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RESUMO

O Estado contemporaneo vem caracterizando-se como uma estrutura que tem possibilitado uma
maior participacdo social nas decisdes € no controle publico; nesse contexto, partindo da
indissocidvel relagdo entre o controle social e a democracia, o presente artigo teve como
objetivo geral analisar qual a relevancia da participacdo e do controle social via Ouvidoria Geral
do Estado da Paraiba — PB, como um espaco institucional que deve viabilizar o fortalecimento
da democracia, com base nos dados dos Relatérios Gerenciais dos anos de 2014 2 2017. Assim,
o estudo trouxe como objetivos especificos: apresentar reflexdes acerca da efetivagdo de uma
democracia participativa, e suas implicacdes na consolidacdo do Estado democrético de direito;
expor a importancia do controle social como forma de empoderamento da sociedade na
construcdo de uma gestao publica democratica; mapear quais unidades do Governo do Estado
obtiveram o maior nimero de demandas nos anos de 2014 a 2017 e os seus indices de
resolutividade através dos dados da Ouvidoria Geral do Estado da Paraiba — OGE; e sugerir
melhorias para a Ouvidoria Publica do Estado da Paraiba. Consequentemente, a medida em que
as demandas foram sendo solicitadas em todos os 6rgaos do Governo do Estado da Paraiba, as
taxas de resolutividade, por conseguinte, foram aumentando, evidenciando-se como resultado
da pesquisa que a pressao/participagdo social se mostrou como um elemento essencial para a
consecucao dos direitos e consequentemente para o progresso democratico do Estado. Conclui-
se, portanto, que a Ouvidoria Publica do Estado da Paraiba possui papel fundamental para a
melhoria do controle social e da democracia, propiciando melhorias para a gestao publica e para
o empoderamento do povo em questdes relacionadas a melhoria dos servigos publicos.

Palavras-chave: Ouvidoria Pablica. Controle Social. Participacdo Social.



ABSTRACT

The contemporary state has been characterized as a structure that has made possible a greater
social participation in the decisions and public control; in this connection, starting from the
inseparable relationship between social control and democracy, this paper has as its general
objective to analyze the relevance of participation and social control through the General
Ombudsman’s Office of Paraiba — PB State, as an institutional space that should enable the
strengthening of democracy, based on data from the Management Reports from 2014 to 2017.
Thus, this study had as specific objectives: presenting thoughts about the effectiveness of a
participatory democracy, and its implications for the consolidation of the democratic Rule of
law; exposing the importance of social control as a way of empowering society in the
construction of democratic public management; mapping which branches of the State
Government obtained the highest number of demands in the years 2014 to 2017 and their
resolution indexes through the data from the General Ombudsman’s Office of Paraiba State -
OGE; and suggesting improvements for the Public Ombudsman’s Office of the Paraiba State.
Consequently, as the demands were requested in all the bodies of the State Government of
Paraiba, the resolutivity rates, therefore, increased, evidencing as a result of the research that
the pressure/ social participation was shown as an essential element for the achievement of
rights and consequently for the democratic progress of the State. It is therefore concluded that
the Public Ombudsman's Office of Paraiba State plays a fundamental role for the improvement
of social control and democracy, providing improvements for public management and for the
empowerment of people in matters related to the improvement of public services.

Keywords: Public Ombudsman. Social Control. Social Participation.
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Ao longo da histéria diversas formas de governo foram instituidas no Brasil, desde a
Monarquia com a promulgacio da Constitui¢do de 1824, a qual seria a primeira Constitui¢io
do pais, e que, ndo obstante, revelaria o carater centralizador caracteristico de todo o periodo
monarquico (PAIVA, 2001, p.19), até se estabelecer como a atual Republica Federativa do
Brasil, quando o Estado brasileiro passou a priorizar os direitos fundamentais baseando-se na
ética, divisao e equilibrio entre os poderes.

Com a institucionalizacdo da Constituicdo Federal de 1988, também chamada de
“Constituicdo Cidada”, por decorrer da mais ampla participagdo social que a experiéncia
politica ja experimentou, representando um marco aos direitos dos cidadaos por meio da
garantia dos direitos civis e dos direitos do Estado, uma busca por uma melhor gestdo e
organizacao dos recursos publicos, bem como uma abertura do Estado a participa¢do do povo
em sua gestdo e controle se torna uma realidade. Assim, a ideia do Estado democratico de direito
¢ trazida a tona, e o foco do Estado passa a ser o cidaddo, o interesse da coletividade, a
transparéncia e a participagao popular.

Conforme afirma Marques et.al (2015), mediante a institucionalizacdo de uma
constituicdo fundamentada em principios republicanos e democraticos, a partir da década de
1990 a sociedade brasileira passou a assistir a um alargamento das esferas participativas e de
controle social, surgindo um maior aprofundamento acerca da promog¢do de uma cultura de
direitos.

Dessa forma, tornou-se possivel a participacdo popular por meio de uma agdo coletiva
na gestdo e no controle do Estado brasileiro com a sociedade passando a atuar na fiscalizacao,
no monitoramento e no controle das acdes da Administracao Publica através do controle social,
que unido ao controle institucional, passaram a monitorar o escorreito cumprimento dos
objetivos previamente estabelecidos pelo governo.

Partindo de tais consideracdes, na visdo de Amaral (2008) o controle em uma perspectiva
mais abrangente encontra-se vinculado a ideia de democracia e de transparéncia no exercicio
do poder, a fim de que seja promovida a preveng¢ao do arbitrio estatal. Nesse contexto, o controle
social surge como uma forma de impelir o poder do Estado em uma sociedade que se intitula
como democrética, orientando as suas a¢des a fim de que sejam cumpridas de maneira efetiva,

conforme assegura o texto constitucional.

! Outorgada pelo Imperador D. Pedro I, em 25.03.1824, chamada de Constitui¢do Politica do Império do Brasil.
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Com isso, fala-se, por conseguinte, da necessidade da formacdo de uma sociedade civil
consciente do seu papel em um Estado Democritico?, onde Habermas (1997, apud, Marques

et.al., 2015, p.93) assegura:

O estabelecimento de instituicdes, de espacos publicos, onde os individuos buscam
capacitar-se e se educar para deliberar sobre questdes de interesse coletivo e
apresentam suas demandas e reivindicagdes, onde existe a possibilidade de
contestacdo puiblica e ampliagcdo da participacdo, fortalece o mundo da vida e recupera
Iugares que lhe foram usurpados pelo sistema.

Deste modo, é com base nesse aspecto, que Hachem (2011, apud Bitencourt e Pase, 2015)
retrata a relagdo entre o distanciamento do sentimento de pertenga a coisa publica, do cendrio
publico como o espaco para demandas publicas e a formagao de um espaco ptiblico egocéntrico,
voltado para os beneficios pessoais em que preponderam os interesses individuais sobre os
interesses publicos.

Assim, com base nestas consideragdes, constata-se que a sociedade civil passou a ser
reconhecida como atriz importante na superacao do Estado voltado para praticas clientelistas,
emergindo no cendrio contemporaneo novas formas de manifestacdo popular e de controle
social, como as Ouvidorias Puablicas, as quais possuem a competéncia de receber e analisar as
reclamacdes e sugestoes da sociedade, contribuindo significativamente para o aperfeicoamento
dos procedimentos democraticos.

Neste contexto, a Ouvidoria representa um canal de atendimento ao cidaddo, uma espécie
de convite para que a sociedade participe da vida administrativa das entidades publicas, tecendo
criticas ou elogios, através dos quais a Administracdo Publica pode construir um sistema de
feedback para aprimorar o rumo de suas acdes (SANTA CRUZ, 2016. p.13)

Nessa vertente, torna-se oportuno destacar que, a medida em que os moldes da
democracia contemporanea admitem a ampliacdo da participac¢ao do cidaddo no espaco publico,
o conhecimento pelo ptblico das razdes por tras das decisdes do governo pode aumentar o apoio
e reduzir os desentendimentos, a desconfianca e a insatisfacdo popular (COMPARATO, 2016,
p.48).

Assim, diante da ansia de se compreender qual a relevancia da participacdo e do controle
social na contemporaneidade, surge a necessidade de estudos que demonstrem quais as
implicacdes de modelos institucionais de participacdo cidada como as Ouvidorias Publicas na

garantia de uma gestdo transparente e democratica.

2 BITENCOURT,C.M.; PASE, E.S.; A necessdria relagdo entre democracia e controle social: discutindo os
possiveis reflexos de uma democracia “ndo amadurecida” na efetivagdo do controle social na Administracido
Pdblica. p.295.
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Dessa forma, estabelece-se como objetivo geral do estudo: analisar qual a relevincia da
participacdo e do controle social via Ouvidoria Geral do Estado da Paraiba — PB, como um
espaco institucional que deve viabilizar o fortalecimento da democracia, com base nos dados
dos Relatorios Gerenciais da Ouvidoria Geral do Estado, dos anos de 2014 a 2017.

Nesta perspectiva, como objetivos especificos o estudo delimita-se em: apresentar
reflexdes acerca da efetivacio de uma democracia participativa, € suas implicagdes na
consolida¢dao do Estado Democratico de Direito; expor a importancia do controle social como
forma de empoderamento da sociedade na constru¢do de uma gestdo publica democrética;
mapear quais unidades do Governo obtiveram o maior nimero de demandas nos anos de 2014
a 2017 e o seus indices de resolutividade pelos dados da Ouvidoria Geral do Estado da Paraiba;
e sugerir melhorias a Ouvidoria Geral do Estado.

Para fins metodoldgicos, este estudo classifica-se como sendo de natureza descritiva e
exploratdria, fundamentado em andlise documental e bibliografica. Como técnica de coleta de
dados, foram utilizados como referéncia os Relatorios Gerenciais da Ouvidoria Geral do Estado
da Paraiba atinentes aos anos de 2014 a2 2017. Sua abordagem € qualitativa, e para fins de anélise
dos dados, tomou-se como base o método estatistico descritivo, a fim de se promover uma
melhor compreensdo acerca do tema proposto.

Dessa maneira, o presente estudo justifica-se na necessidade de se compreender qual a
relevancia do controle social e da participacdo do cidadao no espago publico, via Ouvidoria
Geral do Estado da Paraiba, como um mecanismo de asseguramento de condi¢des para
fortalecimento da democracia.

Com isso, os autores de basilar contribui¢do para esta andlise foram: Camila De Mério
(2011); Londero (2012); Gohn (2011); Minguelli (2005); Perez (2004); Monteiro (2016) e
Nascimento (2010).

Dessa forma, a problematica norteadora deste estudo encontra-se pautada em: O
controle social e a participagdo analisados por meio dos relatérios da Ouvidoria Geral do Estado
da Paraiba, tem demonstrado o fortalecimento da democracia no Estado, no periodo de 2014 a
20177

Portanto, o presente artigo encontra-se dividido em: Introdug¢do, Fundamentacdo
Tedrica, Procedimentos Metodologicos, Andlise de resultados e discussdo, Consideracdes

Finais e Sugestdes e Referéncias.
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2 A NOVA GESTAO PUBLICA: O COMPROMISSO COM O “PUBLICO”

Com os movimentos de reforma do Estado, provenientes principalmente da percepcao
dos governos quanto as limitagdes do modelo burocrético, deu-se inicio a implementacdo de
novas formas de gestdo (FERLIE et al., 1996; ABRUCIO, 1997 apud MEDEIROS; PEREIRA,
2003, p.63). Assim, no final do século XX, as reformas tendentes a implantar um modelo de
administracao gerencial, focado na medicdo do desempenho, na obtenc¢ao efetiva de resultados
e na satisfacao das necessidades dos cidadaos, ficaram conhecidas como a Nova Administragao
Publica (NAP) (BARROS, 2017, p.86).

Nesse contexto, a nova gestdo publica na visdo de Nascimento (2010) urge com a
finalidade de se equacionar a crise do Estado, representando um movimento de transformacgao
do mesmo e da prépria administracio publica no Brasil. Com isso, dentre as caracteristicas
intrinsecas a nova gestao publica, pode-se destacar: a busca pela competéncia institucional, com
énfase na regulacio e na protecdo social; o direcionamento da administracdo para o cidadao-
usudrio; a transparéncia e acesso as informacdes publicas e arranjos institucionais que visam a
representacao dos interesses coletivos e ao controle social (NASCIMENTO, 2010, p.3).

Assim, com o surgimento desse novo modelo de gestdo, a sociedade civil passa a ser
reconhecida como atriz importante no espaco publico, sendo trazida entdo a tona, a relevincia
da participagdo social. A gestdo que agora estaria voltada para o cidaddo, pressupunha que, se
o cidaddo pudesse de alguma maneira influenciar na formulacdo das acdes do governo, poder-
se-ia pensar também em sua atuacdo como elemento avaliador e fiscalizador da aplicacdo dos
recursos publicos (MEDEIROS; PEREIRA, 2003, p.63).

Deste modo, mediante os aspectos mencionados inerentes a esse novo modelo de gestao,
se € despontada a ideia de um discurso democritico e de ideais de descentralizacio,
participacdo, cidadania e sociedade civil, com a atuacdo do cidadao passando a ser vista como
aspecto relevante dentro do espago publico. Em consonincia a isso, o fortalecimento do
controle social possibilitou a fiscalizacdo de uma escorreita alocagdo dos recursos publicos
pelos administradores publicos, ficando entdo evidente a importante relacdo entre a
accountability’ e o controle social, uma vez que conforme Medeiros e Pereira (2003) sem o

controle social, a responsabilizacido dos gestores tende a ficar comprometida.

A prética do exercicio permanente da accountability e do controle social pode elevar
a confianga mutua entre Estado e sociedade, gerando beneficios para toda a sociedade.

3 Buscando uma sintese, accountability encerra a responsabilidade, a obrigacio e a responsabilizagdo de quem
ocupa um cargo em prestar contas segundo os parametros da lei (PINHO & SACRAMENTO, 2008, p. 2 apud
ROCHA, 2011, p. 85).
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Contudo, essa prdtica requer cidaddos conscientes e organizados, buscando por
melhores condi¢des de vida de toda coletividade, sendo esta a prioridade maior

(SANTA CRUZ, 2016, p. 24).

Na visdo de Reichard (2002, apud Fernandéz, 2010) os cidaddos tornam-se cada vez
mais o ponto de referéncia na gestdo publica; e a repercussao préatica disso € a abertura cada vez
maior para a articulacao entre o Estado e a sociedade por meio de novos arranjos institucionais,
isto €, através de espagos que garantam uma permanente participacio social na gestdo de seus
interesses.

Sendo assim, vale salientar que a natureza da gestdo publica baseia-se no compromisso
com o publico, isto é, com a conservagdo e o aperfeicoamento dos interesses da coletividade.
Deste modo, na perspectiva de Toro (2005) a concep¢do comunicativa do publico, o que se
conhece como transparéncia publica, é considerada fundamental para criar governabilidade,

legitimar o Estado e as atuacdes das instituicdes publicas.

O publico vem do povo. Desde o comeco, a palavra se relaciona com a inclusdo. O
publico € o contrdrio de secreto. Originalmente, corresponde ao que chega a ser de
conhecimento do povo. ... A crescente importancia do publico se manifesta no critério
de que (sic) para um campo amplo de a¢des e para um conjunto cada vez mais amplo
de atores s6 é aceitdvel aquilo que pode ser validado por uma via de comunicagéo
aberta a todos os que tém interesses ou sdo afetados por ela (PIAGET, 1969 apud
TORO, 2005, p.31).

Portanto, transformacdes vem sendo percebidas e vivenciadas na gestdo publica
contemporanea como resultado da valorizacdo e do reconhecimento da participacdo cidada por
meio dos mecanismos de controle que, ndo obstante, vem sendo aplicados no gerenciamento de
suas atividades. Deste modo, serdo abordados a seguir, os instrumentos de controle

institucionais da Administra¢ao Publica, alicerces as adequadas praticas de gestao.

3 A PERSPECTIVA DOS MECANISMOS DE CONTROLE DA GESTAO PUBLICA

De acordo com Santa Cruz (2016) diante das transformagdes ocorridas no mundo a
partir da década de 1980, resultantes da globalizacdo, bem como da dindmica tecnoldgica e a
publicitacdo implantadas na drea publica, percebe-se uma mudangca de comportamento da
Administracdo Publica evidente, na sua gestdo. Com isso, os mecanismos de controle da gestao
publica existentes nesse contexto passariam a ser exercidos de maneira adequada e eficaz,

possibilitando um comportamento ético efetivo e a pratica da justica social.
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No Brasil, o final da década de 1970 e toda a década de 1980 foram periodos marcados
pelo processo de redemocratizacdo do Estado, onde houve o aprofundamento do
debate sobre a democracia, expondo em questdo a forma de governo autoritdrio e
centralizador da Ditatura Militar (DEMO; 1991, apud RAMALHO, SILVA.; 2012,
p-3).

