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RESUMO

Este trabalho se propde a lancar um olhar sobre o instituto da ouvidoria,
considerando sua importancia para o aperfeicoamento da cidadania em nosso pais. Ele
examina as ouvidorias publicas, que se distinguem como valiosos canais de
comunicagdo entre as instituicoes e os cidadaos, facilitando a circulagao de informagdes
e aumentando a conscientiza¢do da populacdo em relacdo ao exercicio de seus direitos
junto a Administracdo Publica. Também cuida dos avangos da ouvidoria no setor
privado, sob a influéncia do Cédigo de Defesa do Consumidor e de novas praticas
corporativas socialmente responsdveis. Como objeto de estudo, tratamos da Ouvidoria
da Caixa Economica Federal — principal agente de politicas publicas do governo federal
e maior banco publico da América Latina. A Ouvidoria da empresa foi criada ha quatro
anos e apresenta resultados positivos junto ao Procon e ao Banco Central, assim como
tornou-se um instrumento relevante para a melhoria do atendimento ao cidaddo

beneficidrio de servigos publicos e ao consumidor de servigcos bancérios.
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INTRODUCAO

O uso da palavra cidadania proliferou, sobremaneira, no cotidiano de nosso
pais nos dltimos anos. Sua utilizagdo muitas vezes é equivocada e, de certa forma,
vulgarizada. Em ano de eleicdo, a cidadania aparece nos discursos de candidatos, nos
programas de partidos politicos, no imagindrio popular. Mas o que é mesmo esta tal
cidadania? Como escreve Jaime Pinsky na introdu¢do do livro “Histéria da
Cidadania™', ser cidaddo é ter direito a vida, 2 liberdade, a propriedade, a igualdade
perante a lei: é, em resumo, ter direitos civis. E também participar no destino da
sociedade, votar, ser votado, ter direitos politicos. Os direitos civis e politicos ndo
asseguram a democracia sem os direitos socais, aqueles que garantem a participacio
do individuo na riqueza coletiva: o direito a educacdo, ao trabalho, ao saldrio justo, a
saude, a uma velhice tranqiiila. Portanto, exercer a cidadania plena € ter direitos civis,
politicos e sociais.

Para José Murilo de Carvalho, uma cidadania plena, que combine liberdade,
participacdo e igualdade para todos, € um ideal desenvolvido no Ocidente e talvez
inatingivel: “Mas ele tem servido de parametro para o julgamento da qualidade da
cidadania em cada pafs e em cada momento histérico”.

Pode-se afirmar, entdo, que na sua acep¢do mais ampla, cidadania é a
expressdo concreta do exercicio da democracia.

A Constitui¢do brasileira, promulgada a 5 de outubro de 1988 — como destaca a
professora Maria Victoria de Mesquita Benevides® — admite a combinacdo de formas

de democracia direta com a democracia representativa. Ao célebre principio “todo o

' PINSKY, Jaime e Carla Bassanezi Pinsky (org.). Histdria da Cidadania. 2. ed. Sdo Paulo: Contexto,
2003, p. 9.

2 CRAVALHO, José Murilo. Cidadania no Brasil: o longo caminho. Rio de Janeiro: Civilizag@o
Brasileira, 2004, p. 9.

3 BENEVIDES, Maria Victoria de Mesquita. A Cidadania Ativa — Referendo, plebiscito e iniciativa
popular. 3. ed. Sdo Paulo: Editora Atica, 2003, p. 10.



poder emana do povo”, acrescentou-se: “que o exerce por meio de representantes
eleitos ou diretamente, nos termos da Constitui¢do” (art. 1°, § dnico). Segundo
Benevides, a novidade radical da Constitui¢do de 1988 estd contida no “diretamente”.

Valorizando esta “novidade”, o jurista Fibio Konder Comparato, hd algum
tempo, empreende luta em defesa de uma reforma politica no Brasil que seja capaz de
trazer o povo para o centro das decisdes. Ele aponta como passo fundamental a
aprovacdo de um projeto apresentado ao Congresso Nacional pela Ordem dos
Advogados do Brasil (OAB), que regulamenta o artigo 14 da Constituicdo Federal,
tornando decisiva a participagdo do povo no que diz respeito a plebiscito, referendo e
iniciativa popular legislativa. Diz o jurista que o povo elege os que devem representa-
lo na cena politica, mas ndo pode nunca destitui-los; escolhe os ocupantes de cargos
politicos, mas ndo tem nenhum poder para fazer com que eles respeitem os direitos
sociais declarados na Constitui¢do Federal.

Esta transicdo para uma cidadania mais ativa também pressupde a luta por uma
sociedade que promova o desenvolvimento do individuo como cidaddo; e que garanta
o controle social sobre a Administragdo Publica e permita maior transparéncia na
gestdo empresarial. Como parte desse processo, o papel das ouvidorias €, no nosso
modo de ver, extremamente importante, pois este instituto expande a capacidade
publica de decidir as grandes questdes nacionais de modo mais democratico,
concedendo o devido espaco aos direitos dos cidaddos e estabelecendo caminhos
eficientes que permitam a participacdo popular.

A ouvidoria no Brasil tem suas peculiaridades — proprias de um pais que vive
um processo de fortalecimento das institui¢cdes e do cidaddo diante delas. Dentro do
espaco que a Constituicdo permite, as ouvidorias vém atuando em drea na qual o

cidaddo ndo vinha sendo atendido com o devido respeito: o servico publico. E, mesmo



na iniciativa privada, o ouvidor (ou ombudsman) exerce uma fun¢do de cariter
publico, protegendo o cidaddo nas relagdes de consumo, com o reconhecimento de sua
fragilidade diante de grandes corporagdes.

Como diz Edson Luiz Vismona*, num pais em que o autoritarismo ainda é
defendido por muitos como uma virtude e no qual persiste, muitas vezes, uma
execrdvel confusdo entre o interesse publico e o privado, a ouvidoria auxilia no
fortalecimento do individuo diante das grandes e mais complexas estruturas
prestadoras de servicos e produtos, conferindo mais transparéncia as acdes das
instituicdes, buscando a superacdo da passividade com o incentivo a participagdo e,
por conseqiiéncia, aprimorando o grau de conscientizacio da cidadania e a valorizacio
da democracia.

E € desse instituto, origindrio da Suécia do inicio do século XIX, que trata esta
dissertacdo, na qual buscamos historiar o papel da ouvidoria no processo de
aperfeicoamento da cidadania em nosso pais. Como objeto de estudo, temos a
Ouvidoria da Caixa Econdmica Federal, instalada hd quatro anos. E ndo foi gratuita a
escolha desta ouvidoria como foco deste trabalho. Instituicdo fundada em 1861, a
Caixa € o principal agente de politicas publicas do governo federal, desenvolvendo
uma gama de acdes e servicos que a tornam presente, de uma forma ou de outra, na
vida de milhdes de brasileiros. Ao atuar em setores como habitacdo, saneamento
basico, infra-estrutura e prestacdo de servicos, a empresa ocupa um lugar fundamental
no processo de promoc¢do do desenvolvimento urbano e da justica social em nosso
pais, com impacto na qualidade de vida da populagdo, especialmente a de baixa renda.
Por outro lado, a Caixa é o maior banco publico da América Latina, com uma base de

clientes de mais de 33 milhdes de pessoas.

4 VISMONA, Edson Luiz. “A Ouvidoria no Brasil”. Sdo Paulo: Associacdo Brasileira dos Ouvidores
(ABO), 2001, p.17.

10



A dissertac@o estd dividida em cinco capitulos. No primeiro, contextualizamos
o instituto da ouvidoria: a origem do ombudsman cléssico; sua natureza; o histérico do
ombudsman/ouvidor no Brasil; seu perfil, o cédigo de ética e o decdlogo do
profissional brasileiro. No segundo capitulo, tratamos da ouvidoria ptblica em nosso
pais: sua expansdo; modelos institucionais; requisitos para autonomia do titular do
instituto; e a relacdo entre ouvidoria e democracia participativa. No terceiro capitulo,
nosso olhar se dirige ao ouvidor privado e as mudangas nas relacdes de consumo no
Brasil, com os seguintes subitens: a importancia do Cédigo de Defesa do Consumidor;
o papel das ouvidorias privadas; a responsabilidade social das empresas; os 6rgdos de
defesa do consumidor; e a participac¢do da sociedade civil neste movimento. No quarto
capitulo, destacamos a instituicdo Caixa Econdmica Federal: o histdrico, a atuagdo da
empresa € seu investimento na Responsabilidade Social Corporativa. E no quinto
capitulo, finalmente, cuidamos da experiéncia da Ouvidoria da Caixa: a criagdo do
instituto; o carater da ouvidoria; sua estrutura; seu funcionamento; o atendimento ao
publico; dados quantitativos e qualitativos dos canais externo, interno e itinerante; a
ouvidoria e o fortalecimento da cidadania; a ouvidoria e o cliente; a ouvidoria e a
cultura organizacional; a ouvidoria, o marketing e a imagem empresarial; e o
relacionamento institucional da ouvidoria e seus resultados.

No que se refere a uma visdo mais critica das ouvidorias no Brasil (e em
especial da Ouvidoria da Caixa Econdmica Federal), o trabalho certamente tem
lacunas. Embora tenha havido uma boa aproximagdo com os representantes da
Ouvidoria da empresa, ndo foi possivel um contato com dirigentes da Caixa, com
empregados e com usudrios externos dos servigos do instituto. Talvez sejam esforcos
para serem empreendidos em futura etapa de estudos e investigacdo. Também houve

dificuldade na pesquisa bibliografica, em virtude da grande caréncia de publicacdes a

11



respeito do tema. A maior parte das referéncias utilizadas estd presente em artigos de
revistas especializadas e em trabalhos monograficos.

Entendemos, no entanto, ter sido relevante lancar este olhar sobre a ouvidoria
— elemento importante, entre outros, para a constru¢do da democracia participativa
em nosso pais. E, mesmo que de forma parcial, um olhar que busca revelar as
inquietacdes, os impasses e os desafios que envolvem este instituto num momento
em que os usudrios de servicos publicos e os consumidores de maneira geral vém se

conscientizando dos seus direitos e batalhando por eles.

12



CAPITULO 1
Contextualizando o instituto da Ouvidoria

1.1. A origem do ombudsman classico

Ao empreendermos pesquisa sobre a origem do ombudsman’/ouvidor, chegamos
a um consenso: o surgimen‘[o6 desta figura ocorreu na Suécia. Marcos Aurélio Bastos’
cita 1713 como um ano importante para a criacio do ombudsman. Neste ano teria
surgido a figura do “Supremo Representante” (Hogste Ombudsmannen), cuja atribuicao
era manter a vigilancia geral, assegurando que os funcionarios do governo exercessem
suas fungdes de acordo com as leis e regulamentos. Jairo Faria Mendes® também cita o
mesmo ano para o surgimento de uma figura pré6xima ao ombudsman cldssico, cuja
funcdo seria ouvir as queixas que os cidaddos tinham do poder ptblico, investigi-las e,

caso fosse necessdrio, pedir providéncias.

°A palavra ombudsman, traduzida ao pé da letra, pode sugerir a idéia de procurador, destaca Jerébnimo
Jesus dos Santos. “A primeira parte da palavra — ombud — significa ‘representar alguém’ e o sufixo man,
que provém do tronco das linguas anglo-saxonicas, significa ‘homem’” (SANTOS, Jerénimo Jesus.
“Renascimento no século 21 — A Ouvidoria como meio alternativo e proficuo de solugdo de conflitos e a
mudanca na relacdo entre consumidores e empresas”. Revista Cadernos de Seguros, ano XXIV, n° 127,
novembro de 2004, p. 49).

6Na busca de possiveis origens do ombudsman, Marcelo Aurélio Bastos encontrou vérios instrumentos de
controle da administracdo que se assemelham com este instituto e poderiam ser apontados como seus
antecedentes: na Grécia havia os Euthynoi, em Atenas, que eram cidadaos que exerciam vigilancia com o
objetivo de assegurar o cumprimento de acordos ditados pelo Conselho dos Quinhentos e, em Esparta, o
Efhorat, uma instituicdo que possuia poderes disciplinares sobre o rei e seus funciondrios; na China, o
Yan era o controlador da administragdo imperial chinesa; no Império Persa, o “Olho do Rei” era um
auxiliar direto do Imperador Ciro, a quem cabia a supervisdo de todos os funciondrios; o Tribunus Plebis,
na antiga Roma, era encarregado de garantir a plebe alguma protecdo contra os abusos dos patricios; em
Veneza, o Conselho dos Dez exercia controle sobre a burocracia da cidade; o Missi Domicini, na igreja
medieval cristd, era um mediador entre o principe e seus suditos; o Procurador Geral da Russia tinha a
atribuicdo de fiscalizar os funciondrios e auxiliares de Pedro “o Grande”; na Turquia, uma reparticao
superior de justi¢a exercia vigilancia sobre os funciondrios com o fim de assegurar a obediéncia islamica.
Essa reparti¢@o acabou inspirando o Rei Carlos XII a criar em seu pafs o cargo de Supremo Representante
do Rei (BASTOS, Marco Aurélio. “A Ouvidoria Publica no Parand” — Monografia apresentada a
disciplina de Metodologia Cientifica, do Curso de Especializagdo em Administragdo Publica, Unibrasil,
2006).

"BASTOS, Marco Aurélio. “A Ouvidoria Piblica no Parand” — Monografia apresentada 2 disciplina de
Metodologia Cientifica, do Curso de Especializacdo em Administracdo Publica, Unibrasil, 2006.
SMENDES, Jairo Faria. “O Ombudsman e o leitor”. Belo Horizonte: Editora O Lutador, 2002, p-22.
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Em 1719, o Supremo Representante do Rei passa a chamar-se Chanceler da
Justica (Justitiekansler), alteragcdo que ndo teria implicado em mudangas nas suas
atribuicdes. De 1766 a 1772, o Chanceler da Justica passou a ser designado por um
corpo representativo e nao mais pelo rei. Bastos considera este periodo como antecessor

ao momento de surgimento do instituto do ombudsman.

“Ap6s o golpe de Estado de 1772, encabegado pelo rei Gustavo III, o
Chanceler da Justica voltou a ser um funciondrio de confianca do rei, adquirindo
uma posicao semelhante ao do Ministro da Justica. A partir de 1776, com o
declinio da realeza, o Parlamento comecou a nomear o Chanceler da Justiga, que
passou a ser um mandatdrio daquela Casa, controlando, em seu nome, a
administragdo e a justiga.

“A nova politica introduzida pela Constitui¢do de 1809 estabeleceu uma
divisdo das atribui¢oes do Estado entre o Rei e seu Conselho, o Parlamento e os
Tribunais. Para manter o equilibrio entre estes poderes, era necessario criar
instrumentos que controlassem as atividades governamentais. Como o Chanceler
da Justi¢a ndo tinha suficiente independéncia do monarca para poder proteger os
cidaddos com eficdcia, foi sugerida a criacdo de um instituto inteiramente
independente do governo, surgindo assim o Ombudsman (Justiticombudsman),
um ‘guardido das leis’ designado pelo Parlamento para garantir os direitos
coletivos e individuais do povo, zelando pelo seu bem-estar e defendendo-o das
injusti¢as cometidas pelos funciondrios do governo que exercem suas fung¢des
fora da legalidade. O primeiro Ombudsman foi nomeado em 1810.

“Desta forma, o Chanceler da Justica passa a ter atribui¢cdes de representar a
Coroa nos casos em que afetem os direitos do Estado, vigiando a administragdo
da Justica e atuando contra juizes e funciondrios que ndo cumpram com seu
dever. J& o ombudsman, como representante do Parlamento, tem como

atribui¢des vigiar a forma de como juizes e funciondrios do governo observam

14



as leis e denunciar aqueles que atuam ilegalmente ou que nio exercam seus

deveres corretamente.”’

Mendes também cita 1809 como o ano da oficializagdo do ombudsman classico,

a partir de reforma constitucional sueca:

“Ele tinha o status de ministro e era nomeado pelo governo com a fungdo de
ouvir as queixas que os cidaddos tinham contra o poder publico. Se alguém era
mal atendido em uma reparti¢io publica, se tinha problemas com a burocracia,

se tinha conhecimento de irregularidades no servico puiblico, era o0 ombudsman

quem ele devia procurar.”10

Esta Constitui¢io foi fortemente influenciada pelas idéias de Montesquieu'',
dividindo as atribuicdes do Estado entre o Rei (e seus conselheiros), o Parlamento e o
Judiciario. O ombudsman, entdo, surgia para assegurar que as autoridades
administrativas e os tribunais seguissem a lei.

Edson Luiz Vismona, fundador e ex-presidente da Associacdo Brasileira de
Ouvidores/Ombudsman (ABO), corrobora este dado histérico, quando afirma que a
figura do ombudsman surgiu na Suécia, no inicio do século XIX, em um claro

fortalecimento dos direitos do cidaddo diante do poder do Estado.'”” A prépria

"BASTOS, Marco Aurélio, op.cit.

" MENDES, Jairo Faria, op.cit.

! Charles-Louis de Secondat, senhor de La Bredé e Bardio de Montesquieu (1689-1755): filosofo, politico
e escritor francés, de formag@o iluminista, ficou famoso pela sua teoria de separagdo dos poderes,
consagrada em muitas das modernas constituicdes nacionais. A Teoria da Separacdo dos Poderes ou da
Triparticao dos Poderes do Estado estd presente no livro “O Espirito das Leis” (1748), que visou moderar
o Poder do Estado dividindo-o em funcdes e dando competéncias a 6rgdos diferentes desse mesmo
Estado.

12 VISMONA, Edson Luiz. “A Ouvidoria no Brasil”. Sdo Paulo: Associacdo Brasileira dos Ouvidores
(ABO), 2001, p.11.
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Ouvidoria-Geral da Unido, fazendo conhecer o histérico do instituto da ouvidoria no

Brasil e no mundo, esclarece:

“A Suécia, ap6s ser derrotada na guerra contra a Rissia em 1807, perdeu
metade de seu territério, hoje a atual Finldndia. Uma nova Constitui¢do foi
promulgada em 1809, que limitou o poder real e deu ao Parlamento novas
prerrogativas. Nesse contexto surge a figura do Ombudsman, eleito pelo
Parlamento com a missdo de atuar como ponte entre o governo e a populagio,

foi um sinal claro de fortalecimento dos direitos dos cidaddos diante do Poder

Estatal. O Ombudsman, portanto, representa o cidaddo perante o Estado.”"?

Portanto, o ano de 1809 ficou estabelecido, no ambito dos estudos sobre
ouvidoria, como o marco do surgimento da figura do ombudsman, que como
representante do Parlamento tinha como atribui¢des vigiar a forma como juizes e
funciondrios do governo observavam as leis e denunciar aqueles que atuassem
ilegalmente ou ndo exercessem seus deveres corretamente.

Quase um século depois da implantacdo de seu ombudsman, lembra Antonio

José Veiga Rolddo'

, a Suécia criou outros cargos semelhantes. Surgiram, entdo, o
ombudsman de assuntos militares e judiciais, o da administracdo civil, o dos
consumidores, o da liberdade econdmica e, posteriormente, o da imprensa.

No primeiro século de existéncia do ombudsman, a instituicdo ficou restrita a
Suécia. A Finlandia institui o ombudsman em 1919 e, a partir da década de 1950, o
instituto se expande, com caracteristicas proprias, para Dinamarca (1954), Republica

Federal da Alemanha (1957), Noruega (1962), Nova Zelandia (1962) e assim

sucessivamente. Bastos justifica a dificuldade de propagacdo da figura do ombudsman

13 Disponivel em htip://www.cgu.gov.br. Acesso em junho de 2006.
“ROLDAO, Antonio José Veiga, autor da pesquisa “O Perfil Profissional do ombudsman nas institui¢des
do Brasil”. Dissertacdo de Mestrado, Universidade de Havana.
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a resisténcia de governantes e autoridades publicas, que ndo viam com bons olhos a
ingeréncia externa sobre sua administracdo. Chefes de reparticdo 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 intermedidrio entre
a Administragdo Publica e a populagao.

Nas décadas de 1960 e 1970 verifica-se uma grande expansdo da institui¢do do

ombudsman em todo o mundo:

“Merece destaque: a Inglaterra, cujo Comissdrio Parlamentar somente pode
agir caso um pedido de investigagdo seja formulado por parlamentares; o
Canadd, que implantou o Ombudsman primeiramente nas provincias e
posteriormente no territério nacional; os Estados Unidos da América, que
criaram Ombudsman em alguns estados daquela federacdo, como Havai,
Nebraska, lowa, New Jersey e Alasca; a Franca, cuja atuacdo do Mediador esta
condicionada a existéncia de um direito individual afetado e ao recebimento de
queixas remetidas pelos deputados; Portugal, que define o Provedor de Justica
como oOrgdo publico independente com garantias de independéncia,
inamovibilidade e imunidade; Trinidad e Tobago, que teve a primeira iniciativa
de implantagdo do instituto na América Latina; e a Espanha, cujo Defensor do
Povo tem na informalidade processual sua principal caracteristica, controla toda
a Administragdo Publica bem como entes publicos personificados, inclusive o

militar.”"

Segundo Bastos, a proximidade histdrica e cultural de Portugal e da Espanha
com os paifses latino-americanos influenciou a implantacdo do ombudsman na América

Latina, coincidindo, como ndo poderia deixar de ser, com o processo de

SBASTOS, Marco Aurélio, op.cit.
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redemocratizacao do continente. Em 1983, na cidade de Caracas, Venezuela, aconteceu
0 primeiro encontro sobre o projeto “Ombudsman para la América Latina”, que tinha
como propoésito discutir a implantacio do ombudsman nos ordenamentos dos paises
latino-americanos. Neste encontro foi criado o “Instituto Latino-americano del
Ombudsman”, com o objetivo de coordenar os esforcos dedicados ao estudo, a protecdo

e a instauragdo da instituicdo nos diversos paises da América Latina.

“Além da experiéncia de Trinidad e Tobago, podemos assinalar as
iniciativas da Guatemala, com a instituicdo do Procurador dos Direitos
Humanos; do México, que teve sua primeira experiéncia instituindo, a nivel
municipal, o Procurador de Vecinos; da Argentina, que atua no ambito da
discricionariedade administrativa, um tragco comum a quase todos Ombudsman
latino-americanos; da Bolivia, que amplia seu leque de competéncias para além
das atribui¢des peculiares do instituto do Ombudsman cldssico, devido as
profundas deficiéncias sociais encontradas na regido; do Peru, que permite ao
titular do instituto atuar em qualquer fase dos processos de habeas corpus; de
Honduras, que, assim como a Bolivia, inclui no ambito de sua competéncia
atribuicdes que ndo sdo caracteristicas do Ombudsman, tais como relacdes
familiares, seguranga alimentar, criancas desamparadas; do Paraguai e do Brasil,

que instituiram o Ombudsman a nivel regional ou setorial.”'®

Embora algumas nagdes ndo tenham instituido o ombudsman com jurisdi¢io
nacional, como destaca Bastos acima, a implantacdo em algumas unidades territoriais
serviu para iniciar o processo que viria a difundir a instituicdo em diversas organizacdes
publicas e privadas, como ocorreu no Brasil. No ambito comunitério, a primeira e mais

importante iniciativa foi a cria¢do do ombudsman europeu, em 1992, com abrangéncia

Ibid.
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sobre todos os pafses membros da comunidade, com atuacdo relacionada a mad

administragao.

O sucesso da implantacdo do ombudsman, tanto no seu modelo escandinavo
quanto nas diversas varidveis encontradas mais recentemente, em paises regidos por
diferentes formas de governo, demonstra o poder de flexibilizacdo e de adaptacdo do

instituto, transformando-o numa institui¢do praticamente universal.

E preciso reconhecer, porém, que em muitas dessas varidveis a institui¢do sofre
limitagdes na sua jurisdi¢do, ou na sua autonomia funcional, ou nos seus poderes, ou,
ainda, na extensdo de seu controle. Mas ainda assim € inegavel que, mesmo sofrendo
limitacdes, a figura do ombudsman apresenta inimeros beneficios para os cidadaos,

servidores publicos e Administracdo Publica.

1.2. A natureza do ombudsman classico

A natureza do ombudsman cldssico € a de um instrumento constitucional de
controle da Administracdo Publica, das Forcas Armadas e do Poder Judicidrio. Como
destaca Eduardo Lobo Botelho Gualazzi, “o controle tende a assegurar a coeréncia da
atividade administrativa: ¢ um fator essencial de coordenagdo para o bom
funcionamento interno da Administracdo. O controle assegura ainda que a
Administracdo respeite as regras assentadas pelo poder politico e ndo se imiscua nos
direitos e liberdades publicas dos cidaddos”.!” O ombudsman, desta forma, veio se
somar as diversas espécies de controles tradicionais: administrativo, jurisdicional e

politico, entre outros.

7 GUALAZZI, Eduardo Lobo Botelho. “Controle Administrativo e Ombudsman”. Sdo Paulo: Revista
dos Tribunais, ano 81, v. 677, margo de 1992.
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Gualazzi considera o ombudsman o Unico instituto juridico-administrativo que
possibilita aos administrados realizar controle em relacdo “as lacunas omissivas e
comissivas, as zonas cinzentas e a certos abusos e distor¢cdes do poder discricionério, no
ambito interno da Administragdo Publica”'®. Para ele, o ombudsman supre e supera a
rigidez, a limitacdo e as deficiéncias eventuais das outras espécies de controle. Ja para
Manoel Eduardo Alves Camargo e Gomes — lembra Bastos em sua monograﬁa19 - “a
instituicio do Ombudsman é uma clara reafirmacdo do pronunciamento de André
Legrand de que: ‘de maneira direta ou indireta, todos os meios de controle se
apresentam como um meio de defesa dos direitos e interesses do cidadio’”. >

Devido as mdltiplas formas e adaptacdes que a institui¢do escandinava sofreu ao
migrar para outros paises, ndo existe consenso entre os estudiosos quanto a definicdo do
ombudsman. Para Larry B. Hill, o ombudsman cldssico possui “algumas caracteristicas
definidoras”: € instituido por lei; € funcionalmente autbnomo; ndo integra a
administrac@o; independe operacionalmente, tanto do Legislativo quanto do Executivo;
¢ um especialista; € um perito; ndo tem posicdo partiddria; € normativamente
universalista; defende os interesses da parte, mas ndo € um adversario da administracio;
qualquer pessoa pode vé-lo e entrar em contato com ele. 2

Ao logo do tempo, ressalta Bastos, o instituto sueco recebeu vdrias
denominagdes pelo mundo: representantes da Comissao Parlamentar, na Alemanha e na
Nova Zelandia; Comissario Parlamentar para a Administracdo, na Inglaterra; Defensor

Civico, na Itdlia; representante da Comissdo Permanente de Investigacdo, na Tanzania;

Mediador, na Franga; Provedor de Justi¢a, em Portugal; Defensor do Povo, na Espanha

'8 Ibid.

' BASTOS, Marco Aurélio, op.cit.

2 GOMES, Manoel Eduardo Alves Camargo e. “O Ouvidor-Geral. Uma Experiéncia Municipal”. Sdo
Paulo: Revista de Direito Pablico, ano 20, n® 83, julho e setembro de 1987. p. 53

2 LEITE, Celso Barroso. “Ombudsman: corregedor administrativo”. Rio de Janeiro, Zahar Editores,
1975.
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e em alguns paises latino-americanos; Procurador dos Direitos Humanos, na Guatemala;

e Ouvidor, no Brasil.

“Apesar da multiplicidade de formas e nomes que recebeu, de acordo com

as peculiaridades de cada pais onde foi instituido, 0 Ombudsman jamais perdeu

sua principal qualidade, a de defender os direitos fundamentais do cidaddo.”*

Bastos destaca, em seu estudo, as principais caracteristicas do instituto que
serviu de inspiracdo para as mais diversas nacdes. Resumimos, a seguir, alguns desses

tracos marcantes.

1.2.1 Quanto a jurisdicao

O ombudsman, na concep¢do escandinava, tem jurisdicdo em todo o pais,
exercendo de forma ampla e genérica o controle sobre os 6rgios da administragdo direta
e indireta. Podemos encontrar em alguns paises, como no Brasil, uma jurisdi¢cdo
limitada ao ambito federal, estadual ou municipal da administracdo direta e/ou indireta

ou, ainda, somente em determinados 6rgaos ou setores da administrag@o publica.

1.2.2 Quanto a autoridade

O ombudsman possui o poder de investigacdo, critica ou recomendacdo e certos
direitos inerentes a sua fun¢do, como solicitar informacdes a funciondrios publicos,
requisitar qualquer documento, arquivo ou registro e ter livre acesso a todas as
reparticoes publicas que estdo sob sua jurisdicdo, para inspegdes rotineiras ou para
apuracdo de fatos ligados a algum caso especifico. A unipessoalidade lhe transfere

autoridade e prestigio junto ao poder publico. Sua autoridade é, sobretudo, moral,

22 BASTOS, Marco Aurélio, op.cit.
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limitando-se a criticar, censurar, sugerir ou recomendar alguma providéncia para reparar
o dano causado. Nido lhe € permitido modificar ou anular ato ou decisdes
administrativas ou judiciais, ndo possui cardter coercitivo, ndo podendo, com excec¢do
do ombudsman sueco e finlandés, punir, advertir ou acusar junto aos tribunais os

servidores faltosos.

