Comunicacdo Publica em debate:
Ouvidoria e Radio

Fernando Oliveira Paulino
Luiz Martins da Silva
(Organizadores)

Universidade de Brasilia &g 50:3 @
Empresa Brasil
de Comunicacio






Comunicacao Publica em debate:

Ouvidoria e Radio



S
UnB
Universidade de Brasilia
Reitor: Ivan Marques de Toledo Camargo
Vice-reitora: Sonia Nair Béo
Decano de Ensino de Graduacgéao: Mauro Luiz Rabelo
Decano de Administracao: Luis Afonso Bermudez
Decano de Pesquisa e P6s Graduacgao: Jaime Martins de Santana
Decana de Extensao: Thérése Hofmann Gatti R. da Costa
Decana de Assuntos Comunitarios: Denise Bomtempo Birche de Carvalho
Decanato de Gestao de Pessoas: Gardénia da Silva Abbad
Decanato de Planejamento e Or¢camento: Carlos Alberto Muller Lima Torres

Secretario de Comunicac¢ao: Hugo Costa

EDITORA
N~

UnB

Editora Universidade de Brasilia

Diretora: Ana Maria Fernandes
Conselho Editorial: Ana Maria Fernandes, Ana Valéria Machado Mendonca, Eduardo Tadeu Vieira, Fernando
Jorge Rodrigues Neves, Francisco Claudio Sampaio de Menezes, Marcus Mota, Neide Aparecida Gomes, Peter

Bakuzis, Sylvia Ficher, Wilson Trajano Filho, Wivian Weller

=g

Empresa Brasil
de Comunicacdo

Empresa Brasil de Comunicacao

Diretor-Presidente: Nelson Breve

Diretor-Geral: Eduardo Castro

Conselho Curador: Ana Luiza Fleck Saibro (Presidente), Heloisa Maria Murgel Starling (Vice-presidente), Ima
Célia Guimardes Vieira, Claudio Salvador Lembo, Rosane Maria Bertotti, José Antonio Fernandes Martins, Maria
da Penha Maia Fernandes, Rita de Cassia Freire Rosa, Paulo Ramos Derengoski, Daniel Aarao Reis Filho, Jodo Jorge
Santos Rodrigues, Murilo César Oliveira Ramos, Takashi Tome, Mario Augusto Jakobskind, Ana Maria da Concei¢do
Veloso, Wagner Tiso, Guilherme Gongalves Strozi, Sueli Navarro, Helena Chagas, Marta Suplicy, Aloizio Mercadante

e Marco Antonio Raupp



Comunicacao Publica em debate:
Ouvidoria e Radio
Fernando Oliveira Paulino

Luiz Martins da Silva
(organizadores)

EDITORA
N1 N1 Universidade de Brasilia @ 505 @
UnB






COMUNICACAO
PUBLICA

EM
DEBAIE:

OUVIIIE)ORIA

RADIO



Organizacdo

Fernando Oliveira Paulino / Luiz Martins da Silva

Agradecimentos

Messias Melo / Boleslaw Skowronski / Lucio Haeser / David Renault da Silva/ José Geraldo
de Sousa Junior / Liicia Helena Pulino / Murilo César Ramos / Danicle Perdomo / Fernando
Soares dos Santos / Ivoneide Brito de Oliveira / Jose Alves Sobrinho / Alessandro Oliveira /
Carolina Farah / Marcos Gomes / Maria Luiza Busse / Luzia Helena Alves de Castro / Joseti
Margques / David Silberstein / Tiago Martins / Ana Cristina Santos / Williansmar da Silva /
Marcos Tavares / Edson Néri / Carlos Moraes / Josemar Franca / Efraim Lisboa / Joca Sanz /
Ageu Cantilino / Anderson Ribeiro / Octavio Pieranti / Marco Antonio de Carvalho Moreira /
Revnaldo dos Santos / Christiane Aratjo Santos / Edielton Paulo / Grazicle Oliveira / Samuel
Faria de Abreu / Adrielen Alves / Andhreia Tavares / Luiza Ines / Walter Antonio Teixeira /
Zélia Leal / Carlos Senna / Mara Régia di Perna / Jessé Costa / Jaider Ribeiro de Amorim /
Célio Antonio / Leleco Santos / Vania Vieira / Patricia Borges / Laureana Telles / CAO-Radio
MEC / SOARMEC / Central do Quvinte/ Arquivo Réddio Nacional do Rio de Janeiro/ Joaquim
Menteira / Lacy Barea e todas as pessoas que contribuiram com a parceria UnB e EBC.

Prajeto Grdfico

Patrick Cassimiro / Thiago Lima / Mariana Pizarro / Miryvan Rodrigues

Revisdo
Regina Marques / Simone Garcia / Fernando Oliveira Pauline / Luiz Martins da Silva

Apoio Técnico
Juliana Soares Mendes

Copyright © 2013 by Editora Universidade de Brasilia

Todos os direifos reservados. Nenhuma parte desta publicagio podera ser armazenada ou
reproduzida por qualquer meio sem a autorizacio por escrito da Editora.

Editora Universidade de Brasilia

8CS, quadra 2, bloco C, n.” 78, edificio OK
2.° andar, CEP 70302-907, Brasilia-DF
Telefone: (61) 3035-4200

Fax (61) 3035-4230

Internet: www.editora.unb.br

E-mail: contato@editora.unb.br

Ficha catalogrdfica elaborada pela Biblioteca Central da Universidade de Brasilia

C741 Comunicagdo pitblica em debate : ouvidonia e radio /
Femando Oliveira Paulino, Luiz Martins da Silva, organizadores. -- Brasilia :
Editora Universidade de Brasilia, 2013.
200 p. ;22 em.

ISBN 978-85-230-1097-3

1. Comunicagio. 2. Comunicagio piblica. 3. Quvidoria. 4. Radio. 1. Paulino,
Femando Oliveira. II. Silva, Luiz Martins da.

CDU 654.19




A todos os servidores da Universidade de Brasilia e da
Empresa Brasil de Comunicag¢do que colaboraram com as
atividades desenvolvidas entre 2009 e 201 2.

Aos membros da Comissao UnB 50 Anos e a Editora

Universidade de Brasilia por incluir o livro nas celebragoes
do Jubileu da UnB.