Diante destes aspectos, Ramalho e Silva (2012) apregoam que nesta época foram
desenvolvidas diversas agdes coletivas pelos mais diversos segmentos da sociedade -
estudantes, intelectuais e artistas - organizados em movimentos sociais, entdo considerados
relevantes para a composi¢ao da democracia brasileira. Abria-se espaco para a participacao
social dentro do espaco publico estabelecendo um cenério propicio para o processo constituinte
por meio dos sindicatos, entidades de classes, associagdes, etc., de modo em que fosse permitido
o exercicio da cidadania em um contexto eminentemente democratico.

Com a promulgacdo da Constituicdo Federal de 1988, segundo Schier (2003, apud
Minghelli, 2005) € consagrado o Estado democrético de direito, instituindo como seus
fundamentos a dignidade do ser humano, a soberania popular e a cidadania. Dentro desse
contexto, os conceitos de participagdo popular e de democracia passaram a contemplar a
necessidade de uma melhor gestdo dos recursos publicos, bem como um controle mais eficaz
da sociedade sobre a gestdo publica.

No Brasil, o primeiro passo para a valorizagdo da sociedade na gestdo dos negdcios
publicos foi dado com a aprovacdo em setembro de 1995, do “Plano Diretor da Reforma do
Estado” (MEDEIROS; PEREIRA, 2003, p.66) com o intento de que os cidaddos mantivessem
o controle sobre o desempenho da administra¢ao publica. Assim, ainda de acordo com Medeiros
e Pereira (2003) afim de que houvesse modernizacdo do aparelho do Estado, seria necesséria a
criacdo de mecanismos que tornassem possivel uma integracido da sociedade nos processos de
defini¢do, implementacao e avaliacdo da acao publica, conduzindo a uma prestacao de servigos

de qualidade, os quais se tornariam possiveis através de um controle social crescente.

Em termos politicos, o Plano previa a necessidade de que, cada vez mais, houvesse
participacdo e controle direto da administracio publica pelos cidaddos, principalmente
no nivel local, que seria uma nova forma de defender a coisa ptiblica. A administracdo
publica deveria ser, enfim, “permeavel a maior participagdo dos agentes privados e/ou
das organizacdes da sociedade civil” (BRASIL, 1995).

Nessa perspectiva, tem-se nesse momento a formacao de um espaco publico no qual o
cidaddo passa a ser concebido como um sujeito politico atuante, que anseia por uma maior
transparéncia na condugdo da gestdo publica. Com isso, em meio a este contexto de mudancas o

tema “controle” comeca a adquirir uma maior relevancia, visando adequar o aparelho do Estado
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as novas demandas que o desenvolvimento econdmico e social apresenta (SANTA CRUZ, 2016,
p.-18)

Deste modo, o controle na Gestdo Puablica urge com o objetivo de medir e avaliar o
desempenho de um determinado O6rgdo baseando-se na perspectiva de um continuo
aperfeicoamento da gestdo, atuando como um mecanismo fundamental nos &mbitos institucional
e social. Assim, € a partir da Constituicao Federal de 1988 que sdo presenciados o fortalecimento
e o surgimento dos mecanismos de controle, como o Ministério Pablico, os 6rgaos de controle
interno, as agéncias reguladoras, os Tribunais de Contas, as Ouvidorias, entre outros (PEREIRA,
2003, p. 13).

Nessa conjuntura, Meirelles (1990, apud Rodrigues et.al, 2015) afirma que
conceitualmente o controle da administracdo publica é a faculdade de vigilancia, orientacdo e
correcdo que um Poder, 6rgdo ou autoridade exerce sobre a conduta funcional de outro. No
entanto, Chiavenato (2003, apud Leite e Martins, 2011) define controle como a funcdo
administrativa que consiste em medir o desempenho afim de assegurar que os objetivos
organizacionais e os planos estabelecidos sejam realizados.

Partindo destas conceituacdes faz-se necessaria a compreensao de que o controle é uma
ferramenta que se encontra integrada ao ciclo administrativo, o qual, torna possivel o
acompanhamento das agdes da gestdo publica. Com isso, Mello (2010, apud Londero, 2012)
estabelece que a administracao publica se sujeita a multiplos controles no afa de impedir que se
desgarre de seus objetivos, que desatenda as balizas legais e ofenda interesses publicos ou mesmo
particulares.

Portanto, conforme Pereira (1998, apud Barros, 2017, p.85):

No contexto da gestao publica, existem trés mecanismos de controle: o Estado — como
sistema legal, o mercado — como sistema econdmico, e a sociedade civil — por meio
dos grupos sociais. Para o Estado, esses mecanismos impdem aos agentes publicos a
condicdo de privilegiar os interesses da coletividade em detrimento dos interesses
pessoais, conferindo a gestdo publica um cardter de legitimidade e transparéncia dos
seus atos.

Nesse contexto, o controle visa garantir, portanto, que atos ilicitos, erros e fraudes por
parte dos 6rgdos publicos sejam impelidos, sendo concebido como um instrumento fundamental
no auxilio para uma adequada conduta funcional dos agentes publicos. Além disso, o controle
deve ser concebido como um instrumento de defesa dos direitos dos administrados, uma vez que,
seja por exigéncia legal ou pelas pressdes sociais os agentes publicos devem impreterivelmente

prestar contas dos atos da administragdo.
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Contudo, e partindo de tais aspectos, o controle ndo deve ser visto apenas como um
instrumento de agao meramente fiscalizatéria, mas como um mecanismo de aperfeicoamento que
ird contribuir com o exercicio da gestao, conforme mencionado. Sendo assim, os mecanismos de
acompanhamento da gestdo foram criados como forma de asseguramento da transparéncia e da
eficiéncia dos atos administrativos.

Visando uma melhor compreensdo do tema, dentre os mecanismos de controle que
integram a Administracdo Publica deve-se citar os controles: internos - quando o agente
controlador integra a prépria Administragdo; externos — quando o controle se efetua através de
um Orgao ou institui¢ao exterior a Administracdo; e populares ou sociais — quando o controle é

exercido pela propria sociedade (o qual serd abordado mais adiante).

3.1 CONTROLE INTERNO

O sistema de controle interno € inerente a todos os atos e processos administrativos de
um orgao/entidade, de forma que ndo pode e nem deve ser concebido separadamente. Sua
integracdo € fator decisivo para o desempenho das atividades a serem implementadas nas
diversas unidades administrativas. Dessa forma, a sua aceitacdo pela organizacdo ¢é
fundamental, pois se trata de um relacionamento permanente € uma observagdo continua
(SANTA CRUZ, 2016, p.21).

O controle interno se encontra presente em cada desdobramento da organizacio, uma vez
que suas fungdes se coadunam com todas as demais fungdes na administragdo. Assim, compete
ao controle interno prestar informagdes de forma permanente a administracao superior sobre
todas as dreas relacionadas ao controle, seja contabil, administrativo, operacional ou juridico;
preservar os interesses da organizagdo contra ilegalidades, erros ou outras irregularidades; bem
como, velar pela realizacdo das metas governamentais (NASCIMENTO, 2010, p.196).

Nesse sentido, o controle interno encontra-se normatizado no proprio texto
Constitucional no art. 74, o qual estabelece a atuacdo integrada e sistematizada dos Poderes

Executivo, Legislativo e Judicidrio:

Art. 74. Os Poderes Legislativo, Executivo e Judiciario manterdo, de forma integrada,
sistema de controle interno com a finalidade de:

I - avaliar o cumprimento das metas previstas no plano plurianual, a execugdo dos
programas de governo e dos orcamentos da Unido;

IT - comprovar a legalidade e avaliar os resultados, quanto a eficicia e eficiéncia, da
gestdo or¢amentdria, financeira e patrimonial nos 6rgdos e entidades da administracio
federal, bem como da aplicac@o de recursos publicos por entidades de direito privado;
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III - exercer o controle das operagdes de crédito, avais e garantias, bem como dos
direitos e haveres da Unido;

IV - apoiar o controle externo no exercicio de sua missdo institucional (BRASIL,
1988).

Diante disso, conforme Leite e Martins (2012) com as transformacdes as quais a
sociedade tem passado, tornando-se cada vez mais cidadd, e diante das exigéncias legais, surge
a necessidade de instrumentos que auxiliem no aperfeicoamento da gestdo, tornando-a mais
ética e eficiente. Por isso, o controle interno se mostra como um instrumento relevante para a
orientacdo dos gestores nas tomadas de decisdes, o qual contribui decisivamente na
instrumentalizacdo dos principios da Administra¢do Puiblica, de forma a garantir a prote¢do do
patrimonio publico no combate ante os atos de improbidade administrativa.

Deste modo, segundo Santa Cruz (2016) o controle interno geralmente se realiza através
dos setores de auditoria do proprio 6rgdo, e embora esta espécie de controle seja uma exigéncia
legal, a sua existéncia justifica-se na necessidade de se promover a otimizacdo dos escassos
recursos publicos, sendo utilizado como um instrumento de promogdo da defesa do patrimonio
publico. Da mesma maneira, o controle interno concorre para uma escorreita tomada de
decisdes, através do qual se torna possivel o acompanhamento e a execucdo das fungdes da

administracao.

3.2 CONTROLE EXTERNO

Partindo do posicionamento de Guerra (2005, p.108, apud Londero, 2012, p.19), o

controle externo conceitua-se como sendo:

(...) é aquele desempenhado por 6rgdo apartado do outro controlado, tendo por
finalidade a efetivacdo de mecanismos, visando garantir a plena eficdcia das agdes de
gestdo governamental, porquanto a Administracdo Pudblica deve ser fiscalizada, na
gestdo dos interesses da sociedade, por 6rgado de fora de suas partes, impondo atuacio
em consonancia com os principios determinados pelo ordenamento juridico como os
da legalidade, legitimidade, economicidade, moralidade, publicidade, motivacdo,
impessoalidade, entre outros.

Para tanto, os principios ocupam posi¢a@o hierdrquica superior em virtude de sua funcéo
estruturante no ordenamento juridico (MINGUELLI, 2003, p.91) e com efeito, os chamados

principios bdsicos da Administracio Publica encontram-se assegurados no art. 37* da CF de

4 Art. 37. A Administragfo publica direta ou indireta de qualquer dos Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito
Federal e dos Municipios obedecera aos principios de legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e
eficiéncia.
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1988. Deste modo, afim de que o controle externo apresente credibilidade, a observancia de tais
principios se torna fundamental para a garantia do bom funcionamento da mdquina
administrativa.

Nesse contexto, de acordo com Santa Cruz (2016) apds o advento da Constituicao
Federal de 1988, o controle exercido sobre a gestdo publica além de operar sob o aspecto da
legalidade, passou também a atuar com base nos principios da legitimidade e economicidade,
propiciando um verdadeiro controle por resultados.

Dessa forma, o controle externo do poder publico deve ocorrer principalmente por meio
do controle popular, do controle social, por meio da democracia participativa e direta. O Poder
Executivo, o Poder Judiciério, o Poder Legislativo, o Ministério Publico e os Tribunais de
Contas também exercem o controle externo da Administragdo Publica (RODRIGUES et. al.
2015, p.124).

Conforme assegurado no art. 71 da Constitui¢do Federal de 1988 o controle externo no
ambito do Governo Federal deverd ser exercido com o auxilio do Tribunal de Contas da Unido
(TCU), (NASCIMENTO, 2010, p.191) a quem compete, segundo Santa Cruz (2016) exercer o
controle financeiro e or¢amentdrio da Administracdo Publica Federal, desenvolvendo acdes
voltadas para a promogao da transparéncia, atuando, além disso, na prevencdo da corrupg¢ao.

Sendo assim, Nascimento (2010) faz referéncia as questdes centrais de interesse do
controle externo, quais sejam os aspectos ligados a questdao do dinheiro publico e a observancia
dos limites financeiros consignados no orcamento, conforme previsto na Lei Maior e na lei
basica do or¢camento, a Lei n® 4320/64 a qual estatui normas gerais de Direito Financeiro para
elaboragdo e controle dos or¢amentos e balangos da Unido, dos Estados, dos Municipios e do
Distrito Federal.

Desta forma, o controle externo € indispensdvel a um adequado funcionamento da
mdquina administrativa, uma vez que conduz a um alcance de melhores resultados,
preconizando a retiddo da Administragdo Publica por meio do impedimento de atos de

improbidades por parte dos gestores publicos.

4 PERCURSOS TEORICOS DA DEMOCRACIA

Salutar sdo as palavras do Ministério do Planejamento da Unido Europeia (2012) quando

diz que o desejo por uma sociedade igualitaria, participativa, baseada na dignidade humana,
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com individuos livres e emancipados deve ser precedido pela constru¢do de modelos
democréticos e configuragdes institucionais que expressem esse ideal.

Sabendo-se que a ideia da participagdo social na esfera publica, com individuos
debatendo e deliberando sobre questdes concernentes as suas vidas configura-se como sendo
um dos elementos essenciais da democracia, serdo trazidas a seguir uma breve reflexao tedrica
acerca dos contornos intrinsecos a participacdo no campo das democracias representativa e
participativa, bem como um conciso percurso relacionado a constru¢cdo do espago publico no
Brasil, através da promoc¢do de uma discussdo acerca da transicdo de uma légica autoritdria

vivenciada no pais para um contexto de fortalecimento democratico.

4.1 TEORIAS DEMOCRATICAS: A PARTICIPACAO NO AMBITO DAS
DEMOCRACIAS REPRESENTATIVA E PARTICIPATIVA

Um dos elementos de centralidade nos debates tedricos sobre democracia € a relevancia
ou ndo da participag¢do popular nos processos de tomada de decisdo (MARQUES et.al, 2015,
p-94). No entanto, a participagdo numa teoria democratica depende do entendimento sobre o
préprio conceito de democracia, dado os contornos inerentes a ela. Algumas correntes da teoria
democrdtica limitaram o conceito ao processo eleitoral, enclausurando o termo no uso do voto
e ndo permitindo que a participacdo ultrapassasse a representacao politica. Outras vertentes
avancaram com o tema, destacando a importincia da participacdo como mecanismo de
aperfeicoamento da democracia, permitindo ag¢des politicas que tivessem maior consonancia
com a vontade dos cidadaos (ZORZAL, 2014, p.1).

Deste modo, sabe-se que a concep¢ao de Estado democrético tal qual se conhece
atualmente € resultante das revolugdes liberais do século XVIII (PEREZ, 2004, p.27), quando
a democracia se encontrava vinculada a uma perspectiva de um rompimento com a rigida ordem
absolutista da época, fundamentada na autoridade e no poder arbitrario do Estado.

No entanto, deve-se ao século XIX o aperfeicoamento da “teoria da democracia” como

forma de governo. E nesse momento que se consagra o modelo democratico da era moderna, a
democracia representativa (PEREZ, 2004, p.27). Segundo Marques et.al (2015) a teoria liberal
representativa seria a corrente tedrica que estaria baseada na agregacdo de interesses através do
sistema eleitoral; sendo assim, esse novo modelo de democracia com predicados liberais passa a
ser concebido como o regime em que a participagdo nas decisdes politicas se d4 por meio de

representantes.
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A expressdo democracia representativa significa genericamente que as deliberacdes
coletivas, isto €, as deliberacdes que dizem respeito a coletividade inteira, sdo tomadas
ndo diretamente por aqueles que dela fazem parte, mas por pessoas eleitas para esta
finalidade (BOBBIO, 2011, p.56).

Com base nestas configuracdes, se torna possivel fazer consideracdes relevantes em
torno da perspectiva da participacdo dentro desta corrente tedrica da democracia. Segundo Held
(1987, apud Perez, 2004) mediante a consagracao deste modelo democratico, apds a derrubada
do absolutismo, 0 mesmo passa a ser concebido como o regime ideal para a protecdo da
liberdade em face do arbitrio do Estado.