1.2.3 Quanto a iniciativa das investigacoes

As investigacdes, geralmente, sdo iniciadas a partir de reclamagdes ou dentincias
dos cidaddos que podem ser feitas por carta, telefone, internet ou diretamente ao titular
do cargo, sem qualquer formalidade. Porém, existem paises que aceitam somente
aquelas encaminhadas por membro do Parlamento, a fim de controlar a demanda. Em
geral, a reclamacg@o deve ser apresentada dentro de um ano, mas o ombudsman pode
cuidar de uma reclamacdo ja prescrita e, nesses casos, ¢ como se ele estivesse agindo
por sua prépria iniciativa, ji que, na maioria dos paises, 0 ombudsman também pode
fazer investigacdes por iniciativa prépria quando toma conhecimento de alguma
irregularidade ou ilegalidade durante as inspecdes que realiza — na Suécia, ressalta
Bastos, ele inspeciona pessoalmente as cadeias, hospitais para doentes mentais,
instituicdes para tratamento de alcodlatras e orfanatos — ou através da midia. Nao é
exigido qualquer pré-requisito para que o cidaddo formalize sua reclamacio ou
dentdncia, mesmo que este seja estrangeiro, ndo esteja no pleno gozo de seus direitos
politicos ou ndo seja o titular do direito lesado. A tnica restricdo se refere a dentdncias
anOnimas que geralmente sdo preteridas.

O ombudsman tem a prerrogativa de apurar ou ndo as reclamacdes recebidas.
Uma vez aceita, € sua funcdo iniciar o caso solicitando informacdes, colhendo provas,

inspecionando reparticdes até que se chegue a uma conclusdo final que serd transmitida
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ao reclamante, as repartigdes e autoridades interessadas. Os resultados destas
investigacdes ndo se limitam ao caso que as motivaram e, muitas vezes, suas
recomendagdes, criticas ou sugestdes produzem alteracdes nas normas, rotinas, critérios
e atitudes que afetam a estrutura da reparticdo ou do 6rgdo investigado, tornando o
ombudsman um agente ativo de mudangas, que muitas vezes, além de satisfazer o
cidadao reclamante, contribui para melhorar e aprimorar os servigos publicos prestados
a toda a coletividade.

Além de comunicar o resultado final de suas investigacdes para o cidaddo que
fez a denuncia ou reclamac¢do, o ombudsman escandinavo apresenta anualmente ao
Parlamento um relatério, com o resumo dos casos e recomendagdes mais importantes,
das atividades exercidas e dados estatisticos, que é amplamente divulgado e distribuido
aos Orgios e reparticdes publicas, constituindo importante elemento de pesquisa e
orientacdo administrativa. Alids, é por meio da publicidade que o ombudsman adquire

visibilidade publica, credibilidade junto a populacéo e o respeito dos agentes publicos.

1.2.4 Quanto as suas qualificacoes

Uma das principais fun¢des do ombudsman € dar ao cidaddo a atenc@o que lhe é
devida, tratando-o com o devido respeito, escutando com paciéncia seus reclamos,
demonstrando que estd sensibilizado com os problemas apresentados, deixando de lado
experiéncias vividas que possam levar a pré-julgamentos, procurando resolver a
situacdo com empenho e celeridade, tornando a relacdo entre a administracdo e o
cidaddo a mais humana e informal possivel.

Para desempenhar estas e outras fungdes exigem-se qualificagdes do
ombudsman que vao além do notdvel saber, de sélidos conhecimentos juridicos, de

experiéncia na administragdo publica e do conhecimento da organizacdo em que vai
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atuar, € preciso que o titular da institui¢do tenha elevado espirito publico, senso de
justica e de eqiiidade, sensibilidade social, habilidade nas relacdes publicas, equilibrio,

personalidade, ilibada reputagdo, reconhecida solvéncia moral e probidade a toda prova.

1.2.5 Quanto a nomeacao

O ombudsman é nomeado, designado ou eleito de acordo com a legislagdo e as
peculiaridades de cada pafs. Desta forma podemos ter, por exemplo, a nomeacdo do
ombudsman pelo Legislativo, mediante aprovacdo do Executivo; pelo Executivo,
mediante consulta do Legislativo; pelo Executivo mediante proposta de colegiados da
sociedade civil; pelo Executivo através de nomeacdo por decreto.

Em qualquer caso, a autonomia funcional é caracteristica indispensdvel para que
o ombudsman possa atuar com liberdade e eficiéncia. Para tanto € necessdrio que ele
tenha uma série de garantias que possibilitem completa isen¢@o nas suas acgoes, entre as
quais mandato certo, inamovibilidade, irredutibilidade de vencimentos e previsao legal
para os casos de cassagao.

A doutrina aconselha que o mandato do ombudsman seja de pelo menos cinco
anos, sendo permitida a sua reeleicdo. Quanto a cassa¢do, normalmente o ombudsman
somente terd seu mandato cassado nos casos de condenacdo por sentenga passada em
julgado por delito doloso ou negligéncia.

Em alguns paises, a vinculagdo formal do ombudsman ao Parlamento, como
acontece no instituto escandinavo, tem suscitado muita polémica entre estudiosos e
doutrinadores. A subordinacdo ao Legislativo possibilita que o ombudsman esteja
exposto a manobras politicas e partiddrias. Todavia, neste sistema, sua destituicdo do
cargo somente se dard pela maioria dos parlamentares, o que lhe garante maior

tranqiiilidade para exercer sua funcdo. Por outro lado, se estiver vinculado ao Executivo
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poderd sofrer pressdes da autoridade a que esteja subordinado, comprometendo sua
imparcialidade quando estiver defendendo o cidaddo por erros ou atos praticados por
este poder. De qualquer forma, em ambos os modelos, a maioria das legislacdes proibe

que o ombudsman exerca qualquer atividade politica.

1.3. Historico do ombudsman/ouvidor no Brasil

A primeira proposta de criacio de um ombudsman no Brasil ocorreu em 1823%,
14 anos ap6s a implementag@o constitucional dessa figura na Suécia e um ano depois da
Independéncia brasileira. Foi uma iniciativa do deputado constituinte José de Souza
Mello, representante da Provincia de Alagoas, que apresentou um projeto estabelecendo
a instituicdo, em cada provincia do pafs, de um “Juizo do Povo”, para que a populacio
pudesse recorrer nos casos de opressdo. A proposta, que guardava grande similaridade
com o paradigma sueco, ndo foi aceita pelos membros do Parlamento daquela época.

Deve ser destacado que institui¢io com a mesma denominagio — ouvidor-geral®*
— teve relevancia no Brasil no periodo compreendido entre os anos de 1534 e 1832 — da
época da colonizagdo portuguesa até os primeiros anos do Brasil Império. Desde a
instalacdo da divis@o territorial em capitanias hereditdrias, o rei de Portugal indicava
ouvidores para exercerem suas atribui¢des juntamente com os governadores gerais. Os
ouvidores possuiam o poder de lavrar e promulgar leis, estabelecer cdmaras de

vereadores, atuar como comissdrios de Justica e, principalmente, ouvir as reclamacdes e

2 ROLDAO, Antonio José Veiga Roldio, op.cit.

* No Brasil, ainda que seja normal encontrar-se a terminologia ombudsman, é também comum encontra-
se a terminologia ouvidor, notadamente na esfera publica. Arthur Virmond de Lacerda critica o uso da
palavra estrangeira: “Tal desamor ao que nos € proprio levou nos ultimos anos a no Brasil adotar-se a
figura do ‘ombudsman’, de origem sueca, funciondrio incumbido de receber queixumes e reivindicagdes
das pessoas e sobre elas prover, quando tal integrava as fungdes de ouvidor, personagem tdo caracteristico
do sistema judicial portugués e que no Brasil introduziu-se com as capitanias. Ou seja, adotou-se como
brilhante novidade estrangeira — e com um barbarismo indiomdtico — o equivalente alienigena a uma
instituicao entre nds tdo longeva quanto praticamente nossa prépria nacionalidade. Com o ‘ombudsman’
preferiu-se o estranho ao préprio, o estrangeiro ao nacional, resultado nada louvdvel a um escasso
conhecimento de nossas raizes ou de sua estima, ou ambos os motivos” (LACERDA, Arthur Virmond.
“As ouvidorias do Brasil Colonia”. Curitiba: Jurud, 2000).
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reivindicagdes da populag@o sobre improbidades e desmandos administrativos por parte
dos servidores do governo. Eram, entretanto, muito mais ouvidores do rei que do
povo.”

A discuss@o sobre o instituto do ombudsman no Brasil retornou somente na
década de 1960, quando se iniciaram os debates para o estabelecimento de uma
instituicdo similar no governo federal. O momento era propicio, varias agéncias
governamentais implantaram a figura do ombudsman, principalmente nas &dreas de
saude e previdéncia social, mas, com o golpe militar de 1964, as instituicdes
democraticas comegaram a ser liquidadas em nosso pais.

Em 1975, segundo Bastos, foi editado o primeiro livro no Brasil sobre o assunto:
“Ombudsman, corregedor administrativo: a instituicdo escandinava que o mundo vem
adotando”, de Celso Barroso Leite. Em 1977, a Comissdo de Valores Mobilidrios
(CVM) cria em seu quadro de pessoal o cargo de ombudsman, que ndo chegou a ser
preenchido.

Durante o processo de redemocratizacdo do pais foram feitas vdrias tentativas
junto ao Congresso Nacional no sentido de se introduzir o ombudsman no Brasil. Em
1981, um grupo de parlamentares liderados pelo deputado Mendonga Neto apresentou
uma proposta de emenda constitucional, que pleiteava a criacdo de uma Procuradoria
Geral do Povo, com a atribuicdo de investigar as violagdes da lei e dos direitos
fundamentais do cidaddo, mas a emenda foi arquivada por decurso de prazo. No mesmo
ano, outra proposta, de autoria do deputado José Costa, sugeria a criagdo de uma
Procuradoria-Geral do Legislativo. Em meados da década de 1980, o senador Marco

Maciel apresentou um projeto propondo a instituicdo do Ouvidor Geral, com a

2 OLIVEIRA, Jodo Elias de (coordenador), Manoel Eduardo Alves e Gomes e Edson Luiz Vismona.
“Experiéncias brasileiras com ouvidorias e ombudsman”. Disponivel em http://www.transparencia.
org.br. Acesso em junho de 2006.
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incumbéncia de receber e apurar queixas ou denudncias de pessoas prejudicadas por ato
da administragdo.*®

Finalmente, no inicio da década de 1980, comecam a surgir, timidamente, os
primeiros sinais de abertura democratica. Assim, o debate para a criacdo de canais de
comunicacdo entre a estrutura do poder e a populacdo volta a tona. Nessa conjuntura, o
governo federal, em 1986, toma a iniciativa de criar o cargo de Ouvidor-Geral da
Previdéncia Social, por meio do Decreto n® 92.700. “Se cada cidaddo tem o direito de
fiscalizar, cada servidor publico tem o dever de aceitar esta fiscalizacdo”, advertiu o
presidente da Republica na ocasido, afirmando ainda que ‘“as medidas adotadas
subordinam os servicos do Estado ao controle democritico por parte da sociedade”.
Mesmo que louvéavel, foram postergados alguns elementos essenciais na estruturagdo do
orgdo, o que acabou por comprometer integralmente os resultados da iniciativa.”’

Também em 1986, durante o governo do presidente José Sarney, através do
Decreto n°® 93.714, € criado o Conselho de Defesa e Informacdo do Cidadao, tendo sido
designado para ocupar a chefia do 6rgdo o jornalista Fernando César Mesquita, onde
permaneceu até 1987. Para Jodo Elias Oliveira, a amplitude de atribuicdes, sem os
necessarios atributos e instrumentos para sua exeqilibilidade, sobretudo em termos de
prerrogativas funcionais e administrativas, acabou por descaracterizar a iniciativa. Além
disso, a fixacdo de uma unidade administrativa como responsavel pela apuracdo de
todas as incorrecdes dos diversos segmentos da administracdo federal acabou

representando, na pratica, apenas um meio de legitima-las.

“A institucionaliza¢do de canais de dentncias, a0 mesmo tempo em que

amortece seus impactos, torna-as manipuldveis por aqueles que detém o poder.

% BASTOS, Marco Aurélio, op.cit.
2T OLIVEIRA, Jodo Elias de, op.cit.
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Dai serem imprescindiveis a independéncia, a forca e o prestigio do seu titular,

elementos que néo foram contemplados no decreto em questdo.”*

o

Joao Elias Oliveira também chama atencdo para o artigo 5° do Decreto n
93.714, que impedia o Conselho de dar divulgacdo a fatos sob sua avaliacio ou
apreciacdo, sem expressa autorizacdo presidencial. “A ultima forca que restava, desse
modo, acabou por ser subtraida dessa comissdo, que ndo passou de um balcdo de
reclamacdes da administracio publica federal”®. O préprio relatério anual de suas
atividades sé seria remetido ao Congresso Nacional e ao Tribunal de Contas apds
censura do presidente da Republica. “Esse diploma, que em sua ementa afirmava dispor
acerca da defesa de direitos dos cidaddos contra abusos da administracdo federal,
acabou por consagrar abusivamente a subtracdo do direito de informagdo dos cidaddos
brasileiros”.*

Ainda em 1986, pelo Decreto-Lei n°® 215/86, € instituida a primeira ouvidoria
publica no recém-democratizado Brasil, na cidade de Curitiba, capital do Estado do
Parand, durante a gestdo do prefeito Roberto Requido. A finalidade da ouvidoria era
atuar na defesa dos direitos individuais e coletivos e contra atos e omissdes ilegais ou
injustos cometidos pela Administracdo Publica Municipal. O seu estabelecimento pode
ser visto como uma resposta a uma latente demanda social, resultado de duas décadas de
siléncio imposto pelo regime politico. A abertura democratica chamava atengdo para a
fragilidade dos mecanismos de controle da Administracdo Publica brasileira e para o
distanciamento gerado pelo regime militar que havia deixado a sociedade a margem do
Estado, provocando a necessidade de serem criados instrumentos que promovessem a

participacdo popular na gestdo publica, caracteristica essencial do processo

2 bid.
2 Ibid.
3 1bid.
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democritico.”’ Na vanguarda da experiéncia nacional, Curitiba acolheu em agosto de
1987 o II Simpdsio Latino-Americano do Ombudsman, do qual surgiu a Carta de
Curitiba sobre o instituto do ombudsman, editando principios que, segundo Caio Té4cito,
“balizariam a institucionalizacio do 6rgdo como uma magistratura de persuasao,
compativel com os organismos e formas tradicionais de controle do poder pl’lblico”.3 :

Em 1985, na esfera privada, a Rhodia introduziu a figura do ombudsman em sua
estrutura organizacional. A engenheira de alimentos Maria Licia Galli saiu da direcdo
do Servico de Protecdo ao Consumidor do Governo de Sao Paulo (Procon) para chefiar
o Nicleo de Valorizacdo do Consumidor criado pela empresa, assumindo a funcdo de
ombudsman.” Em setembro de 1989, outro avanco: o jornal Folha de S. Paulo se
transforma no primeiro 6rgdo de imprensa brasileiro a ter um ombudsman em sua
estrutura editorial ™ A Associacdo Brasileira da Industria Elétrica e Eletronica
(ABINEE) e o Grupo Piao de Aglicar35 também adotaram seus ombudsman,
influenciados pela voga de respeito ao consumidor. Com o advento do Cddigo de
Defesa do Consumidor (CDC), em 1990, vdrias empresas e organizacdes ndo
governamentais foram estimuladas a seguir o mesmo caminho, difundindo entre seus
clientes o conceito e a importancia do ombudsman.

Na Assembléia Nacional Constituinte de 1988, um anteprojeto de autoria da
deputada Raquel Capiberibe previa a criacdo do Defensor do Povo, inspirado nas

constituicdes portuguesa, de 1976, e espanhola, de 1978, que teria a incumbéncia de

3 BASTOS, Marco Aurélio, op.cit.

32 TACITO, Caio. “Ombudsman — O Defensor do Povo”. Revista de Direito Administrativo, Rio de
Janeiro, v. 171, n. 8, p. 15-25, jan./mar.1988, p. 18.

33 NORI, Walter e Célia Valente. “Portas Abertas”. Sdo Paulo: Best Seller, 1991.

 Na imprensa, o termo ombudsman ¢ utilizado para designar o representante dos leitores dentro de um
jornal. A func¢do de ombudsman de imprensa foi criada nos Estados Unidos nos anos 60. Para exercer o
cargo com independéncia, a Folha de S. Paulo instituiu o mandato de um ano para cada ombudsman, com
a possibilidade de apenas uma tnica renova¢ao de mais um ano. Essa possibilidade, posteriormente, foi
expandida para duas renovagdes (trés anos de mandato). O profissional ndo pode ser demitido durante o
mandato e tem estabilidade de mais seis meses no jornal ap6s deixar a funcao.

3 No Grupo Pdo de Actcar atuou, de 1993 a 2000, a ombudsman Vera Giangrande, referéncia na area e
uma das primeiras mulheres a exercer a funcéo no Brasil.
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zelar pelo efetivo respeito do Estado aos direitos assegurados na Constitui¢cdo, apurando
abusos ou omissdes de qualquer autoridade e indicando aos Orgdos competentes as
medidas necessdrias a sua corre¢do ou puni¢do. Mas apesar da pressdo exercida pela
opinido publica e do sucesso da experiéncia curitibana, no segundo substitutivo do
Relator Bernardo Cabral, cedendo a pressdes do Ministério Publico e do Tribunal de

Contas da Unido, a proposta foi abandonada.*

Somente em 1998, com o advento da Emenda Constitucional n° 19, é que o
legislador faz referéncia a participacdo popular na Administracdo Ptblica brasileira,

quando estabeleceu no § 3° do art. 37 que:

“a lei disciplinard as formas de participagdo do usudrio na administracdo

publica direta e indireta, regulando especialmente:

I — as reclamacdes relativas a prestacdo dos servigos publicos em geral,
asseguradas a manutencio de servicos de atendimento ao usudrio e a avaliagao

periddica, externa e interna, da qualidade dos servicos;

IT — o acesso dos usudrios a registros administrativos e a informagdes sobre

atos de governo, observado o disposto no art. 5°, X e XXXIII;

IIT — a disciplina da representacdo contra o exercicio negligente ou abusivo

de cargo, emprego ou fungdo na administracio publica.”’

Foram precisos 16 anos, apds a promulgacdo da Constitui¢do de 1988, para o
Congresso Nacional institucionalizar a ouvidoria no Brasil, através da Emenda

Constitucional n° 45, de 30 de dezembro de 2004, que trata da reforma do Poder

% BASTOS, Marco Aurélio, op.cit.
7 BRASIL. Constitui¢do (1988). Constituicdio da Republica Federativa do Brasil: atualizada até a emenda
constitucional n° 47. 10. ed. Sdo Paulo: Verbo Juridico, 2005. 327 p.
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Judicidrio e estabelece a criacdo de Ouvidorias de Justi¢a nos Tribunais e no Ministério
Publico. Como agente puiblico, o Ouvidor Parlamentar ndo foi instituido em nenhum

nivel da Administracdo Publica brasileira.

1.4. Perfil do ombudsman/ouvidor, Cédigo de Etica e Decalogo da

profissao

Antonio José Veiga Roldio® 8, ex-ouvidor dos Correios (RJ), definiu, no final da
década de 1990, a partir de pesquisa com profissionais que trabalhavam em canais de
ouvidoria”, um perfil do ombudsman/ouvidor brasileiro, com as seguintes
caracteristicas: média de 45 anos de idade, existindo equivaléncia entre homens e
mulheres exercendo a funcgéo; escolaridade minima de 3° grau, sendo que a maioria
com cursos de pds-graduacdo; ainda que com maior prevaléncia de administradores e
advogados, existia grande diversidade de profissdes originais; a maioria possuia
experiéncia profissional superior a 10 anos; a grande maioria, 84%, estava na funcdo ha
menos de quatro anos, sendo que, mais da metade, hd menos de dois anos; reciclagem
permanente através de cursos, semindrios e palestras; atividade didética regular ou
esporddica (professor, palestrante, instrutor); os ouvidores consideravam existir amplo
espaco para aperfeicoamento profissional; e consideravam a esséncia da funcdo mais
importante que sua denominacao (ouvidor ou ombudsman).

Na Ouvidoria da Caixa Econdmica Federal — cuja experiéncia destacamos no
capitulo 5 dessa dissertacdo — temos uma advogada na fun¢do de ouvidora e, em degrau

hierarquico imediatamente abaixo, um jornalista na funcdo de gerente de Assuntos

¥ ROLDAO, Antdnio José Veiga, op.cit.

Y0 pesquisador enviou questiondrio para 300 profissionais, recebendo resposta de 60. Trinta e trés
desses profissionais trabalhavam em organizacdes privadas; e 27 em instituicdes publicas. Vinte e nove
eram homens e 31 mulheres. Trinta e sete dos questionados eram denominados ouvidores e 16
ombudsman; sete recebiam outra denominagao.
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Institucionais. A ouvidora — Isabel de Fatima Ferreira Gomes — acha que as formacdes
originais se complementam na atividade profissional. Para ela, a diversidade dos
campos de conhecimento — representada por profissionais das vdrias areas de formacgdo,
entre as quais o Direito e a Comunica¢do — pode agregar valor a atuacdo da ouvidoria,
na medida em que se enriquece a massa critica responsdvel pelos insumos que vao

impactar no resultado final.

“Nao se pode duvidar que diferentes visdes e pensamentos, aliados a
técnicas e métodos inerentes a cada ramo profissional, tendem a criar um
repositério mais robusto de idéias e propostas para a solugdo ou o
encaminhamento de questdes apresentadas a ouvidoria. Também ndo hd como
abstrair o fato de que as demandas, consideradas suas origens, particularidades e
niveis de complexidade, exigem diferentes modos de tratamento. Para umas,
serd necessdrio o olhar de alguém ligado aos direitos do cidaddo, a atencdo as
implicagdes de ordem juridica, ao aspecto legal. Para outras, terd de haver
predomindncia de uma visdo mais pragmadtica e funcional; e para uma terceira
ou quarta, serd preciso, talvez, um tratamento com viés mais académico. Os
resultados do trabalho conjunto, em que se misturam esse variados saberes,

trardo inegavelmente ganhos em profundidade, substincia e qualidade.”*

Assim como os profissionais que participaram da pesquisa empreendida por
Roldao, que consideraram a esséncia da fungdo mais importante que sua denominacao —
ombudsman ou ouvidor —, vdrios autores ndo fazem distin¢do entre os dois institutos.
Rubens Pinto Lyra, de outra forma, observa que o que distingue a ouvidoria do instituto
do ombudsman é que o ouvidor tem uma acdo voltada para o mérito administrativo,

preocupado com a Administragdo Publica, se ela estd agindo com justica e se estd

0 GOMES, Isabel de Fétima Ferreira (ouvidora da CEF). Entrevista concedida ao autor dessa dissertagao
em maio de 2006.
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promovendo os direitos do cidadio. Ele exerce, assim, um controle interno em relagao a
instituicdo em que atua. Ja a prerrogativa essencial do ombudsman classico € o controle
da legalidade, que é, para o ouvidor brasileiro, “uma atribuicdo subsididria, restrita a
investigacdes preliminares, cabendo a administracdo promover, quando solicitada,
sindicancias e inquéritos administrativos™.*' O controle do mérito pressupde que o
ouvidor disponha de poder propositivo, € nao punitivo, realizando a fun¢@o de indutor
de reformas estruturais e funcionando como fator de renovacdo na institui¢do que
fiscaliza.

A Associagdo Brasileira de Ouvidores/Ombudsman (ABO)42 aprovou, em 1997,
o seu Cdodigo de Etica®, considerando: (1) que a natureza da atividade da ouvidoria esta
diretamente ligada a compreensdo e respeito as necessidades, direitos e valores das
pessoas; (2) que por necessidades, direitos e valores entende-se ndo apenas questdes
materiais, mas também questdes de ordem moral, intelectual e social; (3) que direitos s6
tém valor quando efetivamente reconhecidos; (4) que, no desempenho de suas
atividades profissionais e dependendo da forma como essas sejam desempenhadas, os
ouvidores/ombudsman podem efetivamente fazer aplicd-los; (5) que a fungdo do
ouvidor/ombudsman visa o aperfeicoamento do Estado, da empresa, a busca da
eficiéncia e da austeridade administrativa; (6) e que, finalmente, no exercicio das suas
atividades, os ouvidores/ombudsman devem defender intransigentemente os direitos
inerentes da pessoa humana, balizando suas ac¢des por principios éticos, morais e

constitucionais. Sdo 23 os artigos que compdem o Cédigo de Etica aprovado pela ABO:

' LYRA, Rubens Pinto. “Ag¢odes de Cidadania. A Experiéncia da Universidade Federal da Paraiba e o
Instituto da Ouvidoria”. In: Semindrio A¢des da Cidadania. n. 169 (Série Ac¢do parlamentar). Brasilia:
2001.

2 A entidade foi criada em 1995 no I Encontro Nacional de Ouvidores/Ombudsman, em Jodo Pessoa, na
Paraiba, num evento que reuniu cerca de 20 associados entre ouvidores publicos e ombudsman da
iniciativa privada. Dez anos depois, em 2005, em Florianépolis, foi realizada a décima edicao desse
Encontro, com 400 inscritos de todo o pafs.

* Disponivel em http://www.abonacional.org.br.
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“1. Preservar e respeitar os principios da Declaracdo Universal dos Direitos
Humanos, da Constituicdo Federal e das Constitui¢cdes Estaduais;

2. Estabelecer canais de comunicac¢do de forma aberta, honesta e objetiva,
procurando sempre facilitar e agilizar as informacdes;

3. Agir com transparéncia, integridade e respeito;

4. Atuar com agilidade e precisao;

5. Respeitar toda e qualquer pessoa, preservando sua dignidade e
identidade;

6. Reconhecer a diversidade de opinides, preservando o direito de livre
expressdo e julgamento de cada pessoa;

7. Exercer suas atividades com independéncia e autonomia;

8. Ouvir seu representado com paciéncia, compreensdo, auséncia de pré-
julgamento e de todo e qualquer preconceito;

9. Resguardar o sigilo das informagdes;

10. Facilitar o acesso a Ouvidoria, simplificando seus procedimentos,
agindo com imparcialidade e justica;

11. Responder ao representado no menor prazo possivel, com clareza e
objetividade;

12. Atender com cortesia e respeito as pessoas;

13. Buscar a constante melhoria das suas praticas, utilizado eficaz e
eficientemente os recursos colocados a sua disposi¢ao;

14. Atuar de modo diligente e fiel no exercicio de seus deveres e
responsabilidades;

15. Promover a reparagdo do erro cometido contra o seu representado;

16. Buscar a correg¢do dos procedimentos errados, evitando a sua repeticao,
estimulando, persistentemente, a melhoria da qualidade na administracdo em
que estiver atuando;

17. Promover a justi¢a e a defesa dos interesses legitimos dos cidadaos;
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18. Jamais utilizar a fun¢@o de Ouvidor para atividades de natureza politico-
partiddria ou auferir vantagens pessoais e/ou economicas;

19. Respeitar e fazer cumprir as disposi¢oes constantes no ‘Cédigo de
Etica’, sob pena de sofrer as sancdes que poderdo ser de adverténcia, suspensio
ou expulsdo dos quadros associativos, conforme a gravidade da conduta
praticada, devendo a sua aplicacio ser comunicada ao Orgdo ou Empresa na
qual o Ouvidor exerca suas atividades;

20. As sangdes serdo impostas pela Diretoria Executiva da ABO, ex-oficio
ou mediante representacdo, com direito a recurso ao Conselho Deliberativo, em
prazo de 15 dias apds a imposi¢do da penalidade aos membros do quadro
associativo;

21. As Secdes Estaduais poderio ter o seu ‘Cédigo de Etica e Conduta’,
que deverdo ser submetidos a apreciacdo do Conselho Deliberativo da ABO;

22. As sangdes impostas pelas Se¢des Estaduais da ABO poderdo ser objeto
de recurso ao Conselho Deliberativo da ABO, no prazo de 15 dias;

23. Os procedimentos para a avaliagdo e aplicagdo das sanc¢des serdo

definidos por Resolu¢do da Diretoria Executiva”.

A Associagdo Brasileira de Ouvidores/Ombudsman (ABO) também desenvolveu
um “décalogo”44 para orientar a atuacdo dos ouvidores:

“1.Ao receber uma reclamacao, evitar conclusdes intuitivas e precipitadas.
Conscientizar-se de que a prudéncia € tdo necessdria quanto a producdo da
melhor e mais inspiradora decisdo. Jamais se firmar no subjetivismo e na
precipitada presung¢@o para concluir sobre fatos que sdo decisivos para os

interesses dos individuos e da sociedade. Concluir pelo que € racional e

consensual na prética convencional das a¢des de um Ouvidor.

44 Disponiveis em http://www.abonacional.org.br.
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2. Agir com modéstia e sem vaidade. Aprender a ser humilde. Controlar o
afa ao vedetismo. O sucesso e a fama devem ser um processo lento e elaborado
na convic¢do do aprimoramento e da boa conduta ética e nunca pela presenca
ostensiva do nome ou do retrato nas colunas dos jornais e nos videos das tevés.
Nao hd nenhum demérito no fato de as atividades do Ouvidor correrem no
anonimato, delas tendo conhecimento apenas a administracdo e as partes
interessadas.

3. Manter o sigilo exigido. O segredo deve ser mantido na sua relativa
necessidade e na sua compulséria solenidade, ndo obstante os fatos que
demandem investigagdes terem vez ou outra suas repercussoes sensacionalistas
e dramadticas, quase ao sabor do conhecimento de todos. Nos seus transes mais
graves, deve o Ouvidor manter sua discricdo, sua sobriedade, evitando que suas
declaracdes sejam transformadas em ruidosos pronunciamentos e nocivas
repercussoes.