SUMARIO

P REFACIO ettt ettt e e aans 13

Nelson Breve

P REAMBULD vttt ettt e e te e e e e e e e e ea e e eaa s e saasaensaasesnsnseasnsneeasnensnnes 15

Regina Lima

INTRODUGAD ettt et e et e e e e e e e e e e e ae e eaeenearnaenaanas 17

Fernando Oliveira Paulino e Luiz Martins da Silva

PARTE | ENTREVISTAS: ORIGENS DA EMPRESA BRASIL
DE COMUNICACAO E DA OuvIDORIA DA EBC

CoMO SURGIU A EMPRESA BRASIL DE COMUNICACAOS ..c.uvveneeneeeeennnnn. 27

Entrevista com Tereza Cruvinel

CoMO SURGIU A QUVIDORIA DA EBC 2 ..o, 4]

Entrevista com Lavurindo Leal Filho

PARTE Il PRATICAS NA OuVIDORIA DA EBC

Os servICOS DA OUVIDORIA DE RADIOS PUBLICAS COMO INSTRUMENTO DE PRESTACAO DE
CONTAS E RESPONSABILIDADE SOCIAL DA MIDIA 1uvttittitteereeeeieeeeennnnneesessesseens 55

Fernando Oliveira Paulino

PARAMETROS PARA A QUVIDORIA DA EBC ceoneieieieeeeeeeeeeeeeeeeean, /1

Luiz Martins da Silva



QUuVIR, FALAR, TRANSMITIR: A INTERATIVIDADE

NO RADIO E O PROGRAMA RADIO EM DEBATE «uueeeeeeeeeeeeeeeeennnneeeeeannns 87
Leonardo Barreiros Rocha

QOUVIDORIA NA AGENCIA BRASIL «vteeeeee et 101
Paulo Machado

PARTE Il DEPOIMENTOS

DEPOIMENTOS DE OUVINTES, PROFISSIONAIS E GESTORES +vnvnvnrnrnsnsesnsnsnsnsnsnnn 111
DEPOIMENTOS DE ESTUDANTES QUE ATUARAM NA QOUVIDORIA vvvvevenenenenenenennnns 121

PARTE IV OUTRAS PRATICAS DE OUVIDORIA

A OUVIDORIA NO SERVICO PUBLICO BRASILEIRO . euvenieeieeeeeeeeneerenennenannss 135

José Eduardo Elias Romdo

Os MEDIA AO ESPELHO: A EXPERIENCIA
DO OMBUDSMAN EM PORTUGAL E ESPANHA .t utettetttee et eeeneeranennennanens 165

Madalena Oliveira

QOUVIDORIA NA TELEVISAO COLOMBIANA « .t vetetenenenenenenenenenenenenenenenenenens 183

Jairo Faria



PARTE IV

(OUTRAS PRATICAS
DE OUVIDORIA







A OUVIDORIA NO
SErRvICO PUBLICO
BRASILEIRO

ENTREVISTA cOM JOSE EDUARDO ELIAS ROMAO

Graduado em Direito pela Universidade
Federal de Minas Gerais (1998), com
especializagdo em Direito Humanos (2001),
mestrado (2003) e doutorado (2010) em Direito
Publico pela Universidade de Brasilia, José
Eduardo FElias Romao é Ouvidor-Geral da
Unido. Romao tem experiéncia na area de Direito,
com énfase em Direito Constitucional, atuando
principalmente nos seguintes temas: crian¢a e
adolescente, estado democratico, hermenéutica,
administracdo publica, mediacdo de conflitos e
comunica¢do social.



136

Como o senhor avalia a experiéncia da Ouvidoria-Geral
da Uniao?

A Ouvidoria-Geral da Unidocomecou a desenvolver, ha quase dez
anos, um trabalho de estimulo a criacao de ouvidorias. Naquele
momento, a preocupacao era que houvesse, na Administracao
Pablica Federal, canais de atendimento ao cidadao que
superassem ou transpusessem os servigcos de atendimento ao
consumidor (SAC), que costumavam prover uma orientacao
pontual, uma via de mao unica. O cidadao ligava, a informacao
era fornecida ou nao. As Ouvidorias seriam entao instancias
naquele momento criadas para atribuir alguma profundidade
a resolucao do problema, produzindo uma traducado das
solicitacoes e necessidades da populacao para a Administracao
Publica. Cada ouvidoria deveria ser um canal de mediacao e
dialogo, portanto, via de mao dupla.

O modelo  brasileiro incorporou contribuicoes
internacionais?

Com o passar do tempo, inspirado ainda no modelo sueco de
ombudsman, viu-se que as ouvidorias, no Brasil, por serem
orgaos vinculados aos ministérios, subordinados a direcao de
cada um dos 6rgaos publicos federais, ndo teriam condicoes
de se estruturar nos termos de ombudsman tal como as
experiéncias internacionails, com destaque para a Suécia,
Reino Unido e Peru, onde os servicos se constituiram como
orgaos externos a Administracao Puiblica, com algum controle
sobre a administracao, em condi¢coes de até mesmo promover
acoes judiciais. Essas caracteristicas, por maior que fosse
o interesse, ndo puderam ser aplicadas ou atribuidas as
Ouvidorias na Administracao Publica Federal.

Que balanco que pode ser feito da cultura das ouvidorias
no Brasil?

Ao final desses dez anos de trabalho, houve um aumento
significativo no numero de ouvidorias: de 40, em 2002, para
aproximadamente 174, um crescimento de mais de 400%.
Ainda existem ouvidorias que funcionam pouco, quase sempre



com eficiéncia e eficacia reduzidas. Essa distin¢do eu sempre
faco em relacdo a experiéncias que ainda nao conseguem
resolver os problemas que recebem. E que, quando conseguem,
nao sao totalmente efetivas, porque nao sao capazes de aferir
se a resolucao dada ao cidadao de fato o satisfaz e se fo1 dada
a tempo. Esse é o imbroéglio criado que a Ouvidoria-Geral da
Uniao também vivenciou.

Desse montante, o que se pode dizer em termos do que foi
efetivamente implantado?

A coordenacao desse conjunto, dessa diversidade, era quase
impraticavel, amparada por conceitos estranhos a realidade
e distintos das caracteristicas da Administracao Federal
e das experiéncias de constituicao de uma ouvidoria. Por
influéncia e 1nspiracdo desses conceitos, pretendia-se
promover a coordenacao desse conjunto distinto, o que nao se
deu. O resultado é que das aproximadamente 174 ouvidorias
existentes, pode-se afirmar, com alguma seguranca, que 100
funcionam adequadamente, atendendo em prazos, conseguindo
ao menos dar encaminhamento as respostas, minimamente.

Ouvidoria e ombudsman sao sinonimos?