Para tanto, os tedricos da democracia liberal e representativa (Schumpeter, Sartori etc.)
a descrevem apenas como um método, ou seja, um procedimento de escolha dos representantes
por meio de elei¢cdes. Dentro dessa concepgdo, os regimes politicos democraticos sdo aqueles
que seguem os procedimentos eleitorais e garantem certas liberdades e igualdades formais para
que os “eleitores—clientes” possam escolher no mercado eleitoral a proposta mais adequada as
suas preferéncias racionais (MINISTERIO DO PLANEJAMENTO DA UNIAO EUROPEIA,
2012, p.7). Portanto, a participagdo na democracia representativa estaria vinculada ao processo
eleitoral, elemento basilar do modelo representativo, por meio da obtencao da massificacao do
sufragio e do estabelecimento de elei¢des periddicas.

No entanto, ndo tardou para que a ciéncia politica viesse diagnosticar os problemas
vivenciados pela democracia representativa tais como: oligarquizagdo dos partidos politicos;
desinteresse dos eleitores pela participacdo politica; falta de educacdo politica dos eleitores,
personalizacdo excessiva do processo eleitoral e etc. (FERREIRA, F. 1992 apud PEREZ, 2004,
p.31).

Assim, ante as limitagdes do regime democrético representativo, que suscita a auséncia
de espacos para os interesses da coletividade nas decisdes dos gestores publicos, tornou-se
vidvel a ado¢ao da chamada democracia participativa de forma a contribuir na construcdo de
novas institucionalidades no Estado brasileiro. Deste modo, a manutengcao dos pressupostos
tipicos do modelo de governo representativo unido a participacdo direta dos cidaddos tornou-
se um pressuposto que, ndo obstante, conduziria a efetivagdo de um regime verdadeiramente
democratico.

Com base nesse entendimento a democracia participativa adquire como principio
norteador a abertura do Estado para uma maior participacdo da populagdo, com a ideia de uma
participacdo que va além do voto eleitoral periddico, através de novos espacos institucionais,

ou ndo, que admitem uma inovag¢do no relacionamento Estado-sociedade.
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Portanto, a democracia participativa permitiu que os cidaddos se tornassem participantes
ativos na vida politica, por meio da intervencao e da reivindica¢do de seus anseios. José Afonso
da Silva (apud, Perez 2004, p.34), afirma que a democracia participativa estd intrinsecamente

ligada ao chamado Estado Democratico de Direito:

A democracia que o Estado Democratico de Direito realiza hd de ser um processo de
convivéncia social numa sociedade livre, justa e soliddria (art. 3°, II) em que o poder
emana do povo, que deve ser exercido em proveito do povo, diretamente ou por
representantes eleitos (art. 1°, pardgrafo unico); participativa, porque envolve a
participacdo crescente do povo no processo decisério e na formagdo dos atos de
governo; pluralista, porque respeita a pluralidade de ideias, culturas e etnias e
pressupde assim o didlogo entre opinides e pensamentos divergentes da sociedade; ha
de ser um processo de liberacdo da pessoa humana das formas de opressao que nao
depende apenas do reconhecimento formal de certos direitos individuais politicos e
sociais, mas especificamente da vigéncia de condi¢cdes econdmicas suscetiveis de
favorecer o seu pleno exercicio.

Nesse contexto, o Estado de Direito contemporineo reforca a papel do Estado na
promocao da liberdade, a qual passa a ser entendida de forma ampla, e que, ndo obstante, se
identifica com os direitos fundamentais ou direitos humanos, ou seja, o mesmo se baseia na
ideia de que a participac¢do do cidaddao € uma constante, de forma em que se estabelece uma
aproximacao entre a sociedade e o Estado.

Sendo assim, embora na democracia participativa permanecam varidveis intrinsecas a
democracia representativa, tais como aspectos relacionados ao processo eleitoral e a
organizacdo partiddria, sabendo-se que ndo hd Estado sem poder, e que, ndo obstante, esse poder
deve ser controlado e exercido nos moldes pré-estabelecidos pela sociedade que o constitui
(BITENCOURT.; PASE.; 2015, p.296), a constru¢do de um espago publico que garante a
participacdo livre e igualitaria dos cidaddos nas decisdes politicas, constitui-se como um

aspecto basilar dos Estados democraticos modernos.

42 TRANSICAO E CONSOLIDACAO DA DEMOCRACIA NO BRASIL: A
CONSTRUCAO DO ESPACO PUBLICO BRASILEIRO

A democracia tem sido a referéncia para ac¢des coletivas que tem por finalidade romper
com a existéncia de regimes autoritarios. No Brasil, afim de que o pais voltasse a ter o pleno
exercicio das liberdades democréticas, as quais haviam sido suspensas no regime militar que

vigorou no Brasil nas décadas de 1960 e meados da década de 1980 (LIMA; LIMA; 2012, p.4)
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urgem os chamados movimentos sociais que trouxeram suas reinvindicacdes a publico e
ampliaram as fronteiras da politica para além da dimensao institucional (DAGNINO, 1994,
apud DE MARIO, 2011, p.21). Com a emergéncia destes movimentos sociais, coloca-se em
pauta na cena publica a exigéncia de direitos, quais sejam: civis, politicos e sociais, bem como
o direito de participag@o na defini¢do de politicas garantidoras dos mesmos.

Paiva (2011), por conseguinte, versa sobre o processo de transi¢do democritica no
Brasil iniciada em 1985 mediante o governo de José Sarney, o qual, cresceu politicamente com
os governos militares. Para tanto, sinaliza-se que este processo teria sido necessdrio para que o
pais voltasse a ter o pleno exercicio das liberdades democréticas, sendo convocada, nessa
ocasido, uma Assembleia Constituinte que viria entdo a conduzir a discussao sobre uma nova
Constitui¢do, com o objetivo precipuo de retirar todos os dispositivos casuisticos que foram

sendo concebidos durante o governo militar.

Um vigoroso movimento de participagdo popular na Assembleia Constituinte
propiciou o surgimento de uma nova sociedade civil democrdtica, articulando
movimentos populares e associacdes profissionais que contribuiram para a
sistematizacdo das reivindicagcdes populares. Reivindicagdes convertem-se assim em
propostas de politicas publicas que visaram garantir, através do novo ordenamento
constitucional, a universalizacio de direitos que jamais houvera na sociedade
brasileira (ALBUQUERQUE, 2006, p.11).

Nesse contexto, Maciel (2011) faz mencao a Constitui¢ao Federal de 1988, a qual, como
se sabe, incorporou diversos direitos sociais e politicos defendidos pelas for¢as democraticas e
pelo movimento social das classes subalternas. Para tanto, rompia-se com os moldes
autoritdrios, repressivos e de supressdo de direitos politicos e civis tipicos do regime militar,
significando, portanto, um momento de vitdria de um projeto democratico de reforma do Estado
brasileiro.

Todavia, deve-se fazer a ressalva de que o entdo presidente José Sarney ndo teria sido
eleito diretamente pelo povo. No entanto, dada a premissa de que a Constituicdo Federal de
1988 previa a instituicdo de elei¢Oes diretas tanto para presidente, quanto para governadores e
prefeitos, em 1990 Collor € eleito por meio do voto popular, tendo sido, segundo Paiva (2001)
o primeiro governo eleito pelo voto popular desde 1960.

Com a elei¢do de Collor, parecia enfim efetivado o movimento pela democratizacdo do
pais (CASAROES:; JR.; 2011, p.163). O entiio presidente desenvolveu a ideia de conduzir o
Brasil para uma efetiva modernizacdo, muito embora essa a¢do modernizante tenha sido
acompanhada por um crescente descrédito da populacdo diante do volume ascendente de

acusacoes de corrupcdo do governo.
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Mesmo diante destes fatores, ainda na visdao de Paiva (2011) o pais vivenciava sim
outros tempos, a sociedade civil passara a aprender e a crescer com a transicdo democritica, e
a experiéncia de um periodo democratico tornava-se uma realidade. Abria-se a possibilidade
para a liberdade de imprensa, permitindo uma abertura para que fossem desenvolvidas
discussdes e para que as primeiras denuncias fossem efetuadas.

Baseando-se nesses aspectos, evidencia-se a formag¢do de um espago publico renovado,
que, ndo obstante, fornecia ao cidadao a possibilidade de versar sobre questdes novas, em
espacos mais dindmicos e que, todavia, ndo necessitavam passar pelo crivo partidario.

Dessa forma, Paiva (2001) remete ao fato de que no auge da crise politica do governo
Collor, com as constantes denuncias de corrup¢do a sociedade civil passou a reagir de forma
imediata prevalecendo a regra do jogo democritico, com o presidente sendo julgado pelo
Legislativo e punido pelo Judicidrio por meio da pressdo popular; ficando demonstrado, nessa
perspectiva, o fato de que nesta ocasifo o processo democrético nao necessitou de intervencao
militar.

Contudo, e partindo destes aspectos, existem feitios perpetrados no espago puiblico que
se mostram recorrentes ao longo da histéria. Paiva (2001) versa sobre diversos temas, dentre os
quais: o da corrup¢do que perpassa a vida publica nacional nos mais diversos modelos de
governo instaurados no pais - representando uma ameaca as instituicdes democréticas e as
liberdades fundamentais; a falta de espirito publico; a manuten¢do de um espaco publico restrito
que privilegia grupos especificos e o cardter autoritario de quem controla este espago publico.

No entanto, entende-se que a expansdo do processo participativo nessa conjuntura
comparece como um mecanismo de auxilio eficaz na busca da superacdo dos mencionados
problemas. Porém, torna-se necessaria a formacao de uma sociedade civil que desenvolva um
sentimento de pertenca ao espaco publico, o qual nao deve ser concebido como um lugar de
preponderancia dos interesses individuais; ao contrério, o espaco publico deve ser visto como
um lugar de consolida¢do da democracia, pressupondo a ampliacdo da participag¢do do cidadao
ante as acOes da Administracdo Publica, por meio da criacio de condicdes para o pleno

exercicio da cidadania.

5 CONSIDERACOES SOBRE A PARTICIPACAO POPULAR E O CONTROLE
SOCIAL

Neste momento serdo abordados aspectos relacionados a participagdo e ao controle

social como mecanismos que se encontram coadunados. Assim, serd promovido um percurso
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tedrico da participacdo social, através da andlise acerca do sentido conferido a participacdo
mediante o modelo tedrico em que se encontra fundamentada; e para tanto, reportando-se ao
controle social, serdo discutidas questdes pertinentes ao controle social no contexto brasileiro,
como um instrumento que, a0 passo em que pressupde a participacdo da sociedade no espago

publico, urge como um mecanismo de aperfeicoamento da gestao publica.

5.1 PERCURSO TEORICO DA PARTICIPACAO SOCIAL

Conforme afirma Gohn (2001), o tema da participacdo possui uma vasta tradicao de
estudos e andlises, particularmente na ci€ncia politica. Nesse sentido, o tema da participacao foi
alvo de muitos discursos e producdes nas dltimas décadas no Brasil e em outros paises ocidentais;
inimeras foram as lutas para a conquista de espagos democraticos onde fosse possivel o exercicio
da participacao de forma cidada.

Seguindo com as concep¢des de Gohn (2001), vérios foram os tedricos que
fundamentaram o sentido atribuido a participacdo; e dessa forma, a mesma quando analisada
através do chamado nivel conceptual, varia de acordo com o paradigma tedrico em que se
fundamenta. Portanto, a participacdo torna-se alvo de diversos modelos analiticos, existindo

entdo, diversas formas para se entendé-la.

As préticas de participacdo sempre existiram na histéria brasileira. Contudo, os
sentidos que estas préticas adquiriram ao longo desta histéria sdo bastante diferentes.
Estes sentidos estdo relacionados as questdes reivindicadas pelos grupos mobilizados
€ aos contextos nos quais esta participacio esteve inserida (ALBUQUERQUE, 2006,
p.109).

Partindo destes aspectos, pode-se promover uma andlise acerca dos contornos
intrinsecos a participacdo no modelo liberal de espaco publico, quando nesse caso, de acordo
com Minguelli (2004), o objetivo precipuo seria o de garantir a igualdade de condi¢des para que
os individuos atuassem de forma a atender as suas necessidades sem que houvesse a interferéncia
de um poder estatal. A participa¢do deveria estar fundamentada no principio da democracia de
que todos s@o iguais, com a participacdo sendo concebida como um instrumento de busca para a

satisfacao das possiveis precisdes da sociedade.

Na concepcio liberal, tem-se uma espacialidade publica reduzida a uma concepgdo de
Estado minimo, e a atuag¢do politica do cidaddo € circunscrita a esse espaco,
realizando-se de forma indireta. O cidaddo ndo constrdi o espago publico; é chamado
apenas a legitima-lo, inclusive como mecanismo de implementagdo de seus interesses
individuais [...] (MINGHELLI, 2004, p.28).
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Deste modo, na concepcao liberal — dado os pressupostos basicos do liberalismo, que
busca sempre a constituicio de uma ordem social que assegure a liberdade individual - a
participacao objetiva o fortalecimento da sociedade civil, ndo para que esta participe da vida do
Estado, mas para fortalecé-la e evitar as ingeréncias do Estado — seu controle, tirania e
interferéncia na vida dos individuos (GOHN, 2001, p.17).

De acordo com este paradigma as acdes da sociedade deveriam estar voltadas a evitar
os obstaculos burocréticos a participagdo, de forma a desestimular a intervencao do governo,
ampliando os canais de informagdo aos cidaddos para que estes pudessem se manifestar
expondo suas preferéncias ante as tomadas de decisoes.

Contudo, e partindo destes aspectos, no Estado democrético de direito o homem € visto
através da triade mdagica de Canotilho, ou seja, enquanto sujeito, cidaddo e trabalhador
(MINGUELLI, 2005, p.89). O Estado agora definido como democratico de direito, passa a
promover a liberdade e a realizag¢do dos direitos humanos por meio de um Direito renovado por
instrumentos de atuag¢do que aproximam a sociedade do Estado. Tal aspecto remonta ao fato de
que este Estado de Direito estaria agora conceitualmente distante do modelo liberal que se omite
a intervir na vida social.

Com efeito, a participagdo da sociedade civil na gestdo publica introduz uma
transformacgao qualitativa na medida em que incorpora outros niveis de poder além do Estado,
e isto se configura como um direito ao autodesenvolvimento que poderd ser alcangado por meio
de uma sociedade participativa que contribui para a formacdo da cidadania ativa (JACOBI

2008, apud MARQUES et.al, 2015, p.75).

Antecipe-se que a participacdo infiltra-se no exercicio de todas as fungdes estatais. O
Legislativo abre-se ao referendo, ao plesbicito e a iniciativa popular de leis, devendo
contar também com a colaboracdo dos cidaddos no exercicio da fiscalizagdo do
Executivo. O Judicidrio passa a contar com diversos instrumentos participativos tais
como as acgdes populares, os mandados de seguranca coletivos, dentre outros. A
Administracdo Publica, por seu turno, contard com o administrado para exercicio das
fungdes decisdrias, consultivas ou de controle (PEREZ, 2004, p.35).

Dessa forma, a previsdo de instrumentos de participacdo da sociedade no processo
administrativo responde as exigéncias pluralistas e confere legitimidade a atuacdo
administrativa, aproximando a Administracdo dos cidadios, facilitando o controle (AMARAL,
2008, p.47). Com isso, a participagdo se mostra uma ferramenta de socializa¢do da politica ao
passo em se deve considerd-la como um instrumento que permite com que a sociedade
mantenha o didlogo e possa deliberar sobre as mais diversas questdes que demandam uma

atuacao publica, junto ao governo.
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Portanto, a participacdo popular na contemporaneidade representa uma possibilidade
de avango das formas de controle da Administracdo Pudblica, uma vez que por meio dela é
viabilizada a fiscaliza¢do ativa dos desvios cometidos pela administracdo, sendo concebida,
consequentemente, como um instrumento necessario a efetivacao do escopo maximo do Estado

de Direito, qual seja, a efetividade dos direitos fundamentais

5.2 CONTROLE SOCIAL NO BRASIL

O Estado durante séculos foi esta instituicio moderna que legitimamente se configurou
como a grande institui¢do responsdvel pelo controle social que exerce sobre os individuos.
Nesse contexto, o controle social se configurava restritamente ao exercicio do Estado através
das suas funcdes classicas de dominagdo (MARQUES et.al, 2015, p.75). Cabe nessa conjuntura
tracar um paralelo com o controle social exercido durante o periodo ditatorial, quando mediante
o controle exclusivo do Estado a atuacdo e expressdo popular eram incontestavelmente
cerceados.