4. Ter autoridade para ser acreditado. Exige-se também uma autoridade
capaz de se impor ao que se afirma e conclui, fazendo calar com sua palavra as
insinuagdes oportunistas. Tudo fazer para que seu trabalho seja respeitado pelo
timbre da fidelidade a sua arte, a sua ciéncia e a tradicdo. Decidir com firmeza.
A titubeacdo ¢ sinal de inseguranca e afasta a confianga que se deve impor em
momentos tdo delicados. Se uma decisao € vacilante, a arte e a ciéncia tornam-se
fracas, temerdrias e duvidosas.

5. Ser livre para agir com isen¢do. Concluir com acerto através da
convicgdo, comparando os fatos entre si, relacionando-os e chegando as
conclusdes sempre claras e objetivas. Nao permitir de forma alguma que suas
crencgas, ideologias e paixdes venham influenciar um resultado para o qual se
exige absoluta imparcialidade e iseng@o.

6. Nao aceitar a intromissdo de ninguém. Ndo permitir a intromissdo ou a
insinuagdo de ninguém, seja autoridade ou ndo, na tentativa de deformar sua
conduta ou dirigir o resultado para um caminho diverso das suas legitimas e

reais conclusdes, para ndo trair o interesse da sociedade e os objetivos da justica.
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7. Ser honesto e ter vida pessoal correta. E preciso ser honesto para ser
justo. Ser honesto para ser imparcial. S6 a honestidade confere um cunho de
respeitabilidade e confianga. Ser integro, probo e sensato. Ser simples e usar
sempre o bom senso. A pureza da arte € como a verdade: tem horror ao artificio.
Convém evitar certos habitos, mesmo da vida intima, pois eles podem macular a
confianga de uma atividade em favor de quem irremediavelmente acredita nela.

8. Ter coragem para decidir. Coragem para afirmar. Coragem para dizer
ndo. Coragem para concluir. Ter coragem para confessar que ndo sabe. Coragem
para pedir orientacdo de alguém mais experiente. Ter a altivez de assumir a
dimensdo da responsabilidade dos seus atos e ndo deixar nunca que suas
decisdes tenham seu rumo torcido por interesses inconfessaveis.

9. Ser competente para ser respeitado. Manter-se permanentemente
atualizado, aumentando cada dia o saber. Para isso, € preciso obstinacdo,
devocdo ao estudo continuado e dedicacdo apaixonada ao seu mister, pois SO
assim suas decisdes terdo a elevada consideracdo pelo rigor que elas sdo
elaborados e pela verdade que elas encerram.

10. Acreditar piamente que o seu papel de representante do cidaddo comum,
mais do que uma procuracdo de fato, ¢ um sério compromisso em busca da
satisfacdo do reclamante, do aperfeicoamento do fato reclamado e da otimizagdo

da qualidade da institui¢do em que orgulhosamente € o seu Ouvidor”.
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Capitulo 2
A Ouvidoria Puablica no Brasil

2.1. A expansao das ouvidorias publicas

O Poder Publico Federal brasileiro tem oferecido, nos ultimos anos, amplo
espaco para o crescimento do instituto da ouvidoria. No final de 2005 ja se podia
contabilizar 124 canais de ouvidorias no setor” (33% a mais que em 2002), com o total
aproximado de 1,7 milhdo de manifestacdes recebidas ao longo do ano.

A Controladoria-Geral da Unido (CGU) insere a ouvidoria no esforco de melhor
adequar a prestacdo do servico publico no Brasil: “De fato, a sua missdo institucional é
a percepcao do sentimento de satisfacdo do cidaddao quanto a prestacdo dos servigcos
publicos e buscar continuamente solugdes para as questdes apresentadas que beneficiem
toda a sociedade”.**

A Ouvidoria-Geral da Unido"’, que integra a estrutura da Controladoria-Geral
da Unido, atua como mediadora entre o cidaddo e os 6rgdos e entidades do Poder
Executivo Federal e, desse modo, “ndo exige — recomenda, ndo obriga — convence, nao
impde — negocia, tendo como perspectiva de atuacdo a adocdo de solugdes sustentaveis
e que aproveitem toda a sociedade”.**

Durante o ano de 2005, a Ouvidoria-Geral da Unido recebeu 1.626
manifestacdes. Desse total, 90% foram de reclamacdes, 5% de sugestdes, 2% de elogios

e 3% registrados como outros. O canal de acesso mais utilizado pelo cidaddo para o

envio de sua manifestacdo foi a internet (92%) através do preenchimento de formulério

4 BRASIL. Controladoria-Geral da Unido. Ouvidoria-Geral da Unido: relatério anual exercicio 2005 —
Brasilia: CGU, 2006, 17p. Disponivel em http://www.cgu.gov.br. Acesso em junho de 2006.

% Apesar de ainda ndo estar regulamentada através de lei especifica, no que diz respeito a participagio do
cidadao na Administragdo Publica, conforme determina o art. 37, §3°, inciso I, a ouvidoria, para a CGU,
tem papel relevante a desempenhar no processo democrdtico brasileiro.

“T De acordo com o disposto na Lei n° 10.683, de 28 de maio de 2003, compete a Controladoria-Geral da
Unido, além das atribui¢des de correicdo, de controle interno, de auditoria piblica e de incremento da
transparéncia da gestdo, a fungdo de ouvidoria geral, no dmbito da Administracio Publica Federal.

48 BRASIL. Controladoria-Geral da Unifio, op.cit,
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disponibilizado no portal da Controladoria-Geral da Unido (CGU) ou o e-mail, sendo
seguido por cartas (5%) e outros (3%). Este dltimo, na sua maioria, por meio de
atendimento pessoal na ouvidoria.

O Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal contava, no final de 2005,
com 124 unidades — 84 delas criadas nos ultimos trés anos —, englobando a Presidéncia
da Republica, ministérios, agéncias reguladoras, bancos federais, empresas publicas,
institutos, universidades, entre outros. A Ouvidoria-Geral da Uniao fomenta a criagcao de
ouvidorias publicas e lidera o movimento pela formacdo de uma rede unificada de
ouvidorias em todo o pais. Alguns passos ja foram dados, como a recém-criada
Associacdo Nacional de Ouvidores Publicos (ANOP)*, que congrega profissionais do
setor, e a realizacdo periddica de encontros que visam padronizar procedimentos,
uniformizar acdes e sistematizar a atuacio das ouvidorias.

Este crescimento da ouvidoria ptblica no Brasil tem suas raizes no processo de
democratizacdo e consolidag@o das institui¢des brasileiras, a partir de meados da década
de 1980. Esta expansdo é verificada em todo o territério nacional, nas esferas federal,
estadual e municipal, na administracio publica direta e indireta e nos Poderes
Executivo, Legislativo e Judicidrio.

J4& vimos, no capitulo 1.3, quando tentamos tragcar o histérico do
ombudsman/ouvidor no Brasil, que a Prefeitura de Curitiba saiu na frente, ainda em
1986, com a institui¢do de sua ouvidoria. Em 15 de marco de 1991, por meio do
Decreto n° 22, o Parand tornou-se o primeiro estado brasileiro a instituir uma ouvidoria
geral, repetindo a iniciativa pioneira que havia ocorrido na Prefeitura de Curitiba.”® A

ouvidoria tinha o objetivo de promover a defesa dos direitos humanos, dos interesses

4 A ANOP foi instituida em 9 de junho de 2005, em Brasilia, durante o 4° Férum Global de Combate a
Corrupgao.

0 Roberto Requido, que havia instituido a Ouvidoria de Curitiba em sua gestdo, em 1986, também estava
a frente do governo do Parand quando este ganhou uma ouvidoria.
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individuais e coletivos e trabalhar para o aperfeicoamento do exercicio da cidadania,
através da abertura de canais de comunicagdo entre o cidadio e a administragdo
publica.’! Jodo Elias de Oliveira destaca que a competéncia desta ouvidoria havia se
ampliado para a fiscalizacdo dos atos de natureza contdbil, financeira, orcamentdria,
operacional e patrimonial, além de se definir ao cargo de ouvidor a execucdo de
auditoria e andlise de custo no ambito do Poder Executivo Estadual.

Em 11 de junho de 1989, foi criado o Ouvidor-Geral do Ibama (Decreto n°
97.946). Em 24 de julho de 1991, foi instituido o Ouvidor-Geral da Seguridade Social
(Lei n° 8.212). E, em 19 de novembro de 1992, através da Lei n° 8.490, foi instituida a
Ouvidoria-Geral da Republica. Integrando o Ministério Puablico, ela foi criada para
centralizar a troca de informacdes entre os cidaddaos e os drgdos da administracio
federal. Em 2003, a Ouvidoria-Geral da Republica foi transferida para a Controladoria-
Geral da Unido e passou a se chamar Ouvidoria-Geral da Unido, como vimos na pdgina
26.

Em 1992 foi criada, na Universidade Federal do Espirito Santo, a primeira
Ouvidoria Universitaria do Brasil. Segundo dados do Férum Nacional de Ouvidores
Universitdrios™, existem 46 ouvidorias universitdrias no pais, sendo 15 em instituicdes
estaduais, 13 em institui¢des particulares, 12 em instituicdes federais, cinco em
instituicdes comunitirias e uma em instituicdo municipal de ensino superior. Estas
ouvidorias proporcionam um canal democritico de comunicacdo entre administracio,
alunos, professores, servidores e comunidade externa.

A Ouvidoria de Policia do Estado de Sdo Paulo foi criada em 1996,
representando um avango no processo de implantacdo das ouvidorias no Brasil. Rubens

Pinto Lyra ressalta que tal iniciativa foi gerada pela mobilizacdo democrética e popular

31 BASTOS, Marco Aurélio, op.cit.
2 Fundacao Nacional de Ouvidores Universitarios (FNOU). Disponivel em
http://www.unisc.br/fnou/universidades.htm. Acesso em janeiro de 2006.
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dos militantes dos direitos humanos, com o apoio ostensivo de D. Paulo Evaristo Arns,
entio Cardeal-Arcebispo de Sdo Paulo.”” Sua caracteristica principal é a autonomia
funcional, uma vez que ou Ouvidor de Policia ndo pode pertencer ao quadro de
servidores da policia e sua nomeacdo é feita pelo governo do Estado mediante lista
triplice indicada pelo Conselho Estadual da Pessoa Humana de Sado Paulo. Essa
experiéncia pioneira contribui para, em 1999, ser instalado o Férum Nacional de
Ouvidorias de Policia, cujo objetivo principal foi desenvolver coletivamente projetos
que fortalecam os 6rgdos de controle interno e externo das policias.”

O estado do Ceard, pela Lei n° 12.686, de 14 de maio de 1997, também criou sua
ouvidoria, responsdvel pela implementacdo de ampla gama de acgdes, como a Rede
Estadual de Ouvidores, a defesa e promog¢ao dos direitos humanos, do desenvolvimento
sustentdvel (com uma ouvidoria ambiental, subordinada a ouvidoria-geral), da cultura,
da familia e da cidadania.

A promulgacdo da Lei n° 10.294, sancionada pelo governador Mario Covas em
20 de abril de 1999, instituiu a Lei de Defesa do Usudrio do Servigo Piblico do Estado
de Sdo Paulo. Esta lei ¢ um marco no processo de implantacdo de ouvidorias no Brasil,
porque estabelece um sistema de ouvidorias que abrange todos os Orgdos da
administra¢@o publica direta e indireta do Estado, assim como as concessiondrias de
servicos publicos™, com atribui¢des de: receber sugestdes, reclamagdes e dentncias,
visando a melhoria dos servicos publicos; corrigir erros, omissodes, desvios ou abusos na
prestacdo dos servicos publicos; apurar atos de improbidade e de ilicitos
administrativos; prevenir e corrigir atos e procedimentos incompativeis com o0s

principios estabelecidos na lei; e proteger os direitos dos usudrios e a garantia da

3 LYRA, Rubens Pinto. “Prevencio e mediagdo de conflitos: a atuagdo dos conselhos e ouvidorias na
area de seguranca e justica”. Revista de Informacao Legislativa, Brasilia, ano 40, n° 160, out/dez de 2003.
3 BASTOS, Marco Aurélio, op.cit.

> Mais informagdes disponiveis em: http://www.cidadao.sp.gov.br/protecao.php. Acesso em junho de
2006.
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qualidade dos servicos prestados. Bastos™® ressalta que o regulamento das Ouvidorias de
Servicos Publicos do Estado de Sao Paulo (Decreto n° 44.074/99) assegura aos
ouvidores do servigo publico estadual o exercicio da fung¢do pelo periodo minimo de um
ano, com total independéncia e autonomia sem qualquer ingeréncia politico-partiddria,
visando garantir os direitos do cidadao usudrio do servico publico.

Também em 1999, foi instituida a primeira ouvidoria do Poder Judicidrio
brasileiro, no Tribunal de Justica do Espirito Santo, pela Resolucdo n° 11/99, com o
objetivo de atuar na defesa dos direitos e interesses individuais e coletivos contra atos e
omissdes ilegais ou injustos cometidos no dmbito do Judicidrio Estadual. Atualmente,
existem ouvidorias judicidrias nos Tribunais de Justica do Amazonas, Bahia, Distrito
Federal, Goias, Mato Grosso do Sul, Pernambuco, Rio Grande do Norte, Rio de Janeiro,
Rondonia, Sdo Paulo e Santa Catarina, este ultimo somente com ouvidoria interna, no
Superior Tribunal de Justica, nos Tribunais Regionais Federais, Tribunais Regionais do
Trabalho e Tribunal de Justica Militar.

A Camara de Deputados aprovou, em sessao solene no dia 14 de marco de 2001,
a Resolucdo n°® 19, que dispdem sobre a criagdo da Ouvidoria Parlamentar. Composta
por um Ouvidor Geral e dois Ouvidores Substitutos, designados pelo Presidente da
Camara, para mandato fixo de dois anos’’, tem como competéncia, entre outras
atribuicdes: receber e examinar as reclamacdes ou representacdes de pessoas fisicas ou
juridicas sobre a violacdo ou qualquer forma de discriminagdo atentatdria dos direitos e
liberdades fundamentais, ilegalidades ou abuso do poder e mau funcionamento dos
servicos legislativos e administrativos; e propor medidas para sanar as violacdes e as

ilegalidades para regularizar os trabalhos legislativos e administrativos. Nas

¢ BASTOS, Marco Aurélio, op.cit.

37 No biénio 2005-2006, ocupa o cargo de Ouvidor-Geral o deputado Custédio Mattos (PSDB-MG).
Informac@o disponivel em http://www2.camara.gov.br/internet/conheca/ouvidoria/index.html. Acesso em
junho de 2006.
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Assembléias Legislativas existem ouvidorias nos estados de Alagoas, Espirito Santo,
Minas Gerais, Paraiba, Piaui e Rio Grande do Sul. J4 no Legislativo municipal, hé as
ouvidorias da Camara dos Vereadores de Fortaleza e de Foz do Iguacu.

No mesmo ano, o Tribunal de Contas do Estado de Pernambuco, através da Lei
Complementar n° 036, de 26 de novembro de 2001, criou sua Ouvidoria Geral com o
objetivo de receber sugestdes de aprimoramento, reclamagdes ou criticas sobre os
servigos prestados pela instituicdo e de receber informacdes sobre atos de gestdo
praticados pela Administracdo Direta ou Indireta nas esferas estadual e municipal.
Posteriormente, foram instituidas ouvidorias nos Tribunais de Contas da Unido, Distrito
Federal, Goias, Mato Grosso, Mato Grosso do Sul, Pernambuco, Rio Grande do Sul,
Rondénia e Roraima.™

Com o objetivo central de debater o funcionamento das ouvidorias no Poder
Judicidrio foi realizado em Brasilia, nos dias 18 e 19 de agosto de 2005, o I Encontro
Nacional de Ouvidorias Judiciarias. Nesse encontro, foi elaborada a Carta de Brasilia,

N

buscando a valorizacdo das ouvidorias judicidrias, adequando-as a nova realidade
brasileira e, em especial, a reforma do Poder Judicidrio; recomendando a
regulamentacio da atividade de ouvidoria em todos os tribunais do pais; destacando a
importincia e a troca de experiéncias entre as ouvidorias; aprovando a adocdo de
metodologias bem sucedidas, que possam ser utilizadas por outras ouvidorias;
promovendo o intercambio permanente entre as ouvidorias judicidrias; e caracterizando
a atividade de ouvidoria nos tribunais como uma midia ou canal de comunicacdo
permanente do cidaddo com o Poder Judicidrio brasileiro. A Reforma do Judiciario foi

um dos temas mais discutidos neste encontro, uma vez que a Emenda Constitucional n°

45 institucionaliza a Ouvidoria Judicidria quando acrescenta a Constituicdo Federal,

¥ BASTOS, Marco Aurélio, op.cit.
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além de outros dispositivos, o § 7° do art. 103-B e o § 5° do art. 130-A, que

estabelecem:

“A Unido, inclusive no Distrito Federal e nos territérios, criara ouvidorias
de justica, competentes para receber reclamacdes e dendncias de qualquer
interessado contra membros ou 6rgdos do Poder Judicidrio, ou contra seus

servicos auxiliares, representando diretamente ao Conselho Nacional de

Justica.””’

“Leis da Uniao e dos Estados criardo ouvidorias do Ministério Publico,
competentes para receber reclamacdes e dentincias de qualquer interessado
contra membros ou 6rgaos do Ministério Publico, inclusive contra seus servigos
auxiliares, representando diretamente ao Conselho Nacional do Ministério

Piiblico.”®

O Conselho Nacional de Justica, como lembra Bastos61, abriu consulta publica
para o cidaddo opinar sobre a criacdo de Ouvidorias de Justica, que irdo funcionar como
representacdes do Conselho Nacional de Justica nos estados™. A proposta prevé a
implantagdo de uma Ouvidoria de Justica em cada estado, sediada nas respectivas
capitais, composta por um coordenador, indicado pelo Conselho Nacional de Justi¢a; o
Ouvidor do Tribunal de Justica do Estado, o Ouvidor do Tribunal Regional Federal e o
Ouvidor do Tribunal Regional do Trabalho, como membros natos; um representante de
entidade da sociedade civil com atividades relacionadas a protecdo dos direitos

humanos; um representante de entidade do setor empresarial; um representante de

Y BRASIL. Constitui¢io (1988). Constituicio da Repiiblica Federativa do Brasil: atualizada até a emenda
constitucional n® 47. 10. ed. Sdo Paulo: Verbo Juridico, 2005. 327 p.

% Ibid.

! BASTOS, Marco Aurélio, op.cit.

62 A Consulta Piblica visando a criacdo de Ouvidorias de Justica ficou aberta até 15 de marco de 2006 e
estava disponivel em http://www.cnj.gov.br/pages/anonimo/consultaspublicas.htm
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central sindical de trabalhadores e um professor de Curso de Direito, com mais de cinco
anos de experiéncia, como membros eleitos. O Coordenador da Ouvidoria e os membros
eleitos terdo mandato de dois anos, permitida uma recondug@o. Entre as competéncias
da Ouvidoria da Justica, a que mais chama atencdo diz respeito ao recebimento de
reclamacdes ou representagdes por excesso de prazo contra membros ou 6rgdos do
Poder Judicidrio, inclusive contra seus servicos auxiliares, prestadores de servigos
notariais e de registro.

Em decorréncia da Emenda Constitucional n® 45, o Ministério Publico de Santa
Catarina criou, pela Lei Complementar n° 298, de 4 de outubro de 2005, a primeira
Ouvidoria do Ministério Piblico, como 6rgdo auxiliar na estrutura organizacional, com
a finalidade de estabelecer canais permanentes de comunicagdo com os cidaddos
catarinenses e contribuir para elevar continuamente os padrdes de transparéncia,
presteza e seguranca das atividades dos membros, 6rgdos e servicos auxiliares da
Institui¢do. Seguindo o mesmo caminho, foram instituidas ouvidorias no Ministério
Publico da Bahia, Ceara, Distrito Federal, Pernambuco, Piaui, Rio de Janeiro, Rio
Grande do Norte e no Ministério Publico de Contas do Distrito Federal. Existe, ainda,
projetos de lei tramitando nas Casas Legislativas dos Estados do Rio Grande do Sul e de
Sao Paulo.

Também deve ser ressaltado o amadurecimento do instituto de ouvidorias nas
agéncias reguladoras. Todas possuem ouvidorias, sendo que algumas contam, desde que
foram instituidas, com status, atribui¢des e grau de autonomia que as fazem sobressair
entre as suas congéneres. No caso da Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitdria
(ANVISA), o titular da ouvidoria é nomeado pelo presidente da Republica para um
mandato de dois anos. A ouvidoria atua com independéncia, ndo havendo vinculagdo

hierarquica com a Diretoria ou quaisquer outros 6rgaos da agéncia.
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2.2. Modelos institucionais das ouvidorias publicas

As ouvidorias brasileiras sofrem grande influéncia do instituto do ombudsman
escandinavo. As diferencas existentes entre os institutos® ndo impedem, contudo, a
possibilidade das ouvidorias brasileiras seguirem os objetivos para os quais foram
criadas, sob inspiracdo do modelo sueco. Entre esses objetivos, Jodo Elias de Oliveira®
distingue trés: (1) inserir, na forma de reclamagdes, sugestdes e solicitacdes, 0s anseios
dos cidaddos no seio da administracdo, de modo informal, desburocratizado e &gil.
Desta forma, as ouvidorias se configuram como pontes através da qual se instaura o
didlogo entre cidaddos comuns e servidores publicos. “As ouvidorias podem servir para
legitimar eficazmente os gestores da coisa publica e, desse modo, incentivar o
surgimento de uma responsabilidade reflexa de outro nivel, no préprio cidaddo™®; (2)
pressionar com o objetivo de sanear a administracdo publica por meio da fiscalizacido
popular. Essa pressdo é provocada por reclamos individuais ou coletivos da sociedade.
E ndo se trata apenas da possibilidade de o individuo, convertido em cidadio, reclamar,
sugerir ou solicitar seus anseios ao poder publico; ele também passa a contar com um
orgdo que, ao defendé-lo, torna oficiais os resultados da fiscalizag¢do privada. O cidaddo
comum tem, assim, sua demanda revestida pela indumentaria publica, conferindo-lhe
status oficial pela representacdo do ouvidor; (3) e, finalmente, oferecer aos cidaddos um
meio institucional complementar de protecdo de seus direitos e legitimos interesses,
individuais e coletivos, de forma mais célere, menos onerosa e mais eficaz do que os

meios de defesa tradicionais.

% De acordo com Jodo Elias de Oliveira, o ombudsman escandinavo cldssico e o ouvidor de heranca
lusitana, apesar de terem em suas agdes conceitos e conexos similares, de certa forma sdo institui¢cdes
distintas. O ombudsman atua basicamente separado da administracdo e é formalmente indicado, eleito ou
apontado pelo Parlamento; ndo é contencioso e opera de modo individual e autdnomo, trabalhando na
defesa dos interesses dos cidaddos. De modo distinto, a maioria das ouvidorias publicas brasileiras insere-
se como 6rgdos do Poder Executivo, com caracteristicas de controle da Administracio Publica.

% OLIVEIRA, Jodo Elias de, op.cit.

5Ibid.
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Para Jodo Elias Oliveira, perseguindo esses objetivos as ouvidorias publicas
brasileiras poderdo ser um excelente instrumento de aprimoramento, modernizacio e
humanizacdo da relacdo administracdo-administrado, viabilizando a ampliacdo do
espaco necessdrio para o pleno exercicio do direito de avaliacdo e controle da gestdo
publica, requisito indispenséavel para a consolidacdo da nossa democracia.

As experiéncias brasileiras com ouvidorias nos estados do Parand e do Ceara
acabaram por constituir um modelo amplamente reproduzido nas esferas municipais de
governo e nas entidades da administracdo indireta. As ouvidorias adequadas a esse
modelo sdo, em geral, instituidas por meio de ato normativo do préprio Poder Executivo
a que estdo vinculadas. Suas atribuicdes implementam modalidades de controle interno,
além de constituirem canal ndo convencional de participacdo dos cidaddos, individual
ou coletivamente considerado. O ouvidor, ressalta Jodo Elias, exerce funcdo de
confianga e, nessa condicao, suas prerrogativas sio sujeitas as determinacgdes dos 6rgaos
superiores da administracdo direta ou indireta em que exerce suas atribui¢des. Ao
contrdrio do paradigma tradicional no qual o ombudsman se situa no alto da estrutura
administrativa, a localizag@o institucional dos ouvidores desse modelo, ainda que seja
de administragdo superior, é, em geral, de segundo escaldo, abaixo do qual exerce
amplos poderes de fiscalizacdo, legalidade e mérito.

A natureza estritamente administrativa de seus procedimentos ndo tem impedido
a ado¢do de mecanismos ndo convencionais no trato das reclamagdes e dentincias dos
cidadaos que buscam seus servicos. Em geral, o acesso a essas ouvidorias di-se
gratuitamente, sem nenhuma restricao referente a idade, nacionalidade, natureza juridica
ou fisica do reclamante, vinculo com o érgédo reclamado etc.

Rubens Pinto Lyra traca, de forma critica, um painel com as principais

caracteristicas da Ouvidoria do Estado do Parand, que se reproduziram amplamente no
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Brasil: (1) criacdo de cima para baixo, mediante norma editada pela autoridade
fiscalizada, sem participacdo do poder deliberativo da instituicdo (no caso, a Assembléia
Legislativa); (2) nomeacdo do titular, por livre escolha da autoridade fiscalizada; (3)
atuacdo predominantemente voltada para a busca da eficicia e da modernizacio
administrativa. Para Lyra, esta ouvidoria traz no seu bojo uma contradicdo: “Com
efeito, como se pode fiscalizar numa situacao de dependéncia?”. 66

Para Oliveira, nao resta divida de que essas e outras caracteristicas indicadas
limitam as possibilidades de adequacdo das ouvidorias brasileiras ao instituto do
ombudsman. Isso, porém, ndo lhes retira o beneficio, que a pratica administrativa tem
demonstrado, de que seu exercicio pode ser coroado de eficiéncia e efetividade em
termos de controle intra-organico, como veremos quando da andlise da Ouvidoria da
Caixa Economica Federal, no capitulo 5 dessa dissertacao.

Outro modelo adotado no Brasil, mais raramente, é constituido pelas iniciativas
que mais se aproximam do modelo tradicional do ombudsman. Nesse modelo, além da
natureza inter e extra-organica de controle, estariam embutidas prerrogativas e garantias
ao titular do cargo similares as dos parlamentares, além da ampla autonomia
administrativa e financeira em relagdo ao 6rgdo no qual se situa, sempre vinculado ao
Legislativo.

O exemplo mais proximo desse modelo em funcionamento no Brasil € o da
Ouvidoria Publica do municipio de Santos, instituida em 1994 por ato do Poder
Legislativo (Lei Complementar n® 121, de 14 de abril de 1994), ndo obstante sua
vincula¢do ao Poder Executivo. O titular do cargo de ouvidor € detentor de mandato
estabelecido em lei, que lhe assegura um conjunto de prerrogativas instrumentais para o

exercicio pleno de suas atribui¢cdes. Ainda que mantenha a natureza de instrumento

% LYRA, Rubens Pinto. “A Ouvidoria Ptblica no Brasil”. I Férum Nacional de Ouvidorias Pdblicas.
Ouvidoria-Geral da Unido, Brasilia, 11 e 12 de dezembro de 2003.
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intra-organico, possui ampla competéncia sobre todos os 6rgdos da administracao direta
e indireta, além de contar com articulagdes interinstitucionais com o Poder Legislativo
(o Tribunal de Contas incluido), o Ministério Publico e entidades representativas da
sociedade civil.

Um terceiro modelo seria o das ouvidorias setoriais, caracterizadas por sélidos
vinculos com a sociedade civil e por um nivel de autonomia distinto daquele das
ouvidorias setoriais subordinadas ao 6rgdo ou entidade controlada (primeiro modelo
apresentado). Os exemplos mais expressivos desse modelo sdo as ouvidorias de Policia
do Estado de Sao Paulo (instituida pela Lei n® 826, de 20 de junho de 1996) e de Minas
Gerais (instituida pela Lei n°® 12.622, de 25 de setembro de 1997) e a Ouvidoria da
Universidade Federal da Paraiba.

As mencionadas ouvidorias de policia t€ém como caracteristica o fato de o titular
do 6rgdo nomeado pelo governador entre integrantes de uma lista triplice elaborada pelo
Conselho Estadual de Defesa dos Direitos Humanos, que, tanto em Sao Paulo quanto
em Minas Gerais, conta com a participacdo de representantes da sociedade civil. Além
disso, a Ouvidoria de Policia do Estado de Sdo Paulo possui em sua estrutura um
Conselho Consultivo composto por 11 membros, nove dos quais representam a
sociedade civil.

Para Lyra, nesse caso, a ouvidoria surge de uma mobilizacdo de setores da
sociedade. Criada de baixo para cima, ela confere ao ouvidor mandato e independéncia
perante o 6rgdo fiscalizado. Uma outra caracteristica desse tipo de ouvidoria, destaca
Lyra, é a sua preocupagdo com a justica e a cidadania, sem deixar de investir na busca

de eficacia.
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2.3. Requisitos para a autonomia do ouvidor puablico

Muitas s@o as discussdes em torno do grau de autonomia do ouvidor que é
designado pela autoridade que dirige o 6rgdo a ser fiscalizado. De acordo com Bastos®”,
alguns defendem que pouco adianta autonomia funcional se o titular da instituicdo nao
exerce sua atividade com isencdo e imparcialidade na efetiva defesa dos direitos
individuais, ja que é o cidaddo que avaliard sua atuacdo e o maior patrimdnio do ouvidor
€ sua credibilidade. Outros, continua Bastos, consideram a autonomia funcional
fundamental para que o ouvidor consiga defender o cidaddo em sua plenitude diante dos
erros e injusticas causados pelos agentes publicos, mesmo que estes ocupem cargos
superiores na institui¢ao que fiscaliza.