A atribuicao ou a denominacao no campo juridico de jabuticaba é
quase sempre pejorativa. Quando alguém diz, um jurista levanta a
voz para dizer ‘Ah, isso é uma jabuticaba, 1sso s6 se tem no Brasil,
é para dizer que 1sso é aqui produzido como uma excrescéncia. Nos
estamos também trabalhando de modo inverso, acho que a gente
pode fazer das Ouvidorias uma pratica de criacdo nacional. O fato
de nao haver traducéo para o termo ja tem refletido no modo
como eu me pronuncio quando dialogo com outras experiéncias
estrangeiras, ja nao traduzo mais para ombudsman. Eu digo:
‘Que aprendam vocés a expressao “‘ouvidoria”’, como a gente teve
de assimilar outras tantas’.

O que é, entao, uma ouvidoria, hoje, no Brasil?

/.

E um o6rgao vinculado a Administracdo, portanto, pode ser
um 6rgao de controle interno para promocao da transparéncia
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e do controle social. Entdo, de um lado, as ouvidorias
desenvolvem controle interno, contribuem para avaliacao
dos servicos publicos prestados para que a sociedade possa
controlar a Administracao como um todo. Por outro lado, que
eu acho mais relevante, ao mesmo tempo em que avaliam
servigo, promovem os direitos da populacdo.Nao se trata de
um mandato, como pretendiam muitos ouvidores, como se
fossem representantes do povo, eleitos indiretamente. Alguns
ouvidores chegaram a entoar esse discurso, a exigir essa
condicao: ‘Ah, sou representante do povo.” Nao é bem verdade.
A ouvidoria representa a obrigacdo da Administracdo em
garantir direitos.

A implantacao das ouvidorias no Brasil teve um carater
marcadamente estatal?

Em alguns momentos se discutiu no Brasil, ‘Ah, o Governo
é diferente de Estado’, pois o ouvidor é aquele que tem que
afirmar diuturnamente que o Estado esta organizado para
garantir direitos fundamentais a populacao brasileira. Este
é o seu mandato precipuo, que é mais importante que ele, é
a sua obrigacao constituida. E, dessa forma, com uma dupla
vinculacao, é possivel caracterizar o modelo de ouvidoria
contemporaneo. E controle interno, ou estd vinculado a
atividade de controle interno, e se constitul como uma instancia
que caracteriza esse modelo das ouvidorias se relacionarem
regiamente, de forma organizada, continua, com outros érgaos
para garantia de direitos. O Brasil, na Constituicao de 1988,
decidiu criar um modelo de Ministério Publico poderoso. Ha
defensorias publicas vinculadas aos Estados. Entao, nao se
pode imaginar que as ouvidorias, sendo entidades vinculadas
a Administracao, poderiam sozinhas suportar o desafio da
realizacao de direitos fundamentais, de garantir a assisténcia
social, a saude. Entao, compreendendo bem a nossa funcao,
essa distingdo eu costumo fazer sempre: ha um papel, que
¢ amplo e abrangente de realizacao dos direitos, ao qual
também estao vinculados o Ministério Pablico, as ouvidorias,
as defensorias publicas e os conselhos de direitos.



As func¢oes dos ouvidores ja estao bem claras no Brasil?
O publico ja sabe em que situacoes deve procurar um
ouvidor?

H4a um papel, que a todos noés oferece textos para atuacio. Ha
funcoes especificas. Essas fungées nao estao hoje devidamente
coordenadas. Quando uma ouvidoria, a exemplo da existente
na Secretaria de Politicas de Promocao da Igualdade Racial
(SEPPIR), recebe uma noticia ou uma manifestacdo de
discriminacao, uma reclamacao de qualquer tipo de preconceito
atribuido, enfim, quando a encaminha ao Ministério Publico,
o faz por dever de oficio, mas nao ha uma interacao em que o
Ministério Publico se sinta obrigado a responder a ouvidoria
sobre o que fo1 feito, a ouvidoria tem que ir la e cobrar. Nos
precisamos agora adotar os procedimentos, essa visao da gestao
publica abrangente para a realizacao de uma tarefa essencial: a
realizacao dos direitos fundamentais e humanos no Brasil. Esse
¢ o grande papel, que cabe as ouvidorias realizar: promover a
efetividade dos direitos humanos no Brasil. Entao, se tem uma
dimensao que é externa ou interinstitucional, que vai definindo
a sua funcao especifica e a sua relacao entre os 6rgaos.

Especificamente, qual é o papel da Ouvidoria-Geral da
Uniao?

Cabe a OGU a coordenacao do trabalho das Ouvidorias da
Administracao Publica Federal, atuacao que tem se ampliado
para outras ouvidorias publicas do Brasil, por demandas de
ouvidorias municipais e estaduais. O trabalho de organizacao
e coordenacao tem por objetivo a constituicao de um sistema.
Assim, nas defini¢oes mais tipicas e tradicionais de sistema,
noés precisamos definir competéncias que sejam conjuntas,
compartilhadas; objetivos que circulem e produzam a atuacao
coordenada do trabalho e da pratica de ouvidoria de todos os
orgaos. Procedimentos, regras, prazos e cargos.

Ja se pode dizer que ha no Brasil uma carreira de ouvidor?
Quando falamos em sistema, é preciso que os ouvidores contem
com uma remuneracao especifica, com certas caracteristicas,
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com mandato para realizar determinado fim, dai nés temos
um sistema. E necessario que os ouvidores consigam se
organizar minimamente para o desenvolvimento desse
papel, tendo cada um uma funcao especifica no ambito
das organizacoes. Entao, a Ouvidoria-Geral da Unido tem
trabalhado para a constituicao de sistemas nessa dupla
dimensao: externa, interinstitucional, envolvendo orgaos
distintos da Administracao Puablica Federal, outros poderes;
e iInternamente, intra-Administracao Federal.

Um sistema de ouvidorias facilita o atendimento ao cidadao
nas suas demandas?

Num futuro préximo, pretendemos que o cidadao envie sua
manifestacao para qualquer Ouvidoria da Administracao
Publica Federal e o seu problema seja encaminhado
adequadamente e tratado em prazos previstos. Nossa
expectativa é de que o sistema se constitua e, ai, o cidadao
tenha um Portal de Ouvidorias. Essa é a nossa pretensao
inaugural com uma face mais visivel, a plataforma
eletronica, a cara dessa ouvidoria para que, ao fazer suas
reclamacoes, o cidadao nao tenha obrigacao de saber qual
é o tipo de servico, qual é a dotacdo orcamentaria, qual
¢ o dirigente, mas que ele consiga dar prosseguimento
ao encaminhamento de seus problemas. Entao, nessa
visao, temos afirmado que as ouvidorias no Brasil se
constituem como um novo tipo de instituicdo democratica
de participacao.