No entanto, com o advento das democracias representativas na modernidade, o Estado
através dos seus representantes se viu na necessidade de manter o didlogo com os mais diversos
segmentos da sociedade por meio da abertura de espagos de discussdo qualificados, em que a
sociedade pudesse deliberar livre e igualitariamente. A propdsito destas afirmacoes, a
construcdo destes espagos deixa demonstrado a sua extremada relevincia na

contemporaneidade, uma vez que se configuram como instancias de democratizacao.

Houve o fortalecimento da estrutura de 6rgdos de controle estatal e difusdo de espacos
institucionalizados de controle social e de relacdo Estado-Sociedade, como conselhos
gestores de politicas publicas, ouvidorias e conferéncias (KLEBA &
COMERLATTO, 2011; GURGEL & JUSTEN, 2013, apud SCHOMMER, et.al,
2014, p.38).

Contudo, e partindo de tais aspectos, sabe-se que o controle advém da evolucdo do
proprio conceito de democracia; concebida como um processo histérico que se fundamenta nos
ideais da soberania popular, da liberdade e da igualdade de todos. Assim, a promulgacdo da
Constituicdo Federal de 1988 tornou-se o marco processual de conquista mais evidenciada da
democracia no Brasil (RAMALHO.; SILVA, 2012, p.4).

Deste modo, o direito a participag@o social na gestdo publica tornou-se possivel a luz da
Constituicdo Federal de 1988, a qual, dispde de elementos normativos que tornam possiveis o
alargamento da representacdo e da participacdo plural da sociedade no campo das decisdes do

governo, dando o consentimento para que a sociedade atue no controle das a¢des dos gestores
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publicos, participe da formulacdo das politicas publicas e fiscalize a aplicagdo de recursos
publicos.

O controle social e a participacdo estdo diretamente relacionados. Por meio da
participacdo popular na gestdo publica, os cidaddos podem interferir na tomada da
decisdo administrativa, orientando para que se adotem medidas que realmente
atendam ao interesse publico e, a0 mesmo tempo, possa exercer controle sobre a acao
do Estado, exigindo que o gestor publico preste contas de sua atuagio mediante suas
acdes (PORTAL DA TRANSPARENCIA, 2018).

Na concepcao de Siraque (2005, apud Prata, 2015) o controle social se configura como
um direito inerente ao cidadao de exercer influéncia sobre o agir do Estado, configurando-se
como um mecanismo de exercicio da soberania popular. Nesse sentido, o alargamento da
participacao e da representacdo da sociedade através da deliberagdo social na formulagdo das
politicas publicas, conduzem a uma maior responsabilizacdo do Estado no direcionamento de
suas acoes, diante do provimento das reais necessidades da coletividade.

Sendo assim, a transparéncia na gestdo publica € uma necessidade incontestavel, uma
vez que, o poder do Estado, isto €, o poder politico, pertence ao povo que transfere recursos
para os dispéndios gerenciados pelos gestores publicos, sendo reconhecido como a fonte
legitima dos poderes institucionais. Deste modo, afim de que se torne legitima a existéncia do
Estado, o mesmo deve permitir com que a sociedade tenha acesso as informagdes pertinentes
aos atos administrativos, afim de que possa exercer o seu direito de controle e fiscalizagdo do
desempenho dos governantes e dos servicos publicos fornecidos.

Sob tal enfoque, o comprometimento do Estado da Transparéncia Publica, ampliou-se
de modo em que a obrigacao da transparéncia na divulgacdo das informag¢des foi ampliada com
o advento da Lei Complementar n° 101/2000 — Lei de Responsabilidade Fiscal, da Lei
Complementar 131/2009 — Lei da Transparéncia Fiscal e, mais recentemente, da Lei n°
12.527/2011 — Lei de Acesso a informacdo (LONDERO, 2012, p.22).

Dentro deste contexto, segundo Queiroz (2001, apud Medeiros e Pereira, 2003) a Lei
de Responsabilidade Fiscal, é considerada como a primeira tentativa especifica para disciplinar
a gestdo fiscal no Brasil, e a propdsito desta informacao, pode-se citar dispositivos da referida

lei, os quais se encontram conexos ao controle social, tais como o art. 48 e o art. 49:

Art. 48. S3o instrumentos de transparéncia da gestfo fiscal, aos quais serd dada
ampla divulgacio, inclusive em meios eletronicos de acesso publico: os planos,
orcamentos e leis de diretrizes orcamentdrias; as prestacdes de contas e o
respectivo parecer prévio; o Relatério Resumido da Execu¢do Orcamentdria e
o Relatério de Gestéo Fiscal; e as versdes simplificadas desses documentos.

- Paragrafo tnico. A transparéncia serd assegurada também mediante
incentivo a participagdo popular e realiza¢do de audiéncias publicas, durante
os processos de elaboracdo e de discussdao dos planos, lei de diretrizes
orgamentdrias € orgamentos.



29

Art. 49. As contas apresentadas pelo Chefe do Poder Executivo ficardo
disponiveis, durante todo o exercicio, no respectivo Poder Legislativo e no
6rgio técnico responsdvel pela sua elaboragdo, para consulta e apreciagdo
pelos cidad@os e instituicdes da sociedade (BRASIL, 1988).

Dessa forma, diversos sdo os 6rgdos e institui¢des fiscalizadoras as quais exercem o
controle social na gestdo publica; e para tanto, expde-se como exemplo: o Tribunal de Contas
da Unido (TCU), Tribunal de Contas do Estado (TCE), Tribunal de Contas do Municipio
(TCM), Ministério Publico Federal (MPF), Ministério Publico Estadual (MPE), Controladoria
Geral da Unido (CGU), Controladoria Geral do Estado (CGE), Poder Legislativo, Conselhos
Municipais, entre outros (SILVA, SILVA.; 2012, p.5).

Nessa conjuntura, é de grande valia destacar o papel exercido pela Controladoria-Geral
da Unido — CGU, como um o6rgao de controle interno do Governo Federal responsavel por
realizar atividades relacionadas a defesa do patrimdnio publico e ao incremento da

transparéncia da gestao por meio de a¢des de auditoria publica, correicao, prevengio e combate

a corrupg¢do e ouvidoria (CGU, 2018).

A Ouvidoria-Geral da Unido (OGU) é responsdvel por receber, examinar e
encaminhar denuncias, reclamacdes, elogios, sugestdes e pedidos de informacgado
referentes a procedimentos e acdes de agentes, 6rgios e entidades do Poder Executivo
Federal. Possui, ainda, a competéncia de coordenar tecnicamente o segmento de
Ouvidorias do Poder Executivo Federal, de organizar e interpretar o conjunto das
manifestagdes recebidas e produzir indicativos do nivel de satisfacdo dos usudrios dos
servicos prestados pelo Poder Executivo Federal (SANTOS, et. al, 2012, p.5).

Sendo assim, torna-se proeminente mencionar o papel exercido pela CGU enquanto
6rgao cumpridor de multiplos papéis além do préprio controle interno tradicional, como um
orgdo de controle estatal incentivador do controle social através da iniciativa conjunta entre
sociedade-Estado. E nessa perspectiva, que Loureiro et.al (2012 apud Schommer et.al, 2014)
deixa explicito o inédito papel exercido pela CGU enquanto 6rgao que estimula em diferentes
linhas de acdo e com certo grau de institucionalidade o controle da sociedade sobre o préprio
Estado, por meio da combinagdo entre ativismo estatal e proximidade com atores sociais.

Na visdo de Londero (2012) a CGU permite ainda, com que o cidaddo se manifeste
diretamente por meio de dentincias sobre possiveis irregularidades que venham a ocorrer na
Administracdo Publica Federal, inclusive sanando possiveis didvidas sobre os mais diversos
assuntos afeitos ao Poder Publico Federal.

No que concerne a capacitacdo para o controle social, a CGU fornece o chamado
Programa Olho Vivo no Dinheiro Publico, criado no ano de 2003, com a finalidade de contribuir

para o desenvolvimento do controle social, de forma em que a sociedade civil e os agentes
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publicos sejam orientados quanto a transparéncia, a responsabilizacdo e o cumprimento dos
dispositivos legais.

Portanto, a partir destes aspectos, se torna possivel o reconhecimento acerca da
perspectiva da participagdo social como um elemento-chave para garantir o controle da acdo
estatal, a visibilidade e a expressdo das demandas sociais, a defesa e o alargamento de direitos,
bem como a democratiza¢do dos processos deliberativos e de gestao (SANTOS, et. al, 2012).
Nesse aspecto, o controle social somente se efetiva mediante a uma ativa participacao do povo
na gestdo publica, de forma em que o monitoramento e o controle das acdes governamentais se

configuram como mecanismos de asseguramento e ampliacdo do papel de cidadao.

6 AS OUVIDORIAS PUBLICAS NA CONJUNTURA BRASILEIRA

O significativo crescimento verificado ao longo dos ultimos anos em relacao ao numero
de ouvidorias puiblicas no Brasil reflete a importincia desses institutos para a construgdo de
uma gestdo publica mais democrdtica e inclusiva (MENEZES, 2015, p.26). Partindo desta
perspectiva, serdo abordados aspectos intrinsecos as Ouvidorias Pablicas como instincias
privilegiadas no ambito da relacio entre administracdo publica e cidaddos. Nessa perspectiva,
serd promovido um percurso tedrico reflexivo em torno da presenca das Ouvidorias no setor
publico do Brasil, afim de contribuir no debate sobre estas instituicdes que conforme De Mario

(2011), vem se multiplicando nos diferentes niveis de governo.

6.1 CONTEXTO HISTORICO DAS OUVIDORIAS PUBLICAS

Com o fortalecimento dos direitos dos cidaddos ante o poder do Estado, os registros
histéricos indicam a Suécia do inicio do século XIX como cendrio da instituicdo do Ombudsman
(FORNAZARO; SAMPAIO, 2011, p.24). Na linguagem sueca a figura do Ombudsman adquire

o significado de representante ou procurador do povo perante o poder publico.

Importante ressaltar que as ouvidorias publicas ndo sdo fendmeno recente. Em
verdade, suas origens histéricas remontam ao final do século XVIII e inicio do século
XIX, quando surge, na Suécia, a figura do ombudsman, positivada na constitui¢do
daquele pais em 5 de junho de 1809. Inicialmente responsével por vigiar a execugdo
das ordens e leis emanadas do rei, o ombudsman se torna, posteriormente, “um
mandatario do Parlamento, controlando, em nome deste, a Administracdo ¢ a Justica”

(GOMES, 2000, p.83 apud MENEZES, 2015, p.14).
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Conforme Santa Cruz (2016) o termo Ombudsman, passou a receber diferentes
qualificacdes nos mais diversos paises. Em Portugal, este tipo de profissional passa a ser
chamado de provedor; na Franca o termo € traduzido como médiateur; e em paises de lingua
hispanica de defensor.

Contudo, embora existam variacdes na compreensdo quanto a drea de atuacdo,
responsabilidades e competéncias das ouvidorias em cada pais, um ponto em comum une o
trabalho destes profissionais, qual seja, o de proteger a populacdo das violagdes de direitos, do
abuso de poder, da negligéncia, das decisoes injustas e da ma gestao (SANTA CRUZ, 2016,
p.27).

Nesse contexto, em se tratando das Ouvidorias Pidblicas no Brasil, Menezes (2011)
deixa explicito que, ainda que ao longo da década de 1970 ji houvessem manifestacdes
doutrindrias em torno da criag¢do do instituto da ouvidoria, o cendrio brasileiro ndo se mostrava
propicio para tal acontecimento, uma vez que, ante o regime de excecdo vivenciado na época,
a participagdo e o controle social ndo se coadunavam com tal realidade. O Estado, nesse
contexto, se destacava pelo seu cardter eminentemente autoritdrio, com a sociedade sendo
afastada do direito de exercer o controle social sobre suas agdes.

Contudo, e partindo de tais aspectos, as Ouvidorias Publicas ressurgem no Brasil no
ambito das discussOes sobre a redemocratizacdo por meio da criagdo de instrumentos que

pudessem garantir a transparéncia e a aproximacao Estado-sociedade.

Elas passaram a ser criadas em meados dos anos 1980, e defendidas por um discurso
que as colocava como canais de participagdo popular e defensoras dos direitos
humanos, como institui¢des que tinham como fungéo, e atividade central, fiscalizar
os atos da administracdo publica e garantir a efetividade dos direitos do cidadao
brasileiro (DE MARIO, 2011, p-35)

Sendo assim, as Ouvidorias Publicas brasileiras surgem inspiradas pelo Instituto
Internacional do Ombudsman, segundo o qual na visao de De Mdrio (2011) urge no século XX
como um meio de extremada relevancia na defesa dos direitos individuais e coletivos
ameacados pela acdo do Estado. Sua fiscalizacdo, no entanto, recaia, via de regra, sobre todos
os 0rgdos e agentes da administracdo - direta ou indireta.

Dessa forma, Gomes (2004, p.44 apud De Mirio, 2011, p.42) apregoa os papéis
fundamentais do Instituto Internacional do Ombdusman, quais sejam:

[...] proteger o povo da violacdo dos direitos, abusos de poder, erro, negligéncia,
decisdo injusta, e md administra¢do a fim de melhorar a administracio publica e fazer

com que as a¢des do governo sejam mais abertas e que o governo e funciondrios sejam
mais transparentes com os cidadaos.
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Nesse contexto, a primeira iniciativa que se aproxima do que se conhece na atualidade
por Ouvidoria Puiblica, conforme De Mdrio (2011) remonta a 1823, por meio da influéncia da
experiéncia sueca, denominada nesse sentido, de “Juiz do Povo”. No entanto, somente a partir
de 1960 sdao encontradas outras referéncias ao 6rgao, quando em 1961 tem-se a elaboracdo do
Decreto n°® 50.533 — revogado antes de ser posto em prética — com a finalidade de criar nas
capitais dos estados sub gabinetes da presidéncia da Reptblica, os quais tinham por objetivo
encaminhar aos 6rgdos pertinentes, isto €, aos 6rgdos da Administracdo Publica Federal,
reclamacdes, bem como pedidos de interesse da populagao local.

Deste modo, na perspectiva de De Mdrio (2011) em meio ao debate e a reinvindicacdo
pela participacdo na gestdo publica embasado na proposta do Instituto Internacional do
Ombdusman, € que se encontra inserida a discussdo sobre a cria¢cao de Ouvidorias Publicas no
Brasil, como espacos que atuariam no controle do Estado, sendo apresentado pela Comissao
Proviséria de Estudos Constitucionais, um anteprojeto de lei que sugeria a implementagdo do

que se denominaria “Defensoria do Povo”.

A temdtica das ouvidorias publicas esteve presente nos debates que marcaram a
transicdo para o regime democratico no Brasil. No anteprojeto da Comissdo Proviséria
de Estudos Constitucionais que serviria de texto-base para a elaboracdo da
Constituicdo, constava a criagdo de uma Defensoria do Povo. Nos termos do Artigo
56 do referido anteprojeto, a este defensor caberia a apuragdo de abusos e omissdes
de qualquer autoridade, bem como a indicagao, aos 6rgaos competentes, das medidas
necessdrias a sua correcdo ou punicdo (MENEZES, 2015, p.15)

No entanto, o referido projeto nao obteve €xito na sua aprovacao, e a despeito de a figura
do Defensor do Povo ndo ter sido consagrada no texto constitucional de 1988, a redacdo dada
ao § 3° do Artigo 37 possibilitou a emergéncia das ouvidorias publicas no Brasil (MENEZES,
2015, p.15). Nesse sentido, mesmo diante de tais aspectos, constata-se um relevante
desenvolvimento das Ouvidorias Publicas brasileiras.

Portanto, as Ouvidorias sdo uma realidade no Brasil, e, ndo obstante, servem como um
instrumento democratico de defesa dos direitos dos cidadidos. Sendo assim, falar sobre
Ouvidorias Publicas € falar dos direitos do cidaddo e dos deveres do Estado (DE MARIO, 2011,
p-14); e para tanto, € por meio delas que € facilitada a interlocucdo entre a sociedade e o Estado
por meio da abertura de espagos de reinvindicacdo e de questionamento das recorrentes

irregularidades e ilegalidades praticadas no seio da gestdo publica.