O primeiro requisito para a autonomia do Ouvidor, na visdo ideal de Rubens
Pinto Lyra®®, é de carter politico. Ou seja: diz respeito a relagio de poder entre o titular
desse orgdo e a instituicdo que fiscaliza. Relagdo que se expressa na atribui¢do de
mandato certo e escolha do ouvidor por colegiado independente.

E indispensavel, no entanto, destaca Lyra, que outros requisitos, de ordem
administrativa, assegurem ao ouvidor, na pritica, a sua efetiva autonomia.
Primeiramente, ¢ necessdrio que o ato normativo que rege a ouvidoria garanta a
obrigacdo do dirigente da instituicdo em que atua o ouvidor de responder, em prazo

curto, a interpelag@o do ouvidor, sob pena de responsabilidade.

“Com efeito, ndo € incomum a administracdo publica ndo se sentir a
vontade com a agdo da ouvidoria. Do mais alto escaldo, passando pelos niveis
intermedidrios e inferiores, muitos ndo a respeitam, desconsiderando

. 9
completamente os prazos estabelecidos para as respostas.”®

57 BASTOS, Marco Aurélio, op.cit.
% LYRA, Rubens Pinto, op.cit.
% Ibid.
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Outro requisito essencial para a autonomia da ouvidoria, ressalta Lyra, diz
respeito ao sigilo que deve ser assegurado aos usudrios do 6rgdo, que podem,
eventualmente, sofrer prejuizos se identificados pelo reclamado. No caso ndo se trata de
anonimato, pois o nome do reclamante é do conhecimento do ouvidor.

Entre as ouvidorias que garantem o sigilo do reclamante estdo as dos municipios
de Sao Paulo e Santo André (SP), a Ouvidoria de Policia do Estado de Sao Paulo e suas
principais congéneres. Da mesma forma, a maioria das Ouvidorias Universitdrias que
tem existéncia disciplinada em atos normativos, como a da Universidade Federal de Juiz
de Fora, cujos dispositivos estabelecem que “dependendo da natureza do assunto, a
critério do ouvidor, serd garantido sigilo quanto ao nome do demandante” (artigo 7°,
pardgrafo inico do Regulamento Interno da Ouvidoria).

E também imprescindivel que as ouvidorias (todas as suas modalidades, sem
excecdo) possam ter acesso as informacdes de que necessitem para o encaminhamento
de suas demandas, devendo tais informacdes, sempre que possivel, lhes serem
fornecidas em cardter prioritario e em regime de urgéncia.

Estudo sobre as Ouvidorias de Policia destaca as suas dificuldades de atuar na
fiscalizacdo e monitoramento do trabalho policial pela falta de acesso a todas as
informacdes relevantes. Assim, essas ouvidorias devem poder, pelo menos, consultar
todo e qualquer banco de dados, informatizado ou nao, assim como todos os cadastros,
registros, processos, fichas disciplinares e outras fontes que contenham informagdes
sobre o comportamento de policiais. S6 tendo acesso franqueado a esse tipo de
informacao € que elas poderao realizar um verdadeiro trabalho de monitoramento.””

Uma outra questdo diz respeito a autonomia financeira. Ainda que seja

desejavel, sublinha Lyra, ela ndo € indispensdvel em certas institui¢des publicas, sendo,

" LEMGRUBER, Julita, Leonarda Musumeci e Ignicio Cano. “Quem vigia os vigias”. Sdo Paulo:
Record, 2003.
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por vezes, incompativel com a legislacdo que as rege. Mas ndo € possivel conceber-se o
funcionamento efetivamente independente de ouvidorias como a dos estados e de
municipios, e de Ouvidorias de Policia, sem autonomia financeira e administrativa. Ou
seja: com or¢camento e gestdo propria de recursos necessarios ao seu funcionamento.

Para que a autonomia ndo seja uma palavra va, insiste Lyra, é igualmente
necessario que as normas que regem o funcionamento das ouvidorias prevejam
expressamente a obrigacdo, sob pena de responsabilidade, do dirigente institucional
garantir os meios materiais € os recursos humanos necessarios ao seu funcionamento
regular.

E, para finalizar, uma das atribui¢cdes essenciais do ouvidor é o poder de
investigar. Na maioria dos casos, € suficiente garantir aos seus titulares a possibilidade
de realizar investigagcdes preliminares, cabendo-lhes requerer ao 6rgdo competente de
sua instituicdo a realizacdo de sindicancia, quando houver indicios de irregularidades
administrativas ou de ilegalidade. J4 as ouvidorias de estados e municipios devem
atribuir ao ouvidor, a semelhanca da Ouvidoria Geral do Parand, competéncia para
“determinar, quando cabivel, a instaura¢do de sindicincias e processos administrativos

aos 6rgdos competentes” (Decreto n°® 468, de 1/3/1995).

2.4. Ouvidoria e democracia participativa

A consolidagdo da democracia no Brasil, especialmente apds a Constituicdo de
1988 — também conhecida como Constitui¢do Cidadd — propiciou o estabelecimento de
um ambiente em que se fortalecem institutos como o da ouvidoria, que se distinguem
como importantes canais de comunicacao entre as institui¢cdes e os cidaddos, facilitando
a circulagdo de informagdes, aumentando a conscientizacdo da populacdo em relagdo ao

exercicio de seus direitos junto a Administracdo Publica, além de ampliar mecanismos
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de controle e permitir maior transparéncia ao desempenho e aperfeicoamento do regime
democritico.

A ampliagio desses mecanismos (da accountability’') é importante para o
fortalecimento das conexdes do Estado com a sociedade, por meio da cobranga e da
prestacdo de contas, dos meios de controle externo, da transparéncia e da publicizacio
dos atos do governo. Eli Diniz, em texto sobre a reforma do Estado brasileiro, toca no
tema, ressaltando as perspectivas que preconizam novos estilos de gestdo ptblica — com
controle parlamentar e participagdo social —, revertendo o isolamento dos governos e

seu confinamento burocratico:

“Esta nova perspectiva implica estreitar os vinculos com a politica, reforgar
os instrumentos de responsabilizacdo da administracdo publica por controle
parlamentar, dar mais forca a sociedade civil, sem enfraquecer o poder de
coordenagdo do Estado, e diversificar os espagos de negociagdo e as taticas de
aliancas envolvendo diferentes atores, associando o aumento da participagao
com o reforco das instituicdes representativas. As duas formas de
responsabilizacdo publica, por controle parlamentar e pela participagdo social,

. . 72
longe de serem incompativeis, reforcam-se mutuamente.”

O procurador regional da Republica e procurador eleitoral do Distrito Federal,
Franklin Rodrigues da Costa’, defende que uma das patentes da democracia € o que se

vem denominando a participa¢do popular na fiscalizacdo de a¢des do Estado ou dos

I Nio existe em portugués uma palavra capaz de traduzir o significado de accountability. Mas podemos
entendé-la como o principio que ajuda a dar sentido a nocdo de soberania popular num regime de
democracia representativa.

> DINIZ, Eli. Artigo: “Globalizagdo, Reforma do Estado e Teoria Democritica Contemporinea”.
Disponivel em http://www.scielo.br. Acesso em maio de 2006.

3 COSTA, Franklin Rodrigues da. Artigo: “A ouvidoria e a efetividade da resposta ao cidaddo™. I Férum
Nacional de Ouvidorias Publicas. Ouvidoria-Geral da Unido, Brasilia, 11 e 12 de dezembro de 2003.
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seus servidores publicos, o chamado controle social. Para ele, esse controle, a ser
exercido na execugdo das politicas publicas — satide, educacdo, previdéncia, assisténcia
social, atendimento ao cidaddo, aplicacdo das verbas publicas e todas as agdes de
responsabilidade do Poder Publico —, encontra, muitas vezes, o obstidculo da burocracia,
da lentidao da maquina administrativa e da auséncia de pronta resposta ao cidadao.
Costa vé nas ouvidorias o portal de ligagdo do cidaddo — “diminuta peca
perdida e quase parte imperceptivel no oceano social” — com a gigante e muitas vezes
lenta maquina do Estado a qual lhe aparece como opressor, em lugar de protetor

responsavel por tornar sua vida dignificante.

“As ouvidorias (devem funcionar) como instrumento de participacdo e
controle social, como mecanismo de avaliacdio e melhoria do padrdo de
prestacdo dos servigos publicos.

“O processo de amadurecimento democratico passa, necessariamente, pela
abertura de canais de comunicagdo, com retorno, entre o cidaddo e o aparato

oficial do Estado.” ™

A abertura de canais de comunicagdo entre o cidaddo e o aparato estatal, raziao
precipua das ouvidorias publicas, tem a ver com uma questdo bdsica do Estado de

Direito, presente na Constituicio Federal Brasileira’: a garantia de acesso do publico as

informacdes oficiais.

™ Ibidem.

5 BRASIL, Constituicdo da Republica Federativa do, 1988. Art. 5°, inc. XXXIII: “todos tém direito a
receber dos 6rgaos publicos informacdes de seu interesse particular, ou de interesse coletivo ou geral, que
serdo prestadas no prazo da lei, sob pena de responsabilidade, ressalvadas aquelas cujo sigilo seja
imprescindivel a seguranga da sociedade e do Estado”.
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Para Daisy de Asper y Valdés, subprocuradora-geral da Republica aposentada,
essas informacdes ndo devem ser mantidas desnecessariamente secretas, pois tal pratica
favorece clima de inseguranca e descrenga, e pode levar a interpretagcdes equivocadas

quando s6 parcela selecionada das informagdes oficiais € publicada.

“A tnica forma efetiva e consciente de assegurar que o publico tenha acesso
razodvel as informacdes oficiais € provocar uma mudanca de atitude na
administracdo publica (...). E necessario que o governo inclua como parte de sua
politica que a publicidade de informagdes, segundo regras determinadas, ¢ uma
obrigagdo positiva dos servidores publicos, e que ndo violam o seu juramento ou
qualquer outro dever.

“A politica a ser adotada deve enfatizar que toda informacdo controlada
pelo governo pode ser conhecida pelo publico. As excecdes a esta regra geral
devem ser especificas, em pequeno nimero e geralmente sujeitas a
discricionalidade quanto a informar ou nao, no caso de haver expectativa
razodvel de que nenhum dano resultard da informac@o. A publicidade € um dos
principios de aplicacdo comum a toda a Administracdo Publica e tem como
premissas bdsicas a justica administrativa, o tratamento isondmico e transparente
que devem ser respeitados na formulagdo da politica e da pratica administrativa.
Assim, ¢ atribuicdo do ouvidor/ombudsman esclarecer tais principios e aplica-
los como pardmetro na avaliacdo da justica administrativa na recusa do governo

de fornecer informagdes ao puiblico.”

Na perspectiva do cidaddo, o direito a informagdo — de que trata Valdés —
deveria ser o ponto de partida da organizacdo democrdtica. Eugénio Bucci, presidente

da Radiobras, diz que o desafio de pensar o direito a informa¢@o comeca pelo seguinte

" VALDES, Daisy de Asper y. “Ombudsman e ouvidorias em paises em desenvolvimento: elementos
essenciais e desafios comuns”. I Forum Nacional de Ouvidorias Puablicas. Ouvidoria-Geral da Unido,
Brasilia, 11 e 12 de dezembro de 2003.
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ponto: estamos habituados a encarar como direito a educacdo, a encarar como direito o
trabalho, a moradia, mas, se formos entregues ao senso comum, ou se formos entregues
ao automatismo das nossas percepgdes cotidianas, ndo pensamos verdadeiramente a

informacdo como um direito.

“A informacdo € um direito. Isso quer dizer que mesmo aqueles que nio
tém dinheiro para comprar jornal, revista ou as mercadorias anunciadas no radio
e na televisdo t€m direito a informacdo. Sobretudo esses, além do direito a
informacao, tém necessidade vital de informacédo, porque € por meio do acesso a
informacdo que o cidaddo obtém os dados que o ajudam a compreender a
prépria situacdo na sociedade; a articulacdo dessa situacdo com os demais
integrantes da sociedade; a maneira como se devem estabelecer os didlogos entre
eles, as autoridades, os seus semelhantes e os seus familiares. E com base na

informacio que eles compreendem, finalmente, os demais direitos que tém.””’

2

E preciso, portanto, que o direito a informacdo seja plenamente atendido, para
que a democracia funcione como sistema e para que efetivamente haja o resultado de
fiscaliza¢do do poder com o qual as ouvidorias lidam no cotidiano.

A participagdo direta e indireta do cidaddo na gestdo publica é principio
consolidado na Declaracdo Universal dos Direitos do Homem, promulgada em 1948

pela Assembléia Geral da Organizacdo das Nagdes Unidas:

“Artigo XXI 1.Todo o homem tem o direito de tomar parte no governo de
seu pais diretamente ou por intermédio de representantes livremente escolhidos.

2. Todo o homem tem igual direito de acesso ao servico publico do seu pais.

7 BUCCI, Eugénio. Artigo: “A Etica e o direito 2 informacio”. II Férum Nacional de Ouvidorias
Publicas. Ouvidoria-Geral da Unido, Brasilia, 15 e 16 de dezembro de 2004.
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3. A vontade do povo serd a base da autoridade do governo; esta vontade serd

expressa em eleicdes periddicas e legitimas, por sufragio universal, por voto

secreto ou processo equivalente que assegure a liberdade de voto.””®

No Brasil, como lembra Marco Aurélio Bastos’”, a participacdo popular estd
prevista na Constituicio Federal de 1988, de forma direta, através do principio do
contraditorio e da ampla defesa (art. 5°, LV), do devido processo legal (art. 5°, LIV), do
direito de peti¢do (art.5°, XXXIV) e das ouvidorias judicidrias e do Ministério Publico
(E.C. n° 45). E, de forma indireta, através do sufrdgio universal (art. 1°, pardgrafo tnico
e art. 14), do Conselho da Republica — 6rgdo consultivo do Presidente da Republica (art.
89) —, e de 6rgdos de decisdo da Administragdo Publica: na politica agricola (art. 187);
na seguridade social (art. 194, pardgrafo tnico); na satde (art. 198, III); na assisténcia
social (art. 204, II); na educacio (art. 206, VI); e na prote¢do do patrimonio cultural (art.
216, §1°).%°

A Constituicdo também prevé, no art. 14, as consultas populares — plebiscito,
referendo e iniciativa popular — como instrumentos de democracia direta. Em 2005 foi
realizado, no Brasil, o referendo sobre a venda de armas de fogo e municio no pais. Na
época, a socidloga e cientista politica Maria Victéria Benevides destacou que pela
primeira vez os eleitores brasileiros teriam a oportunidade de ir as urnas para participar

de um referendo.

“E importante chamar a atencdo para o fato de que, numa consulta popular

como o referendo, o cidaddo ndo estard mais delegando poder a alguém para

" Disponivel em http://www.onu-brasil.org.br. Acesso em maio de 2006.

" BASTOS, Marco Aurélio, op.cit.

%0 BRASIL. Constitui¢do da Republica Federativa do, 1988: atualizada até a emenda constitucional n°® 47.
10* ed. Sdo Paulo: Verbo Juridico, 2005. 327 p.
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decidir em seu nome, ele estara participando diretamente do processo de
decisdo.

“O poder que o cidaddo tem nesse momento € muito grande e € por isso que
nés, que defendemos essas formas de democracia direta, defendemos também
que a campanha tem que ser rigorosamente controlada para efetivamente dar as

informacdes corretas, ndao manipular, e ser um processo pedagdgico,

. 81
educativo.”

Benevides lembrava, ainda, que antes do referendo de 23 de outubro de 2005, os
brasileiros sé tiveram a chance de participar de dois plebiscitos: um em 1963, para
decidir sobre sistema de governo; e outro em 1993, sobre sistema e regime de governo.

Rubens Pinto Lyra, ex-ouvidor da Universidade Federal da Paraiba, também
ressalta uma outra modalidade de participacdo cidadd no poder de Estado: os conselhos
gestores e fiscalizadores de politicas publicas, em que se destacam os da saude, da
crianca e do adolescente, de assisténcia social e do meio ambiente, todos instituidos por
lei federal e dotados de expressiva representacdo da sociedade civil. Existe também,
segundo Lyra, uma miriade de outros conselhos criados por lei estaduais, como os de
direitos humanos, de defesa social, da mulher, do idoso, da comunidade negra etc., a

maioria contando com significativa representa¢do de 6rgaos nao-governamentais.

“Esses conselhos vém contribuindo para transformar a vida politica
brasileira, com a interven¢do ativa, nesta, de centenas de milhares de
conselheiros. Conforme Raichelis, eles provocam, em muitos rincdes do pais,
uma verdadeira revolucgdo na sua cultura politica na medida em que introduzem

mecanismos de participagdo do cidaddo na gestdo ptblica, totalmente

8! Disponivel em http://www.noolhar.com. Acesso em maio de 2006.
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desconhecidos em muitos municipios onde, até entdo, reinava absoluto o poder

das oligarquias, baseado no patrimonialismo e na politica de clientela.”®*

Lyra também coloca a ouvidoria no rol dos instrumentos da democracia
participativa, na medida em que transporta o cidadio comum para o ambito da
administragdo. Para ele, na ouvidoria o cidaddo ganha voz ativa, uma vez que suas
criticas, denudncias ou sugestdes sdo acolhidas pela administracdo, contribuindo, assim,
para a corre¢@o e o aprimoramento dos atos do governo.

Segundo o ex-ouvidor, a ouvidoria € um instrumento de controle politico sobre os
poderes do Estado e visa contribuir para que os principios constitucionais de legalidade,
impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia que regem, em tese, a
Administracdo Publica brasileira se tornem, na prética, eixos norteadores da prestagao
do servigo publico.

Por outro lado, a ouvidoria também contribui para a democracia na medida em que
sua acdo enfraquece o corporativismo, um dos principais 6bices que se antepdem a
formacdo de uma consciéncia cidada, voltada para questdes de interesse publico e de
cardter universal.

O instituto da ouvidoria no Brasil € reflexo, portanto, do crescimento da
democracia participativa, que aproxima o cidaddo do governo e da gestdo publica. A
ouvidoria atua como agente indutor no processo de participa¢do popular, através do
didlogo e da disponibilizagdo de informagdes, ampliando o exercicio da cidadania,
redirecionando o foco da administragdo publica para o atendimento ao cidaddo e

servindo como instrumento de aperfeicoamento do servi¢o publico.

%2 LYRA, Rubens Pinto, op.cit.
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Joao Elias de Oliveira entende que o instituto da ouvidoria abre uma
oportunidade de se criar um canal de didlogo com a populac¢do; uma porta aberta para a
participacdo popular através da reivindicagdo; um celeiro de recomendagdes para a
melhoria do servico publico e privado; um espaco na esfera publica de respeito ao ser
humano.

Complementando, ele da razdes que podem explicar a importancia da ouvidoria

na esfera publica:

“A cultura da reclamag@o, e dela vive a ouvidoria, consolidou uma
aspiragdo social que se pode considerar como uma nova postura cidada,
caracterizada, entre outros, pelo predominio de opinides favordveis a gestdo
eficaz do bem ptiblico com a transparéncia e honestidade dos gestores, exigindo-
se uma administracio a servi¢o do cidaddo e a criacdo de canais de comunicagio
que propiciem a ampliacdo da participacdo popular.

“A institui¢do da ouvidoria, com seu firme compromisso de protecdo dos
direitos do cidaddo quando afrontados pela agdo ou omissdo da instituicdo,
encontra-se em condi¢des de ilustrar e sensibilizar os dirigentes acerca das
insatisfacdes que atingem o tecido social ou corporativo.

“E o que mais legitima o seu papel é que, ao atuar como meio de controle
interno de uma instituicdo, permite recriar a sua relagdo com a sociedade e com
o seu grupo de interesse.

“Assim, ao instituir uma ouvidoria, qualquer governante ou administrador
demonstra o seu desejo de operar com eficiéncia contra as a¢des da ma
administrag@o, contra os atos abusivos e irracionais da burocracia, estimulando a
transparéncia e a qualidade no atendimento e promovendo o adequado respeito

ao cidaddo.”®

83 OLIVEIRA, Jodo Elias de. Palestra proferida no IX Encontro Nacional de Ouvidores/Ombudsman,
realizado em Jodo Pessoa/PA, em junho de 2004, cujo tema foi “As diversas fases da ouvidoria no
Brasil”.
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Jodo Elias de Oliveira sustenta que a sobrevivéncia politica dos detentores do
poder somente se consolidard caso operem suas agdes na gestdo da administragdo
publica da seguinte forma: governando com o conjunto de atores sociais e privados;
operando através de missdo e objetivos na gestdo por resultados; obedecendo as severas
limitagGes fiscais; reorganizando e descentralizando a burocracia; dando relevancia aos
controles internos/externos; acatando a previsibilidade, a transparéncia e a accoutability;
enfatizando o enfoque no usudrio; e colaborando no fomento a cultura da reclamacao.

Para ele, toda entidade da Administracao Publica deve possuir um sistema sensivel
e eficaz que receba reclamagdes, reivindicagdes e dentincias, permitindo que o cidaddo
tenha o direito de criticar e de ser ouvido, proporcionando-lhe um sentimento de
satisfacdo, respeito, dignidade e cidadania. E importante, segundo Oliveira, que os
resultados colhidos pelo sistema de reclamacdo direcionem a atencdo e os esforcos do
administrador para as dreas que necessitam de melhorias e aperfeicoamentos,
propiciando economia de dinheiro e tempo para o gestor publico e, conseqiientemente,

para toda a sociedade.

“A Ouvidoria é um sistema de atendimento que ndo se limita a recepg¢do de
reivindicagdes e dentncias. Ela participa de todo o processo de implantagdo de
politicas publicas, estabelecendo pardmetros com diretrizes gerencias que
balizardo a Administracdo Publica nas suas relagcdes com o publico. Cabe ainda
a Ouvidoria implantar acdes e mecanismos que incentivem o exercicio da
cidadania e possibilite ao administrador publico a capacidade de andlise e

~ . 4
alteracdo de procedimentos.”®

8 OLIVEIRA, Jodo Elias de. “A Ouvidoria do Estado do Parana”. In: LYRA, Rubens Pinto (org). “A
Ouvidoria na Esfera Pablica”, Curitiba: UFPR, 2000.
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A ouvidora Isabel de Fatima Ferreira Gomes acha que, na pratica, a Ouvidoria da
Caixa Econdmica Federal, objeto de nosso estudo a partir do capitulo 5, cumpre este

papel de fortalecimento da cidadania, na medida em que:

“— oferece canais de comunicacdo e estimula o seu uso pelo cidadao;

— acolhe, trata e encaminha a manifestacio do cliente, cuidando para que lhe
seja oferecida, pelos gestores responsaveis, resposta tempestiva e qualificada;

— dissemina o conceito de ouvidorias, seus principios, prdticas e
experiéncias por ocasido de eventos sobre ouvidoria, ombudsman,
responsabilidade social e temas relacionados;

— promove encontros e reunides entre gestores e clientes em busca de
solugdes para conflitos;

— estabelece politicas de relacionamento com oOrgdos de fiscalizagdo e
defesa do consumidor com a finalidade de melhorar o atendimento as demandas
do cidadao;

— cria novos canais de comunicacio exclusivos para uso desses Orgaos,
propiciando atendimento mais agil, tempestivo e qualificado;

— participa do esforco conjunto com 6rgaos do governo federal (ministérios,
Ouvidoria-Geral da Unido, Secretaria de Defesa e Prote¢do do Consumidor do
Ministério da Justica e outros) para universalizacdo dos servicos de ouvidorias
publicas;

— produz e publica, para os publicos interno e externo, material relativo a
atividade da ouvidoria, na forma de artigos assinados, matérias jornalisticas,
relatérios operacionais e institucionais para orientar eventuais decisdes de
gestores e corpo diretivo da empresa; e

— estabelece parcerias com agentes publicos e outros, como prefeituras
municipais, empresas e entidades para que estes, utilizando sua capilaridade e

penetracdo nas camadas mais populares de publico, divulguem os canais de
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contato e comunicacdo da Ouvidoria e prestem, dessa forma, um novo servigo

de utilidade piiblica.”®

8 GOMES, Isabel de Fatima Ferreira op. cit.
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CAPITULO 3
O ouvidor privado e o fortalecimento das relacoes de consumo

3.1. A importancia do Cédigo de Defesa do Consumidor

A partir da década de 1980, a redemocratizacdo do pais trouxe a cena social
brasileira segmentos com demandas diferenciadas, cada um buscando o seu espaco. Um
desses publicos interessa sobremaneira o nosso estudo, neste capitulo dedicado as
ouvidorias privadas: o consumidor. S3o marcos desse processo, entre outros, a
Constitui¢do Federal de 1988 e o Cdédigo de Defesa do Consumidor (CDC), que foi
estabelecido pela Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990, conforme previa a chamada
Constituicdo Cidada — “o documento da liberdade, da dignidade e da democracia”,
como dizia o deputado Ulisses Guimaraes, que presidiu os trabalhos da Assembléia
Nacional Constituinte.®® A Carta Constitucional anunciava, em seu art. 170 (Capitulo I,
Dos Principios Gerais da Atividade Econdmica), que a ordem econdmica, fundada na
valorizacdo do trabalho humano e na livre iniciativa, tem por fim assegurar a todos a
existéncia digna, conforme os ditames da justi¢a social, observados diversos principios,

entre os quais, “a defesa do consumidor”. E, como ressalta Alberto Centuri2”1087,

0
grande fato novo desse periodo foi a mudanca de perfil do consumidor brasileiro
patrocinada pelo CDC, que veio consagrar o ser consumidor como um atributo da
cidadania.®®

O Cdédigo de Defesa do Consumidor, inegavelmente, inaugurou uma nova era no

exercicio da cidadania em nosso pais. Desde entdo, os cidaddos brasileiros contam com

um poderoso instrumento de prote¢do nas relacdes de consumo, com o reconhecimento

% 0 GLOBO, Caderno Especial “Constitui¢do 15 anos”, de 5 de outubro de 2003.

¥ CENTURIAO, Alberto. Ombudsman: a face da empresa cidadi — como e por que instalar uma
ouvidoria. Sdo Paulo: Educator, 2003, p.34.

¥ Desde 1985, mediante Resolugdo da ONU (n® 39/248), foi expressamente reconhecida a protecio do
consumidor no rol das iniciativas de defesa dos direitos humanos.

64



de sua vulnerabilidade no convivio cotidiano com grandes corporagdes, bem como da
necessidade de se organizar um sistema nacional envolvendo 6rgdos federais, estaduais,
municipais e associagdes civis para proteger o consumidor-cidadao.

O CDC estabeleceu direitos para proteger a vida, a satiide, a seguranca, a
dignidade e os interesses do consumidor e atribuiu ampla responsabilidade ao
fornecedor® pelo que oferta no mercado. Garantiu ainda a todo consumidor, entre
outros pontos, o direito a informag@o, a protecdo contra praticas e cldusulas abusivas, a
modificacdo de contratos, a previsdo e reparacdo de danos e ao acesso facilitado a
justica e 2 adequada e eficaz prestacio dos servicos publicos.”” A lei que estabeleceu o
Cdédigo de Defesa do Consumidor foi considerada tdo avancada que serviu de pardmetro
para outros paises do Mercosul, que ainda nio tinham legislacao nessa drea.”!

Hoje, mais informados sobre produtos e servigos, cientes de parametros
internacionais de qualidade e conscientes de seus direitos, o consumidor brasileiro esta
cada vez mais exigente. A jornalista Miriam Leitdo, titular de uma coluna de assuntos
econdmicos no jornal O Globo, ressalta que de todas as mudancas que ocorreram no
Brasil nas ultimas duas décadas, a mais impressionante foi o avango do consumidor.
“Sua consciéncia e sua atitude mudaram e estdo produzindo avangos na economia
brasileira. Antes silencioso e fatalista, (o consumidor) aceitava tudo como se nio tivesse
o poder de decidir quem deveria estar e quem deveria sair do mercado. Hoje ¢

- 2
emgente”.9

80 Codigo de Defesa do Consumidor define fornecedor, em seu art. 3°, como sendo toda pessoa fisica
ou juridica, publica ou privada, nacional ou estrangeira, bem como os entes despersonalizados que
desenvolvem atividades de producdo, montagem, criagdo, construgdo, transformag@o, importagdo,
exportagdo, distribui¢do ou comercializacdo de produtos ou prestacdo de servicos.

“ DIREITOS DO CONSUMIDOR - Etica no Consumo, Colecdao Educagdo para o Consumo
Responsdvel, Inmetro, Idec, 2002.

! RAMOS, Vera Licia e Jilia Clemente. “Os avancos do Cédigo de Defesa do Consumidor”. In:
VISMONA, Edson Luiz. “A Ouvidoria no Brasil”. S@o Paulo: Associa¢do Brasileira dos Ouvidores
(ABO), 2001, p.45.

2 SAMPAIO, Nadja. “Guia de Defesa do Consumidor”. Rio de Janeiro: Infoglobo, 2004.
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O fato de os consumidores estarem a cada dia mais obstinados na defesa de seus
interesses, aliado a infinidade de opg¢des existentes no momento de decidir a compra,
representa, atualmente, um verdadeiro desafio para as empresas. Para o procurador
federal Jeronimo Jesus dos Santos”, os clientes de hoje ndo s6 tém uma quantidade
maior de opgdes de produtos e servigos, como, também, tém a sua disposi¢do uma gama
extensa de meios para se comunicar com os fornecedores. Algumas relacdes sdao de
longo prazo e muito complexas, enquanto outras implicam somente uma unica
transag@o. Nestes casos, as companhias deveriam saber administrar nas transagdes, de
forma eficiente, a relacdo custo-beneficio e, de maneira eficaz, a solucdo de conflitos.