Como tem se dado a integracao do sistema de ouvidorias
com outras estruturas administrativas?

O Instituto de Pesquisa Economica Aplicada (IPEA) fez
uma pesquisa, relacionando instituicoes de participacao
social. As ouvidorias estdo 14, entre conselhos e outros
orgaos de destaque, comités e conferéncias. Sao instancias
de participacdao organizada ou nao, da Administracao.
As ouvidorias se estabelecem ail nessa zona cinzenta de
Estado e de participacao.



E na sociedade civil?

Na sociedade civil essa interlocucdo melhora e deve se
aprimorar, reunindo elementos para promover participacao
social e garantir direitos. Entdo, as ouvidorias estao sendo
organizadas para que possam exercer esse papel mais
amplo, compartilhado com diferentes o6rgaos, com uma
funcao especifica de promover a realizacdo de direitos pela
mediagao extrajudicial, sem judicializar conflitos, garantindo
a comunicacao entre os 6rgaos, melhorando procedimentos e
politicas publicas.

Além das 174 ouvidorias do Poder Executivo Federal, ha
alguma estimativa de sistemas semelhantes nos outros
poderes da Republica, incluindo os Poderes em ambito
estadual e municipal?

Hoje, somos aproximadamente 174 cadastradas no Poder
Executivo Federal. A estimativa, segundo as associagoes
que representam ouvidorias, gira em torno de mil ouvidorias
publicas no Brasil, mas é um nimero que nao se confirma.
Essa é uma atribuicdo da Ouvidoria-Geral da Uniao, que
pretende fazer um censo de ouvidorias publicas no Brasil,
tentando, para além dos limites entre poderes, promover
a 1dentificacdo, ao menos, dessas ouvidorias, dar amplo
conhecimento a populacao. Mas, hoje, nao ha essa informacao,
¢ uma das pretensoes que cabe a nos realizar.

Essas 174 uvidorias tém produzido encontros, partilhado
conteudos?

O primeiro momento da constituicao do sistema para nos
¢ a formacao de uma rede de trabalho. Entdo, quando as
Ouvidorias se reuniam ha um tempo atras para discutir
a criacao de um projeto de lel ou a definicao legal de suas
funcoes e atribuicées, era um trabalho estimulante, mas um
tanto quanto insuficiente, porque nao se conseguia produzir
Iinteracoes mais praticas. Entao, o que nés ouvimos o tempo
todo é que ha uma diversidade que deve ser mantida. Os
encontros que a gente tem feito, duas vezes por ano, tém
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tentado identificar adequadamente essas iniciativas e essas
diferencas, para valoriza-las em alguns casos, quando elas
representam, de fato, a funcao de demandas peculiares.

Os ouvidores, portanto, também atuam na solucao pontual
e imediata de conflitos?

Houve um caso demonstrativo desse tipo de intervencao. Uma
mulher entrou no atendimento de um hospital com droga no
corpo e os policiais exigiam do médico que ele colocasse esse
fato no prontuario para incrimina-la. O médico levantava
a questao sobre o que fazer nessa situacido, questao que,
de alguma forma, foi resolvida com a ajuda da ouvidoria.
Enquanto o seguranca do hospital queria ajudar a policia a
fazer a apreensao da droga e da pessoa, a ouvidoria continuou
dizendo “nao é s6 uma questdo de sigilo médico, ha outros
direitos que se aplicam a esse caso e que nao podem, por uma
decisdo da seguranca, ser violados, nem mesmo com a acao da
policia”. Entao, a Ouvidoria ha anos esta enfronhada nessa
resolucao diaria de conflitos que sado relevantes e que nao
tém visibilidade. Entao, o primeiro trabalho de constituicao
da rede como ferramenta especifica que estamos criando é
uma Casoteca, para tentar relacionar casos e para promover
descricao qualificada de exemplos que déem visibilidade a esse
trabalho. Estamos tentando promover um intercambio entre
ouvidorias, agora, com um plano de formacao.

Portanto, ha muito o que se fazer em termos de
capacitacao?

A nossa expectativa é nao s6 fazer capacitacdo, mas também
promover um plano de formacdo que inclua qualificacao
dos servicos prestados, ndo s6 dos agentes que atuam nas
ouvidorias. Nos firmamos recentemente com a Secretaria-Geral
da Presidéncia da Republica um convénio, para, junto com a
CGU, identificar demandas que correspondam a problemas
coletivos ou demandas de movimentos organizados em termos
de direitos coletivos. As ouvidorias enxergam a Dona Maria,
mas se ela é negra, quilombola, mulher ou vitima de violéncia,



pretendemos fazer vinculacdo com servigos e politicas. Nos
estamos tentando, nessa rede, qualificar essa mediacao.

Ha como acumular conhecimentos que sirvam como
protocolos de atendimento?

A rede se constitul no primeiro momento para valorizar
experiéncias e a diversidade, mas ao mesmo tempo atribui
novos valores. E possivel coletivizar soluces, é desejavel que
haja uma interacao entre politicas e ouvidorias quando uma
pessoa demanda para o seu problema a garantia de diferentes
direitos que foram segmentados ou setorializados apenas por
uma funcionalidade da gestao. Como fazer? Vocé partimentaliza
ou é melhor que isso seja integrado no esforco conjunto da
Administracao de resolver, de fato, o problema? Essa é a nossa
opcao. A Ouvidoria-Geral da Uniao tem tentado constituir essa
rede como uma garantia a populacdo, com a perspectiva de
um dia uma demanda poder ser resolvida com mobilizacao de
varios orgaos. Entao, rede, para nos, tem essa dupla funcao:
integrar as ouvidorias e valorizar a diversidade.

E possivel padronizar e ao mesmo tempo atender as
diversidades?

No6s nao estamos querendo padronizar ou pasteurizar a atuacao
das Ouvidorias, pelo contrario. Queremos valorizar a diversidade,
mas garantido que haja um procedimento que se comunique, que
estabeleca regras para todo o conjunto, basicamente, prazos e
procedimentos de atendimento presencial, telefonico e, por outro lado,
agregar valores a essa atuacao que exprimam nao s6 a sua funcao
especifica num ambito de ministério, mas no seu grande papel, de
promotora de direitos. Nesse sentido, a Lel de Acesso a Informacao
vem como um balsamo para todos noés.

Como a Lei de Acesso a Informacao (12.527/2011) pode
contribuir com a consolidacao do sistema de ouvidorias?