6.2 A LEIDE ACESSO A INFORMACAO E AS OUVIDORIAS PUBLICAS



33

As Ouvidorias publicas e a Lei de Acesso a Informacgdo (Lei n® 12.527/2011) sdo
exemplos de instrumentos institucionais e juridicos que, ao lado dos outros canais de
participacdo e controle social existentes, buscam operacionalizar o principio da democracia
participativa consagrado na Constituicao (SANTOS et.al, 2012, p.3).

Conforme o posicionamento de Lyra (2014) referenciado por Monteiro (2016) a Lei de
Acesso a Informacdo urge com o objetivo de fortalecer e de consolidar o papel das Ouvidorias
Publicas quando concede ao cidaddo o amplo acesso a informacao. Deste modo, a Lei de Acesso
a Informacdo — LAI, sancionada em 18 de novembro de 2011 e vigente desde 16 de maio de
2012, regulamenta o direito constitucional de acesso as informacdes publicas, criando
mecanismos que possibilitam, a qualquer pessoa, fisica ou juridica, sem necessidade de
apresentar motivo, o recebimento de informagdes publicas dos 6rgios e entidades.’

Nesse sentido, a LAI regulamenta o direito fundamental do cidaddo citado no inciso
XXXII do artigo 5° da Constituicdo Federal de 1988, o qual normatiza que “todos t€ém direito
a receber dos 6rgdos publicos informagdes 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 seguranca da sociedade e do Estado” (BRASIL, 1988). Para
tanto, conforme Santos et.al (2012) o extenso direito ao amplo acesso a informacao, além de
encontrar-se instituido no mencionado art. 5° da CF, outros incisos dos artigos 37 e 216 da CF,
também foram regulamentados pela Lei n° 12.527/2011.

Deste modo, ao garantir ao cidadao o direito de acesso a informacao, Lyra (2014 apud
Santa Cruz, 2016), menciona a LAl como um mecanismo de apoio as Ouvidorias Publicas, ao
passo em que adota procedimentos os quais devem ser considerados pela Unido, Estados,

Distrito Federal e Municipios.

A Lei tem cardter nacional e aplicabilidade em todas as esferas do Estado brasileiro:
nas institui¢des da administracdo direta federal, empresas publicas, sociedades mistas
e demais entidades sob o controle dos Poderes Executivo, Legislativo e Judicidrio,
incluindo também os estados, o Distrito Federal, os municipios e também as entidades
ndo-governamentais, sem fins lucrativos, que recebem verba piblica (SANTOS et. al,
2012, p.15).

Partindo destes aspectos, mediante a criagdo da Lei no Brasil, compete serem feitas
algumas consideragdes relevantes; com isso, Santos et.al (2012) menciona que ao ser criada a
LAI, o Brasil define e consolida o marco regulatério sobre o acesso a informacdo publica sob a

guarda do Estado; estabelece procedimentos afim de que a Administragdo Publica atenda as

> Disponivel em: < http://www.acessoainformacao.gov.br/assuntos/conheca-seu-direito/a-lei-de-acesso-a-
informacao> Acesso em: 02.dez.2018.


http://www.acessoainformacao.gov.br/assuntos/conheca-seu-direito/a-lei-de-acesso-a-informacao
http://www.acessoainformacao.gov.br/assuntos/conheca-seu-direito/a-lei-de-acesso-a-informacao
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solicitagdes de informagdo do cidaddo; e determina que o acesso a informacao publica € a regra

e o sigilo, a excecao.

6.3 ATUACAO DA OUVIDORIA PUBLICA E SEU CARATER DE INSTANCIA
VIABILIZADORA DA PARTICIPACAO E DO CONTROLE SOCIAL

Conforme o pensamento de De Mario (2011) as Ouvidorias se tornaram uma realidade
no Brasil; e, no entanto, embora a fundamentacdo de uma ouvidoria seja a mesma, pertinentes
diferencas entre aquelas que se encontram e no setor privado e no setor publico devem ser
destacadas. Nesse sentido, mediante o interesse do lucro no setor privado, as ouvidorias nesse
ambito lidam essencialmente com consumidores - mais do que com cidaddos - o que quer dizer
que nesse contexto, os direitos reclamados recebem uma roupagem diferenciada daqueles das
Ouvidorias Publicas, as quais lidam diretamente com os problemas do Estado. Entretanto, quer
seja no setor publico — nos trés niveis de governo, ou ambito privado, as Ouvidorias trazem
consigo sempre o mesmo objetivo, qual seja: a defesa dos direitos daqueles que as buscam.

As Ouvidorias Publicas assumem um papel relevante quando por meio da viabilizacao
do didlogo entre o cidaddo e a Gestdo Publica, agem como instincias de promogao e de defesa
de direitos, lidando de forma direta com a divida social, com a auséncia ou com a md atuagdo
do Estado, interpretando os anseios da populacdo de forma a tornar possivel que os gestores
publicos sejam orientados ante as tomadas de decisdes em prol do beneficio da coletividade.

Assim, pode-se ter uma visdo sobre o que seria uma Ouvidoria Publica, mediante a
concepgao prevista no Decreto n°® 8.243, de 23 de maio de 2014, que define a Ouvidoria Publica
como instancia de controle e participagdo social responsavel pelo tratamento das reclamagdes,
solicitagdes, dentincias, sugestdes e elogios relativos as politicas e aos servigos publicos,
prestados sobre qualquer forma ou regime, com vistas ao aprimoramento da gestdo publica
(MARQUES; TAUCHEN, 2014, p.500).

Dessa forma, conforme o posicionamento de Santa Cruz (2016) o referido Decreto n°
8.243 de 23 de maio de 2014, traz como instrumento legal relacionado a atuacao das Ouvidorias
Publicas, instituindo no ambito do Poder Executivo Federal, a Politica Nacional de Participacao
Social e o Sistema Nacional de Participagdo Social, ficando demonstrado, portanto, o
fortalecimento das Ouvidorias Publicas no ambito do Poder Executivo como instancia de

controle e de participacao social.
As ouvidorias publicas assumem papel de extrema relevancia para a valorizagdo da

cidadania, na medida em que se estabelecem como instancias de promog¢ao e defesa
de direitos, viabilizando a participag@o e o controle social, e assegurando o fim publico



35

da acdo administrativa. A a¢@o qualificada na media¢@o das relagdes entre cidaddos e
administracdo possibilita a identificagio de janelas de oportunidade para o
aperfeicoamento da gestdo piblica (MENEZES, 2015, p.16).

Nesse sentido, de acordo Marques e Tauchen (2014) a participacdo da sociedade na
gestdo de politicas e programas promovidos pelo Governo, a qual, torna possivel o controle
social, encontra-se garantida na Constituicdo Federal de 1988. Assim, Santa Cruz (2016)
menciona o paragrafo 3° do art. 37 da CF de 1988, que disciplina as formas de participagdo do
usudrio no ambito da administracdo publica direta e indireta, ficando demonstrada ainda, a

previsdo da atuacao da Ouvidoria:
§ 3° A lei disciplinara as formas de participacio do usudrio na administragdo publica
direta e indireta, regulando especialmente:
I - as reclamacdes relativas a prestacdo dos servigos publicos em geral, asseguradas
a manutencdo de servigos de atendimento ao usudrio e a avaliagdo periddica, externa
e interna, da qualidade dos servicos;
IT - o acesso dos usudrios a registros administrativos e a informacdes sobre atos de
governo, observado o disposto no art. 5°, X e XXXIII;

IIT - adisciplina da representacdo contra o exercicio negligente ou abusivo de cargo,
emprego ou fungdo na administracio publica (BRASIL, 1988).

Com isso, a Ouvidoria se mostra como um espaco aberto a participagdo direta do
cidaddo, com a missdo de promover a democracia participativa. Assim, as Ouvidorias Pablicas
como instituicdes que se constituem como espagos democrdticos para o efetivo exercicio da
cidadania, urgem como instincias de promocdo e defesa de direitos, [dcus- privilegiado de
ausculta dos cidaddos quanto a eficiéncia, eficicia e efetividade das politicas e dos servigos
publicos. (MENEZES, 2015, p.7).

Conforme o pensamento de De Mdrio (2011) a Ouvidoria Publica deve atuar como
“defensora” do cidadao perante a administracao publica, uma vez que pode ser concebida como
tal por ser um espaco de participagdo direta a medida em que torna visiveis os atos da
administracao, permitindo com que o cidadao obtenha uma prestacao de contas sobre a matéria
que lhe foi reivindicada. Além disso, a Ouvidoria atua também no processo de negociacao dos
interesses solicitados pela sociedade, referenciando-se no cumprimento dos direitos dos
cidaddos, especialmente os direitos sociais, visto que muitas das reinvindicacdes que lhes sdo
apresentadas sdo referentes ao nio atendimento desses direitos, ou a ma prestagao das politicas
publicas.

Partindo de tais aspectos, a ouvidoria por intermédio de seus procedimentos
institucionaliza a legitimidade que s6 pode ser conferida pela participacdo do cidaddo. Ela
qualifica a fala das pessoas, vinculando-as a direitos e promovendo a efetividade dos Direitos

Humanos ao ouvir, reconhecer e qualificar as manifestagdes recebidas, encaminhando-as para
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os Orgdos competentes e acompanhando sua tramitacdo, para, posteriormente, fornecer a
resposta adequada ao cidadao (MARQUES; TAUCHEN, 2014, p.507).

Nesse contexto, € possivel constatar ainda, que a ouvidoria assume duas outras fungdes
primordiais, quais sejam: a fun¢do pedagdgica e a funcdo propositiva. Deste modo, de acordo
com o Ministério do Planejamento da Unido Europeia (2012) referenciado por Monteiro (2016),
as Ouvidorias assumem um cardter pedagégico, quando atuam como instrumento educativo
esclarecendo aos cidaddos sobre os seus direitos e deveres; no entanto, assumem um carater
propositivo, quando mediante as manifestagdes dos cidaddos, produzem relatérios gerenciais
que, ndo obstante, deverdo ser direcionados para as instancias de gestdo e controle dentro dos
orgaos publicos.

Sendo assim, partindo destes aspectos e baseando-se no pensamento De Mério (2011),
é possivel identificar no trabalho das Ouvidorias uma via de mao dupla, uma vez que elas podem
por um lado, mesmo que de forma indireta, propiciar a formagao politica do cidaddo por meio
da informacao e do conhecimento; e por outro, a avaliacdo da qualidade da gestdo, através de
dados os quais, na maioria das vezes, os administradores publicos ndo tém acesso, ou nio levam
em consideracdo, dados estes que correspondem aos resultados da politica expressos pela
opinido de trabalhadores.

Deste modo, através dos dados de uma Ouvidoria se torna possivel visualizar os pontos
frageis de determinada administracdo publica, bem como as agdes que estdo sendo
empreendidas para a solugdo de tais questdes (DE MARIO, 2011, p.51). Portanto, as ouvidorias
se constituem como espagos democraticos onde qualquer cidaddo interessado pode e deve
manifestar o seu posicionamento acerca dos servigos fornecidos pela administracdo publica,

devendo, ndo obstante, receber dela uma resposta adequada e satisfatoria.

7 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Conforme Gehardt e Silveira (2009) uma pesquisa so se inicia mediante a existéncia de uma
pergunta, uma ddvida para a qual se quer buscar a resposta. Portanto, como problematica do
presente estudo, indaga-se: “o controle social e a participacdo analisados por meio dos relatérios
da Ouvidoria Geral do Estado da Paraiba tem demonstrado o fortalecimento da democracia no
Estado, no periodo de 2014 a 2017?

Assim, é com base na relagdo que, ndo obstante, deve existir entre os procedimentos de uma
Ouvidoria Publica e a efetivagdo da democracia, essencialmente, de uma democracia

participativa, que urge a presente pesquisa.
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7.1 CARACTERIZACAO DA PESQUISA

Para o desenvolvimento do estudo, tragou-se um percurso metodoldgico fundamentado
na utilizacdo de uma pesquisa caracterizada como descritiva e exploratéria, utilizando como
método de procedimento a andlise de dados secundarios publicados nos Relatérios Gerenciais
do Sistema de Ouvidoria Estadual da Paraiba dos anos de 2014 a 2017, com anélise documental
e pesquisa bibliografica em artigos cientificos, livros publicados na drea, bem como em sifes
disponiveis na internet relacionados com o tema proposto. Quanto ao método de abordagem

utilizado, o estudo classifica-se em qualitativo.

7.2 TIPO DE ESTUDO

Trata-se de um estudo de carater exploratorio e descritivo, por meio da utilizagdo de
dados secunddrios. Assim, o mesmo classifica-se como exploratério baseando-se na imperativa
perspectiva de andlise acerca da relevancia da participacdo e do controle social exercidos
através da Ouvidoria Geral do Estado da Paraiba- OGE, como um canal institucional que deve
tornar possivel o fortalecimento da democracia através dos seus procedimentos, mediante a
andlise dos dados dos Relatorios Gerenciais anuais gerados por ela. Em se tratando da natureza
descritiva da pesquisa, foi tornado possivel através de um procedimento analitico e
interpretativo de dados, observar a existéncia da associacio entre varidveis, isto €, a acdo da
Ouvidoria Publica e o apoio a democracia.

Quanto aos procedimentos técnicos utilizados para o delineamento da pesquisa, esta
classifica-se como sendo de natureza bibliografica por meio da utilizacdo do aporte tedrico
disponibilizado em livros publicados na drea estudada, publicagdes em periddicos e artigos
cientificos, monografias, e na internet; e documental, através do uso como referencial dos
Relatorios Gerenciais da Ouvidoria Geral do Estado da Paraiba — OGE, para tratamento
analitico conforme os objetivos do estudo.

Ja sob o ponto de vista da abordagem do problema, empregou-se um estudo
caracterizado como qualitativo; e afim de se promover o tratamento dos dados, valeu-se do
método qualificado como estatistico descritivo, mediante a estruturacao de gréficos e tabelas,

com a finalidade de gerar uma melhor compreensao dos dados disponiveis.

7.3 INSTRUMENTOS DE COLETA E TRATAMENTO DOS DADOS
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Para a realizacdo da coleta dos dados necessdrios para a elaborag¢do do presente estudo,
utilizou-se como referéncia os Relatérios Gerenciais da Ouvidoria Geral do Estado da Paraiba -
OGE referentes ao periodo de 2014 a 2017.

Sabendo-se que Ouvidoria Geral do Estado atua junto a todas as secretarias e 6rgaos do
Governo Estadual na coordenacio da Rede Estadual de Ouvidorias®, deve-se destacar a principio
que os Relatérios Gerenciais anuais da OGE sao alimentados, essencialmente, conforme dados
dos relatorios especificos da Rede de Ouvidorias do Estado. Com base nisso, num primeiro
momento foram avaliados o total de demandas recebidas na Rede Estadual de Ouvidorias no
decorrer de cada ano, seguidas dos seus percentuais de resolutividade média, afim de se ter
conhecimento acerca da quantidade de demandas que s3o recebidas na Rede para serem
sistematizadas pela Ouvidoria Geral do Estado da Paraiba.

Com isso, instituiu-se como um dos objetivos especificos do presente estudo, “mapear
quais Unidades do Governo do Estado obtiveram o maior nimero de demandas nos anos de 2014
a 2017 e o seus respectivos indices de resolutividade através dos dados da Ouvidoria Geral do
Estado da Paraiba”. Deste modo, concebeu-se promover uma andlise qualitativa dos referidos
relatérios gerenciais anuais, de maneira especifica; e para tanto, foi promovido um recorte para
fins analiticos, das 10 (dez) primeiras unidades que obtiveram maior demandas no decorrer de
cada ano do quadriénio mencionado, devido a inexpressividade do uso de um quantitativo maior
de unidades. Nessa conjuntura, em cada uma das anélises foram consideradas dentre as 10 (dez)
unidades, aquelas que responderam pelos maiores e menores nimeros de demandas, sendo
expressados, por conseguinte, 03 (trés) exemplos de assuntos mais demandados dentre elas.

Contudo, e partindo de tais aspectos, a analise dos relatorios correspondeu a quantidade
e a especificidade dos dados que foram disponibilizados. Deste modo, deve-se destacar que estes
nao sdo expressos de maneira uniformizada em todos eles, o que, ndo obstante conduz ao
entendimento de que o método de avaliacdo de varidveis podera divergir em relacdo a cada
relatdrio. Portanto, cita-se como exemplo o relatério gerencial do ano de 2014, o qual trata-se do
Relatério da Rede de Ouvidorias do Estado, onde as varidveis analisadas divergem em certo

sentido das varidveis dos anos posteriores.