Dada a necessidade de adaptacdo a este novo cendrio — em que existe o incentivo
aos fornecedores para a criacdo de meios eficientes de controle de qualidade e
seguranca de bens; para a constituicdo de departamentos e servigos de atendimento,
recebimento de ddvidas e sugestdes; e, finalmente, para a adocdo de mecanismos
alternativos de solucdo de conflitos — muitas empresas comecaram a adotar uma nova
postura — com foco no cliente — e a implantar as recomendac¢des do CDC, das quais a

ouvidoria se destaca.”

3.2. O papel das ouvidorias privadas

Nas empresas privadas, os servigos de atendimento ao cliente-consumidor vém
se aperfeicoando, dentro de uma estratégia de valorizagdo do cliente, que ndo quer
somente ser atendido, quer solucdes dgeis para seus reclamos. E é dentro desta nova

cultura corporativa que se insere a figura do ombudsman — ou ouvidor privado.

% SANTOS, Jeronimo Jesus. “Renascimento no século 21 — A Ouvidoria como meio alternativo e
proficuo de solugcdo de conflitos e a mudanca na relacdo entre consumidores e empresas’. Revista
Cadernos de Seguros, ano XXIV, n° 127, novembro de 2004.
o MENDONCA, Angela Hara Buonomo. “Um agente permanente de defesa da cidadania”. Revista
Cadernos de Seguros, ano XXIV, n° 127, novembro de 2004.
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Com origem na esfera publica, o instituto do ombudsman migrou para varias
areas da iniciativa privada, numa clara demonstracdo de sua potencialidade. Assim
como o ouvidor publico, o ombudsman representa a sociedade dentro da organizacio a
que pertence, assumindo uma postura neutra, sem, no entanto, ferir aspectos
corporativos da empresa. Ele deve manter o equilibrio para enfrentar com harmonia os
interesses da empresa e as necessidades e exigéncias do consumidor.

Quando a fun¢@o comecou a ser disseminada nas empresas brasileiras, muitos
confundiam o trabalho do ombudsman com o do antigo SAC (Servico de Atendimento
ao Consumidor/Cliente). Um setor é bem diferente do outro dentro de uma empresa e
podem existir paralelamente. O SAC esclarece dividas, presta informagdes e pode até
registrar as queixas dos consumidores, mas quem vai atrds da causa do problema é o
ombudsman.

A expansdao das ouvidorias é, sem duvida, uma nova alternativa que traz
beneficios para o consumidor e para a empresa. A ouvidoria deve funcionar como um
instrumento de defesa dos direitos do consumidor na sua relacdo contratual com a
sociedade, no esclarecimento de seus deveres e na prevengdo e solugdo de conflitos.”

Em sua atividade, o ouvidor deve viabilizar um canal de comunicacdo entre as
organizacdes e seus consumidores; facilitar o acesso destes aos servigos
disponibilizados pela empresa, simplificando seus procedimentos e rotinas; e diferenciar
suas atribuicdes dos demais servicos de atendimento ao consumidor — conhecidos como
SAC e existentes em grande nimero de organizacdes.

O ouvidor deve ser nomeado pela alta direcio da empresa — como um elemento

estratégico — e ter acesso a todos os seus setores para a apuragdo do que se fizer

% PELLON, Luis Felipe. “Um diferencial para prevenir e solucionar conflitos — A Ouvidoria na pratica
do mercado segurador”. Revista Cadernos de Seguros, ano XXIV, n° 127, novembro de 2004.
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necessario, com vistas a solucionar os problemas apontados pelo consumidor. Suas
determinacdes devem ser acatadas pela empresa, observadas certas alcadas decisérias.

O ouvidor privado serve, em ultima instancia, para zelar e proteger os direitos do
cidaddo-consumidor. A intervencdo do ombudsman pode agilizar a acdo administrativa,
evitando-se que o individuo inconformado acabe por se dirigir aos tribunais para a
resolugdo de problemas, as vezes simples, que se tornam complexos na relagdo
conflituosa com as empresas. Defendendo a mesma tese, a conselheira da Associagdo
Brasileira de Ouvidores/Ombudsman, Neiva Renck Maciel, destaca que a criacdo de
uma ouvidoria significa o reconhecimento de que conflitos de interesse existem e que
esses podem, com boa vontade e estrutura suficiente, ser tratados internamente na
empresa, servindo de anteparo a uma possivel disputa judicial, desnecessaria na maioria
das vezes: “As solugdes consensuais e negociadas que produz trazem melhores
resultados para ambas as partes, além de permitir a apreciacdo de pontos de atrito para
adotar préticas preventivas”.”®

Portanto, a atuacdo do ouvidor deve ser pautada pelo reconhecimento do direito
do outro, do respeito ao outro como ser humano, cidaddo, consumidor, usudrio e,
finalmente, como cliente interno ou externo daquela entidade, organiza¢ido ou empresa.

Dentre os vdrios principios da atuacdo do ouvidor, Santos’’ destaca que este
profissional deve atuar com independéncia e autonomia, tendo como foco o servigco e
ndo a politica; reportar-se ao dirigente com seu total respaldo e estabelecer parcerias
com os demais funciondrios e empregados, participando da melhoria do nivel de
qualidade dos servicos/produtos e estimulando a eficiéncia e a austeridade

administrativa. Para tanto, o ouvidor deve atuar com ética; lutar pela defesa dos direitos

humanos; ter livre acesso a todos os setores para apurar e/ou propor solucdes que

% MACIEL, Neiva Rench. “Em sintonia com a Era do cliente”. Revista Cadernos de Seguros, ano XXIV,
n° 127, novembro de 2004.
97 SANTOS, Jeronimo Jesus, op.cit.
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entender cabiveis; atender com cortesia e respeito, sem preconceito ou pré-julgamento;
agir com integridade e transparéncia, imparcialidade e justica; resguardar o sigilo e,
principalmente, zelar, mesmo que numa empresa privada, por principios que sao caros a
Administracdo Pudblica: legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e
eficiéncia.

Além de outras func¢des, o ouvidor deve simplificar procedimentos; facilitar e
agilizar o acesso do cidaddo a ouvidoria e a informacao; decidir dentro de sua esfera de
competéncia ou encaminhar para a drea competente, acompanhando a evolucdo da
solugdo a ser dada. Deve também sugerir e recomendar solugdes, atuando na prevencao
e solucdo de conflitos; buscar a correcdo de erros, omissdes e abusos; solicitar
esclarecimentos e propor as necessdrias modificacdes de procedimentos; formar comités
de usudrios, estimulando a participagdo dos mesmos; dar sempre uma resposta ao
consumidor/usudrio/cliente, seja interno ou externo; e promover a andlise critica do
caso, observando as interfaces com os demais canais da empresa, bem como pontuar
dreas com altos indices de reclamacao.

Neiva Maciel sustenta que a ouvidoria provoca uma verdadeira revolucdo

cultural interna e externamente a institui¢do, promovendo mudangas conceituais e

operacionais nos atores envolvidos.

“Internamente, € importante uma forte atuagdo por parte do ouvidor, sempre
com o necessdrio respaldo do dirigente maximo, no sentido do convencimento
dos demais empregados e gestores na direcio da mudanca de valores e de
atuacdo, passando a mudar o pdlo de sua atengdo para, sem descuidar dos
processos e procedimentos, concentrar esforcos direcionados para o foco no
cidadao.

“Externamente, o grande objetivo a atingir é a melhoria da imagem,

aumentando a credibilidade institucional num claro convite, ao usudrio, a
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participar dos destinos da institui¢do, transformando o cidaddo comum em co-
gestor da administracdo, na medida em que se permite, com sua participagdo, em
seu nome ou de outrem, exercer um direito difuso de postular.

“Para que isso efetivamente acontega, € necessdria a criacdo de
instrumentos sistémicos destinados a receber as postulacdes e dar-lhes o
tratamento adequado em cada situacdo. S assim, a empresa estard mais bem
aparelhada para realizar estudos que provoquem discussdes internas, no sentido
de aperfeicoar servigos e de eliminar as causas da insatisfacdo manifestada,
alterando o pdlo das atengdes para a qualidade dos servicos prestados, para

conferir maior agilidade no atendimento e melhorar formas de contato com o

publico, revendo conceitos e mudando estrate’:gias.”g8

3.3. Empresas responsaveis socialmente

A expansdo das corporagdes multinacionais e o acirramento da competicio
levaram as corporacdes a se reestruturarem e investirem pesadamente em tecnologia,
visando diminuir custos, aumentar a producdo e os lucros, com o objetivo final de
garantir uma posicdo de destaque no mercado. Nesse processo, muitas empresas
deixaram em segundo plano a preocupacido com o meio ambiente, com os trabalhadores
e até mesmo com a seguranga dos consumidores. Aumentaram o desemprego, a
desigualdade e o rebaixamento dos saldrios. Nas duas ultimas décadas, os efeitos
negativos da chamada globalizag@o tornaram-se cada vez mais evidentes.

Em movimento contrdrio, a sociedade civil comecou a se organizar e o
comportamento das empresas passou a ser questionado, pari passu ao fortalecimento
dos direitos do consumidor. E neste momento que comega a tomar vulto um movimento
internacional alertando para a necessidade de serem criados mecanismos de controle

social sobre os grandes conglomerados. Este controle social, destaca Marilena

% MACIEL, Neiva Rench, op.cit.
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Lazzarini®’, coordenadora institucional do Idec (Instituto Brasileiro de Defesa do
Consumidor) e presidente da Consumers Internacional, coloca-se como alternativa para
a defesa de direitos trabalhistas, sociais e ambientais, uma vez que os paises passaram a
ter cada vez menos condi¢des de impor limites as empresas.

Nesse cendrio, muitas empresas passaram a perceber que a imagem — e
conseqiientemente as vendas — pode ser seriamente abalada diante de consumidores
mais conscientes de seus direitos. E € nesse contexto de aumento da exigéncia dos
consumidores, diminuicdo da regulacio estatal e crescimento da competi¢do entre as
empresas que surge a bandeira da responsabilidade social e o objetivo, por parte das
empresas, de adequar suas agdes as novas exigéncias da opinido publica, ou seja, do
mercado consumidor.

Lazzarini distingue quatro visdes do que seja responsabilidade social
empresarial. A primeira estd relacionada a idéia de que os objetivos primordiais de uma
empresa resumem-se em gerar lucro a seus investidores, pagar impostos e cumprir a
legislacdo. A segunda visdo incorpora a esses objetivos acdes filantrépicas, como ajuda
financeira a creches, orfanatos e programas sociais. Outra é ver a Responsabilidade
Social Empresarial (RSE) como uma estratégia de negdcios, na qual as acdes de
responsabilidade sdo um instrumento para conferir um diferencial para seus produtos e
servicos. Assim, a empresa conseguiria atrair e manter melhores empregados, além de
acrescentar valor a sua imagem. Por fim, na quarta visdo, a RSE € vista como parte da
cultura organizacional, de forma a produzir riquezas e desenvolvimento que beneficiem
a todos os envolvidos em suas atividades — acionistas, trabalhadores, consumidores,
meio ambiente e comunidade. Essa visao inclui a promog¢do, pela empresa, dos seus

valores éticos e responsdveis na sua cadeia de fornecedores e nos mercados em que

% LAZZARINI, Marilena. “Consumo Responsavel”. Revista Comunicacio Empresarial (ABERJE), ano
16, n° 59, junho de 2006, p.48 e 49.
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atua. Para Lazzarini essa visdo mais abrangente de RSE € a que corresponde aos anseios
dos consumidores e da sociedade de forma geral.

E o consumidor pode ser um protagonista muito importante para impulsionar
esse modelo, na medida em que se conscientizar sobre a responsabilidade envolvida no
préprio ato de consumir. Para o consumidor mais atento, ndo € dificil perceber a estreita
relacdo entre seus hédbitos de consumo e os graves problemas ambientais e sociais que
afetam o mundo todo. Essa mudanca na percepcdo comeca a fazer com que, além de
preco e qualidade, os consumidores também considerem nas suas decisdes de compra
aspectos relacionados ao comportamento das empresas, como o respeito aos direitos
humanos e trabalhistas, as normas de preservacdo ambiental, a ética na publicidade e
nas praticas empresariais, a promocdo do bem-estar social, além, obviamente, dos
direitos do consumidor, que também envolvem um atendimento respeitoso e um
relacionamento baseado na cultura cidadd. A transparéncia das empresas em relagdo a
essas questdes passa a ser valorizada, tendo se tornado a principal ferramenta para o
consumo consciente e cidaddo — e ai se encaixa perfeitamente o instituto da
ouvidoria/ombudsman, como um canal que pode funcionar como um exacerbador da
boa prética corporativa e social.

Lazzarini também destaca que o significado da responsabilidade social ainda nao
€ claro para o cidaddo e a utilizacdo indiscriminada, superficial e “marqueteira” do
termo pode desacreditar o conceito e aumentar a confusdo do consumidor — e isto
também vale para o instituto da ouvidoria.

Belizdrio dos Santos Jr. se preocupa com a utilizacdo das ouvidorias como
instrumento de marketing. Para ele, a forma mais usual de violar os direitos humanos é
adotar um discurso de seu aparente cumprimento. Assim, em termos de ouvidorias,

muitas serdo instaladas por empresdrios e dirigentes piblicos sem compromisso com a
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sua efetividade: “Estardo cumprindo apenas uma exigéncia da atualidade, de marketing,
mas essas ouvidorias serdo, como se dizia antes, para inglés ver” % Trata-se de uma
espécie de ouvidoria de fachada: existe, mas trabalha escondida e serve somente para
que a organizagdo diga que tem e respeita o cliente, sem realmente transformar a cultura
e 0s processos organizacionais. Ou seja, projetos de responsabilidade social ou
programas que envolvem a instalacdo de ouvidores podem estar no campo das

estratégias de marketing, sem compromissos com o fortalecimento da cidadania.

3.4. Os orgaos de defesa do consumidor

A partir do Cédigo de Defesa do Consumidor, o papel dos érgaos publicos,

101, ficou mais

integrados ao Sistema Nacional de Defesa do Consumidor (SNDC)
fortalecido, na conscientizagdo da sociedade sobre direitos e deveres, no trabalho
preventivo para evitar danos nas relacdes de consumo e também na puni¢do daqueles
que infringem a lei. Alguns 6rgdos de defesa do consumidor se destacam:

— Procon: o Procon é um 6rgdo publico, de atuacdo administrativa, que registra
as reclamacgdes de consumo e faz a intermediacdo do problema junto ao fornecedor. O
Procon s6 atende pessoalmente. Ao receber a reclamacgdo, o técnico do 6rgao marca um
dia para a audiéncia e avisa o fornecedor sobre a reclamacdo. Na primeira audiéncia, de
conciliacdo, cerca de 70 a 80% das reclamagdes s@o resolvidas por acordo. Se ndo
houver acordo, o Procon envia o processo para o Juizado Especial Civel e para o
departamento juridico, que poderd aplicar uma san¢io administrativa com multa de 200

a trés milhdes de UFirs a empresa. O Procon elabora um cadastrado anual de

reclamacdes fundamentadas e um ranking das empresas mais reclamadas.

100 palestra proferida no VIII Encontro Nacional de Ouvidores/Ombudsman, realizado em Gramado/RS,
em setembro de 2003, cujo tema foi “A ouvidoria e a prética da cidadania”.
' Presente em http://www.mj.gov.br/dpdc.
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— Ministério Pablico: os promotores de Justica atuam na protecdo e defesa de
interesses coletivos do consumidor. Quando recebe uma queixa, a promotoria instaura
um procedimento para ouvir o fornecedor e levantar provas. Caso a promotoria
reconheca que hd um dano coletivo, o fornecedor serd chamado para fazer um acordo
extrajudicial, através de um Termo de Ajustamento de Conduta, o qual terd que ser
obrigatoriamente cumprido pela empresa. Se nao chegarem a um acordo, o Ministério
Publico entra na Justica com uma agao civil ptblica, com o intuito de coibir a pratica
abusiva.

— Juizado Especial Civel: os juizados foram criados em 1984 com o nome de
Juizado de Pequenas Causas e foram reformulados em 1995, quando passaram a se
chamar Juizado Especial Civel ou Criminal. Atendem apenas as acdes sobre danos
materiais e morais movidas por pessoas fisicas, cujo valor da causa nio ultrapasse a 40
saldrios-minimos. Nos juizados ndo € preciso recolher custas judiciais ou pagar
honoréarios advocaticios na primeira instancia e o consumidor pode sozinho entrar com
uma peticdo. Os juizados sdo distribuidos por regides e o consumidor pode escolher o
mais proximo de sua casa ou de seu trabalho. No site do Tribunal de Justica € possivel
encontrar o endereco de todos os juizados de cada estado.

— Juizado Especial Federal: o Juizado Especial Federal foi criado em janeiro de
2003 e atende a causas de dmbito da Justica Federal, acdes contra o governo, suas
autarquias e seus organismos (Unido, Receita Federal, Caixa Econdmica Federal, INSS,
agéncias reguladoras) cujo valor ndo ultrapasse a 60 saldrios-minimos. Nas acdes até 20
saldrios-minimos, ndo € necessdria a presenca de advogado. O modo de funcionamento
¢ semelhante ao do Juizado Especial Civel.

— Justica Comum e Federal: a Justica Comum aceita todas as causas, inclusive

processos contra estados e municipios. A Justica Federal recebe a¢des contra a Unido,
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suas autarquias e organismos. Em ambos os casos sdo obrigatorios a presenga do
advogado e o pagamento de custas judiciais e honordrios advocaticios pela parte
perdedora.

— Defensoria Puiblica: Se o consumidor nao pode pagar um advogado e sua acdo
ndo cabe em um Juizado Especial Civel, ele deve procurar a Defensoria Publica, onde
ha procuradores que atuam como advogados para quem ndo tem condig¢des de custear
um processo.

— Decon: a Delegacia do Consumidor atua na repressdo de crimes contra o
consumidor e abre processos criminais. O Decon s6 atende as questdes previstas no
CDC como infra¢des penais (art. 63 e 80). O consumidor ndo terd a reparacdo dos
danos, mas a policia poderd prender os culpados.

— Agéncias Reguladoras: as agéncias reguladoras sdo 6rgaos ligados ao governo
federal com a fun¢d@o de regulamentar a prestacio de servigo e fiscalizar a qualidade do
servico prestado ao consumidor. As agéncias orientam que o consumidor reclame,
primeiro, diretamente com a empresa. No entanto, € importante reclamar com os 6rgaos
fiscalizadores. Um actimulo de reclamacdes sobre o mesmo assunto e sobre a mesma
empresa, faz com que a agéncia resolva apurar o que estd ocorrendo. Em caso de
reclamacdes procedentes, as agéncias podem punir as prestadoras de servico com
adverténcias, multas e em casos extremos, com a revogacdo da concessao.

— Banco Central: Qualquer pessoa pode procurar o Banco Central para obter
informacdes sobre os assuntos de responsabilidade desta autarquia ou para fazer uma
reclamacdo contra instituicdo fiscalizada pelo Banco Central. Objetiva-se garantir
respeito ao usudrio dos servigos financeiros, maior seguranca e cumprimento das

normas vigentes em suas operagdes com o Sistema Financeiro Nacional. O 6rgio
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elabora listas mensais das instituicdes mais reclamadas (bancos e administradoras de
consorcio) e defende a implantacio de ouvidorias em todas as instituicdes financeiras.

— Susep: A Superintendéncia de Seguros Privados € o érgao responsavel pelo
controle e fiscalizacdo dos mercados de seguro, previdéncia privada aberta,
capitalizacdo e resseguro. A direcdo do 6rgio defende o fortalecimento das relacdes
entre as empresas e os segurados e estuda a criacdo de ouvidorias nas seguradoras e a
implanta¢@o de juntas de concilia¢do para agilizar a solu¢do de conflitos.

— Inmetro: Instituto Nacional de Metrologia, Normalizacdo e Qualidade
Industrial. O 6rgdo tem como objetivo fortalecer as empresas nacionais, aumentando
sua produtividade por meio da adocdo de mecanismos destinados a melhoria da

qualidade de produtos e servigos.

3.5. A participacao da sociedade civil

O Cdédigo de Defesa do Consumidor também prevé a participacdo de entidades da
sociedade civil como instrumentos para a realizacdo da Politica de Consumo no
Brasil. Essas entidades desenvolvem acdes voltadas para o aperfeicoamento do Sistema
Nacional de Defesa do Consumidor, para a educacio para o consumo e para a melhor

informacao e orientacdo dos consumidores.

Entre essas entidades, destaca-se o Instituto Brasileiro de Defesa do Consumidor
(Idec), que — associado a Consumers International desde 2003'% - atua buscando o
aperfeicoamento do mercado de consumo, contribui para que os cidadaos tenham acesso
a bens e servicos essenciais e promove a conscientizacdo e a participacdo do
consumidor. Para isso, o Idec acompanha a evolucdo das regras e leis dos setores que

podem afetar a vida do consumidor e da publicidade a esses temas, mostrando aos

192 A Consumer International retine 250 associacdes de defesa do consumidor de 115 paises.
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consumidores como eles poderdo ser afetados. Este trabalho compreende setores
diversos: dgua e saneamento, alimentos, comércio internacional, consumo sustentivel,
energia elétrica, medicamentos, planos de saude, politicas e governo, qualidade de
produtos e servicos, responsabilidade social empresarial, sadde ptblica, servicos

financeiros, telefonia e comunicagdes, transgénicos, entre outros.

Mas o Idec (www.idec.org.br) ndo estd sozinho nessa rede de entidades que
entendem que aperfeicoar as relacdes de consumo € fortalecer o préprio exercicio da
cidadania. Destacamos algumas, a seguir:

— Associagao Brasileira de Defesa do Consumidor e Trabalhador (Abradecon):

orientacdo juridica e educacional aos consumidores (www.abradecont.org.br).

— Associacdo Nacional de Assisténcia ao Consumidor e Trabalhador (Anacont):
orientacdo juridica aos consumidores (www.centrodecidadania.com.br).

— Associacdo Nacional de Defesa do Consumidor do Sistema Financeiro
(Andif): orientacdo juridica aos consumidores lesados por bancos e financeiras.

— Associacdo de Protecdo e Assisténcia aos Direitos da Cidadania (Apadic):
orientacdo juridica as pessoas que se considerem lesadas e querem se ressarcir de danos
morais.

— Associacdo de Pais de Alunos do Estado do Rio de Janeiro (Apaer;j):
atendimento de reclamacdes e orientacdes a pais e responsdveis sobre contratos de
ensino particular.

— Associagdo Pr6-Consumidor: orientacdo juridica aos consumidores
(www.proconsumidor.org.br).

— Instituto de Brasileiro de Politica e Direito do Consumidor (Brasilcon):
promocdo do desenvolvimento da Politica e do Direito do Consumidor

(www.brasilcon.org.br).
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— Conselho Nacional de Auto-Regulamentacdo Publicitaria (Conar): trabalha
para impedir que a publicidade enganosa ou abusiva cause constrangimento ao
consumidor ou as empresas (Www.conar.org.br).

— Foérum Nacional de Entidades Civis de Defesa do Consumidor (FNECDC):
busca fortalecer o movimento de defesa do consumidor no Brasil, promovendo a
articulacdo das entidades civis do setor (http://fnecdc.sites.uol.com.br/index.htm).

— Instituto Brasileiro de Cidadania (Ibraci): orientacdo juridica aos consumidores
(www.ibraci.blogger.com.br).

— Associagdo dos Direitos Financeiros do Consumidor (Proconsumer):
orientacdo juridica aos consumidores lesados por bancos, financeiras e administradoras
de cartdes de crédito (www.proconsumer.com.br).

— Associagdo Brasileira de Defesa do Consumidor (Pro Teste) — orientagdo
juridica aos consumidores associados.

Os meios de comunica¢do também funcionam como fortes aliados do cidaddo
nos conflitos relacionados as relacdes de consumo. Atualmente, praticamente todos os
jornais de grande porte possuem colunas especificas para tratar de temas de interesse
direto do leitor enquanto cliente do servi¢co publico ou privado. As rddios também
contemplam o assunto, inclusive tentando resolver as demandas no ar. As cadeias de
TV, por sua vez, ndo s6 possuem blocos proprios nos programas jornalisticos como,
algumas, criaram programas especificos para tratar o assunto.

Os individuos buscam esses meios para encaminhar suas demandas, apostando
no seu inequivoco imediatismo e na idéia de transparéncia que esses veiculos

transmitem. “Desiludidos com as burocracias, partiddrias e sindicais, o publico recorre a

78



rddio e a televisdo para conseguir o que as institui¢des cidadds ndo proporcionam:
L ~ . = 103

servigo, justica, reparacio e simples atencao” .

Destaca-se, nesta area, a Secdo Defesa do Consumidor do jornal O Globo,

editada pela jornalista Nadja Sampaio, que recebeu, em 2004, o Prémio Esso de Melhor

Contribui¢@o a Imprensa.

103 CANCLINI, Nestor Garcia. Consumidores e cidadfos; conflitos multiculturais da globalizagdo. 4. ed.
Rio de Janeiro: Editora UFRJ, 1999.
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CAPITULO 4
A Caixa Economica Federal

4.1. Historico e atuacao da empresa

Institui¢@o financeira criada sob a forma de empresa publica pelo Decreto Lei n°
759, de 12 de agosto de 1969, a Caixa Econdmica Federal foi fundada em 12 de janeiro
de 1861. Nesta data, Dom Pedro II assinou o Decreto n°® 2.723, dando origem a Caixa
Econdmica e Monte de Socorro. A época, a institui¢io tinha como propsito incentivar
a poupanga, conceder empréstimos sob penhor e combater outras que agiam no
mercado, mas que ndo ofereciam garantias sérias aos depositantes ou que cobravam
juros excessivos dos devedores. A Caixa € vinculada ao Ministério da Fazenda, integra
o Sistema Financeiro Nacional, tem seu foro na capital da Reptblica e atua¢do em todo
o territ6rio brasileiro.'**

Em 1931, a Caixa inaugurou operacdes de empréstimo em consignagdo para
pessoas fisicas e comecou a operar a carteira hipotecdria para a aquisicio de bens
iméveis. Em 1934, por determinagdo do governo federal, assumiu a exclusividade dos
empréstimos sob penhor, com a conseqiiente extingdo das casas de prego operadas por
particulares.

Em 1986, incorporou o Banco Nacional da Habitagdo (BNH), assumindo
definitivamente a condi¢do de agente nacional de financiamento da casa prépria e de
financiadora do desenvolvimento urbano, especialmente do saneamento bdésico.
Também neste ano, incorporou o papel de agente operador do Fundo de Garantia do
Tempo de Servico (FGTS), antes gerido pelo BNH. Trés anos depois, em 1989, passou
a centralizar todas as contas recolhedoras do FGTS existentes na rede banciria e a

administrar a arrecadacdo desse fundo e o pagamento dos valores aos trabalhadores.

1% InformacGes presentes no site da empresa: http://www.caixa.gov.br. Acesso em maio de 2006.
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Desde a sua criagdo, gerencia, por meio de poupanca, empréstimos, FGTS, PIS, seguro-
desemprego, crédito educativo, financiamento habitacional e transferéncia de beneficios
sociais. Desde 1961, detém o monopdlio das loterias federais.

A Caixa também € pioneira no desenvolvimento do mercado de capitais
brasileiro, onde comandou o langamento de fundos formados por ativos imobilidrios
acessiveis, inclusive, ao pequeno e médio investidor.

Hoje, a empresa é o principal agente de politicas publicas do governo federal,
desenvolvendo uma gama de agdes e servigos que a tornam presente, de uma forma ou
de outra, na vida de milhdes de brasileiros. Ao priorizar setores como habitagao,
saneamento bdsico, infra-estrutura e prestacdo de servigos, a empresa ocupa um lugar
fundamental no processo de promocdo do desenvolvimento urbano e da justica social
em nosso pais, contribuindo para a melhoria da qualidade de vida da populagdo,
especialmente a de baixa renda.

A Caixa, de acordo com informagdes presentes em seu portal na internet'”>, é o
maior banco publico da América Latina. Sua base de clientes foi expandida em 42% nos
dltimos dois anos e meio, subindo de 23,1 milhdes para 33,6 milhdes de pessoas. Mais
de trés milhdes de pessoas ingressaram no sistema bancdrio brasileiro por meio do
programa de conta simplificada, considerado, pela instituicdo, como a maior acdo de
inclusdo bancdria do pais.

O volume de depdsitos a vista na Caixa cresceu 16% no mesmo periodo e o de
depdsitos de poupanca 18%, atingindo um saldo de R$ 50,2 bilhdes, consolidando a sua
posicdo de instituicdo lider neste segmento. Entre 2002 e a metade de 2005, o ativo
bancdrio da empresa aumentou 30% — sendo o segundo maior ativo entre as institui¢coes

financeiras atuantes no Brasil.

"5 hitp:/fwww.caixa.gov.br. Acesso em maio de 2006.
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Na primeira metade de 2005, a Caixa obteve o maior lucro semestral de sua historia.
Uma das principais razdes para esse resultado foi a forte expansdo das receitas com
operagdes de crédito, que, desde 2003, tiveram incremento de 101%. Nesse mesmo ano,
a Caixa foi premiada em quatro categorias pelo Guia Exame, que avalia os melhores
fundos de investimento do mercado.

