setores da sociedade (criadas “de
baixo para cima”); ouvidor com mandato certo e independéncia perante
o 6rgio fiscalizado e preocupagdo primordial com a justiga e a cidadania.
Exemplo classico ¢ Ouvidoria de Policia do Estado de Sdo Paulo que
tem previsdo em lei e seu titular tem assegurada autonomia, além de
ser escolhido pelo Governador a partir de lista triplice elaborada pelo
Conselho Estadual da Pessoa Humana. Outras Ouvidorias de Policia,
como a de Minas Gerais, vém acompanhando essa tendéncia.

5. A OUVIDORIA- GERAL DA ADVOCACIA- GERAL DA UNIAO
5.1 O TRABALHO DA OUVIDORIA-GERAL DA AGU

A Ouvidoria- Geral da Advocacia- Geral da Unifo foi criada, em
15 de agosto de 2007, pelo Excelentissimo Senhor Advogado-Geral

38 LYRA, 2004, p. 124.

39 CARBONARI, Paulo César. In: LYRA, 2004, p.147.
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da Unifo, Ministro José Antonio Dias Toftoli, pelo Ato Regimental n°
3/2007.

Em entrevista, em 25/09/2008, com o Senhor Ouvidor da
Advocacia- Geral da Unido, Dr. Gabriel Felipe de Souza, foi dito que
a Administragdo da AGU vem dando apoio ao funcionamento da
Ouvidoria e prestigiando a opinido do érgdo. Apesar de pouco mais
de um ano de funcionamento, a Ouvidoria da AGU j4 recebeu mais de
quatro mil demandas e cerca de 89% estdo concluidas, indicando um
alto grau de eficiéncia.

Destacou também o Ouvidor a agilidade do trabalho da Ouvidoria-
Geral da AGU. Muitos casos sdo resolvidos até mesmo por telefone,
confirmando uma das caracteristicas mais interessantes do instituto da
Ouvidoria: informalidade e uso de meios expeditos. Segundo o Ouvidor,
a todas reclamagoes, dentincias ou sugestoes apresentadas é dada uma
resposta positiva ou negativa, ao demandante. Outro ponto destacado
pelo Ouvidor é a preocupagdo do érgdo em humanizar a relagio
Administra¢do/administrado.

Ainda sobre a atuagdo do érgdo com imparcialidade e a busca de
solugoes através da mediagio. Além disso, esclareceu que a Ouvidoria
¢é convocado para todas as reunides relevantes com a Administragio
Superior da AGU. Propostas e sugestdes feitas pela Ouvidoria sdo
consideradas e muitas delas acatadas. Essas propostas surgem, com
freqiiéncia, dos casos individuais apresentados a Ouvidoria pelo publico
interno e externo.

Conta a Ouvidoria-Geral da AGU com equipe em ndmero
pequeno, capacitada e solicita, como recomendado pelos estudiosos do
instituto.

5.2 A OUVIDORIA NO PROJETO DE LEI ORGANICA DA ADVOCACIA-
GERAL DA UNIAO

No anteprojeto de Lei organica da Advocacia-Geral da Unido
apresentado pelo Excelentissimo Senhor Advogado-Geral da Unido,
Ministro José Antonio Dias Toffoli, em 2007, hé previsdo da Ouvidoria-
Geral da AGU com mudangas significativas em relagdo ao ato regimental
atual.

A disposigdo sobre competéncia permanece a mesma da constante,
atualmente, do ato regimental n°® 3/2007. Sio atribui¢des de acordo com
paradigma modernizante ja visto, com preocupagido quase exclusiva
com o aprimoramento do servigo publico.

A Ouvidoria é estabelecida, no anteprojeto de lei complementar,
como ¢rgdo de assessoramento direto ao Advogado-Geral da Unido.
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Como foi visto, pelo menos em tese, o Ouvidor é a antitese cabal do
Assessor, j4 que representante da comunidade deve gozar de plena
autonomia em relagio ao dirigente da instituicdo?°.

A inovagido constante do anteprojeto de lei orgéanica ficou por
conta da forma de escolha do titular do érgio e a fixagdo de mandato. O
§2°do art. 26 pretende dar um tom democrético a escolha do Ouvidor, ao
estabelecer a elaboragdo de lista quadrupla, composta por um membro
de cada carreira da Advocacia-Geral da Unido, a ser encaminhada pelo
Conselho Superior.