A Lei de Acesso, por ser uma demanda nova, produziu
necessariamente uma jun¢ao, uma aproximacao das ouvidorias.
E como se nés nos olhdssemos do inicio de vigéncia da lei para
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ca e pensassemos: e agora, o que nds vamos fazer com 1sso?
Qual é a funcdo da ouvidoria nesse novo trabalho, sera que
nos estamos preparados para 1sso? Entao, a implementacao da
Lei de Acesso foi para ndés um grande estimulo e, claro, uma
preocupacao, para alguns, angustiante. Os primeiros relatos
antes da vigéncia da Lel eram esses: “nao sei se dou conta”,
“nao estamos preparados”, “nao tem estrutura, sera um fardo
insuportavel para nos...” Hoje, transcorridos os primeiros meses
de vigéncia, os mesmos ouvidores dizem: “a lel nos valoriza”,
“objetivamente eu tenho mais contato com a alta direcao do
que tinha”, “agora, eu tenho que discutir todas as semanas os
casos que sao relevantes”, porque, objetivamente, o protocolo
estava um tanto quanto alijado do processo de gestao interna
ou estratégica. Hoje, uma demanda da Lei de Acesso, em 30
dias no maximo, chega as maos dos ministros.

A Lei de Acesso funciona, portanto, como uma garantia de
que o cidadao sera atendido?

O que fez o “seu José” no protocolo, se ele fez errado, o ministro
responde em 30 dias. Antes da Lei, o ministro nunca responderia,
nunca chegaria as maos dele. E se o ministro nao responder,
a demanda chega a Controladoria-Geral da Unido (CGU), ou
a Ouvidoria-Geral da Uniao, cinco dias depois, e essa é uma
pequena revolucao, nao s6 na Administracao Pablica, mas na
relevancia que as ouvidorias tém para administracao. Entao,
as ouvidorias, com a Lei de Acesso, pelo relato dos ouvidores,
foram da margem para o centro. Das aproximadamente 174
Ouvidorias, mais ou menos 40 assumiram atribuicoes fortes:
algumas monitoram a implementacao da transparéncia ativa;
outras, responderam pela implementacao de Grupo de Trabalho
e, hoje, participam de comissoes criadas.

Pode citar um exemplo?

O Ministério da Fazenda criou uma comissao, um nucleo de
transparéncia, com a participacao na presidéncia e coordenacao
das Ouvidorias. E importante destacar que o contato e o
auxilio prestado, a importancia dada as manifestacées, cresceu



enormemente, conseguindo dialogar melhor e com mais
frequéncia com todas as areas. Entdo, essas experiéncias,
Ouvidoria coordenando comissdo, ouvidoria assumindo
integralmente responsabilidade como fazemos noés, aqui, pela
analise dos pedidos respondidos pela casa, se intensificaram.
A Ouwvidoria-Geral da Unido é um funil dentro da CGU que
analisa todas as respostas produzidas pelos 6rgaos e pelas
areas afins.

E ha uma verificacao dos atendimentos?

E importante que a gente consiga verificar se aquilo que foi
demandado e o interesse contido na solicitacao foi efetivamente
respondido. E o que a gente chama de efetividade da aplicacdo
da lei, da garantia de direito. A ouvidoria faz isso e é para
essa finalidade que a Ouvidoria-Geral da Uniao tem se
preparado, especialmente. Entao, nés temos uma consultoria
internacional para nos ajudar, constituimos um grupo-piloto
com Ouvidorias que representam essa diversidade, nao sé a
diversidade anterior a lei, mas a diversidade na lei, ou seja,
Ouvidorias que assumiram diferentes atribuicoes nos termos
da Le1 12.527/2011 e do Decreto 7.724/2012 e, com esse grupo-
piloto, nés estamos monitorando o que acontece.

Se for preciso, o assunto pode ser retomado?

Nao nos preocupa se, ao final desse processo, a gente tiver de
afirmar: ‘Olha, nao deu certo e de fato o que aconteceu nos
dez primeiros meses nao se confirmou nos demais’. Mas nao
¢ essa a nossa suspeita, nos estamos achando que o Brasil
val conseguir produzir um modelo de implementacido com
as Ouvidorias publicas. O Brasil val poder dizer: ‘Existem
instituicoes num Estado democratico que nao s6 devem ser
aproveitadas, mas que, para garantir a atencao ou o direito
de acesso, podem potencializar os efeitos da lei, ampliando a
organizacao e documentacao, melhorando a gestao eletronica,
melhorando e aprimorando os servicos prestados ao publico
das cartas de servico, entre outros fins.
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Esse novo cenario nao é bem conhecido, pois ainda
predominam visoes ultrapassadas, de um lado, que o ouvidor
existe para favorecer a instituicao; de outro, que o ouvidor
esta a servico de controles, perseguicoes e punicoes.

A frase de efeito é: a ouvidoria atua na proa e nao na popa. A
ouvidoria nao se preocupa em punir quem fez mal ou prestou
inadequadamente o servico. Interessa-nos eventualmente
qualificar esse servidor ou afasta-lo, se ele for inadequado,
mas garantir que haja uma melhoria do servigo. Nos
precisamos resolver os problemas, auxiliar o processo de
resolucao daqui para frente. Para noés, s6 pode haver solucao
quando ha participacao dos interessados. E esse é o grande
desafio imposto a Ouvidorias, auditorias, correcao, controle,
responsabilizag¢ao... Para a ouvidoria, interessa que outros
agentes interfiram, que as pessoas se pronunciem, que haja
mobilizacao, que possa ser realizada com audiéncia publica.
Enfim, para a ouvidoria, a relacao com garantia e liberdade
¢ fundamental, entdo quando se fala em autonomia das
ouvidorias eu tento sempre traduzir: a ouvidoria tem que
garantir o exercicio publico das autonomias privadas. O caso
da denuncia anonima eu acho que é exemplar, pois ainda que
a Constituicdo vede a denlncia anonima, e corretamente o
faz, podem as ouvidorias, e devem, na nossa visao, receber
denuncias anonimas e processa-las. Ouvindo a pessoa sem
que 1sso promova vinganca. Pelo contrario, as pessoas
devem se dirigir a ouvidoria tendo a seguranca de que suas
liberdades estarao sendo preservadas.