A Caixa também se destaca no quesito atendimento. Sua rede, a maior do pais,
abrange todos os 5.561 municipios brasileiros, com mais de 17 mil pontos de
atendimento entre agéncias, casas lotéricas e correspondentes bancdrios. E ainda deve
crescer mais: em 2003, iniciou-se o projeto de instalacdo de 500 novas agéncias, das
quais mais de 150 ja estdo funcionando. Quase 3,5 mil novos correspondentes bancérios
e lotéricas foram instalados nos ultimos 30 meses. A empresa também oferece terminais
eletronicos, Banco 24h, CAIXA Répido, débito automdtico, atendimento telefonico e o
Internet Banking CAIXA.

Até mesmo quem estd fora do Brasil pode contar com os servicos da Caixa. Desde
2004, os brasileiros emigrados podem utilizar o CAIXA Internacional para fazer
remessas de recursos ao pais. Firmado em 2005, um convénio com o banco portugués
BCP garantiu ainda mais facilidade nesse processo.

Como usudrios dos servicos prestados pela Caixa, encontramos clientes do
crédito imobilidrio, do penhor, trabalhadores beneficiarios do FGTS, PIS ou Seguro-
Desemprego, aposentados, estudantes assistidos pelo Financiamento Estudantil,
apostadores das loterias, beneficidrios de programas sociais e clientes de servigos
bancérios.

Merecem destaque alguns dados divulgados pela empresa em fevereiro de

2006106, relativos ao exercicio de 2005:

1% Informe publicitdrio publicado no jornal O Globo, em 2 de fevereiro de 2006.
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— Em 2005, a Caixa injetou R$ 115 bilhdes na economia brasileira. Esses recursos
representam cerca de 6% do PIB nacional.

— As concessoes de créditos comerciais alcangaram R$ 35,8 bilhdes — um incremento de
128% em relacdo a 2002.

— Na 4rea de habitacdo, 443 mil familias foram atendidas, beneficiando cerca de 1,7
milhdo de brasileiros. A Caixa € responsdvel por 88% das operacdes de financiamento
imobilidrio no Brasil.

— 3,8 milhdes de familias passaram a ter acesso a servicos bancérios e crédito na Caixa.
— O programa Bolsa Familia, pago pela Caixa, contribuiu para a diminui¢do do nimero
de brasileiros que vivem abaixo da linha de pobreza. Foram atendidos 8,7 milhdes de
familias.

Ainda segundo informacdes oficiais, a empresa coloca como sua missiao
institucional a promo¢do e melhoria continua da qualidade de vida da populacdo
brasileira, intermediando recursos e negécios financeiros, atuando no fomento ao
desenvolvimento urbano e nos segmentos de habitacdo, saneamento e infra-estrutura, e
na administracdo de fundos, programas e servigos de cardter social, tendo como valores
fundamentais: “o direcionamento de acdes para o atendimento das expectativas da
sociedade e dos clientes; a busca permanente de exceléncia na qualidade dos servigos
oferecidos; o equilibrio financeiro em todos os negécios; a conduta ética pautada nos
valores da sociedade; e o respeito e valorizacido do ser humano”.

A Caixa sustenta estar trabalhando, em sua agdo institucional, para diminuir os
variados tipos de exclusdo que afetam a cidadania no Brasil (digital, bancdria, social,
econdmica e educacional), com a oferta de programas, projetos, financiamentos e linhas
de crédito, proprios ou delegados, destinados as populacdes em situacdo econdmica,

social e cultural desfavordvel, tais como: Programa de Arrendamento Residencial
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(PAR); Conta Caixa Aqui (bancariza¢do); Programa de Financiamento Estudantil
(FIES); Programa Bolsa-Familia; Projeto Agente Jovem; Pagamentos de PIS;
Pagamentos e financiamentos com recursos do FGTS; Pagamentos do Seguro-
Desemprego; BCD CAIXA — Computador para todos/FAT (inclusdo digital); CAIXA
FI Fome Zero Curto Prazo (fundo de investimento para contribuir com o Programa de
Combate a Fome e Erradicacido da Pobreza do Governo Federal); Programa de Geracao
de Emprego e Renda (PROGER); Programa de Habitagdo de Interesse Social (PHIS);
Loterias da CAIXA (repasses sociais para dreas de cultura, esporte, educagdo, saude,
previdéncia e assisténcia social); entre outros.'”’

A universalizacdo dos servicos da Caixa se dé através dos seguintes produtos:
— CONTA CAIXA FACIL: insere-se no esforco pela bancarizacio de parcelas da
populag@o sem acesso aos servicos bancérios e permite ao cidaddo um relacionamento
com a Caixa, tornando-o cliente da institui¢ao.
— CARTAO DO CIDADAO: destina-se ao cliente-cidaddo que possui qualquer vinculo
com alguns dos beneficios sociais (PIS, Abono Salarial, FGTS, FIES, Seguro
Desemprego e os Programas de Transferéncia de Renda). Otimiza e integra o
atendimento ao cliente-cidaddo, possibilitando o acesso a informagdes e servigos
relativos aos produtos sociais do governo, administrados pela Caixa. Modalidades:
* CARTAO DO CIDADAO CAIXA: utilizado para acesso aos servicos sociais da
CAIXA, como consulta e saque do FGTS e rendimentos do PIS, Abono Salarial, Seguro
Desemprego e FIES.
* CARTAO DO CIDADAO - GOVERNO FEDERAL: utilizado para recebimento dos

beneficios vinculados a Programa de Transferéncia de Renda.

17 GOMES, Isabel de Fatima Ferreira, op.cit.
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* CARTAO BOLSA-FAMILIA: utilizado para recebimento dos beneficios vinculados
ao Programa Bolsa-Familia. Atualmente substitui os cartdes Bolsa-Escola e Bolsa-
Alimentacao.

* CARTAO AUXILIO ALUNO PROFAE (Projeto de Profissionalizacio dos
Trabalhadores da Area de Enfermagem): utilizado para saque dos beneficios do
programa PROFAE.

* CARTAO SOCIAL DA PREVIDENCIA: utilizado para recebimento dos beneficios
do INSS.

— PROGRAMA DE SUBSIDIO A HABITACAO DE INTERESSE SOCIAL (PSH):
viabiliza o acesso a moradia adequada aos segmentos populacionais de renda familiar
mensal de até trés saldrios minimos em localidades urbanas e rurais.

— MICROCREDITO CAIXA: permite a microempreendedores — pessoas fisicas ou
juridicas que atuam nos setores formal ou informal da economia — o acesso a linha de
crédito com finalidade produtiva, para capital de giro e/ou investimento fixo,
operacionalizada por meio de Instituicdes de Microfinangas — IMFs devidamente
credenciadas. A Caixa superou a marca de R$ 1 bilhdo em empréstimos com taxas de
juros de 2% ao més, as chamadas opera¢des de microfinancas, destinadas a dar acesso
ao crédito para a populacdo de baixa renda.

— CRED SENIOR: empréstimo destinado aos aposentados e pensionistas do INSS que

Y s . . 1
recebam seus beneficios em conta de depdsitos na Caixa. 08

108 Ibid.
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4.2. Investindo na Responsabilidade Social Corporativa

Além de ser, como vimos, o principal agente de politicas publicas do governo
federal e importante instrumento para a diminui¢do dos variados tipos de exclusdo em
nosso pais, a Caixa estd implementado, neste ano de 2006, alguns projetos de
vanguarda, como atesta o Instituto Ethos de Empresas e Responsabilidade Social,
organizacdo ndo-governamental criada com o objetivo de mobilizar, sensibilizar e
ajudar empresas a gerir seus negécios de forma socialmente responsavel.'”

Os projetos sdo os seguintes: “Gestdo da Diversidade Caixa”, “Preparacio para a
Aposentadoria” e “Plano de Negdcios Participativos”, todos com forte impacto junto
aos empregados. Essas iniciativas tém, respectivamente, apelos de inclusdo, de
preparagdo para o desligamento do trabalho e de participagdo integrada na gestdo de
negocios.

Por meio do projeto “Gestao da Diversidade Caixa”, a empresa promove acdes
que possibilitam: a promocdo de um ambiente de respeito as diferencas e opcdes
pessoais relacionadas a género, raca, orientacdo sexual, deficiéncias, idade, crencas
religiosas, partidarismos politicos, entre outros; a sensibilizacdo e conscientizacdo dos
funciondrios contra os mais diversos tipos de preconceitos; a valoriza¢do e gestdo da
diversidade humana; a promogao e igualdade de oportunidade; a melhoria nos processos
de promocio e selecdo de pessoas; o estimulo a formagdo de equipes diversificadas ou
multiculturais; a melhoria do clima organizacional e dos resultados financeiros; e o
cumprimento de disposi¢des legais sobre o assunto.

O projeto “Preparagdo para a Aposentadoria” é uma prioridade no Plano

Estratégico da empresa e comega, este ano, a sua implementacdo. J4 o “Plano de

19 Matéria “Depois de quase um século e meio, CEF continua inovando”, publicada no site do Instituto
Ethos (13/06/2006): http://www.ethos.org.br. Acesso em julho de 2006.
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Negocios Participativos” prevé o envolvimento de outros segmentos interessados, como
governo e comunidade, na busca pela exceléncia na qualidade dos servigos prestados,
respeito ao ser humano e alcance do equilibrio financeiro.

O consultor de processo do Grupo Executivo de Planejamento e
Acompanhamento Estratégico (GEPAE) da Caixa, José Humberto da Silva, ressalta que
uma forma de valorizac¢do da participacdo integrada reside no Planejamento Estratégico
da empresa, que convoca as diferentes instancias para o estudo de a¢des de impacto, por
exemplo, no Conselho de Usudrios paritdrio do Plano de Saide e do Fundo de Pensdo
dos empregados; e no banco de praticas hospedado em um ambiente virtual na pagina
da Universidade Corporativa da Caixa — ferramenta que permite o compartilhamento de
iniciativas bem-sucedidas dos empregados. Tais praticas podem se tornar referéncia
interna, recomendada para replicacdo em outras unidades, além daquela em que foi
desenvolvida.

A Caixa também investe no Programa Adolescente Aprendiz, em parceria com
entidades especializadas. No programa, é feita a capacitacdo de adolescentes em
servigos bancdrios e administrativos, por meio da admissdao de jovens pelo prazo
minimo de 18 e mdximo de 24 meses, oriundos de familias cuja renda per capita seja
igual ou inferior a 50% do saldrio minimo vigente. Os jovens s@o assistidos por
funciondrios voluntdrios, que aplicam programa de capacitagdo disponivel na
Universidade Corporativa. A entidade conveniada fica entdo encarregada da formacao
para a cidadania e apoio a familia.

Desde 2002, a empresa adota um Cédigo de Etica. H4 uma Comissdo que recebe
as dendncias, analisa, investiga e emite orientacdes aos gestores e funciondrios
envolvidos. Desde 2002, a empresa também tem um canal de Ouvidoria para acolher

criticas, sugestdes, elogios e reclamacgdes dos publicos interno e externo.
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Em sua atuacdo diferenciada, sobretudo como empresa publica, a Caixa aposta —
segundo o consultor José Humberto da Silva — na transparéncia como fator essencial a
sua gestdo. Ao longo de seu trajeto de quase um século e meio, jd ocorreram eventuais
exposicoes negativas da empresa na midia, especialmente em momentos de maior
disputa politica, mas o consultor credita a preservacdo da instituicdo a sua atuacdo
relevante na sociedade.

Talvez a situacdo mais séria vivida pela Caixa em sua histéria tenha sido a
quebra ilegal do sigilo bancdrio do caseiro Francenildo Santos Costa no primeiro
semestre de 2006. Foi constituida uma comissdo de sindicancia para apurar o caso. Trés
servidores foram apontados como responsaveis pela emissdo e manuseio do extrato da
conta, mas acabaram inocentados. Para os investigadores, os funciondrios haviam
acessado e analisado a conta do caseiro, mas ndo foram responsdveis pelo seu
vazamento para a imprensa''’, portanto, ndo haviam cometido infracio das normas
internas da instituicdo. A comissdo ndo tinha poderes para investigar o ex-presidente da
empresa, Jorge Mattoso, apontado pela Policia Federal como um dos suspeitos pela
quebra do sigilo. Mattoso ndo era funciondrio de carreira. Neste caso, a apuracio sobre
seu papel no escandalo ficou a cargo da Policia Federal e do Ministério Publico.
Mattoso, assim como o ex-ministro Antonio Palocci, foi indiciado por violacdo de sigilo
funcional e quebra de sigilo bancério.

A Ouvidoria da Caixa ndo teve participacdo no episddio. Segundo a ouvidora
Isabel de Fatima Ferreira Gomes, em razdo de o caso envolver sigilo bancdrio
relacionado a pessoas fisicas, ou seja, de cardter pessoal. Nessas situagdes, o processo
tramita interna e externamente e s6 ¢ dado publicidade as partes envolvidas, além da

instdncia responsdvel por sua instauracdo e acompanhamento. De acordo com a

10 yornal O Globo, edicdo de 08/04/06, p. 8. Matéria: “Caixa deve inocentar funciondarios”.
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ouvidora, foram poucas as manifestacdes recebidas sobre o caso pela Ouvidoria (cerca
de 20), a maioria delas provenientes do publico interno. “Quanto ao mais, é certo que
fatos dessa natureza s6 vém oferecer as instituicdes e a sociedade novas oportunidades
de reflexdo”.'"!

Em meio a crise, assumiu a Presidéncia da Caixa Maria Fernanda Ramos
Coelho, uma funciondria de carreira com 22 anos de casa: a primeira mulher a assumir o
posto. Em entrevista a imprensa, Fernanda Coelho considerou lastimdvel o episddio da

quebra de sigilo do caseiro, que derrubou o ex-presidente da instituicdo, e falou sobre a

imagem da empresa.

“O cliente da Caixa tem uma percep¢cdo muito clara sobre a instituicao
e o servigo prestado por ela. Foi um episddio bastante lamentavel, mas a gente
percebe que a confianga na instituicdo se mantém. Isso ficou bem claro para
todos os gerentes, para quem atende as pessoas. S@o 145 anos de servicos, € a

relagdo com a Caixa é muito sélida, de confianga. Pesquisa interna com

funciondrios e pesquisa com clientes mostraram isso. Nao houve danos.”'"?

Em ano eleitoral, José Humberto da Silva ressalta que por for¢a do Decreto
99.509/90, de 5 de setembro de 1990, a Caixa ndo faz doagdes de qualquer natureza
para promover campanhas politicas.

Como institui¢do publica, a Caixa sé pode contratar funciondrios via concurso.
Essa norma, segundo a empresa, limita o potencial dos programas que adota, como o
“Gestao da Diversidade”, pois ndo hd como interferir, por exemplo, no quantitativo de
mulheres e negros admitidos. “O que pode ocorrer, internamente, € a eqiiidade entre eles

nos cargos de chefia”, afirma o consultor de processo.

"' GOMES, Isabel de Fitima Ferreira, op.cit.
12 Jornal O Globo, edicdo de 14/05/06, Caderno Morar Bem, p.1. Matéria: “Mais crédito para a classe
média”.
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A Assessoria de Imprensa da Caixa'” divulgou, em junho de 2006, que um
estudo interno chegou a constatacdo de que o nimero de negros na empresa cresceu nos
dltimos anos. Em 2004, um contingente de 8.511 empregados (14,2% do total) era de
negros; desses, 2.493 ocupavam cargos gerenciais. Em 2005, o ndmero subiu para
10.597, ou 15,5% do total, com 2.677 em geréncias diversas. Existe uma forte tendéncia
de crescimento desses percentuais, segundo a diretora de Logistica e Gestio de Pessoas
da instituicdo, Diva de Souza Dias, mulher e representante da raca negra em um cargo
de direcdo. Ela lembra que o ultimo concurso da Caixa aprovou, somente no Distrito
Federal, 189 negros como técnicos bancdrios, o que representa 36% do total de
aprovados. “As diferencas inter-raciais estdo diminuindo e esses nimeros, além de
expressivos, refletem uma realidade de mudancas sociais profundas no pais”, afirma.

Em 2005, de 46,84% de mulheres empregadas, 39,09% ocupavam cargos de
geréncia e 16,67%, de diretoria. Desse percentual total de mulheres, 6,3% eram negras
ou pardas (3,71%, gerentes; e 4,17%, diretoras). Nesse mesmo ano, o percentual total de
homens negros era de 9,22%, sendo 8,15% gerentes e 8,33%, diretores. A cota de
deficientes, prevista em lei, ndo foi cumprida, jd que apenas 0,62% era deficiente. A Lei
de Cotas (8.213/91) dispdem que empresas com mais de cem empregados devam ter no
quadro de funciondrios de 2% a 5% de deficientes. Por outro lado, o portal da
instituicdo inova ao prestar atendimento on-line ao correntista com deficiéncia visual.'™*

Além de promover a igualdade racial, a Caixa foi pioneira ao permitir, em
janeiro de 2006, que empregados pudessem inscrever seus companheiros do mesmo
sexo como beneficidrios do plano de saide da institui¢do. Isso garante aos parceiros

beneficios iguais aos do empregado, com licencas para acompanhar pessoa da familia,

'3 Noticia divulgada pela Assessoria de Imprensa da Caixa em 1° de junho de 2006.
" http:/fwww.ethos.org.br, op.cit

90



transferéncia, auxilio funeral e pagamento de verbas rescisorias em caso de falecimento
do titular. Hoje s@o mais de 100 inscri¢des de pessoas do mesmo sexo.

Em junho de 2006, os funcionarios da empresa realizaram uma campanha com o
tema “Diversidade. A diferenca faz a diferenca”, com o propdsito de mostrar a “nova
cara” da Caixa e estimular a convivéncia harmonica entre as pessoas. Outra acdo
importante foi a inclusdo de opcdes, no Sistema de Ouvidoria, para elogios, sugestoes,
reclamacdes e denuncias referentes a género, raga, orientacdo sexual, deficiéncia, idade
e aparéncia fisica, para tentar minimizar o preconceito. Agora, o empregado da Caixa
que se sentir ofendido por algum tipo de preconceito podera reclamar e fazer a sua
dentncia para que a institui¢do tome as providéncias cabiveis.

Se as politicas internas estdo em constante alinhamento, aquelas voltadas as
demais partes interessadas também tendem a progredir, inclusive no quesito impacto
socioambiental. Para aprimorar e estender beneficios a sua cadeia produtiva, a Caixa ja
iniciou a implantagdo de um plano de trabalho, buscando incorporar a politica de
relacionamento com fornecedores procedimentos que estabelecam real parceria para a
sustentabilidade.

Por meio do Programa de Racionalizacio de Gastos e Eliminacdo de
Desperdicio (PROGED), a empresa vem, hd trés anos, desenvolvendo agdes que
resultaram numa economia superior a R$ 1,2 bilhdo. O PROGED trata de itens como
energia, dgua, papel e cartuchos de tinta para fax, copiadoras e impressoras. “Ainda nio
estabelecemos diretrizes para certificacdo, mas seguimos rigorosamente a legislacdo
ambiental e temos um comité para estabelecer e implantar politicas especificas”, explica

. 115
José Humberto.

115 Ibid.
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Para incentivar o debate e a troca de experiéncias da sociedade em relagdo aos
Objetivos de Desenvolvimento do Milénio (ODMs), a empresa promove anualmente o
Semindrio “Caixa: N6s Podemos”; patrocina a Confederacdo Brasileira de Atletismo
(CBAT) e o Comité Paraolimpico Brasileiro. E signatiria do Pacto Global, integra o
Movimento Nacional pela Cidadania e Solidariedade, o Conselho Empresarial
Brasileiro para o Desenvolvimento Sustentavel (CEBDS), o Férum Lixo e Cidadania e a
Rede de Tecnologia Social (RTS).

Seguindo no movimento de responsabilidade social, a Caixa aponta como
necessidade de superagdo urgente a limitacdo do conhecimento e da visdo sistémica,
proprias de uma sociedade compartimentada. “A responsabilidade social ainda parece
algo como filantropia e é necessario que se tenha habilidade para dar as verdadeiras
dimensdes da sustentabilidade e sua importdncia ao modelo de gestdo”, defende o

consultor de processo.
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CAPITULO 5
A experiéncia da Ouvidoria da Caixa Economica Federal

5.1. A criacao da Ouvidoria

A Ouvidoria da Caixa Econdmica Federal foi criada em agosto de 2002'°, por
decisdao da Diretoria da instituicdo. Na época — durante o segundo mandato do
presidente Fernando Henrique Cardoso — o presidente da Caixa era Valdery Frota de
Albuquerque, ex-diretor de Finangas e Mercados de Capitais da prépria empresa. O
cargo de ouvidora foi ocupado pela advogada e empregada da Caixa Isabel de Fatima
Ferreira Gomes, que permanece até hoje a frente do instituto.

Na ata da reunido em que foi criada a Ouvidoria da Caixa, ha referéncias ao
instituto (realidade em que se insere; importincia; caracteristicas; objetivos;
justificativas):

“~ (a Ouvidoria esta sendo criada num momento de) crescente
valoriza¢ao dos direitos fundamentais dos cidaddos pela sociedade brasileira,
especificamente no que concerne a garantia do direito de participacdo e
manifestacdo popular relativo a prestagdo de servigos publicos em geral;

“~ a Ouvidoria representa o papel de intermediador entre o
cliente/cidaddo e a CAIXA, possibilitando aquele o pleno exercicio de sua
cidadania, na medida em que incentiva a fiscalizacdo e participagdo do mesmo
na gestdo da empresa;

“— a Ouvidoria, na esfera ptblica, busca adequar-se a legislagdo patria
vigente, bem como observar normas e metas legais, tais como a Declara¢do
Universal dos Direitos Humanos, Conferéncia Parlamentar Européia sobre

Direitos Humanos, entre outras;

"¢ Desde 2000 existia o Servico de Atendimento ao Consumidor (SAC), subordinado 2 4rea de marketing
da empresa. Com a criacdo da Ouvidoria, o nome e a filosofia do canal foral alterados.
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na esfera privada, pretende estabelecer um diferencial de
competitividade. Diante disso, atua como um instrumento de apoio as decisdes
estratégicas da empresa e de insercdo a responsabilidade social;

“~ (hd a) necessidade de a empresa sistematizar seus servicos de
atendimento ao cliente, com o compromisso de estar vinculada aos preceitos
legais contidos no Cédigo de Defesa do Consumidor e atender as determinagdes
dos 6rgaos reguladores de prestagdo de servicos aos clientes e ao piblico em
geral;

“~ (hd a) necessidade de proporcionar aos clientes um tratamento
homogéneo, com a padronizagao das informacdes prestadas e maior agilidade no
tempo de resposta;

“~ (a Ouvidoria objetiva) a integracdo dos diversos canais de
atendimento para se evitar retrabalhos no fluxo operacional, resultando ainda
num aproveitamento mais efetivo dos dados e conhecimentos dos empregados
que estdo em contato com o cliente, o que representa uma forte base de

informagdes mercadolégicas para melhoria dos produtos e servigos.”'"’

No portal da Caixa hd um link para o servico de ouvidoria, onde consta o
seguinte histdrico:
“Para se aproximar ainda mais dos brasileiros, em agosto de 2002 a
CAIXA criou a Ouvidoria. Um canal de comunicagdo que recebe reclamagdes,
dentncias, sugestoes e elogios dos cidaddos de todo o pais que utilizam, de
alguma maneira, os servicos prestados pela empresa.
A Ouvidoria € essencialmente democratica. Pode ser utilizada por
qualquer pessoa que, de alguma maneira, utilize produtos e servigos da CAIXA:
correntistas, empregados, beneficidrios de programas sociais, trabalhadores ou

apostadores das Loterias, entre outros.

"7 GOMES, Isabel de Fitima Ferreira, op.cit.
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A principal fun¢ido da Ouvidoria € servir de elo entre a CAIXA e
seus usudrios. O seu papel é encaminhar as dreas responsdveis as demandas dos
cidaddos e acompanhd-las para que sejam respondidas dentro do prazo
estabelecido e de forma clara e conclusiva. E, assim, contribuir para a melhoria

constante dos produtos e servicos oferecidos pela CAIXA. '8

5.2. O carater da Ouvidoria

A Ouvidoria ndo consta do Estatuto da empresa e estd diretamente ligada a
Presidéncia da institui¢cdo, relacionando-se com todas as instancias superiores, incluindo
vice-presidéncia e diretorias. Além dos contatos do dia-a-dia, sdo agendadas
periodicamente reunides com o corpo diretivo da empresa para a apresentacdo de
relatdrios e resultados do trabalho da Ouvidoria.

Na Caixa, ndo se instituiu mandato para o ouvidor. Também nao hd previsdo
quanto a direitos e estabilidade ou outras formas de garantia do titular da Ouvidoria. A
ouvidora Isabel Gomes ¢ integrante dos quadros da empresa, se submetendo as normas e
regulamentos internos.

De acordo com a ouvidora, existe autonomia parcial na atuacdo da Ouvidoria,
prevista no préprio Voto de Diretoria quando da criacdo da unidade. Entre as atividades
descritas, consta “trazer para dentro da Caixa as reclamacdes dos clientes, com
autonomia e poder para atuar em diversas areas da Empresa”. Segundo a ouvidora, esta
premissa vem sendo exercitada com certa liberdade, apesar de serem necessdrias, em
determinadas circunstincias, tomadas de posicdo mais enfédticas diante de alguns
gestores resistentes as propostas e recomendagdes formuladas pela Ouvidoria.

A Ouvidoria da Caixa é uma das trés presentes em bancos federais — as outras

duas pertencem ao Banco do Brasil e ao BNDES — e uma das 124 unidades que

'"® InformacGes presentes no site da empresa: http://www.caixa.gov.br. Acesso em maio de 2006.
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constituem o Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal, coordenado pela

Ouvidoria-Geral da Unido, que integra a estrutura da Controladoria-Geral da Unido.'"”

5.3. A estrutura da Ouvidoria

A Ouvidoria da Caixa trabalha com dois bragos: a Ouvidoria Externa, que tem a
funcdo de representar o cidadao/cliente diante da administracdo da empresa, e a
Ouvidoria Interna, também conhecida como “Viva Voz”, que ¢ dirigida aos
empregados. Também existe a Ouvidoria Itinerante, extensdo fisica da Ouvidoria
Interna, que busca diminuir as distancias geogréficas e hierdrquicas, observando de
perto a realidade da empresa nas Regides onde os cidaddos mais demonstram sua
insatisfacio com os servicos prestados pela instituicdo. A ouvidora Isabel Gomes

explica o modelo da Ouvidoria tnica:

“O modelo contemplando o atendimento a empregados e cidaddos
decorreu da possibilidade de se utilizar ndo apenas os recursos tecnoldgicos ja
disponiveis e os insumos da Ouvidoria Externa, mas também de se integrar as
acdes e os canais de Ouvidoria interna e externa, de modo que um contribuisse
para o amadurecimento do outro, num processo de mudanca cultural envolvendo
empregados, gestores e cidaddos. De uma situagdo de indisfar¢dvel passividade
diante da queixa do cliente, o empregado viu-se ele proprio em condicdo de
também se manifestar, as vezes imbuido das mesmas motivacdes de seu cliente.
Para a Ouvidoria, um beneficio imediato nessa integracdo de canais foi poder
perceber e vivenciar o processo como um todo, o que lhe permitiu atuar de
forma mais organica e sistémica com o cruzamento das percepgdes da sociedade
com a dos préprios empregados. Em todo esse processo, ndo se pode deixar de

registrar que muitas vantagens e avancos puderam ser obtidos, ndo sé aqueles

1o Informagdes presentes no site da Controladoria-Geral da Unido: http://www.cgu.gov.br. Acesso em
maio de 2006.
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relacionados aos aspectos de nivel funcional, administrativo e operacional, como

N

outros ligados a natureza humana das relacdes e que acabam construindo os

degraus da cidadania plena”.'”

Em artigo divulgado pela Ouvidoria aos empregados, de autoria da ouvidora
Isabel Gomes e do gerente de Relagdes Institucionais, Leonardo Aradjo, fica evidente os

avancos obtidos com a criagdo da Ouvidoria Unica:

“Integrando as acdes e os canais de Ouvidoria Interna e Externa, a
Caixa fez um contribuir para o amadurecimento do outro. Até meados de 2002,
a empresa possuia apenas um canal para acolher as reclamacdes dos clientes.
Muitas vezes, os empregados permaneciam numa posicao passiva, limitando-se
a explicar ao cidaddao até mesmo situacdes que fugiam da sua competéncia.
Freqiientemente, a qualidade das respostas era insuficiente, por serem
incompletas ou evasivas. Como a Caixa ndo escutava os empregados, esses
muitas vezes faziam o mesmo com os clientes. No jogo de faz-de-conta, perdia o
cidad@o, o empregado e a prépria institui¢do.

Ao se criar a Ouvidoria integrada, aberta para todos publicos (interno e
externo), comecava a mudar uma cultura. O mesmo empregado que era
responsdvel por responder ao cidaddo questionava a instituicdo sobre situagdes
cruciais. Quando o cliente reclamava de algum produto, da qualidade do servi¢o
ou de algum detalhe no folder ou no contrato, além de respondé-lo com maior
respeito e franqueza, o empregado sabia que poderia reclamar ou sugerir ao
gestor, assumindo sua cota de responsabilidade e transferindo aquilo que néo
fosse de sua competéncia.

Olhar o processo como um todo, analisando as contradi¢des, limitacdes
e possibilidades, s6 € possivel porque a Ouvidoria da Caixa atua sobre o todo, de

maneira integrada e integral. Assim, ao cruzar as percep¢des da sociedade com

120 GOMES, Isabel de Fatima Ferreira, op.cit.
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as dos empregados, estd-se tecendo os fios para formar a rede que sustenta um
pais democratico e inclusivo. Ainda se poderia citar que confrontando as
informagdes colhidas nos canais internos e externos, também se produzem

ganhos exponenciais, diminuindo as dreas de sombra e ampliando o

autoconhecimento da institui¢io.”'?!