7.4 CARACTERIZACAO DA OUVIDORIA GERAL DO ESTADO DA PARAIBA - PB

6 Disponivel em: <http://ouvidoria.pb.gov.br/index.php/sobre-0-oge> Acesso em: 28.nov.2018.
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Criada em 17 de marco de 2007, pela Lei 9.186 e regulamentada suas atribuicdes pelo
Decreto Estadual de n® 34.631 de 20037, a Ouvidoria Geral do Estado — OGE, atua junto a todas
as secretarias e 6rgaos do Governo Estadual na coordenacao da Rede Estadual de Ouvidorias
Publicas. Nesse sentido, a OGE tem como missdo encaminhar as demandas recebidas através
das tipologias de dentncia, reclamacao, sugestdo, elogio e informacao, interagindo com todo o
Governo do Estado através da intersetorialidade do Banco de Dados gerado pelos relatorios
quantitativos, qualitativos e propositivos.

Deste modo, a OGE se mostra como uma ferramenta importante para o Governo
alcancar a exceléncia da qualidade dos servicos prestados a sociedade, por meio da seguranca
de um canal de manifestacdo e representacdo dos interesses da coletividade, uma vez que
assume como objetivo precipuo, o estabelecimento de um continuo canal de interagdo entre
sociedade-Estado, fortalecendo a democracia participativa e o controle social, contribuindo
com a gestdo publica, por meio do encaminhamento dos relatdrios para anélise que viabilizam
a formulacao de politicas publicas eficazes.

Nesse contexto, a OGE tem a transparéncia como um dos seus principios, e dessa forma,

a entrega de relatérios aos setores publicos e a sociedade visam o fortalecimento da pratica de
Transparéncia Publica, a partir do envio dos relatérios das Ouvidorias da Rede para Ouvidoria

Geral®.

8 RESULTADOS E DISCUSSAO

Neste momento da pesquisa tem-se a andlise e discussdo dos seus resultados, mediante
a apreciagdo dos Relatorios Gerenciais da Ouvidoria Geral do Estado da Paraiba — PB,
referentes aos anos de 2014 a 2017, os quais, sdo essencialmente estruturados por meio do envio
de relatdrios especificos da Rede Estadual de Ouvidorias. A principio promoveu-se a andlise
do total de demandas acessadas na Rede, atendo-se em conformidade aos seus indices de
resolutividade média. A posteriori, foram analisados de forma numérica e qualitativamente, de
forma especificada, os Relatérios Gerenciais dos respectivos anos de 2014 a 2017, por meio da
aplicacdo da metodologia de selecao das 10 (dez) unidades do Governo do Estado que
obtiveram mais demandas no decorrer do quadriénio, atendo-se a perspectiva de andlise

daquelas que foram mais e menos demandadas dentre as 10 (dez), e os seus respectivos indices

7 Dados disponiveis no Relatério Gerencial da Ouvidoria Geral do Estado da Paraiba referente ao ano de 2017.
8 Os dados utilizados neste subtdpico encontram-se disponiveis no Site da Ouvidoria Geral do Estado da Paraiba
e no Relatério Gerencial da Ouvidoria Geral do Estado da Paraiba referente ao ano de 2017.
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de resolutividade. Por fim, foram expostos os assuntos que foram alvo de maior demanda em
cada uma das mesmas.

Portanto, partindo do objetivo geral do presente estudo, qual seja o de “analisar qual a
relevancia da participagdo e do controle social via Ouvidoria Geral do Estado da Paraiba — PB,
como um espaco institucional que deve viabilizar o fortalecimento da democracia, com base
nos dados dos Relatérios Gerenciais, dos anos de 2014 a 2017”; serdo demonstradas através da
andlise numérica e qualitativa dos relatérios, a importancia do papel da Ouvidoria Pidblica como
um instrumento que contribui com a gestao publica por meio do principio da transparéncia e de

protecdo dos direitos dos cidaddos.

8.1 TOTAL DE DEMANDAS ACESSADAS NA REDE ESTADUAL DE  OUVIDORIAS
NO QUADRIENIO —2014-2017

A Ouvidoria Geral do Estado, vem desde 2013 orientando habitualmente a Rede
Estadual de Ouvidorias no que diz respeito a obrigatoriedade de entrega de relatérios mensais
aos setores de respectivas pastas mencionando dados quantitativos, qualitativos e resolutivos,
assim como acdes desenvolvidas no ambito de cada ouvidoria (RELAT()RIO — OGE, 2017).
Todavia, os Relatéorios Gerenciais da Ouvidoria Geral do Estado se fundamentam,
essencialmente, mediante a sistematizacdo dos dados concernentes a toda Rede de Ouvidorias
do Estado — Ouvidorias Setoriais/Correspondentes, afim de que sejam entregues ao Chefe do
Poder Executivo.

Com isso, conforme a avalia¢do dos Relatdrios Gerenciais dos respectivos anos de 2014
a 2017, pode-se ter acesso ao total de demandas que foram acessadas no quadriénio na Rede
Estadual de Ouvidorias do Estado, e seus respectivos indices de resolutividade média, os quais

se encontram expressos a seguir:

Tabela 1 — Acesso de demandas na Rede Estadual de Ouvidorias e seus indices de

resolutividade entre 2014 - 2017

TOTAL DE DEMANDAS ACESSADAS

ANO NO QUADRIENIO RESOLUTIVIDADE MEDIA
2014 13.854 NI = NAO INFORMADO
2015 15.767 66,63%

2016 8.236 75,85%

2017 13.324 80,16%

TOTAL 51.181 -
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Fonte: Relatérios Gerenciais da Ouvidoria Geral do Estado/Sistema de Ouvidoria Estadual — 2014/ 2016/2017
(organizado pela autora).

De acordo com a Tabela 1, constata-se que no ano de 2014 houve um total de 13.854
demandas acessadas na Rede Estadual de Ouvidorias do Estado, no entanto, mediante os dados
que foram expostos no relatério do referido ano, ndo foi tornado possivel quantificar o indice
de resolutividade das mesmas, conforme sera especificado adiante. Por conseguinte, no ano de
2015 foram registradas 15.767 demandas o que representou um aumento de 13,8% em relagdo
ao periodo anterior; e para tanto, em 2015 a resolutividade média correspondeu a um indice de
66,63% (10.506 demandas solucionadas). Em 2016 foram contabilizadas 8.236 demandas, o
que condiz a uma queda de 47,8% em relacdo ao ano anterior; no entanto, em se tratando da
taxa de resolutividade, a mesma apresentou um aumento no percentual de cerca de 75,85%
(6.327 demandas solucionadas). Por fim, no que se refere ao ano de 2017, a quantidade
demandada assumiu valores semelhantes aos apresentados em 2014 com um quantitativo de
13.324 demandas, todavia a taxa de resolutividade continuou em ascensdo com um percentual

de resolutividade de 80,16% (10.681 demandas solucionadas).

8.2 ANALISE QUALITATIVA DO RELATORIO GERENCIAL E PROPOSITIVO DA
REDE DE OUVIDORIAS DO ESTADO DO ANO DE 2014

Segundo demonstrado no Relatério Gerencial e Propositivo da Rede de Ouvidorias do
Estado referente ao ano de 2014, os dados apresentados no documento foram alimentados
conforme dados dos relatérios recebidos pelas Ouvidorias Setoriais/Correspondentes da Rede
de Ouvidorias do Estado, como também, do software pioneiro destinado a Ouvidoria Geral do
Estado, para acompanhamento de demandas na Rede de Ouvidorias e Secretarias (GoldenDoc)
(RELATORIO OGE, 2014, p.3).

Contudo, e partindo de tais aspectos, 0 mencionado software por se tratar de um software
primério que ndo compreendia todas as informacdes técnicas e recursos desejados acabava por
apresentar, em certo sentido, divergéncias em sua totalidade de demandas, o que, ndo obstante
influenciava na fidedignidade dos dados.

Deste modo, a época de 2014, a Controladoria Geral do Estado, através do Sistema
Integrado de Governanca da Paraiba - SIGE, a Defensoria Publica do Estado e a Companhia de
Processamento de dados - CODATA, juntamente com a Ouvidoria Geral do Estado, se

encontravam em fase de desenvolvimento e implantacdo de um novo software comum as
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demais Ouvidorias das Secretarias e Orgéos do Governo do Estado, com o objetivo de atender
a todos os requisitos necessarios para o controle das demandas, com exce¢do das Ouvidorias da
Secretaria de Saude do Estado, as quais ja se encontravam vinculadas a um software especifico,
o chamado “Ouvidor SUS”. Dessa forma, o referido software estaria disponivel para a
qualificaciio da Rede de Ouvidorias, no més de marco do ano seguinte.’

Partindo de tais consideracdes, cabe nesse contexto fazer uma ressalva de que a andlise
dos dados do ano de 2014 que serdo feitas adiante, divergirdo, em certo sentido, das andlises
dos anos posteriores, uma vez que os indices de resolutividade das 10 Secretarias e Orgdos do
Governo do Estado mais demandadas durante o ano ndo constaram no relatorio.

No entanto, a seguir serdo analisados o grau de resolutividade de demandas referente a
toda a Rede Estadual de Ouvidorias durante o ano, bem como os Orgdos e secretarias que

obtiveram o maior numero de demandas no decorrer do ano de 2014.

Grifico 1 — Indice de Resolutividade da Rede de Ouvidorias em 2014

90 %

Resolvidas M Pendentes

Fonte: Relatério Gerencial e Propositivo da Rede de Ouvidorias do Estado — 2014 (organizado pela autora).

De acordo com Lyra (2014) todas as ouvidorias publicas brasileiras t¢ém como pretensao
se configurar como legitimas porta-vozes da sociedade. Deste modo, a ouvidoria tem como
racionalidade preponderante a garantia da defesa dos direitos e do atendimento ao cidaddo.
Nesse sentido, foram recebidas na Rede Estadual de Ouvidorias no ano de 2014 um total de

13.854 demandas e, no entanto, deste total, 6.811 teriam sido resolvidas. Além disso, o relatério

9 Dados obtidos através do Relatério Gerencial e Propositivo da Rede de Ouvidorias do Estado — 2014.
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expoe, em conformidade, que o indice de resolutividade de demandas na Rede no mesmo ano,
teria correspondido a um percentual de 90%.

Todavia, tornou-se possivel constatar uma discrepancia nos dados, uma vez que, se
foram solucionadas 90% das demandas que foram recebidas, o total de demandas solucionadas
deveria corresponder a um quantitativo de 12.499 demandas (o que, ndo obstante, corresponde
a um percentual de 49,16%).

Partindo disso, caso fosse assumido que foram solucionadas 6.811 demandas e que
ficaram pendentes 798 demandas, seria obtido um valor total de 7.706 demandas resolvidas e
pendentes. Assim, subtraindo-se este valor do total de demandas, obtém-se um quantitativo de
6.248 demandas, as quais sdo se encontram classificadas nem como “resolvidas” nem como
“pendentes”, e, deste modo, ndo se pode concluir que o referido valor faz jus a classe de
“demandas nao resolvidas”.

Portanto, partindo de tais aspectos, serdo consideradas abaixo as 10 (dez) unidades da

Rede de Ouvidorias Estadual, as quais foram alvo de maiores demandas no decorrer do ano de

2014.

Tabela 2 — 10 Unidades da Rede de Ouvidorias do Estado da Paraiba com maior numero de
demandas em 2014

Ranking Unidades N° de Demandas
1° DETRAN- Dep. Estadual de Transito 7.710
2° PBPREV 4.151
3° CAGEPA- Comp. De Agua e Esgotos da Paraiba 1.317
4° Sistema Penitencidrio 152
5° SEE — Secretaria do Estado de Educagao 143
6° Policia Militar 106
7° SEAD- Secretaria de Estado da Administracao 62
8° IMEQ — Inst. De Met. E Qualidade Ind. Da Paraiba 23
9° PROCON - Prog. Est. De Orientacao e Def. do Consumidor 22

10° CINEP — Comp. De Desenvolvimento da Paraiba 13

Fonte: Relatério Gerencial e Propositivo da Rede de Ouvidorias do Estado — 2014 (organizado pela autora).

Conforme ja mencionado no relatério gerencial da Rede de Ouvidorias do Estado
referente ao ano de 2014, ndo se expressa o indice de resolutividade das demandas das referidas
unidades do Governo, as quais foram alvo de um maior quantitativo de acesso. No entanto,
conforme observado, o Departamento Estadual de Transito (DETRAN); a Previdéncia do Estado

da Paraiba; e a Companhia de Agua e Esgotos da Paraiba (CAGEPA), foram os 6rgios mais
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demandados no decorrer do ano, correspondendo a um indice de 95,13% das demandas de toda

Rede de Ouvidorias no decorrer do ano.

8.3 ANALISE QUALITATIVA DO RELATORIO GERENCIAL DA OUVIDORIA GERAL
DO ESTADO DO ANO DE 2015

Conforme afirma De Mario (2011) a Ouvidoria se configura como um espaco de
participagdo direta que se define por ser “defensora” do cidaddo perante a administragdo
publica, se justificando como tal, ao passo em que torna visiveis os atos da administragdo,
garantindo ao cidaddo uma prestagdo de contas sobre o tema que lhe foi reivindicado. Com isso,
o relatorio gerencial da Ouvidoria do Estado da Paraiba referente ao ano de 2015, deixa
justificado em seu corpo tedrico o reconhecimento da necessidade da promog¢ao de uma efetiva
interlocugdo entre a sociedade e o governo para o fortalecimento da democracia participativa.

Tratando-se dos aspectos estruturais do relatorio, isto €, do método utilizado para sua
configuragdo, cons tata-se que o mesmo foi construido mediante a participacdo de 17
(dezessete) Ouvidorias que compdem a Rede de Ouvidorias do Estado, na Reunido de
Avaliagio e Planejamento promovida pela OGE, em margo de 2015.'°

Foram pontuadas, por conseguinte, no Relatério (2015) metas prioritdrias para serem
executadas no ano de 2016; assim, a implantagado software classificou-se como sendo uma meta
que deveria vir a ser alcangada (o qual s6 veio a ser implantado em agosto de 2015 e ndo em
marc¢o, conforme previsto no relatério de 2014, no entanto, com previsao de instalacdo somente
para fevereiro de 2016), e unida a ela, a estruturagdo da OGE em um local mais apropriado ao
publico; a difusdo interna e externa da OGE através de campanhas, semindrios € pesquisas; €
uma maior interatividade entre gestores e a Ouvidoria.

Lyra (2004, apud Monteiro, 2016) ao se referir as Ouvidorias Publicas, caracteriza-as
como um legitimo instrumento da democracia participativa, ao passo em que possibilita ao
cidadao ter voz ativa, quando suas criticas, dendncias e sugestdes passam a ser recepcionadas
pela administragdo como meio de contribuir para o aprimoramento da gestio publica.

Com isso, de acordo com o Relatério (2015) houve uma diminui¢ao percentual de 5,19%
na entrada de demandas no ano de 2015 em detrimento ao ano de 2014, justificado pelo aumento
de investimentos, captacdo de recursos e agdes executadas pelo Governo do Estado em todas

as dreas de atuac@o. No entanto, quando analisados correlativamente de forma mais especifica

10 Dados obtidos através do Relatério Gerencial Quantitativo/Qualitativo da Ouvidoria Geral do Estado — 2015.
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ambos os relatorios, constata-se que em 2014 foram acessadas 13.854 demandas, enquanto que
em 2015 a quantidade de demandas foi de 15.767, ficando demonstrado, portanto, que nao
houve uma queda na quantidade de demandas acessadas na OGE de um ano para o outro, mas
um aumento de 13,08%

Partindo disso, para fins analiticos do estudo, foram analisadas quanti-qualitativamente
a seguir, as 10 (dez) Unidades do Governo do Estado as quais fazem parte da Rede de
Ouvidorias do Estado da Paraiba que obtiveram mais acessos em 2015, atentando-se para as
unidades mais e menos acessadas dentre as 10 (dez), e abordando em conformidade, a titulo de
conhecimento, alguns dos assuntos que foram alvo de maiores demandas nas unidades em

questdo, no periodo de janeiro a dezembro.
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Tabela 3 —10 Unidades da Rede de Ouvidorias do Estado mais acessadas em 2015

o Departamento Estadual de Transito da
. Parafba - DETRAN-PB P 2425% e 20,37%
2° PB PREV 3.160 20,05% 3.160 100%
3° Secretaria do Estado da Satde 3.073 19,50% 2.251 83%
4° Secretaria do Estado da Receita 1.871 11,87% 1.832 97,90%

o Companhia de Agua e Esgoto da 97%
5 Paraiba — CAGEPA 1.642 10,42% 1.593
6° E)l(l)\/éd];)rla Geral do Estado da Paraiba 1.037 6.58% i -
7° Secretaria de Estado da Educacdo 345 2,19% 83 23,77%
8° Ouvidoria de Policia — SEDS 308 1,96% 188 61%

o Agéncia Estadual de Vigilancia 29,79%
2 Sanitaria — AGEVISA el L2l &

o Secretaria de Estado da

10 Administracdo Penitencidria 118 0,75% 76 63,56%

- SUBTOTAL = 15.519 98,47 % 10.005 64,47 %

Outras unidades: Policia Militar;
- FUNESC; FUNAD; EMPASA; PB — 248 1,60% 195 89,95%!"!
TUR; SUPLAN; CINEP.
- TOTAL = 15.767 100 % 10.200 64,70 %

Fonte: Relatério Gerencial quantitativo/qualitativo da Ouvidoria Geral do Estado — 2015 (organizado pela autora).