Ou seja, sao varias as necessidades de interlocucao dos
Ouvidores: com a organizacao, com o publico e entre os pares?
Sao duas as interlocucées indispensaveis em termo de
especializacdo com o servidor da Administracdo. Em algum
tempo se criou uma expectativa de que viriam da Oouvidoria
solucoes especializadas. Elas nao virdo. Eventualmente,
vocé pode ter um ouvidor especializado em algo, e, quando o
problema diz respeito a esse algo, ele pode sugerir solucoes
muito especializadas, mas 1sso é raro. O ouvidor contribui com



um processo de resolucoes, ele vai dizer ‘Olha, é dificil vocé
obter solucoes na sua area fim ouvindo s6 determinado cidadao,
nao levando em conta o grupo que ele representa, ou sem se
prontificar a utilizar instrumentos que permitam avaliar a
satisfacao da populacao’. Isso é relevante para atuacao das
ouvidorias. Depois de implementada essa solucao, testa, se
antecipa, faz checagem. E assim que atua a ouvidoria.

E com a imprensa, como é que um ouvidor se relaciona?
Outraatuacaoéjuntoaimprensaorganizada,comosprofissionais
de comunicacao que também fazem rotineiramente a analise
dos servigos publicos. Muitas vezes essa relagdo gera uma
certa tensao na ouvidoria, que nao tem mecanismos proprios,
nao faz uma analise da midia. Os ouvidores, as vezes, reagem
a manifestacoes de jornalistas, mas, quase sempre, em defesa
de politicas. 1D preciso que se mantenha uma interacao mais
qualificada com os profissionais de comunicac¢ado, com a midia,
para que se compreenda o exercicio da liberdade de imprensa,
em alguns casos, como uma avaliacao constante dos servicos
publicos prestados pela Administracao. Volto a Lei de Acesso
para dizer que também é uma via de mao dupla o que se observa.
Eu tenho afirmado que os jornalistas, sobretudo da imprensa
privada, dos meios particulares de informacao, se relacionaram
h4a anos com o Estado com privilégios, buscando informacées
com os gabinetes, informacdoes que nao correspondem a
processos publicos de garantia, essa é a grande diferenca.
Hoje, o jornalista busca um furo na relacao privilegiada com
determinadas autoridades garantindo publicidade para alguns
fatos, critica para outros e essa relacao se modificou com a Lei
de Acesso.

A Lei de Acesso é um recurso para a producao de noticias.
Como equacionar os prazos que ela estabelece e a pressa
dos jornalistas?

A Lei de Acesso, ao garantir procedimentos publicos,
estabelece um prazo que nao é comum para imprensa. Pode
parecer exiguo para grande parte da Administracdo, mas
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vinte dias é fatal para muita reportagem. Entao, essa relacao
tem que se reorganizar, para que nao haja privilégios e para
que essa relacao com o jornalista, que é gigantesca, seja boa,
pois grande parte das demandas vem de jornalistas. Essa
¢ uma relacdo especifica, que nao cessa. Uma relacao sobre
a qual nos interessa muito refletir, com a imprensa e com o
exercicio da liberdade. E a publicidade dos questionamentos
e das respostas. Porque o jornalista, ao se apropriar de uma
informacao publica, as vezes o faz respondendo a interesses
particulares ou especificos do 6rgao no qual ele trabalha. A nés,
Interessaria muito que a imprensa comecasse a demandar,
para algumas finalidades, o acesso a transparéncia ativa.

Qual é precisamente o papel das ouvidorias na relacao do
setor publico com a imprensa?

As ouvidorias téem um papel decisivo nessa relacao. Elas
modificam um pouco o eixo darelacdocom aimprensa, que esta
habituada a ter assessoria, estabelecendo a obrigatoriedade do
procedimento. Vocé acessa, tem necessidade de informacoes
publicas, entao é indispensavel que recorra ao procedimento
publico, promovendo uma interacao diferenciada e qualificada
com os 6rgaos. Essa é uma visao. A outra é que as Ouvidorias
também tém condicoes de, ao responder a uma solicitacao,
promover uma comunicac¢ao diferenciada com o cidadao e
com o jornalista.

Ou seja, se o servidor publico nao tiver disposicao para
colaborar, todos saem perdendo, cidadao, jornalistas...

As ouvidorias, pela sua experiéncia, irao tentar perguntar
para esse cidadao sobre o que de fato interessa a ele. Isso
nao é uma pratica corrente na Administracao Publica,
porque os servidores, por forca de outra lei, estao obrigados
a negar os pedidos quando eles se modificam ao longo de sua
solicitacdo. Os servidores podem simplesmente dizer que,
se seu pedido era A e, agora, esta se pedindo B, que faca
um novo pedido. As ouvidorias tém ajudado no sentido de
esclarecer adequadamente os pedidos. Nao é apenas a troca



de expedientes ou o registro formal de solicitagoes, mas uma
interacao onde também se expressam as limitacoes. Entao,
essas alteracoes que ja se praticam, que ja se organizam, Sao
interacoes tipicas de um Estado que se comunica. De modo
que responde, ao menos em parte, aquilo que foi solicitado.

A Ouvidoria da Empresa Brasil de Comunicacao (EBC) tem
uma especificidade, por ser de um canal de comunicacao
publica. Qual é a avaliacao que o senhor faz de casos
como o da EBC, em que a Ouvidoria procura angariar a
participacao do proprio publico na promocao da qualidade
dos servicos que presta?

O que ¢é determinante nesse caso da EBC e parece cada
vez mals necessario para caracterizar sua atuacao, é a
divulgacao das peculiaridades e a afirmacao das diferencas.
A EBC, pelos programas disponiveis, diz que ha servicos
prestados por Ouvidorias especificas, que prestam servigos a
populacao, esclarecendo o que é feito, o modo como é feito e
o seu funcionamento. A peculiaridade dessa Ouvidoria esta
na funcado que se atribui a imprensa, de prestar servicos e
oferecer informacoes de relevancia publica que atendam
as necessidades da populacado. Entao, revelar a estrutura do
Estado para conhecimento publico é uma funcao que nenhuma
outra ouvidoria pode realizar, apenas a da EBC. E essa é,
certamente, uma parceria que a gente pode consolidar ainda
melhor em instrumentos tipicos. O que nds estamos tentando
fazer é identificar, também dentro dessa diversidade, algumas
especificidades que aglutinem ouvidorias universitarias,
hospitalares, bancdrias ou de institui¢des financeiras. E hora de
promovermos, para efeitos de divulgacao daleie para a divulgacao
dos servicos prestados, uma visibilidade das Ouvidorias.

Além de favorecer a intermediacao entre uma organizacao
e seus publicos, uma ouvidoria é também um fator de
transparéncia?