A Ouvidoria da Caixa trabalha com uma equipe de mais de 70 pessoas, entre
empregados, estagidrios e atendentes. A estrutura é a seguinte, segundo dados da
prépria Ouvidoria:

— Gabinete: um ouvidor; um gerente de Relacionamento Institucional; um
consultor interno; uma assessora; uma secretdria; trés analistas junior; um estagiario.

— Geréncia Nacional: um gerente nacional; um gerente operacional; uma gerente
de Padrdes e Planejamento; um consultor interno; trés analistas sénior; trés analistas
Jjunior; uma secretdria; um prestador de servigo; trés estagidrios; dois menores-
aprendizes.

— Central de Atendimento: 38 operadores (19 operadores, periodo manha, e 19
operadores, periodo tarde); prestadores de servigo (empresa terceirizada); um supervisor
CAIXA; dois supervisores da empresa terceirizada (um pela manha e um a tarde); dois
especialistas (leitura de ocorréncias, monitorias); e dois estagidrios (papeletas e Procon).

Segundo a ouvidora, a equipe de operadores passa periodicamente por
treinamento com vistas a melhoria continua do atendimento ao cidaddo. Esse processo
compreende workshops, palestras e congracamentos com o objetivo de nivelar

conhecimentos, além de uniformizar e padronizar os procedimentos. Cursos, congressos

2l GOMES, Isabel de Fitima Ferreira/Leonardo Aradjo. Artigo: “Modos de pensar, modos de agir”,
divulgado pela Ouvidoria da Caixa em junho de 2004.
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e semindrios sdo outras fontes de atualizacdo permanente dos demais integrantes da

Ouvidoria da Caixa.

5.4. O funcionamento da Ouvidoria

Cabe a central de atendimento, por meio de seus operadores, receber a
manifestacdo do cliente e registrd-la no banco de dados do sistema especiﬁcolzz, para
posterior encaminhamento a unidade responsdvel. A unidade responsavel comunica a
solu¢@o da demanda ao interessado e a registra no sistema. A orientacdo da Ouvidoria é
para que as respostas das unidades contenham informacdes completas, de forma a
atender as necessidades de esclarecimentos do cliente.

Quando o cliente opta pelo anonimato, tem sua identidade preservada, conforme
prevé o proprio normativo da Ouvidoria para manifestacdes dessa natureza (dentncias,
por exemplo). Nesse caso, esclarece Isabel Gomes, o sistema utiliza o recurso de
criptografia no momento do registro da ocorréncia e da identificacdo de seu autor.

No que tange as suas atribuicdes nesse processo, a Ouvidoria cabe — informa a
ouvidora — proceder ao acompanhamento dos prazos estabelecidos para resposta e
controle do fluxo do atendimento, bem como o monitoramento da qualidade das
respostas repassadas aos clientes por meio de pesquisa.

Essa pesquisa de satisfag@o é realizada pela central de atendimento por meio de
contato com o cliente, apds a resposta final ou apresentacdo de solucdo pela drea
responsdvel. Em regra, segundo Isabel Gomes, € estipulado um prazo de trés dias para
manifestacdo conclusiva do gestor. Esse prazo, dependendo do assunto e da natureza da

ocorréncia, pode ser ampliado em até 15 dias.

22 Os canais de Ouvidoria da Caixa contam com a seguinte infra-estrutura tecnolégica: Ura IBM
(Unidade de Resposta Audivel); DAC (Distribuidor Automético de Chamada); Hycom Siemens (Sistema
de Gerenciamento de Call Center); Servidor Web; Servidor de Banco de Dados; Sistema de Entrada de
Dados (solucdo interna); BO — Business Object — Datamart (Sistema de Gerenciamento de Dados); linhas
telefonicas DDG — 0800-5747474; e microcomputadores.
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Sdo produzidos relatérios trimestrais e anuais, os quais sdo apresentados
primeiramente a alta administracdo da empresa e depois distribuidos aos demais
escaldes. Com base nas informagdes contidas nesses documentos, os gestores podem
proceder ajustes e correcdes em produtos, servicos e processos. O mais importante € o
relatério anual, que faz andlises quantitativas e qualitativas dos principais problemas
relatados pelos cidaddos e empregados.

As ocorréncias que sdo tratadas pela Ouvidoria, bem como seus
encaminhamentos e eventuais solucdes, passam a compor o banco de dados da unidade,
a integrar as estatisticas da drea e a formar um grande painel de consulta. Além disso,
informa a ouvidora, os relatérios e toda a producdo tedrica gerada com base nas
experiéncias colhidas ao longo do tempo sdo um alerta constante para se evitar
recorréncias e situacdes de desconforto para clientes internos e externos. Sempre que ha
necessidade, o gestor tem a sua disposicdo os dados e informagdes que precisar, tanto
em nivel operacional como institucional, que poderdo servir de subsidio para tomadas

de decisdo envolvendo produtos, servigos ou processos de sua competéncia.

“O banco de dados oferece intimeras possibilidades de navegacdo e
consulta. Em poucos minutos é possivel saber quantidades de reclamacdes,
sugestdes, elogios e dentincias por periodo, origem, assunto/motivo, drea
responsdvel, sexo, data de abertura e nivel de satisfacdo. Além disso, a andlise
qualitativa permite obter a opinido viva e quente do cidaddo incomodado,
informagdo que raramente aparece em uma pesquisa, pois nessa situacdo o
cliente muitas vezes fala em um momento que nio deseja e sobre um assunto
pelo qual ndo tem interesse. Na Ouvidoria, o cidaddo fala no instante que quer,

A - 123
sobre um tema de alta relevancia para a sua vida.”

123 ARAUJO, Leonardo. Artigo: “Ouvidoria boa tem que incomodar”, produzido para o evento
“Benchmarketing: visdo empreendedora com melhores praticas de clientes — Gestdo de Ouvidoria”,
promovido pela Revista Cliente S/A e Call Center Inf. Maio de 2006.
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De maneira geral, as ouvidorias acabam funcionando como uma espécie de
consultoria externa, que ajuda a empresa a aperfeicoar produtos, servigos e processos; a
economizar recursos que seriam gastos com pesquisas; a Se prevenir contra crises
empresariais e processos judiciais. Na Caixa também acontece isto, pois, de acordo com
a ouvidora, o instituto traz para dentro da organizacdo os sentimentos do cidaddao em
relacdo aos servicos que s@o prestados e aos produtos que s@o oferecidos.

A divulgacdo da Ouvidoria € feita por meio de cartazes enviados as agéncias
(incluindo os estabelecimentos lotéricos), correspondentes bancarios e prefeituras;
utilizacdo de material de publicidade e propaganda; portal da Caixa na internet;
relatérios produzidos pela Ouvidoria, que também acabam sendo veiculos de
propagacdo do instituto; visitas as agéncias e sedes das superintendéncias regionais pela
equipe da Ouvidoria Itinerante, quando os empregados e gestores sdo orientados a
divulgar os nimeros telefonicos e as formas de acesso aos canais.

O relacionamento da Caixa com Prefeituras € um importante canal de

divulgacdo da Ouvidoria, com o aproveitamento do poder de comunicacio e o contato

dos governos municipais com a populagdo.

5.5. O atendimento da OQuvidoria

O atendimento bdsico da Ouvidoria da Caixa é feito por meio de central
telefonica. Os operadores registram as demandas em sistema proprio e as distribuem

para as dreas responsdveis; outros recursos utilizados sdo a internet, o correio

24

aAe 1 Ao . L1 .
eletrénico € a corresponden01a umpressa, esta dltima em menor grau. Parcerias

124 Os contatos com a Ouvidoria podem ser feitos pelo telefone 0800-5747474 ou pelo e-mail:
ouvidoria@caixa.gov.br.
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estabelecidas com  prefeituras, correspondentes bancdrios e as  proprias
superintendéncias regionais da Caixa auxiliam no processo de oferecer as respostas
requeridas pelos cidad@os.

Segundo a ouvidora, a Ouvidoria da Caixa estd iniciando um processo de
instalacdo de representacdes regionais em alguns estados da Federacdo a fim de que o
atendimento as demandas seja acompanhado de perto por profissionais habilitados. Em
Sdo Paulo, um representante da Ouvidoria, lotado na sede da Superintendéncia
Regional, atende as ocorréncias pessoalmente, sempre que necessdrio, e participa de
audiéncias de conciliacdo entre clientes e a empresa, realizadas geralmente em
dependéncias de entidades ou 6rgdos de protecdo e defesa do consumidor, como o
Procon.

A ouvidora esclarece sobre a dificuldade de um atendimento personalizado
(ouvidor-cliente):

“Nada impede um contato eventual diretamente com a ouvidora,
ou seu representante, muito embora isso ndo deva ser pratica estimulada dentro
da drea. Em organizacdes de menor complexidade, os contatos pessoais podem
ser considerados normais, mas quando se trata de empresas de grande porte, com
expressivo nimero de clientes, como é o caso da Caixa, essa solugdo passa a ser
quase impossivel. Por essa razdo, existem sistemas perfeitamente modelados
para atender ao volume de demandas, dando-lhes os devidos encaminhamentos e
os tratamentos mais adequados numa velocidade que nao seria possivel na forma

. . 125
de atendimento personalizado.”

De acordo com Isabel Gomes, a Ouvidoria tem detectado que em regides mais
carentes sob os pontos de vista sécio-cultural e econdmico, as populagdes locais,

motivadas por outras condi¢des igualmente adversas, tendem a procurar o atendimento

125 GOMES, Isabel de Fatima Ferreira, op.cit.
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pessoal, convencional e tradicional oferecido pela institui¢do, a despeito dos recursos

alternativos colocados a sua disposi¢ao.

“Percebe-se que o cidaddo, num contexto de dificuldades histéricas,
sem acesso a educacio formal e acostumado a politicas de fundo assistencialista,
entrega-se a um estado de passividade em que lhe faltam energia e motivagdo
para protestos e formulagdes de qualquer exigéncia. Dai o baixo nivel de
utilizacdo dos canais de ouvidoria e de auto-atendimento, em contraste com a

situagdo, totalmente oposta, verificada nos centros mais desenvolvidos.”'?

Presente numa empresa que atende publico diversificado, a ouvidora diz que a
unidade ndo faz distin¢do entre as pessoas que procuram a Caixa. Ela afirma que todos
sdo considerados, antes de tudo, cidaddos, e, nessa condi¢cdo, devem ter acesso facilitado
ao canal de comunicacdo para o registro de sua manifestacio, seja ela em tom de

reclamacaio, critica, sugestao ou elogio.

“Essa participag@o € fundamental para o exercicio e a consolidag¢do dos
principios que regem a atuacdo da Ouvidoria, entre eles a gestdo participativa, a
transparéncia administrativa e a responsabilidade social. O que se busca,
portanto, ¢ transformar clientes, beneficidrios de servigos ou programas e
simples usudrios da Caixa em cidaddos dignos, destinatdrios das politicas
publicas e de toda a infra-estrutura social e econdmica que lhes devem oferecer

. 127
as vdrias esferas de governo.”

126 Ibid.
127 Ibid.
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5.6. Dados quantitativos e qualitativos da Ouvidoria Externa

Por ano, a Ouvidoria da Caixa recebe, em média, 121,1 mil ocorréncias. Foram
89,4 mil em 2002 (média mensal de 7,45 mil); 114,8 mil em 2003 (média mensal de 9,6
mil); 121,3 mil em 2004 (média mensal de 10,1 mil); e 159 mil em 2005 (média mensal
de 13,25 mil).'*®

Esses nimeros vém crescendo ano a ano. Em 2004, em comparac¢do com 2003, o
nimero de ocorréncias registradas pelos cidaddos no canal externo apresentou variacdo
positiva de 5,2%. Ja em 2005, em comparacdo com 2004, esta variacdo positiva chegou
a31,1%.

Em 2004, as reclamagdes ocorreram em maior nimero: 87,9%. Em seguida
vieram: elogios (6,0%), sugestdes (4,0%), solicitacdes diversas (1,8%) e dentdncias
(0,4%). A maior parte das ocorréncias foi origindria de contato telefonico (70,3%),
seguido pelos acessos a internet (25,5%), Banco Central (2,3%) e cartas (1,9%).

Em 2005, as reclamagdes permaneceram na frente, com um ligeiro crescimento
em relacdo ao ano anterior: 90,7%. Em seguida vieram: elogios (4,5%), sugestdes
(3,4%), solicitacdes diversas (0,8%) e dentincias (0,6%). A maior parte das ocorréncias
voltou a ser origindria de contato telefonico (68,7%), seguido pelos acessos a internet
(28,9%), Banco Central (1,4%), Procon (0,1%) e outros (0,9%).

Segundo a ouvidora Isabel Gomes, as queixas principais se referem a nimero de
caixas insuficiente, demora no atendimento, falta de cortesia dos funcionarios,
divergéncia ou falta de informag@o comercial, demora ou nio recebimento de cartdo e
demora na liberacdo do termo de Baixa Hipoteca, entre outros. Para o gerente de

Relagdes Institucionais da Ouvidoria da Caixa, Leonardo Aratijo, o aumento no uso do

122 0s dados estatisticos de 2004 estdo presentes no Relatério Institucional da Ouvidoria da Caixa,
disponivel em http://www.caixa.gov.br e em edi¢do impressa. Os dados de 2005 foram disponibilizados
pelos representantes da Ouvidoria em maio de 2006.
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canal indica a confianca crescente dos usudrios: “Ao contrdrio do que uma leitura
preliminar poderia indicar, o aumento esta relacionado mais a melhoria na divulgacdo
do canal do que & queda na qualidade do atendimento”.'*

Em termos absolutos, a Regido geogrifica que registrou o maior nimero de
demandas em 2005 foi a Sudeste, com 121 ocorréncias por 100 mil habitantes'*
(95/100 mil em 2004). A segunda regidao mais demandada foi a Centro-Oeste, onde
foram registradas 115 ocorréncias por 100 mil habitantes (81,3/100 mil em 2004). Em
seguida, aparecem as regides Sul, 81 ocorréncias por 100 mil habitantes (62,2/100 mil
em 2004); Nordeste, 53 ocorréncias por 100 mil habitantes (37,1/100 mil em 2004); e
Norte, 34 ocorréncias por 100 mil habitantes (25,7/100 mil em 2004).

Considerando-se o nimero de habitantes, em 2004 e 2005 Distrito Federal, Rio
de Janeiro e Sdo Paulo, nessa ordem, se destacaram como as unidades federativas mais
demandadas. Confira nas tabelas a seguir as ocorréncias por unidade federativa. A

variagdo de que trata a ultima coluna da tabela de 2005 representa a variacdo percentual

do nimero de registros entre os anos de 2004 e 2005.

Ouvidoria Externa — 2004
Quantidade de ocorréncias por 100 mil habitantes por estado

Posicao | Unidade Federativa | Ocorréncias por 100 mil habitantes
1° Distrito Federal 242,84
2° Rio de Janeiro 156,09
3° Sao Paulo 90,12
4° Espirito Santo 73,55
5° Parana 64,04
6° Rio Grande do Sul 61,33
7° Santa Catarina 60,46
8° Minas Gerais 59,97

122 ARAUIJO, Leonardo, op.cit.

139 Segundo informagdes da Ouvidoria, para se descobrir quem mais utiliza o canal no pais, é adotado o
mesmo método usado pela drea de seguranga publica, que calcula os indices de criminalidade dividindo-
se a quantidade de ocorréncias por 100 mil habitantes. No caso da Caixa, € utilizada a quantidade da
populag@o e ndo da base de clientes, pois parte significativa dos cidaddos que procuram a empresa nao
possui conta, mas utiliza outros servigos.
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9° Pernambuco 54,73
10° Goias 53,37
11° Bahia 47,70
12° Mato Grosso do Sul 39,71
13° Rio Grande do Norte 38,28
14° Mato Grosso 38,28
15° Tocantins 34,71
16° Ceara 34,49
17° Sergipe 32,45
18° Alagoas 29,89
19° Amapa 27,30
20° Para 26,37
21° Paraiba 25,21
22° Roraima 24,51
23° Rondonia 23,82
24° Amazonas 22,05
25° Acre 21,30
26° Piaui 15,25
27° Maranhéo 14,37

Fonte: Relatorio Institucional da Ouvidoria da Caixa — 2004

Ouvidoria Externa — 2005

Quantidade de ocorréncias por 100 mil habitantes por estado

Posicao | Unidade Federativa | Ocorréncias por 100 mil habitantes | Evolucio
1° Distrito Federal 324 33%
2° Rio de Janeiro 176 13%
3° Séo Paulo 121 34%
4° Parana 88 37%
5° Espirito Santo 87 18%
6° Minas Gerais 81 35%
7° Santa Catarina 79 30%
8° Rio Grande do Sul 76 24%
9° Goias 76 42%
10° Bahia 72 51%
11° Pernambuco 68 25%
12° Mato Grosso 67 75%
13° Mato Grosso do Sul 62 56%
14° Rio Grande do Norte 56 46%
15° Sergipe 56 72%
16° Tocantins 53 52%
17° Alagoas 50 66%
18° Ceara 44 29%
19° Paraiba 40 60%
20° Rondo6nia 40 67%
21° Roraima 34 39%
22° Amapa 33 21%
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23° Para 32 22%
24° Amazonas 31 42%
25° Acre 26 21%
26° Piaui 22 47%
27° Maranhio 21 47%

Fonte: Relatério Institucional da Ouvidoria da Caixa — 2005

5.7. Dados quantitativos e qualitativos da Ouvidoria Interna

Criada em setembro de 2002, a Ouvidoria Interna, também conhecida como
“Viva Voz”, € um canal exclusivo para uso dos empregados da Caixa — mais de 60 mil
em todo o Brasil. Em 2005 o canal ja havia superado a marca dos 90 mil registros."’
Nesse mesmo ano, a Ouvidoria Interna acolheu 44,5 mil manifestacdes. Em comparacgio
ao ano anterior, quando foram registradas 31,2 mil ocorréncias, houve um crescimento
de 42% no nimero de registros. As reclamacdes corresponderam a 61,1%, ao passo que
as sugestdes representaram 35%. Juntos, elogios e dentncias perfizeram 3,9%.

O crescimento de ocorréncias experimentado em 2005, na comparacdo com
2004, também ocorreu em 2004, no confronto com o ano anterior. As cerca de 31 mil
manifestacdes de 2004 representavam 59,9% de crescimento em relagdo a 2003, que
contou com 20,6 mil ocorréncias.

Numa pesquisa interna'*?, realizada em 2005, com 3.800 funciondrios,
destinada a medir a penetracdo e o grau de confianga no canal, constatou-se que 98%
dos funciondrios conheciam o servico e 80% o buscariam em caso de necessidade por
acreditarem em sua eficdcia como instrumento de defesa de seus direitos.

Na Ouvidoria Interna teve inicio em maio de 2006 o projeto “Gestor em Pauta”,

um evento que permite aos gestores esclarecer dividas sobre os produtos, servicos,

B! Matéria “Ouvidoria interna da CEF contabiliza 90 mil ocorréncias em trés anos”, publicada no site do
Instituto Ethos (10/10/2005), disponivel em http://www.ethos.org.br. Acesso em dezembro de 2005.
Segundo informagdes do gerente de Relagdes Institucionais da Ouvidoria da Caixa, Leonardo Aradjo, em
maio de 2006 o canal ja havia chegado a marca de 114 mil registros.

"2 Tbidem.
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sistemas ou normativos mais reclamados pelos empregados. “Além de mostrar respeito
em relagdo as pessoas que atendem o cidaddo, esse tipo de agdo evidencia a

A c 133
transparéncia dos gestores”, destaca Leonardo Araujo.

5.8. Dados quantitativos e qualitativos da Ouvidoria Itinerante

A Ouvidoria Itinerante funciona desde 2004 com visitas as sedes das
superintendéncias regionais e agéncias vinculadas. Até maio de 2006, os representantes
das unidades ja haviam visitado 13 estados da Federacdo: Amazonas, Bahia, Ceara,
Distrito Federal, Goias, Maranhdo, Minas Gerais, Mato Grosso, Pernambuco, Sao
Paulo, Rio de Janeiro, Rio Grande do Norte e Tocantins, percorrendo cerca de 120
agéncias e postos de atendimento. Em menos de dois anos, o projeto viabilizou 24
encontros com os gerentes de atendimento, reunido quase 700 profissionais.

Com base nas reunides com os gerentes, no que ¢ observado nas agéncias e nas
conversas com os clientes, um relatério da visita é produzido e distribuido a todos os
gestores e disponibilizado no portal interno da Caixa. O documento descreve as
condi¢cbes materiais (infra-estrutura, equipamentos, limpeza, organizacdo etc.),
qualidade do atendimento, dificuldades pontuais, problemas estruturais, questdes
relativas a tecnologia e tudo o que mereca ser levado ao conhecimento dos dirigentes.
Essas informagdes alimentam um mapa do atendimento. “Isso permite comparar regides
tao diferentes e € fundamental para uma empresa do porte da Caixa, que possui
realidades absolutamente heterogéneas”. 134

O trabalho da Ouvidoria Itinerante acaba por revelar peculiaridades de cada

regido do pais. Em visita a S3o Luis do Maranhao, no ano passado, uma realidade muito

133 ARAUJO, Leonardo, op.cit.

134 Ibid.
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particular tornou-se evidente e desafiadora. Responsavel por menos de 0,5% de todas as
ocorréncias registradas na Ouvidoria Externa em 2004, sendo a unidade federativa que
utilizou o canal 60 vezes menos que o Distrito Federal e seis vezes menos que a média
nacional (confira tabela a pagina 105), o Maranhdo, para os integrantes da Ouvidoria,
parecia uma incégnita dificil de ser resolvida a distancia. Confira, a seguir, o relato da

ouvidora Isabel Gomes e do gerente de Relacionamento Institucional, Leonardo Aradjo:

“Os quase 6 milhdes de cidaddos maranhenses sdo atendidos por uma
modesta rede de 24 agéncias. Os empregados da Caixa na regido se desdobram
em intimeras atividades para dar conta de tamanho desafio. A estrutura fisica das
unidades ndo pode ser considerada ruim. Boas salas de auto-atendimento, as
mesmas deficiéncias de pessoal que se encontram em outros estados, tecnologia
idéntica, metas iguais, agéncias cheias, tempo de espera elevado, intenso
atendimento social. Com tudo isso, torna-se instigante compreender os motivos
que levam esses cidaddos a nao reclamar da Caixa.

“Nos dias de visita, a Ouvidoria conheceu todas as agéncias de Sdo
Luis, conversou com empregados, reuniu-se com os gestores. Ouviu explicagdes
para o fendomeno e colheu muitas indaga¢des. Mesmo constatando que 75% das
agéncias visitadas ndo tinham sequer um cartaz com os nimeros da Ouvidoria
da Caixa e do Banco Central, que é uma exigéncia legal, o reduzido uso do canal
nao pode ser atribuido simplesmente a falta de informagao.

“Em quase todas as agéncias visitadas, em um dia de baixo movimento,
as salas de auto-atendimento estavam vazias e os espacos internos cheios. Por
mais 4gil que fosse o atendimento presencial, as filas pareciam ndo diminuir.
Nao faltaram relatos sobre a dificuldade da populacdo em utilizar os canais
alternativos. Pacientes, os cidaddos aguardavam por longos periodos para ser
atendidos. Soliddrios, os empregados usavam a cortesia para atenuar os efeitos

do cansago provocado pela espera.
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“A realidade do Maranhio talvez seja parecida com a do Piaui, Para,
Acre, Rondonia e de outros estados que também pouco utilizam a Ouvidoria, os
canais de atendimento alternativos e as novas tecnologias para acessar a Caixa.
E de supor-se que ndo o fazem por estarem abaixo da linha da inclusdo geral:
digital, bancdria, social, econdmica, cidada. Coloca-se aqui uma necessidade de
intervencdo diferenciada, fazendo da Caixa um banco social num sentido muito
mais abrangente.

“Metade da populagdo mundial nunca utilizou um telefone. Para essas
pessoas, registrar uma ocorréncia num canal de Ouvidoria seria um desafio
dificil de ser superado. Contata-las para uma resposta é quase impensavel. Um
cidad@o nessas condicdes tende a entrar numa agéncia bancdria com extremo
constrangimento. Relacionar-se com uma mdquina seria semelhante a saga de
Edipo quando ouviu da Esfinge: ‘Decifra-me ou te devoro’. Para pessoas
apartadas dos direitos mais bdsicos, o temor a mdquina deve ser ainda mais
insuportavel.

“Sem trabalhar para a superacdo desses obstdculos, a partir de projetos
integrados e integradores, serd impossivel aumentar a inclusdo bancdria, o uso
das salas de auto-atendimento, dos canais de Ouvidoria e de tudo o que a Caixa
pode oferecer a populagdo brasileira. Tao importante quanto incorporar todos os
beneficios da modernidade € resgatar uma parte do Brasil que ainda ndo
adentrou nela. A universalizagdo do acesso a Caixa passa pela superacdo desse
desafio. E necessério integrar os esforcos pontuais e assumir a auténtica

responsabilidade social,”'*

Também no Amazonas a realidade do atendimento € bastante peculiar, em razio
das distancias geograficas entre uma cidade e outra e das dimensdes continentais da
propria regido. Em algumas situacdes — segundo Isabel Gomes —, o que separa o cidadio

de um canal de Ouvidoria publica sdo mil quilometros ou mais, ou, entdo, um rio

35 GOMES, Isabel de Fitima Ferreira/Leonardo Aradgjo. Artigo: “O desafio da universalizagao”,
divulgado pela Ouvidoria da Caixa em 2005.
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imenso, a mata e outros obstdculos naturais. Para ir de um ponto a outro, sublinha a

. N P . s ~ . 136
OLIVldOI'a, as vezZes € preciso utilizar canoa ou outra embarcagao.

5.9. A Ouvidoria e o fortalecimento da cidadania

De acordo com a ouvidora da Caixa, o instituto insere-se no esforco que a
empresa empreende no fortalecimento da cidadania'’, ao incentivar o cidaddo a se
manifestar por meio dos canais apropriados; ao tratar e encaminhar as manifestacdes
dos clientes, cuidando para que lhes seja oferecida, pelos gestores responsaveis, resposta
tempestiva e qualificada; ao firmar parcerias com agentes publicos e outros, como
prefeituras, empresas e entidades, para que estes, utilizando sua capilaridade e
penetracdo nas camadas mais populares de publico, divulguem os canais de contato e
comunicacdo da Ouvidoria e prestem, dessa forma, um novo servico de utilidade
publica; ao promover mediacdo entre gestores e cidaddos com a finalidade de resolver
pendéncias que irdo beneficiar estes Ultimos; ao estabelecer politicas de relacionamento
com Orgdos de fiscalizacdo e defesa do consumidor com a finalidade de melhorar o
atendimento as demandas do cidaddo; ao disseminar o instituto da Ouvidoria, em busca
da universalizagdo do seu uso; ao produzir e publicar, para os publicos interno e
externo, material relativo a atividade de ouvidoria, na forma de artigos assinados,
matérias jornalisticas, relatério operacionais e institucionais para orientar eventuais
decisdes de gestores e corpo diretivo da empresa; ao apoiar projetos e programas de

fomento a criacdo de ouvidorias publicas; etc.

1% GOMES, Isabel de Fatima Ferreira, op.cit.

137 Na pégina da Ouvidoria da Caixa, em http//-www.caixa.gov.br, h um link denominado “Consumidor
Cidadao”, no qual estdo disponiveis diversos documentos, entre os quais, o Estatuto da Caixa, o Codigo
de Etica da Caixa, o Cdédigo de Defesa do Consumidor (CDC), o Cédigo de Defesa do Consumidor
Bancidrio (Resolug@o n° 2.892 do Banco Central), cartilha “Seu Banco” (da Febraban), cartilha “Clientes
Especiais, Necessidades Especiais”, relacdo de contatos de Ouvidorias Puablicas e Relatério Institucional
de 2004 da Ouvidora da Caixa.
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Isabel Gomes acredita que o papel da Ouvidoria numa empresa com as
caracteristicas da Caixa, que vive a dicotomia de ser um agente publico do governo
federal e a0 mesmo tempo uma organizagdo competitiva no mercado financeiro,
concorrendo nas mesmas condi¢cdes com seus congéneres, ganha dimensio especial e
também traz uma carga maior de responsabilidade.

Nesse contexto, garante ela, ampliam-se as possibilidades de atuacdo voltada a
busca da justica social e da cidadania, pois mais e mais € exigida sua presenca para
contribuir com mudangas de postura de gestores, sensibilizacdo das dreas e
disseminacdo da cultura de ouvidoria entre os vdrios segmentos da empresa. Esse
desafio acaba por apurar o seu trabalho interno, baseado no convencimento, na defesa
de teses e na apresentacdo de argumentos tendentes a atender a expectativa dos clientes.
No tocante ao publico externo, observa-se também um fendmeno gerado pela mesma
dicotomia: o aumento do clamor do cidaddo por um atendimento mais digno por parte
da empresa. Esta € percebida ndo sé como um banco, mas também como um agente do
governo e, portanto, com obrigacdes a serem cumpridas para satisfazer os interesses
primeiros dos clientes e usudrios.