''Valor médio de resolucdo das demandas.
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De acordo com a Tabela 3 constata-se que no ano de 2015, as 03 (trés) unidades do
Governo do Estado as quais foram alvo de maiores demandas no decorrer do ano, foram: o
DETRAN, com 3.824 demandas; a PBPREV, com 3.160; e a Secretaria do Estado da Saude,
com 3.073. Deste modo, mediante a soma do quantitativo de demandas das mencionadas
unidades, depreende-se que as mesmas foram responsaveis por um percentual de 63,08% em
relacdo a quantidade total de demandas da OGE no ano de 2015.

De acordo com Lombardi (2018, apud Moreira, 2018) “a ouvidoria, ¢ vista como um
instrumento de participag¢do social, transparéncia e cooperacao”. Assim, a ouvidoria quando
bem gerenciada, torna-se um relevante mecanismo de ponte com a sociedade, permitindo com
que a populagdo seja ouvida quanto aos seus posicionamentos. Contudo, e partindo desta
conceituagdo, torna-se possivel observar que, o DETRAN em 2015, foi 6rgdo que obteve o
maior quantitativo de demandas no decorrer do ano, configurando-se, porém, como a unidade
que obteve o menor indice de resolutividade de suas demandas, correspondendo a um
percentual de 20,37%. Para tanto, a PBPREV e a Secretaria de Saude apresentaram taxa de
resolutividade de 100% e 83% respectivamente. Partindo disso, a titulo de conhecimento, cabe
destacar ainda o indice de resolutividade da Secretaria do Estado da Receita e a CAGEPA, as
quais obtiveram um percentual de resolucio de 97,90% e 97%, apresentando, portanto, elevados
indices de resolu¢do de demandas.

Todavia, em se tratando das unidades que obtiveram um menor nimero de pleitos,
destaca-se a Secretaria de Estado da Administracdo Penitencidria, com 118 demandas; a
Agéncia Estadual de Vigilancia Sanitaria — AGEVISA, com 141; e a Ouvidoria de Policia —
SEDS, com 308 demandas, correspondendo, portanto, a um percentual de 3,61% em relacdo ao
total do quantitativo de demandas da OGE no ano em questao.

Por fim, no que refere ao indice de resolutividade das mencionadas unidades, a
Secretaria de Estado da Administracdo Penitencidria e a Ouvidoria da Policia obtiveram um
indice de resolutividade acima de 60% (63,56% e 61%, respectivamente). A AGEVISA,
entretanto, obteve o menor indice de resolutividade dentre as trés unidades analisadas (29,79%).

Portanto, varios foram os assuntos os quais foram alvo de demandas nas mencionadas
unidades supracitadas, isto €, tanto nas unidades que corresponderam aos maiores indices de
demandas no decorrer do ano, quanto as que receberam infimas demandas. No entanto, a titulo
de conhecimento serdo destacadas a seguir as unidades e seus respectivos assuntos mais

demandados no ano de 2015.

Trés assuntos mais demandados das unidades mais acessadas em 2015:
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e Departamento Estadual de Transito da Paraiba — DETRAN-PB: demora na emissdo CNH-
Triagem interior; entrega de CNH via correios; mau atendimento; demora no ressarcimento de
taxas aos usuarios;

e PB PREV: liberagdo de folha de rendimentos 2014/2015 (Outros); reclamacgdo de Retroativo de
Aposentadoria; informacgdo sobre aposentadoria;

e Secretaria de Estado da Saude: demora no atendimento; solicitagdo de melhoras na estrutura

fisica e instalagdes; solicitacdo de falta de medicacio.

Trés assuntos mais demandados das unidades que obtiveram um menor percentual de

demandas em 2015

e Secretaria de Estado da Administracao Penitencidria: objetos ilicitos; agressao; ameaca;

e Agéncia Estatual de Vigilancia Sanitaria — AGEVISA: estado precdrio das ambulancias;

ambulincias sem alvard; farmacia com medicamentos vencidos;

e Secretaria de Estado da Educacg@o: agressdo verbal em Escola Estadual; auséncia de professores

em sala de aula; acimulo de cargo publico.

8.4 ANALISE QUALITATIVA DO RELATORIO GERENCIAL DA OUVIDORIA GERAL
DO ESTADO DO ANO DE 2016

De acordo com De Mario (2011) ao se falar de Ouvidoria, intrinsecamente se fala de
Estado democrético e de Direitos Humanos, ao passo em que se deve concebé-la como um canal
condutor de opinides, reclamagdes e dentncias. Nessa seara, mediante o procedimento de envio
dos relatorios da Rede de Ouvidorias para a OGE, se torna possivel observar a premente busca
da mesma para o fortalecimento da democracia no Estado da Paraiba.

Com base nisso, ao passo em que os relatérios gerenciais figuram-se como instrumentos
de gestdo direcionados ao auxilio no aprimoramento dos servicos publicos, tornou-se possivel
identificar por meio do relatério em questdo - disponibilizado para a apreciacdo dos gestores
publicos — avancos na qualidade dos servigos das Ouvidorias da Rede do Estado.

Para tanto, em se tratando da perspectiva de estruturacdo do relatério em questio, o
mesmo esteve fundamentado nos indicadores e relatérios especificos da Rede de Ouvidorias do
Estado da Paraiba, como também em elementos da Avaliacdo de Desempenho da Rede e
Planejamento/Metas 2017, sendo construido através da participacdo de 25 ouvidorias as quais

compunham a Rede de Ouvidorias do Estado (RELATORIO — OGE, 2016, p.6).
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Partindo disso, sabe-se que a democracia significa um processo permanente de busca de
realizacdes da dignidade da pessoa humana, pois € no reconhecimento do outro que estd o cerne
da Ouvidoria (DE MARIO, 2011, p.75). Por isso, conforme mencionado no relatério, a OGE
deixou demonstrada a sua prioridade em se posicionar pré-ativamente diante das demandas que
lhe foram dirigidas, fomentar o didlogo com os demandantes e com os gestores, promover a
qualificacdo com a equipe de Ouvidores, entre outras acoes.

Portanto, foi constatada uma significativa diminui¢do no quantitativo de demandas
acessadas em 2016, tanto na Rede de Ouvidorias, quanto na Ouvidoria Geral em relacido aos
anos anteriores. Assim, em 2014 e 2015 o total de demandas na Rede foi de 13.854 e 15.767,
respectivamente; no entanto, em 2016 esse quantitativo foi de 8.236. Deste modo, os possiveis
fatores para essa considerdvel diminuicdo se € deixada explicita no relatério, e para tanto, sao

estimados fatores explicativos positivos e negativos, os quais se pode citar:

1. Fatores positivos:

e Melhoria na qualidade dos servigos prestados.

2. Fatores negativos:
e Diminui¢do da politica de difusdo (ndo comparecimento da OGE nas audiéncias do
Orcamento Democratico);
e Espaco Fisico e localizacdo inadequada da OGE;
e A ndo observancia do envio de dados para sistematizag¢do do relatério anual por algumas
Ouvidorias da Rede;

e Naio observancia dos prazos para respostas das demandas (cumprimento do Decreto

(34.147/13). 1

Deste modo, serdao analisadas a seguir, as 10 (dez) unidades do Governo do Estado que
foram mais demandadas no decorrer do ano de 2016, atendo-se as unidades que foram mais e

menos demandadas dentre elas, e os seus respectivos indices de resolutividade.

12 0s dados obtidos no subtépico foram disponibilizados no Relatério Gerencial quantitativo/qualitativo da
Ouvidoria Geral do Estado — 2016.
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Tabela 4 — 10 Unidades da Rede de Ouvidorias do Estado com maior numero de acessos em 2016

1° Secretaria de Estado da Saude 2913 35,37% 2.273 78%
o Companhia de Agua e Esgoto da Paraiba
2 _ CAGEPA 1.235 15% 1.211 98%
3° PB PREV 1.167 14,17% 1.167 100%
o Departamento Estadual de Transito da
4 Paraiba — DETRAN 620 7,53% 239 38,54%
50 81(1}\%dm1a Geral do Estado da Paraiba — 517 6.28% 243 47%
6° Secretaria de Estado da Educacdo — SEE 471 5,72% 236 50%
o Agéncia de Regulacdo do Estado da
7 Paraiba — ARPB 374 4,55% 351 93,83%
o Agéncia Estadual de Vigilancia Sanitaria
8 _ AGEVISA 222 2,70% 161 72,09%
9° Ouvidoria de Policia — SEDS 211 2,57% 44 20,38%
10° Ouvidoria da Policia Militar —PB 113 1,38% 75 66,37 %
- SUBTOTAL = 7.843 95,27 % 6.000 76,50%
Outras Unidades: FUNAD; JUCEP;
EMPASA; CINEP; Secretaria de 3
) Estadual da Receita; SEIRHMACT; 393 4.13% 246 81,93%
FUNESC; SUPLAN; DOCAS; PB-TUR.
- TOTAL = 8.236 100 % 6.246 75,83 %

Fonte: Relatério Gerencial Quantitativo/Qualitativo da Ouvidoria Geral do Estado — 2016 (organizado pela autora).

13 Valor médio de resolucdo das demandas.
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Conforme exposto na Tabela 4, referente as 10 (dez) unidades do Governo do Estado que
obtiveram os maiores indices de demandas em 2016, contata-se que as unidades que foram alvo de
maiores demandas no decorrer do ano, foram: a Secretaria de Estado da Saide com um quantitativo
de 2.913 demandas, a CAGEPA com 1.235 demandas e a PBPREV com 1.167. Assim, quando
somados os acessos nas referidas unidades, constata-se que as mesmas apresentaram um percentual
de 64,5% em relagdo ao total da quantidade demandada na OGE durante o ano.

No que se refere ao indice de resolutividade, a CAGEPA e a PBPREV mantiveram indices de
resolutividade semelhantes ao ano anterior, correspondendo a um percentual de 98% e 100%
respectivamente. Partindo disso, cabe fazer uma ressalva para a Secretaria de Estado da Satde a qual,
apesar de ter apresentado uma queda de 5,24% no total de demandas em relagdo ao ano de 2015,
apresentou em conformidade uma queda no indice de resolutividade passando de um percentual de
83% em 2015 para 78% em 2016.

Além destes aspectos, destaca-se ainda o indice de resolutividade da ARPB, a qual obteve um
consideravel percentual de resolutividade, de 93,8%. Além disso, observa-se, por conseguinte, que o
DETRAN apresentou uma queda de 83,8% em relacdo ao total de demandas no ano anterior, ao passo
que houve uma melhora no indice de resolutividade, passando de 20,37% em 2015 para 38,54% em
2016.

Em relagdo as unidades que obtiveram um menor quantitativo de demandas durante o ano de
2016, ressalta-se: a Ouvidoria da Policia Militar, com um quantitativo de 113 demandas; a Ouvidoria
de Policia — SEDS, com 211 demandas e a AGEVISA com 222 demandas, as quais, quando somadas
corresponderam a um indice de 6,65% em relacdo ao quantitativo de demandas da OGE no mesmo
ano.

Em se tratando do indice de resolutividade, a AGEVISA e a SEDS se mantiveram entre as
unidades com o menor nimero de demandas, entretanto, houve uma aumento no indice de
resolutividade da AGEVISA passando de 29,79% em 2015 para 72,09% em 2016; e uma queda no
indice de resolutividade da SEDS a qual passou de 61% em 2015 para 20,38% em 2016. Contudo, e
partindo de tais constatacdes, a Ouvidoria de Policia Militar, em 2015 ndo figurou entre as 10
unidades mais demandadas durante o ano, j4 em 2016 a mesma passou a ocupar a 10* colocacao das
unidades mais demandadas com um percentual de resolutividade 66,37%.

No que se refere, portanto, aos trés assuntos que foram mais demandados nas unidades (mais e

menos demandadas no decorrer do ano) mencionadas acima, destacam-se:
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Trés assuntos mais demandados nas unidades mais acessadas em 2016:

e Secretaria de Estado da Sadde: demora na realizacdo de cirurgias; satisfagdo com
recursos humanos (elogios); falta/demora na aquisi¢ao de medicamentos;

e Companhia de Agua e Esgoto da Paraiba — CAGEPA: manutencdo de dgua; falta de
dgua; manuten¢do de esgoto;

e PB PREV: senhas de acesso a contracheque; abono de permanéncia; pensao vitalicia.

Trés assuntos mais demandados nas unidades que obtiveram um menor percentual de

demandas em 2016:

e CQuvidoria da Policia Militar- PB: contrair dividas e ndo pagar; ameaca; mau
atendimento;

e QOuvidoria de Policia- SEDS: abuso de autoridade; outras dentincias contra policiais;
outros tipos de violéncia fisica;

e Agéncia Estatual de Vigilancia Sanitaria — AGEVISA: supermercados; farmécias;

lanchonetes.

8.5 ANALISE QUALITATIVA DO RELATORIO GERENCIAL DA OUVIDORIA DO
ESTADO/SISTEMA DE OUVIDORIA ESTADUAL DE 2017

A instituicdo Ouvidoria, vem cada vez mais se materializando como um instrumento
relevante de gestdo e de politicas publicas, se configurando como uma ferramenta
imprescindivel para a administracdo publica (DE MARIO, 2011). Deste modo, conforme
justificado no Relatério (2017) a Ouvidoria Geral do Estado tem como objetivo precipuo
estabelecer um canal continuo de comunica¢do entre a sociedade e o Governo do Estado, ao
passo em que contribui para a gestdo publica a partir do envio de relatorios para posterior analise
do Chefe do Poder Executivo, afim de que sejam formuladas inovadas e melhores politicas
publicas, fortalecendo as politicas de transparéncia e de controle social.

Com isso, o Relatério Gerencial do ano de 2017 foi estruturado com base em trés
relevantes pilares: o Sistema de Ouvidorias (software); o Banco de dados da Rede Estadual de

Ouvidorias; e pela Sistematizacido das potencialidades e fragilidades através de instrumentos
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avaliativos, isto €, o Encontro Estadual da Rede de Ouvidorias (RELATORIO — OGE, 2017,
p.40).

Deste modo, conforme publicado no Relatério da OGE — (2017), o ano de 2017 teve
como marco para as Ouvidorias Publicas, a promulgacdo da Lei n° 13.460/2017, a qual se
encontraria em vacancia até junho de 2018, dispondo, ndo obstante, sobre ‘“participagdo,
protecdo e defesa dos direitos do usudrio dos servigos publicos da Administragdo Publica,
atribuindo as ouvidorias o canal legitimo para mediar e acolher as reclamagdes, dentncias,
sugestoes e elogios do cidadao a Administragao Publica”.

Com isso, através do pensamento de De Madrio (2011) pode-se acrescentar que a
Ouvidoria se conforma, portanto, como um instrumento que tem por objetivo garantir que a
distancia entre representantes e representados, ndo gere, na pratica, governos distantes dos
interesses e das precisdes de seus cidaddos, a ponto de estes ndo se verem representados nos
primeiros.