E verdade, que a maioria dos especialistas defende que a
escolha do Ouvidor seja realizada por conselhos superiores, no caso
das Universidades, e por conselhos de defesa dos direitos humanos ou
colegiados independentes formados por representantes da sociedade
civil, nos demais ¢rgdos. Entretanto, observa-se que o Conselho
Superior da Advocacia-Geral da Unido ndo é érgio de representagdo
democratica como os Conselhos Universitarios. Apesar da formagio do
Conselho Superior, no anteprojeto analisado, ter sido acrescentada a
representagio dos servidores técnico-administrativos e aumentado de
um para dois os representantes das carreiras da AGU, resultando ao
total nove representantes eleitos pelas respectivas carreiras, a presenga
majoritdria continua sendo de ocupantes de cargo em comissdo
escolhidos pelo préprio Advogado-Geral da Unido, que preside o
Conselho (dez membros, sem contar o Ouvidor e o Presidente do
Conselho). Além disso, ndo ha representantes da sociedade, como nos
conselhos universitarios.

Outro ponto é a questdo da lista quadrupla ser formada,
obrigatoriamente, de um membro de cada carreira de membros da
AGU. A Ouvidoria se propde a ser representante do cidaddo perante
a Administragdo e ndo pode ser, de modo algum, identificada ou
comprometida com de carreira A ou B. Pelo contrario, o Ouvidor deve
combater o corporativismo. O Ouvidor é, essencialmente, orepresentante
da sociedade (e nio de carreiras) na Administragio. £ certo, defende o
Ouvidor o publico interno, mas esse ndo é formado apenas de membros
das quatro carreiras. E mais, com a benéfica tendéncia fundada na
Constituig¢do de ocupagio dos cargos de diregdo somente por membros
da AGU, os atos a serem fiscalizados pelo Ouvidor serdo quase sempre
de integrantes das carreiras, sendo indesejdvel um “coleguismo” entre
fiscalizador e fiscalizados. Além disso, tdo ou mais importante, é a
representagdo que o Ouvidor deve fazer do publico externo, que, no
anteprojeto, nfo tem qualquer participa¢do, ndo podendo escolher e

40 LYRA, 1996, p. 183.
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muito menos ser escolhido. Assim, o anteprojeto da Lei Organica da
AGU foge um pouco da natureza de controle social da Ouvidoria.

Disposigdo estranha é a do art. 26, §5°, que dispde que a estrutura
e as competéncias administrativas dos membros da Ouvidoria-Geral
serdo fixadas no Regimento Interno da Advocacia-Geral da Unido.
Considerando a natureza unipessoal do 6rgdo, ndo ha necessidade
alguma de estarem previstas competéncias administrativas para a
equipe do Ouvidor-Geral e muito menos deveria haver outros membros
dentro da Ouvidoria, além do seu titular ou, no maximo, seu substituto.
Além da esséncia unipessoal do 6rgido, deveria bastar a previsdo geral
das atribui¢des da Ouvidoria, j4 constante do art. 26, incisos [ a VII,
caso contrario, disposi¢des especificas para cada servidor da equipe,
viria a burocratizar e tornar inflexivel os procedimentos da Ouvidoria.
O Ouvidor deve ter a liberdade de compor sua equipe e comandar seus
trabalhos, visando a realiza¢io de sua missdo. Nesse sentido, ensina
Celso Barroso Leite:

Embora a atuagdo direta, pessoal, seja a esséncia da idéia do
Ombudsman, ele naturalmente necessita de colaboragdo, tanto
técnica quanto administrativa. Por outro lado, na medida em que
nio souber moderar-se na utilizagio de colaboradores, que em
geral ele préprio admite e dispensa, surgira o risco de se criar mais
uma reparti¢do a ser controlada; ou pior ainda, ndo tardaria a ser
necessario outro Ombudsman para controlar o primeiro, como ja foi
Jocosamente lembrado®*.

Seria mais interessante constar do anteprojeto de lei orgénica,
a previsdo de que serad fixado no Regimento Interno da Advocacia-
Geral da Unido prazos curtos para que as autoridades administrativas
respondam as interpelagdes do ouvidor e em caso descumprimento,
a indicagdo de imediata abertura de processo administrativo contra o
taltoso.

Outra norma que poderia moderar a opgdo pelo modelo
modernizante neo-liberal de ouvidoria seria referente aos requisitos
exigiveis para o ocupante do cargo de ouvidor, como por exemplo:
notério saber juridico, reputagdo ilibada e reconhecida atuagdo em
defesa dos direitos de cidadania. Poderia constar ainda a proibicdo de
exercer qualquer atividade politica e a previsio de um Cédigo de Etica,
seguindo exemplo do Estado de Sdo Paulo.

41 LEITE, Celso Barroso. Ombudsman, corregedor administrativo: a instituigéo escandinava que o mundo vem

adotando. Rio de Janeiro: Zahar, 1975. p. 57.
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Apesar das propostas feitas acima, é de se reconhecer a grande
evolugdo contida no Anteprojeto de Lei Organica da Advocacia-Geral
da Unido. Primeiro por institucionalizar a Ouvidoria, antes prevista
apenas por simples ato regimental e segundo por estabelecer mandato
certo ao Ouvidor, o requisito mais essencial para a construgio de uma
verdadeira Ouvidoria.