Dessa forma, a Ouvidoria da Caixa se colocou a favor da extensdo das clausulas
do Cddigo de Defesa do Consumidor (CDC) aos usudrios de servico ou produto de
instituicdo financeira ou bancaria. Para Isabel Gomes essa extensdo se coaduna com um
dos objetivos da Ouvidoria, qual seja, o fortalecimento da cidadania e da democracia,
bem como confere ao cliente bancdrio mais um instrumento efetivo na protecdo de seus
direitos. Postura idéntica acabou tomando o Supremo Tribunal Federal (STF), que

C g . . 138 . . . . -
decidiu no dia 7 de junho deste ano ", apds quatro anos e meio de muita hesitagao,

138 Jornal Bancério (Sindicato dos Bancdrios e Financidrios do Municipio do Rio de Janeiro), edicdo de 12
e 13/06/06, p. 1. Matéria: “STF acaba com a farra dos bancos contra consumidor”.
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rejeitar a Acdo Direta de Inconstitucionalidade (Adin) proposta pela Confederagao

Nacional das Institui¢des Financeiras (Consif), que tentava livrar os bancos do CDC.
Quanto a legislacdo que prevé multas para bancos que ndo cumprem os limites

estabelecidos para o tempo nas filas de suas agéncias (como ja vimos no capitulo 3), a

ouvidora também se posiciona de forma avancada:

“Em seu papel de representante dos interesses do cidaddo diante da
administragdo da empresa, a Ouvidoria da Caixa, num primeiro momento, tende
a reconhecer e louvar qualquer avango na legislacdo que implique beneficios e
melhorias no atendimento ao cliente. Dada, porém, a natureza da matéria em
questdo, entende-se que a implementacdo das medidas previstas na lei podera
encontrar dificultadores de ordem pratica; corre¢cdes e adaptacdes terdo de ser

feitas ao longo do tempo.”'*’

Isabel Gomes acha que, a exemplo de outras organizagdes que prestam servigos
diretamente ao clientes/consumidores, também as institui¢des financeiras devem se
adequar aos dispositivos, normas e legislagdo que determinam regras de atendimento ao
publico e garantia de seus direitos. No caso das empresas do mercado financeiro, cujas

relacdes com os cidaddos ocorrem por meio de oferecimento de servicos e ndo de

produtos tangiveis, os desafios impostos s@o de grande monta, ressalta a ouvidora.

“O exercicio da ética sempre € exigido com grande énfase e predomina
durante todo o tempo, considerando a sutileza caracteristica de uma relagdo de
consumo em que o objeto de compra na maioria das vezes resume-se a

contratos, palavras, valores e prestacdo de servigos. Nesse contexto, abre-se

139 GOMES, Isabel de Fatima Ferreira, op.cit.
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grande oportunidade aos bancos de ocuparem destaque na mesma propor¢do do

desafio.”'*

5.10. A Ouvidoria e o cliente

Diante da maxima que afirma que o cliente tem sempre razdo, Isabel Gomes
argumenta que o que se deve buscar, na relagdo com o cliente, é a formacdo de massa
critica suficiente para que os servigos de atendimento ao consumidor passem a ser
percebidos pelos cidaddaos como ferramentas para a melhoria da qualidade dos
processos, produtos ou servicos € nao como um instrumento de critica e animosidade.
Para ela, atrds de cada acdo de atendimento deve haver uma inten¢do de relacionamento.
Ou seja, mais que encaminhar demandas e tentar solu¢des de eventuais problemas, os
servicos de atendimento ao cliente e, ainda mais as ouvidorias, devem zelar pela
qualidade do trabalho prestado. Dessa forma, as relacdes entre as partes passam a ser
permeadas de confianga miitua, seriedade e boa-fé, condi¢do para se manter os lagos de
confianga que ligam o consumidor a empresa.

Isabel Gomes concorda que hd um continuo processo de amadurecimento do
consumidor em relacdo ao conhecimento de seus direitos, o que tem motivado o
aumento da consciéncia de sua importancia para a sobrevivéncia das organizagdes.
Acima da necessidade de contar com canais adequados para o registro das
manifestacdes, o fundamental — diz ela — € que a direcdo da empresa incorpore o valor
do atendimento e o faga circular entre todos os niveis hierdrquicos, o que tem sido feito
na Caixa: “o investimento na dissemina¢@o da cultura do bom atendimento”.

Para o fortalecimento desta visdo, o Cddigo de Defesa do Consumidor e a
postura socialmente responsdvel de instituicdoes como a Caixa exercem um papel

fundamental no processo, na medida em que assumem uma postura de apoio, suporte e

140 Ibid.
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assisténcia ao cidadao, estimulando o exercicio de seus direitos. Contribuem, também,
para a consolidagdo do conceito de consumo consciente, que ndo deixa de ser um

avanco nas relacdes entre as institui¢des e seus usudrios.

5.11. A Ouvidoria e a cultura organizacional

Instituir uma Ouvidoria ndo € tarefa simples. Muitas vezes esbarra-se na reacio
do préprio funcionalismo, que nio estd preparado para esta relacdo direta e transparente
com o publico externo e com o controle que este publico acaba exercendo. Essa
situacdo tende a provocar, em algumas situagdes, conflitos, desentendimentos e reacdes
pouco favordveis a atuacdo da Ouvidoria. Confira o relato de Leonardo Aratdjo a

respeito:

“Nos primeiros meses, as demandas sdo recebidas e acompanhadas até a
solucdo. Antigos aliados mostram-se incomodados em responder queixas de todo o
tipo, formuladas por clientes que nem sempre tém razdo. Reclamam de alguns
disparates e querem que a prépria Ouvidoria preste os esclarecimentos necessarios
e evite a perda de tempo dos seus valiosos profissionais (...).

“Depois de um ano, ja é possivel compreender melhor a empresa,
identificar os problemas recorrentes, onde e quando eles acontecem, quem
reclama, que canal utiliza, quem sdo os responsdveis e uma infinidade de outras
informacdes tteis e fundamentais para subsidiar a dire¢@o da instituicdo. E quando
essas informacdes se tornam de dominio publico dentro da empresa, ai os tltimos
fas incondicionais da Ouvidoria correm o risco de passar para o outro lado (...).

“Para alguns gestores, os dados revelam apenas a opinido de uma
minoria, um indice infimo diante do total de clientes da instituicdo. Outros
sugerem que a Ouvidoria estd mal informada e que quem reclama ndo sabe do
que estd falando. Ha aqueles que permanecem em um siléncio sepulcral e
obrigam a Ouvidoria a fazer infinitas reiteracGes para receber uma resposta as

demandas. Também ndo faltam os que recebem as queixas como ataques
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pessoais, como se alguém quisesse derrubd-los. E existe ainda a ‘tropa de
choque’, que procura eventuais falhas na Ouvidoria e centra fogo em

determinado detalhe da informac@o (...).

“Nos primeiros tempos, o tipo menos comum € o que acolhe as
informagdes da Ouvidoria como oportunidade de mudanca e aprendizado. Mais
raro ainda sdo aqueles que se aventuram a defender a Ouvidoria e se apresentam
abertos as criticas fundamentadas. Ouvidoria eficiente é aquela que incomoda
bastante, que produz movimento na empresa. Que desacomoda e obriga
empregados e dirigentes a meditar sobre os modos de agir e pensar que sio
hegemodnicos na organizagdo. A boa Ouvidoria precisa ser avalizada pelos
dirigentes e respeitada pelos gestores e pares. Mas o que a sustenta
verdadeiramente € a legitimidade que conquista ao defender os clientes e a ajuda

que oferece para que a institui¢do consiga superar suas limita(;c”)es.”141

Apesar disso, a Ouvidoria da Caixa, segundo Isabel Gomes, sempre

experimentou progressos desde a sua criagao.

“Observa-se muitas vezes na Caixa, como em outras institui¢des, uma
falta de cultura a respeito do instituto, seu papel na empresa e na sociedade, sua
importancia para a constru¢do da cidadania e sua contribui¢do para o
fortalecimento da democracia. Contra tal postura, a Ouvidoria ndo tem abdicado
de seu dever institucional de promover as iniciativas necessdrias para disseminar
os principios e valores que norteiam sua atuagdo. Esse processo se traduz na
realizacdo periddica de encontros entre gestores e empregados para a resolucio
de conflitos internos; nas palestras direcionadas a segmentos especificos da
empresa; nas reunides itinerantes realizadas com o corpo gerencial nas vérias
regides do pais; na divulgacdo sistemdtica de seus canais de comunicacio; na

publicacdo de artigos, matérias e noticias sobre o tema; e na producdo e

M1 ARAUJO, Leonardo, op.cit
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distribuicdo de relatdrios operacionais e institucionais que mostram resultados
qualitativos e quantitativos sobre o atendimento prestado ao cidadao pela Caixa,
além de andlises e recomendacdes tendentes a subsidiar decisdes da alta cipula.

“Por outro lado, como preconizam teses de Antropologia Empresarial,
o exemplo € a unica maneira de promover mudangas profundas na cultura de
qualquer instituicdo. A coeréncia dos dirigentes é que acaba sendo o modelo
adotado  pelos empregados. Respeito, transparéncia, honestidade,
responsabilidade e compromisso sdo conceitos que passam a orientar a a¢do das
equipes na medida em que estas percebam tais valores na atitude de seus
superiores hierdrquicos.

“Hoje, a Ouvidoria encontra-se numa posi¢ao consolidada, funcionando
com recursos humanos, materiais e tecnoldgicos adequados, além de ser
reconhecida como tal pela empresa. Mas ainda ha muito trabalho a ser feito em
termos de divulgacdo e disseminac@o do instituto, interna e externamente, para
se alcancar maior visibilidade e a tdo pretendida universalizacdo dos

servigos.”142

As parcerias no interior da empresa sdo necessdrias e inevitiveis, considerando a
urgéncia de solucdes que se impde em determinadas circunstancias. Como representante
do cidad@o dentro da empresa, a ouvidoria, ndo raro, busca a colaboracio das dreas para
a busca da satisfacdo do cliente, seja este interno ou externo. Na Caixa, segundo a
ouvidora, ja se podem contabilizar alguns resultados promissores com base nesse
trabalho conjunto. “Prova disso € que muitos clientes e empregados t€ém manifestado

satisfacdo com a melhoria na qualidade das respostas, rapidez na solucdo de problemas

e compromisso em corrigir disfungdes”.

2 GOMES, Isabel de Fitima Ferreira, op.cit.
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O ideal para qualquer instituicdo é que todo empregado aja e pense como um
ouvidor. Isso seria o “estado da arte”, resume Isabel Gomes, que argumenta que ainda
coexistem paralelamente grupos que compreendem e aceitam o papel da Ouvidoria
(critico, polémico, de pressdo) com outros que ainda estranham que dentro da empresa
alguém possa estar “do outro lado”, atuando na defesa dos direitos dos cidadaos,
questionando normativos ou a prépria politica que determinada 4drea adote. E ¢
justamente esta posicao atenta e engajada que legitima a atuac@o da ouvidoria diante dos
diversos publicos e da sociedade. Naturalmente, para se atingir aquele objetivo de
transformar cada individuo em ouvidor, hd que se perseverar no trabalho de levar os
conceitos do instituto a todos os niveis da organizacido, num processo de disseminacao
lento, mas insistente e progressivo.

Em artigo divulgado aos empregados pela Ouvidoria em agosto de 2004, Isabel

Gomes e Leonardo Araujo trabalham este tema:

“No papel de representante do cidaddo, a Ouvidoria ajuda a Caixa a
cumprir sua responsabilidade social, compreendida como o compromisso de
oferecer apenas produtos e servicos que ndo prejudiquem o planeta, a sociedade
e o ser humano. Se muitas vezes a palavra da Ouvidoria parece colidir com
interesses negociais ou de segmentos internos, seguramente sua intengao ¢ a de
provocar debates que aproximem a Caixa das expectativas dos milhdes de
cidaddos que se relacionam com a empresa.

“Para tornar realidade essa meta, € preciso escutar com atengio a voz
que emana de todos cantos. E isso é uma tarefa que torna cada empregado um
Ouvidor, alguém que efetivamente ouve o outro, promovendo o oferecimento de

. i 0143
uma resposta adequada, respeitosa e objetiva.”

143 GOMES, Isabel de Fatima Ferreira/Leonardo Aradjo. Artigo: “Somos todos Ouvidores”, divulgado
pela Ouvidoria da Caixa em agosto de 2004.
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5.12. A Ouvidoria, o marketing e a imagem empresarial

Alguns criticos dizem que as empresas usam as ouvidorias para fazer marketing,
a exemplo do que muitos fazem em projetos de responsabilidade social. A ouvidora
Isabel Gomes diz que tem absoluta conviccdo de que essa situacdo ndo ocorre na Caixa,
onde, segundo ela, o processo de instalacdo da Ouvidoria se deu de forma progressiva e
ndo atendeu a fatos, episddios ou circunstancias fortuitas. A criagdo da unidade foi
conseqiiéncia natural de um trabalho de atendimento ao puiblico que ji vinha ocorrendo,

com outra nomenclatura e sob responsabilidade de outras dreas da empresa.

“O que se fez foi apenas organizar o processo de recebimento de
ocorréncias, que passaram a ser tratadas de forma sistémica, desde o primeiro
contato do cidaddo com a empresa até o oferecimento da resposta pela drea
competente.

A denomina¢do Ouvidoria veio atender a uma tendéncia geral ditada
pela prépria sociedade, além de constituir uma maneira de uniformizar e
padronizar a identidade do instituto diante dos cidaddos. Mesmo ndo sendo este
0 caso na empresa, entende-se que, contra os possiveis usos indevidos da
Ouvidoria, € natural que sejam tomados todos os cuidados, incluindo o esfor¢o
constante pela disseminac@o do papel, o preparo melhor dos ouvidores, com sua
atuacdo cada vez mais profissional e, principalmente, com a maior e melhor

utilizacio do ombudsman ou do ouvidor pela sociedade.”'**

O gerente de Relacdes Institucionais da Ouvidoria da Caixa, Leonardo Aratjo,
diz que ao contrario das dreas de comunicacio e marketing, que afirmam as conquistas e

os pontos fortes da instituicdo, inspiradas nos principios da positividade, o instituto opta

14 GOMES, Isabel de Fatima Ferreira, op.cit.
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pela negatividade: sistematicamente sdo apontadas as deficiéncias, o que falta fazer, o

que deve melhorar.

“Metodologicamente, a Ouvidoria da Caixa trabalha com os
fundamentos da Teoria Critica. Esse tipo de enquadramento causa estranheza
para as institui¢des que se habituaram a ter reserva em relacdio aos que ‘pensam
diferente’. Uma das maiores vantagens desse tipo de orientacdo é que leva a
empresa a um continuo processo de movimento e mudancga. Serve como antidoto

a estagnacao.

“Outra grande vantagem € que o exercicio da critica amadurece as
pessoas e as relacdes, promove a gestdo participativa e impde a transparéncia
como modelo de relacionamento. Quando um sujeito elabora uma critica sobre
si mesmo, reconhecendo seus erros e defeitos, neutraliza eventuais ataques de
terceiros e ganha credibilidade até com os préprios opositores. Isso acontece
com qualquer pessoa, em todo tipo de conflito: na familia, com os amigos, no

trabalho...

Da mesma forma, quando uma institui¢do adquire a capacidade de
identificar, nomear e lidar abertamente com suas deficiéncias e falhas,
assumindo publicamente esta condicdo tipica das construcdes humanas,
desqualifica ou restringe drasticamente a forca da critica produzida pelos
concorrentes ou adversdarios. Além disso, demonstra a sociedade humildade,
grandeza e transparéncia, antidoto & empdfia e a arrogincia, comportamentos

que j levaram grandes institui¢des a extingdo.”"*

A Ouvidoria da Caixa, segundo seus coordenadores, ndo adota o comportamento
tipico daqueles que mostram o que é bom e escondem o que € ruim. Segundo eles, na

maioria das vezes, independente do discurso que a empresa produza, a realidade vird a

45 ARAUJO, Leonardo, op.cit.
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tona. E eles estdo corretos: a médio ou longo prazo, a verdade do cidaddo (ou do cliente)
se impde, independente das cortinas, dos encobrimentos, que eventualmente algum

gestor queira interpor diante de algum problema ou dificuldade.

“Quanto mais a institui¢do for impermedvel as vozes que apontam as
falhas e os problemas em produtos e servicos, maior o risco de ela ter que
prestar contas publicamente. Quem nio se antecipa, perde a credibilidade. E
enorme o risco de uma pequena cronica ser transformada em grande épico diante
da imprensa, dos orgdos fiscalizadores, das organizagdes sindicais ou das

associacdes de consumidores. E af a imagem institucional serd arranhada e os

prejuizos econdmicos serdo contabilizados.”"*®

5.13. Relacionamentos e resultados

O relacionamento institucional da Ouvidoria da Caixa com o Banco Central se
fortaleceu bastante durante o ano de 2004 e periodo subseqiientes e continua, segundo a
ouvidora Isabel Gomes, sendo prioritirio. Reunides sdo realizadas entre os
representantes da Ouvidoria e diretores da autarquia com o objetivo de buscar solucgdes
para as reclamacgdes dos cidaddos que recorreram ao 6rgdo fiscalizador. Além disso,
palestras proferidas por analistas das Secretarias de Relacionamento Institucional do BC
em agéncias sediadas em estados com grande quantidade de reclamacdes contribuem
para a evolugdo positiva no desempenho dessas unidades, além da melhoria da imagem

da Caixa no 6rgao fiscalizador e na sociedade.

O resultado dessa parceria ja faz parte da histéria da Ouvidoria: durante os anos
de 2004 e 2005 a Caixa ndo figurou no ranking das institui¢des financeiras mais

reclamadas pelos clientes no Banco Central. Resultado que ndo foi alcancado por

146 Ibid.
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qualquer outro banco com mais de um milhdo de clientes.'*’ Em abril de 2006, o Banco
Central produziu um relatério sobre o atendimento da Caixa: dos cinco pontos fortes
apresentados pela autarquia, trés sao relacionados as a¢des da Ouvidoria.

Importantes avangos também foram conquistados durante os ultimos anos no
relacionamento da Caixa com a Fundacdo de Protecio e Defesa do Consumidor —
Procon/SP. Desde a definicdo da politica de relacionamento com o mencionado 6rgao,
no final de 2004, a Ouvidoria deu inicio a um acompanhamento da quantidade de
ocorréncias registradas, sabendo, inclusive, quais s@o os principais motivos de queixa
dos clientes.

A Caixa, que chegou a ocupar, em 2003, a posicdo de institui¢do financeira mais
reclamada no Procon de Sdo Paulo, o maior do pais, com 203 registros, passou para a
11* posicdo em 2004, com 129 (numa lista que compreendeu 21 institui¢des).
Considerando-se todos os fornecedores que tiveram queixas no Procon, ficou com a 18
posicdo em 2004 (lista com 33 institui¢des), ao passo que, no ano anterior, ocupou a 3*
colocagdo na classificacdo geral. Segundo Isabel Gomes, essa melhora foi fruto de uma
acdo conjunta entre a Ouvidoria, a drea de Rede e também a superintendéncia regional
de Sao Paulo, que conta com uma empregada que acompanha as demandas do Procon
daquele estado.'**

Vale também conferir o historico da Caixa Econdmica Federal, de 2001 a 2005,
no Cadastro de Reclamacdes Fundamentadas'*’, elaborado pelo Procon/SP, que é

vinculado a Secretaria da Justica e Defesa da Cidadania do Estado de Sdo Paulo.

70 ranking é divulgado no portal do Banco Central (http//:www.bacen.gov.br), compreendendo as
seguintes institui¢des financeiras: Banco Nossa Caixa S.A., Caixa Econdmica Federal, ABN ANRO,
Banrisul, Banco do Brasil, Bradesco, HSBC, Itad, Santander Banespa e Unibanco.

148 GOMES, Isabel de Fatima Ferreira, op.cit.

' Disponivel em http//:-www.procon.sp.gov.br. Acessos em dezembro de 2005 e julho de 2006.
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Cadastro de Reclamac¢6es Fundamentadas — Procon-SP

CEF | Reclamacdes atendidas | Reclamagdes ndo atendidas | Total
2001 8 (0,9%) 85 (91%) 93
2002 44 (18%) 197 (82%) 241
2003 46 (23%) 157 (77%) 203
2004 74 (58%) 55 (42%) 129
2005 93 (68%) 44 (32%) 137

Fonte: Fundagdo Procon-SP

Percebe-se no quadro anterior que a Caixa obteve resultado positivo no seu
prop6sito de melhor atender as reclamacdes dos clientes encaminhadas ao Procon/SP.
Em 2001, por exemplo, antes de ser criada a Ouvidoria, 91% das reclamacdes ndo eram
atendidas. Em 2005, este ndmero caiu para 32%. Em 2001, apenas 0,9% das
reclamacdes tiveram resposta da empresa; em 2005, este nlimero subiu para 68%.

No que se refere ao ranking de 2005, produzido pelo Procon/SP'™, a situagdo da
Caixa sofreu revés. O banco voltou a ocupar posicdo destacada entre as instituicdes
financeiras mais reclamadas, ocupando a 2% posi¢ao, com 137 registros (em 2004, como
informamos, havia ficado em 11° lugar). Também houve uma piora na lista geral de
fornecedores de servigos (que engloba diversos setores): da 18" posicdo entre as mais
reclamadas em 2004, subiu para o 11° lugar.

Nada que obscureca os avangos da Caixa nesse relacionamento. Em 2004, por
exemplo, foi instalado o Procon Fone, linha direta da Caixa, especialmente criada para
tratar de questdes relativas a cartdes de crédito. Também foi criada, em maio de 2005,
uma linha 0800 exclusiva para o atendimento aos funciondrios do d6rgdo, o Servigo
CAIXA de Atendimento ao PROCON (projeto-piloto em funcionamento nos Procon de

Sédo Paulo e Belo Horizonte).

A Ouvidoria da Caixa, por outro lado, também contribui para o fortalecimento

do Sistema de Ouvidorias Publicas, coordenado pela Ouvidoria Geral da Unido. Nesse

139 Dados fornecidos pela Assessoria de Imprensa do Procon-SP em julho de 2006.
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sentido, tem participado de féruns e encontros regionais e nacionais, incentivando,
assim, a criacdo de ouvidorias em todos os 6rgdos e empresas do setor publico. Este
trabalho € importante para que se alcance a meta da universalizacdo dos servicos de

ouvidoria — instituto relevante na democracia contemporanea.

O relacionamento institucional da Ouvidoria da Caixa com as prefeituras
municipais, por sua vez, tem-se mostrado, segundo Isabel Gomes, igualmente
importante para a disseminacdo do instituto da Ouvidoria e, em particular, dos canais
disponibilizados pela empresa ao cidaddo. Divulgando seus canais de comunicagdo, por
intermédio das prefeituras, a Caixa atinge o segmento da populacdo ndo bancarizada,
mas que guarda certo vinculo com a instituicdo pelo fato de ser beneficidria de

programas ou servicos como Bolsa-Familia, FGTS, PIS, seguro-desemprego etc.

A parceria interna, como ji vimos, também ¢ fundamental. Segundo Leonardo
Aratjo, a Ouvidoria percebeu que alguns assuntos ndo eram resolvidos porque a solucdo
dependia de varias dreas, cada uma com um pedagco do quebra-cabeca. Era necessdrio
reunir duas, trés ou mais unidades. Para essas situacdes, a Ouvidoria criou um espaco
denominado “Férum de Solucdes”, no qual gestores das dreas responsdveis sdo
chamados a se reunir para resolver algum problema delicado ou que se arraste por longo

tempo.

“Numa das situacdes — um empreendimento-problema envolvendo a
faléncia do construtor e a ndo conclusdo da obra — 300 familias aguardavam por
tr€s anos uma solucdo. Com a interferéncia da Ouvidoria, foi firmado um acordo
entre os mutudrios e os gestores de todas as dreas envolvidas, estabelecendo-se
um prazo para a solucdo do impasse. Por se tratar de um valor relativamente

alto, que necessitava a autorizacdo do Conselho Diretor da empresa, em pouco
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mais de nove meses os mutudrios tiveram sua situacdo resolvida. Ha casos

similares em que os processos judiciais se arrastam por décadas.”""'

Com certa freqiiéncia, as empresas tentam calcular quanto cada drea custa ou
qual o lucro que gera para a institui¢do. Segundo o gerente de Relagdes Institucionais da
Ouvidoria, ndo sdao poucas as vezes em que a Ouvidoria é colocada em xeque. Para
Leonardo Aragjo, € dificil calcular a quantidade de clientes resgatados depois de uma
boa resposta ou quanto sairia uma consultoria para identificar problemas e sugerir
solucdes. E quase impossivel calcular o valor de informacdes que evitam prejuizos, que
ajudam a aprimorar produtos ou corrigir servicos. “Num mundo regido por dinheiro e
velocidade, ndo sdo poucos os que questionam a utilidade de uma Ouvidoria. Talvez
fosse interessante perguntar a alguém que um dia escutou e hoje estd surdo, qual a
dimensdo deste vazio”, argumenta. “H& certas coisas que ndo se compram € que
ninguém vende. Precisam ser conquistadas. O resultado de um atendimento serd sempre

a expressdo de um sentimento.”, complementa.

51 ARAUJO, Leonardo, op.cit.
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CONSIDERACOES FINAIS

Encerramos esse trabalho de maneira otimista. Percebemos que no Brasil, tao
massacrado por praticas politicas abjetas envolvendo todos os Poderes do Estado, ha
um ambiente em que se fortalecem institutos como o da ouvidoria, que — mesmo nao
se constituindo uma panacéia — se distingue como importante canal de comunicag¢do
entre as instituicdes e os cidaddos, facilitando a circulacdo de informagdes,
aumentando a conscientizacdo da populacdo em relacdo aos seus direitos e
permitindo a ampliacdo de mecanismos de controle social.

O movimento que o consumidor vem fazendo — muitas vezes utilizando a
interlocu¢do com ouvidores e ombudsman — também demonstra que certa tradicao
estd sendo rompida. Historicamente, como destaca Sylvia Helena Constant Vergara
no livro “Impacto dos direitos dos consumidores nas praticas empresariais” >, a
sociedade brasileira é identificivel como avessa ao conflito.!> E reclamar, cobrar
direitos, buscar ser ressarcido e ouvido com respeito e aten¢do ¢ enfrentar um
conflito. Pois ao se queixar, aos buscar os canais de ouvidoria, sejam publicos ou
privados, o cidaddao empreende um movimento que tem obrigado as organizacdes a
reverem conceitos e praticas. E isto é, sem divida, muito bom.

Esse “novo tempo” esteve presente em todo o contato com os representantes
da Ouvidoria da Caixa Econdmica Federal. A disponibilidade dos profissionais em
liberar dados para a elaboracdo desse trabalho tem a ver com a crenca de que eles
estao envolvidos num projeto especial, num momento particular da vida da empresa.

H4 compromisso, hd paixdo com o que € feito. Os canais de ouvidoria, para eles, tém

todos os ingredientes presentes nos pardgrafos anteriores: respeito ao cidadao

132 VERGARA, Sylvia Helena Constant. Impacto dos Direitos dos Consumidores nas praticas
empresariais. Rio de Janeiro: Editora FGV, 2003, p 47.

133 Segundo Roberto DaMatta, “tudo indica que, no Brasil, concebemos os conflitos como pressagios do
fim do mundo” (DAMATTA, Roberto. Carnavais, malandros e herdis. 4* ed. Rio de Janeiro: Zahar,
1993).
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beneficidrio de servigcos publicos; respeito ao consumidor contratante de servigos
bancdrios.

E o fortalecimento da ouvidoria ndo tem sido tarefa facil na Caixa Econdmica
Federal, a exemplo do que ocorre em outras instituicdes. Como afirmou a ouvidora
Isabel Gomes, observa-se, muitas vezes, uma falta de cultura a respeito do instituto,
seu papel na empresa e na sociedade, sua importancia para a constru¢do da cidadania
e sua contribuicdo para o fortalecimento da democracia. Mas, segundo ela, a
Ouvidoria da Caixa encontra-se numa posicdo consolidada, funcionando com
recursos humanos, materiais e tecnoldgicos adequados, além de ser reconhecida
como tal pela empresa.

Ainda que o modelo em que se insere a Ouvidoria da Caixa possa receber
criticas de especialistas: criacdo de cima para baixo, mediante norma editada pela
autoridade fiscalizada; nomeacdo do titular por livre escolha da autoridade
fiscalizada; auséncia de mandato certo e estabilidade para o titular da ouvidoria; e
atuacdo predominantemente voltada para a busca da eficicia e modernizacio
administrativa — caracteristicas que limitam as possibilidades de adequagdo de
grande parte das ouvidorias publicas brasileiras ao instituto do ombudsman
tradicional —, € inegdvel o relevante trabalho executado pelo instituto comandado
pela ouvidora Isabel Gomes, que tem materializado, sob a inspiracdo do modelo
sueco, objetivos ressaltados por Jodo Elias de Oliveira e presentes no capitulo 2 desta
dissertacdo: (1) inserir, na forma de reclamagdes, sugestdes e solicitacdes, os anseios
dos cidaddos no seio da administragdo, de modo informal, desburocratizado e 4gil;
(2) pressionar com o objetivo de sanear a administracdo publica por meio da

fiscalizacdo popular; e (3) oferecer aos cidaddos um meio institucional complementar
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de protecdo de seus direitos e legitimos interesses, individuais e coletivos, de forma

mais célere, menos onerosa e mais eficaz do que os meios de defesa tradicionais.
Finalizando, avaliamos que esta dissertacdo — trabalho final do Mestrado

Profissionalizante em Bens Culturais e Projetos Sociais oferecido pelo CPDOC/FGV

— seja uma contribui¢io a mais ao conhecimento do mundo das ouvidorias no Brasil.
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