A Ouvidoria é um canal importante para as prestacoes de
contas. Um ouvidor também tem que dar a conhecer os seus
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limites, ser questionado publicamente, inquirido sobre o que
faz e o que deixou de fazer. Um forum amplo de debate com a
populacao, atomizada e pulverizada pelas tevés e pelos radios,
¢ muito importante para os ouvidores. E muito 1mportante
que eles consigam um canal instituido, como o da Ouvidoria
da EBC, e que se submetam a essa critica constante, podendo
prestar contas do que fazem e aprimorando o trabalho
realizado pelas Ouvidorias publicas.

No caso da EBC, além da Ouvidoria ter de prestar contas
do que a empresa faz, ela tem de funcionar como um
canal de escuta dos anseios do publico pelo que espera
de um sistema publico de comunicacao. E, portanto, uma
ouvidoria diferenciada?

Em relacdo a EBC, especificamente, é importante mapear e
entender essa relevancia para o conjunto. Acho fundamental
que, quando se afirma a comunicacao publica no Brasil,
quando dizemos que é necessario estabelecer direitos e nao
apenas entretenimento, se nao houver uma critica constante
do que nés divulgamos, essa afirmacao fica fragilizada e lanca
a todo conjunto da comunicacao publica uma desconfianca,
de alguma forma, justificada. Se a Ouvidoria da EBC nao
promover constantemente a critica do que produz, do que a
programacao exibe dos contetidos, das decisbes produzidas
no ambito das comunicacgoes publicas, o grande risco, mais do
que nas demais ouvidorias, é produzir um descrédito a todo
o esforco realizado pelo Estado para afirmar a comunicacao
publica como um direito. Entao, se é direito, é passivel de
critica e questionamentos. Agora, se fosse apenas um produto
comercializavel, haveria como o consumidor reclamar de uma
prestacao indevida.

A participacao de leitores, telespectadores e ouvintes na
construcao do proprio ente publico é um diferencial?

O que estamos afirmando, e ai vemos a importancia da
Ouvidoria da EBC, é que ali se pratica a garantia de um direito
de transformacao. Se promovo com a comunicacao publica o



acesso a direitos, informacoes, a qualidade do que é veiculado
tem que estar sempre submeti- da a critica constante. Ai, a
EBC tem um papel e uma funcéo, como destaquei, mais grave,
desafiadora e significativa do que o conjunto. Comunicacao
publica, esse tipo de servico ou politica promovida pelo
Estado, ndo s6 estrutura o Estado democratico de direito,
como também aponta caminhos. Quaisquer modificacées que
venhamos a promover na estrutura do Estado, na relacao
com a sociedade, dependem fundamentalmente do exercicio
das liberdades comunicativas. Entao, a EBC se coloca no
epicentro da afirmacao de um novo modelo de Estado. Um
Estado democratico em que se garantem os procedimentos
publicos de comunicacao.

No casoda EBC, houve a ideia de realizar uma parceria com
a Universidade de Brasilia para obter um suporte externo,
que funcionou especificamente em relacao as emissoras de
radio. Como o senhor avalia esse tipo de cooperacao?

Se noés conseguissemos multiplicar o que foi feito dessa parceria
da Universidade de Brasilia com a EBC, nés conseguiriamos
constitulr um eixo seguro para o desenvolvimento das
ouvidorias do Brasil. Se a universidade tem a missao de
produzir conhecimento, refletir criticamente sobre aquilo
que é feito pela Administracao e outras praticas, o que a
EBC conseguiu fazer com UnB e que faz agora, registrando
adequadamente e produzindo informacoes sobre a parceria,
¢ uma critica constante do que fazemos. E uma discussio
que nao cessa a constituicdo de parcerias e procedimentos
que promovam a critica incisiva e a reflexao constante. As
ouvidorias no Brasil tém a pretensao, ou tinham, de exercer
com enorme autonomia a sua funcao de critica. Eu insisto, a
sua enorme autonomia e independéncia é improvavel, para
nao dizer impossivel. No entanto, se conciliadas as suas
atividades e tivermos a parceria com as universidades, que
gozam de autonomia por forca da natureza da instituicao,
na visao do sistema, acho que isso se completa. A parceria,
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refletindo em voz alta, pode garantir a Ouvidoria da EBC
aquilo que nenhuma outra ouvidoria tem.

Parcerias com as universidades podem, portanto, respaldar
as Ouvidorias, em autonomia e subsidios criticos?
Autonomia para reflexdo, para a critica constante, para
critica da atuacao da direcdao e das decisées produzidas.
Essa independéncia e essa autonomia se garantem com
parcerias e com I1nteracoes com os sujeitos distintos.
E nisso que apostamos. Ndo se pode imaginar que cada
ouvidoria seja um pequeno Ministério Publico ou um
super-orgao da Administracao Publica Federal. Quando
esses Orgaos sao fortalecidos excessivamente, o que se vé
¢ a captura pelo capital organizado e com grande poder de
fogo. O que estou apostando, como a experiéncia entre a
UnB e a EBC demonstra nesse momento, é que a interacao
entre universidades, que tem afirmacao institucional e
autonomia, pode nos oferecer aquilo que nés nao temos.
Se nunca teremos é outra discussao relevante, mas, o que
nao temos, as universidades podem conferir ao exercicio
das ouvidorias publicas do Brasil.

E o que os parceiros externos tém a ganhar com a experiéncia
das ouvidorias, especialmente em se tratando de instituicoes
universitarias?

As ouvidorias valorizam o individuo sem reforgcar o
individualismo, i1sto é, acolhe-se o cidadao e se tenta
atribuir solucao ao seu problema em beneficio de toda
a sociedade. Nao é necessario que um determinado
problema diga respeito a milhares de pessoas. Basta
que esse problema afete o exercicio de direitos de um
unico cidadao. Essa talvez seja a grande contribuicao
que as ouvidorias publicas podem dar ao aprimoramento
das instituig¢oes brasileiras. Sobretudo num contexto em
que os valores estao associados a quantidades, noutras
palavras, numa sociedade de massas, as ouvidorias
podem, por exemplo, romper a hegemonia dos indices de



audiéncia e atribuir relevancia ao problema vivenciado
por uma mulher ou por uma crianca, enfim, por um
unico cidadao.

Esta ai uma tendéncia atual: quantas pessoas acessaram
determinado site, quantos milhées repercutiram no
Twitter tal assunto...