6 CONCLUSAO

O modelo dominante de Ouvidoria no Brasil é bastante diferente
do instituto que lhe serviu de inspiragdo: o Ombudsman.

A opgdo brasileira de colocar a Ouvidoria como érgao subordinado
ao Poder ou institui¢do que devera fiscalizar limitou muito agdes mais
radicais sobre a rotina administrativa.

Surgiu a Ouvidoria da necessidade do cidaddo controlar e
participar da Administragdo Puablica. Essa reivindicagdo de controle
publico e participagdo direta vai se tornando mais urgente com a
consolidagdo da cultura democréitica no Pafs. Instrumentos que
podem efetivar a participagdo da sociedade na coisa publica vio sendo
aprimorados e resisténcias ao seu funcionamento vio sendo quebradas.

Foi verificado que a maioria das ouvidorias sio limitadas em
sua autonomia pela falta de previsdo em lei ou por néo ter o titular do
6rgdo mandato certo e ser escolhido sem a participagdo da sociedade.
Entretanto, as experiéncias realizadas em diversos 6rgdos, mostram que
essas ouvidorias podem promover grandes melhoras no atendimento do
cidaddo no servigo publico. Podem significar um interessante comego de
um movimento em busca de maior transparéncia e participagdo popular
na Administragio Publica.

Talvez, em virtude da escolha acertada de pessoas com o perfil
adequado para a fungido de Ouvidor e das caracteristicas inovadoras
do érgdo, como a informalidade de procedimentos, a unipessoalidade
e o exercicio da “magistratura de persuasdo”, as Ouvidorias semi-
dependentes, na pratica, tém tido resultados muito positivos, apresentado
eficiéncia e efetividade no controle interno da Administrac¢do Publica.
Alguns autores entendem até mesmo como vantagem alealdade existente
entre o titular da Ouvidoria, detentor de cargo de confianga, e o chefe
da institui¢do. Assim se alcangaria elevada legitimagdo intraorganica
em relagdo ao controle dos servidores subordinados, constituindo o
Ouvidor extensdo do préprio dirigente politico*

42 GOMES, op. cit., p.70.
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Mas uma mudanga substancial somente pode ocorrer quando
a sociedade consegue erguer, “de baixo para cima”, uma ouvidoria
autébnoma. Muitas ouvidorias ja chegaram a um patamar de autonomia
e independéncia considerédvel. E o caso das Ouvidorias de Policia que
tém seu titular, possuidor de garantias legais e ndo pertencente a
corporagdo policial, escolhido com a participagdo decisiva da sociedade
organizada.

A Administra¢io Publica ainda é muito burocritica e nela
ainda estd entranhada uma cultura autoritaria. O Brasil ainda é uma
sociedade relacional, onde “as pessoas sdo hierarquizadas de acordo
com a importancia de seu universo de relagdes pessoais, o “individuo”,
o “zé ninguém”, jamais ¢ priorizado. O cliente s6 é considerado
quando identificado numa escala relacional — filho de deputado, amigo
do coronel, motorista do Ministro, sobrinho de Dona Carmem”™. A
verdadeira Ouvidoria vem para impor a igualdade no trato do servigo
publico.

Pode e deve a Ouvidoria apreciar a conveniéncia e oportunidade
dos atos administrativos, entretanto ainda hd muito a ser feito para que
a Administragdo cumpra, no dia-a-dia, a lei, conforme expde Otavio
Sintonio Pinto:**

No entanto, o cumprimento da Lei elaborada pela classe dominante,
seria suficiente, no mais das vezes, ao estabelecimento da justiga,
porque a arrogincia dos poderosos é tanta que, ao confiar no seu
privilégio, edita leis relativamente justas, mas espera pelo seu nido
cumprimento. Eis 0 momento do ombudsman.

Sabendo que na pratica administrativa brasileira hé introjetada,
em diferentes graus, uma cultura elitista, fisiolégica, clientelista ou
corporativista, o Ouvidor deve lutar para eliminar tais praticas®. E
somente uma Ouvidoria auténoma pode cumprir com plenitude essa
tarefa.

Reconhece-se que é um passo a frente, o funcionamento de uma
Ouvidoria semi-dependente que comprometida, quase exclusivamente,
com a busca de resultados e baseada no principio da eficiéncia, resolve
as reclamacgoes dos demandantes pela mediagdo e almeja a satisfagdo do
usudrio do servigo publico.

43  MATTA, apud LYRA, 2004, p.150.
44 Apud, LYRA, 2004, p.145.

45  LYRA, 2004. p. 140.
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Entretanto, conclui-se que apesar dos bons resultados que podem
ser obtidos pelo funcionamento dessas Ouvidorias semi-dependentes,
elas ndo tém poder de realizar as mudancgas culturais que podem ser
realizadas por uma Ouvidoria autdénoma e vinculada aos valores da
participagdo, justica e transparéncia.
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