Partindo destes aspectos, € em se tratando do quantitativo de demandas na OGE no ano
de 2017, quando promovida uma andlise correlativa com o ano de 2016 (ano de menor
quantitativo de demandas no quadriénio proposto para fins do presente estudo) constata-se um
aumento de 61,8% no nimero de demandas acessadas através da Ouvidoria Geral e pela Rede
Estadual de Ouvidorias, o que, segundo o relatério, decorreu de uma maior visibilidade destes
servi¢os no trabalho de divulgagdo nas plendrias do Or¢amento Democratico, bem como em
outras acdes que foram desenvolvidas pela rede.

Nesse contexto, conforme trazido no Relatério (2017), no tocante a resolutividade de
demandas das unidades do Governo do Estado apresentadas, constata-se que o percentual de
resolucdo foi de 80,16%", o que, ndo obstante, é considerado como um éxito obtido, quando
sinaliza para a Ouvidoria do Estado da Paraiba como um mecanismo de defesa dos direitos dos
cidaddos, de controle social e de fortalecimento da democracia participativa. No entanto,
embora sinalizados estes aspectos, ficou demonstrada a necessidade de se conduzir a Ouvidoria
do Estado a uma maior consolida¢gdo, quando analisados os percentuais de resolutividade de
algumas ouvidorias especificas, que carecem por parte da gestdo publica, de eficiéncia no
tramite de respostas e demandas.

Deste modo, serdo analisados a seguir as 10 unidades do Governo do Estado mais
demandadas no decorrer do ano de 2017, atendo-se as unidades que foram mais € menos

demandadas e os seus respectivos indices de resolutividade.

14 Dado obtido através do Relatério Gerencial da Ouvidoria Geral do Estado/Sistema de Ouvidoria Estadual 2017.
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Indice
Ranking Unidade SLELITENC corresp(){ldente Resolut1v1dade. Indice de resolutividade
demandada a quantidade | (demandas respondidas)
das demandas
demandada

1° Secretaria de Estado da Receita 3.834 29,01% 3.796 99%
2° Secretaria de Estado da Saide 3.763 28.,48% 3.046 80,94%
3° PB PREV 1.330 10,07% 1.330 100%
4° Ouvidoria Geral do Estado da Paraiba- OGE 895 6,78% - -

o Companhia de Agua e Esgoto da Paraiba —
5 CAGEPA 824 6,24% 792 96%
6° Agéncia de Regulacdo do Estado da Paraiba — 742 5.62% 643 86.60%

ARPB

7° Secretaria de Estado da Educagdo — SEE 438 3,32% 180 41%

o Departamento Estadual de Transito da Paraiba -
8 DETRAN-PB 369 2,80% 223 60,35%
9° Ouvidoria de Policia — SEDS 258 1,96% 60 23,25%
10° Ouvidoria da Umvers;;l]z;:cllg3 Estadual da Paraiba — 158 1.20% 143 90%

- SUBTOTAL = 12.611 95,48 % 10.213 80,98 %

Outras unidades: Ouvidoria da Policia Militar;
Secretaria de Estado da Administracao
- Penitencidria; JUCEP; FUNAD; CINEP; PB- 603 4,52% 3671 84,63%"
TUR; PROCON-PB; Ouvidoria do Corpo de
Bombeiros Militar — PB.
- TOTAL= 13.214 100 % 10.580 80,06 %

Fonte: Relatério Gerencial da Ouvidoria Geral do Estado/Sistema de Ouvidoria Estadual 2017 (organizado pela autora).

15 Valor obtido com exce¢iio da Agéncia Estadual de Vigilancia Sanitdria — AGEVISA, uma vez que o ndice de resolutividade da unidade ndo foi informado.
16 Valor médio da resolugiio das demandas (com excecdo da AGEVISA).
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Mediante a andlise da Tabela 5 constata-se que em 2017 foram contabilizadas pela OGE
um total de 13.214 demandas, muito embora uma inconsisténcia nos dados tenha sido
constatada, uma vez que fora exposto no relatério do ano em questdo, que foram recebidas na
Rede 13.324 demandas. Contudo, e partindo de tais aspectos, as trés unidades responsaveis pelo
maior quantitativo de acessos no ano de 2017 foram: a Secretaria de Estado da Receita, com
3.834 demandas; a Secretaria de Estado da Sadde, com 3.763; e a PBPREV, com 895. Assim,
quando somadas as demandas das referidas unidades, depreende-se que as mesmas
corresponderam a um percentual de 67,56% em relacdo ao total de demandas na OGE no
mesmo ano.

Em se tratando dos seus indices de resolutividade, a Secretaria de Estado da Receita
apresentou uma taxa de resolutividade de 99%, o que corresponde a um quantitativo de 3.796
demandas resolvidas; por conseguinte, a Secretaria de Estado de Satde apresentou um
incremento percentual de 29,17% no nimero de demandas em relacdo ao ano de 2016, porém
apresentou uma melhora na taxa de resolutividade, que passou de 78% em 2016 para 80,94%
em 2017; a PB PREV, por dltimo, manteve a taxa de resolutividade de 100%, a qual vinha
apresentando nos anos anteriores.

Dentre as unidades menos demandadas observa-se a UEPB, com 158 demandas; a
Ouvidoria da SEDS, com 258; e o DETRAN, com 369; e para tanto, quando somadas as
demandas dessas unidades, obtém-se um percentual de 5,96% em relacdo ao total do periodo.
Partindo disso, no que se refere aos seus respectivos indices de resolutividade, a UEPB
apresentou uma resolutividade de 90%, com 143 demandas sanadas; e a SEDS manteve uma
percentual resolutividade semelhante ao ano anterior, com 23,25% das demandas solucionadas.
Nesse contexto, merece destaque a evolucdo do Detran no periodo, uma vez que em 2015 a
unidade liderava o ranking das unidades com mais demandas e apresentava uma taxa de
resolutividade de apenas 20,27%. No entanto, no ano seguinte a mesma passou a ocupar a quarta
posicdo do referido ranking, apresentando em conformidade, uma maior resolutividade,
correspondendo a um percentual de 38,54%. Por fim, no ano de 2017, a unidade passou a ocupar
a oitava posi¢do, com um salto na taxa de resolu¢do, a qual passou para 60,35%. Portanto, em
suma, quando comparado o periodo de 2015 a 2017, o DETRAN apresentou uma queda no
nimero total de demandas da ordem de 90,35%, ao passo que a resolutividade saltou de 20,27 %
para 60,35%.

Sendo assim, os assuntos que foram alvo de maiores demandas nas mencionadas

unidades acima (de maiores e menores percentuais de demandas), foram:
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Trés assuntos mais demandados das unidades mais acessadas em 2017:

e Secretaria de Estado da Receita: imposto sobre Propriedade de Veiculos Automotores
—IPVA informacdes gerais; legislagao Tributdria — ICMS; cadastro de contribuintes;

e Secretaria de Estado da Satde: elogios/satisfacdo de profissionais no atendimento;
solicitagdo/demora de cirurgias; solicitacdo/falta de medicamento;

e PB PREV: retroativo de aposentadorias; senha contracheque; certidao.

Trés assuntos mais demandados das unidades que obtiveram um menor percentual de

demandas em 2017:

e Quvidoria da Universidade Estadual da Paraiba — UEPB: Servi¢o de Informacio ao
Usudrio — SIU; atendimento virtual (demandas de todos os 08 Campis); davidas e
dificuldades de utilizacdo no sistema web da IES;

e OQOuvidoria de Policia — SEDS: deficiéncia do servico policial (mau atendimento dos
Policiais Civis/IPC — Falta de cédulas do RG e de exames); abuso de autoridade; outros
tipos de violéncia;

e Departamento Estadual de Transito da Paraiba - DETRAN-PB: deficiéncia do servico
policial (Mau atendimento dos Policiais Civis/IPC — falta de cédulas do RG e de

exames); abuso de autoridade; outros tipos de violéncia.

8.6 EVOLUCAO DE DEMANDAS DAS UNIDADES DO GOVERNO DO ESTADO DA
PARAIBA NO QUADRIENIO —2014-2017

Partindo da anélise dos relatdrios gerenciais da Ouvidoria Geral do Estado da Paraiba —
OGE, dos anos de 2014 a 2017 tornou-se possivel observar/analisar o quadro de evolugcdo de
demandas das unidades do Governo do Estado da Paraiba no decorrer dos respectivos anos.

Para tanto, destaca-se que foram analisadas a evolu¢do de demandas das seguintes
unidades do Governo do Estado: Departamento de Estadual de Transito da Paraiba — DETRAN;
a PBPREV e a Companhia de Agua e Esgoto da Paraiba — CAGEPA, uma vez que as mesmas

figuraram dentre as 10 (dez) unidades mais demandadas nos respectivos anos do quadriénio.

Grifico 2 - Evolugdo de demandas no quadriénio 2014-2017
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Fonte: Relatdrios Gerenciais da Ouvidoria Geral do Estado da Paraiba — OGE — 2014/2015/2016/2017
(organizado pela autora).

Assim, quando analisado o periodo de 2014 a 2017, percebe-se que apesar destas
unidades estarem dentre aquelas as quais foram alvo de maiores demandas nos respectivos anos,
o nimero total de acessos apresentou considerdvel queda em todos anos e em quase todas as
unidades supracitadas. Com disso, dentre elas destaca-se 0 DETRAN que em 2014 apresentou
um total de 7.710 acessos € em 2017 teve esse numero reduzido para 369. No entanto, as demais
unidades apresentaram reducdo no quantitativo de demandas ano apds ano no periodo
analisado, com excecdo da PBPREV e da CAGEPA. A primeira demonstrou leve crescimento
entre 2016 e 2017; e a segunda apresentou crescimento entre 2014 e 2015, porém nos anos

subsequentes apresentou redu¢do no nimero de demandas.

9 CONSIDERACOES FINAIS E SUGESTOES

Conforme versado durante o percurso tedrico do estudo e mediante a andlise dos
relatorios da Ouvidoria Geral do Estado da Paraiba referentes aos anos de 2014 a 2017, observa-
se que as Ouvidorias Publicas sdo ajustadas como instrumentos de participagdo popular
fundamentais para a proximidade entre a sociedade e o poder publico. Deste modo, torna-se
relevante admitir o cardter democrético atribuido as ouvidorias como espacos publicos nos
quais € tornado possivel com que o cidaddo exerca o controle sobre as a¢cdes do Estado, reclame
o seu direito e tenha acesso as informacdes necessarias para a avaliacdo e a cobranga de politicas

publicas.
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Nesse contexto, como resposta ao problema que deu margem a presente pesquisa, O
qual, traduz seguinte questionamento “o controle social e a participacdo analisados por meio
dos relatérios da Ouvidoria Geral do Estado da Paraiba tem demonstrado o fortalecimento da
democracia no Estado, no periodo de 2014 a 2017?”; sinaliza-se a principio a contribui¢do para
o fortalecimento da democracia participativa no Estado, quando disponibilizados os relatdrios
gerenciais pela Ouvidoria Geral do Estado para a apreciacdo da sociedade civil. No entanto,
além disso, a medida em que as demandas foram sendo solicitadas em todos os 6rgaos do
Governo do Estado, pode-se inferir através dos dados das taxas de resolutividade, as quais
foram essencialmente aumentando, que a pressdo/participacdo social tende a figurar-se como
um elemento essencial para a consecu¢do dos direitos € consequentemente para O progresso
democratico do Estado da Paraiba.

Para tanto, partindo do objetivo geral instituido para o presente estudo, qual seja o de
“analisar qual a relevancia da participacdo social via Ouvidoria Geral do Estado da Paraiba —
PB, como um espaco institucional viabilizador do controle social e do possivel fortalecimento
da democracia, com base nos dados dos Relatérios Gerenciais da Ouvidoria Geral do Estado,
no periodo de 2014 a 2017”, foi trazido a tona a importancia da participacdo e do controle
social, via Ouvidoria do Estado, como mecanismos que tém sido utilizados em prol do beneficio
da coletividade, garantindo a preservacdo dos direitos dos cidaddos e permitindo, por
conseguinte, com que o poder publico seja conduzido a agir de forma transparente e responsavel
ante as tomadas de decisdes.

Com base no objetivo especifico instituido a principio para o presente estudo, qual seja
o de “apresentar reflexdes acerca da efetivacdo de uma democracia participativa e suas
implicagdes na consolidacido do Estado democratico de direito” adentrou-se na perspectiva da
consolidagdo da democracia participativa mediante as limitagdes do regime democratico
representativo, pressupondo uma inova¢do no relacionamento Estado-sociedade mediante a
ideia de uma participag@o que ultrapassa os “limites” do voto eleitoral, viabilizando uma maior
abertura do Estado a participacdo da populagdo na vida politica. E para tanto, tais aspectos
conduziram ao entendimento da sua intrinseca ligacio ao Estado democrético de direito quando
nesse contexto, o poder emana do povo, e ele participa ativamente no processo decisorio.

Em se tratando do objetivo especifico de “expor a importancia do controle social como
forma de empoderamento da sociedade na construcao de uma gestdo publica democrética”, fica
demonstrada a relevancia do controle social no Brasil, como um mecanismo de exercicio da
soberania popular ante as decisdes do governo e de auxilio a estruturacio de uma Gestdo

Puiblica baseada em principios democréticos, quando torna possivel com que a sociedade
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participe ativamente no controle das a¢des dos gestores publicos, participando da formulacao
das politicas publicas e fiscalizando a aplicacdo de recursos publicos.

Deste modo, partindo do objetivo de “mapear quais unidades do Governo obtiveram o
maior nimero de demandas nos anos de 2014 a 2017 e os seus indices de resolutividade pelos
dados da Ouvidoria Geral do Estado da Paraiba”, a partir da andlise especifica de cada relatério
do referido quadriénio, e mediante a sele¢do das dez unidades do Governo do Estado que foram
mais demandadas no transcorrer de cada ano, atendo-se aos dados das unidades mais e menos
acessadas, constata-se que de acordo com os registros referentes ao ano de 2014, os mesmos
apresentaram inconsisténcias e contradicdes no que diz respeito ao nimero de demandas e a
resolutividade, o que impossibilitou uma andlise adequada dos dados deste ano, nao sendo
tornado possivel obter-se informacdes confidveis e precisas dos mesmos.

Contudo, no ano de 2015, as trés unidades do Governo do Estado alvo de maiores
demandas foram: o DETRAN com 3.824 demandas; a PBPREV, com 3.160 e a Secretaria do
Estado da Satde, com 3.073. Outrossim, no ano de 2016 representando 64,5% das demandas
em relacdo ao total de demandas da OGE no ano, tem-se a Secretaria de Estado da Sadde, com
um quantitativo de 2.913 demandas; a CAGEPA com 1.235 demandas e a PBPREV com 2.167;
e, por fim, no que se refere ao ano de 2017 as trés unidades responsaveis pelo maior quantitativo
de acessos foram: a Secretaria de Estado da Receita, com 3.834 demandas; a Secretaria de
Estado da Satide, com 3.763 e a PB PREV com 8§95.

Partindo destes aspectos, conforme assegura Lyra (2014) torna-se necessiria uma
cuidadosa sistematizacdo dos dados por parte das Ouvidorias através da elaboracdo de um
banco de dados que viabilize o seu cruzamento e andlise. Para tanto, esta ndo € uma realidade
em grande parte das Ouvidorias; e, por conseguinte, as que seguem esta perspectiva acabam
por cometer falhas, seja na coleta/levantamento dos dados ou em sua andlise, elaboracao de
relatdrios e escorreita divulgagao.

Sendo assim, falhas foram detectadas mediante a andlise dos relatérios da OGE
referentes ao quadri€énio proposto para fins analiticos do presente estudo. Por isso, como
sugestdes de melhorias para a OGE, destaca-se: uma melhor organizagdo dos relatdrios
gerenciais, afim de que a sociedade possa ter acesso a documentos que permitam uma andlise
correta dos dados, visto que foram verificadas dubiedades nos mesmos no decorrer das anélises;
a disponibiliza¢do dos relatérios de maneira em que a analise dos dados possa ser feita através
de software, de forma a facilitar o controle social bem como, as pesquisas cientificas que
tenham por finalidade abordar a temdtica, utilizando por conseguinte os dados dos mesmos; e

disponibilizar questiondrios para os solicitantes da Ouvidoria do Estado, afim de que os mesmos
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possam externar sua avaliacdo quanto ao atendimento da OGE. Portanto, novos estudos devem
surgir no intuito do aprofundamento do tema ouvidoria publica e controle social de fundamental

importancia para o fortalecimento da democracia.
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