Se eu tenho dez manifestacoes, porque elas nao sao relevantes
ou nao podem ser consideradas significativas para qualificacao
de politicas ou para producao de pesquisas? Por que apenas o
numero? Nao é a politica. O que nés criticamos nessa relacao,
e acho que 1sso é fundamental que as ouvidorias consigam
consolidar com a universidade, é a afirmacdo de uma sociedade
de massas, sujeita a escravidao dos numeros, pela afirmacao
de que s6 tem relevancia quando duzentas milhoes de pessoas
estdo sendo diretamente afetadas. Por que nao apenas uma? Os
exemplos que tenho a oferecer, quando faco a afirmacao de que
a ouvidoria deve também atender pessoas com deficiéncia, sao
de que: “Olha, tem um caso aqui, mas ele é o suficiente para que
eu calibre o atendimento e diga que, se eu estou preparado para
atender uma pessoa com deficiéncia, entdo eu estou pronto para
atender as pessoas consideradas normais”.

Casos singulares, atendimentos singulares?

Existem padroes e regras no meu atendimento que dao conta
de qualquer situacao inusitada. Entao, por que nao? E a
mesma coisa de pensar na organizacao das cidades a partir
da perspectiva das criancas ou das pessoas com deficiéncia.
Se penso na mobilidade urbana para cadeirantes, eu resolvo
a vida de muita gente. Entao, ndo tem 200 milhoes de
cadeirantes no Brasil, mas a afirmacdo das minorias, do
pequeno numero, é fundamental.

Por sua vez, as universidades precisam de material
empirico para fundamentar as suas reflexoes e o dia a
dia dos orgaos publicos pode fornecer muita informacao
laboratorial. Que lhe parece?
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As universidades tém condigoes de verbalizar e produzir o
conhecimento que se dirige a afirmacao de direitos. Essa relacao
da UnB com a EBC pode nos ajudar e muito a tratar casos com
a sua devida importancia, a tratar pessoas com a dignidade
integral nos termos da Constituicao. Essa indisposicdo que
se cria na comunicacdo publica em relacao ao indice de
audiéncia nao é um problema da comunicacao, da tevé ou do
radio no Brasil, é uma afirmacao de um determinado modelo
de sociedade, que s6 da relevancia quando existem massas
mobilizadas para tanto. Essa relacao pode lancar luz sobre esse
problema. Eu realizo mudancas publicas quando ha nliimeros de
eleitores suficientes ou quando a necessidade é premente e ha
risco da violacao dos direitos fundamentais e humanos? A nossa
opcao é por essa segunda afirmacao.

As demandas do publico sao muito diversificadas. O
que os ouvidores podem fazer para nao dar respostas por
atacado, mas, ao mesmo tempo, lidar com grandes parcelas
de publico?

O fato é que existem demandas que nao sdo conhecidas e o
ouvidor pode atuar revelando-as. Acho que esse é o grande
papel, ou uma das consequéncias desse papel de garantir
direitos. Nos somos uma populacao diversa e essa é a nossa
grandeza. Ao contrario de que se afirmava décadas atras,
nossa diversidade é nossa maior grandeza. Quando se
produzia politica pela inducao, presumindo-se hipéteses e se
afirmando-se politicas, o gestor se surpreendia, pois, de fato,
sua politica nao resolvia os problemas das pessoas. O caso
concreto tem esse grande poder, de critica contundente a um
modelo de Estado que se organizou a partir da massificacao
e, por outro lado, de dar relevancia ao que somos nos, essa
grandeza e diversidade é que deve nos orgulhar.

Como estimular a manifestacao do publico e sua consequente
contribui¢cao para o aprimoramento da gestao?

Como a gente esta tratando de casos, acho que a populacao
deve ser ouvida. E preciso verificar se os demandantes ficaram



satisfeitos com o retorno dado a manifestacdo encaminhada. E a
revelacdo desses casos, de satisfacao ou insatisfacédo, considero
que estimula muito as pessoas. Quantas vezes ndés comemos
num lugar porque um amigo seu disse que foi la e gostou? A gente
da fé a essas experiéncias quando as conhece com mais clareza.
A analise da satisfacao daqueles que demandam atendimento
nas ouvidorias, daqueles que reclamam, dar expressao e voz a
essas pessoas, nao como quem prepara campanha publicitaria,
mas como quem divulga o resultado de acoes especificas. Esse
é o foco que as ouvidorias ainda nao conseguiram plenamente
tratar ou acolher.

Os ouvidores facilitam as relagoes entre as organizacoes
e os seus publicos, mas nem sempre eles contam com um
sistema de divulgacao dos resultados obtidos ou do seu
proprio trabalho. O que pode ser feito nesse sentido?

A gente ainda faz mal a divulgacgao dos resultados. A Ouvidoria
do Servidor do Ministério do Planejamento conseguiu introduzir
modificacbes no crédito consignado, que era um grande
problema para muito servidor publico, e 1sso nunca fol muito
divulgado com uma resolucao. E preciso dar mais visibilidade
ao usuario, ao cidadao, garantindo que ele se expresse, diga a
sua satisfacao ou nao. Torna-se cada vez mais necessario dar
materialidade e concretude para alcancar um ntimero ainda
maior de manifestacoes. Outra ideia é de que quanto maior a
nossa atuacao conjunta com universidades e demais parceiros,
que nos garantam autonomia e reflexdo sobre o que fazemos,
maior sera a eficacia do nosso trabalho.

E como superar os antigos estereotipos, de que o
ouvidor nao esta a servico dos usuarios, mas a servico de
organizacoes?

Eu acho que ‘ouvidoria’ é uma palavra que traz um peso, uma
histéria que hoje, talvez, o significado é o inverso que se tem para
afirmar. Um exemplo disso é 0 uso da palavra ‘censura’. E dificil
descontaminar a palavra censura, que esta sobrecarregada de
um passado recente. Eu nao vejo problemas na resignificacao
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da expressao ‘ouvidoria’ como 6rgao de escuta da populacao. No
primeiro mandato do governo Lula, o ministro da Secretaria-
Geral da Presidéncia da Republica dizia que participacao social
envolvia uma escuta forte, e a Secretaria era uma ouvidoria
no sentido de acolhimento. Ouvidor nao é aquele que espia as
pessoas, ou que escuta para delatar, ou delator oficial do rei, como
fo1 durante o periodo colonial. Ouvidor é aquele que compreende
as demandas da populacao, que tem obrigacdao de escuta-las,
compreendé-las e, se for o caso, solicitar providéncias. De ouvir
mais do que agir em defesa do Estado. Eu ouco, assimilo e tento
me pronunciar para dentro da estrutura do Estado. O Estado
ouve fora, mas se comunica dentro, para dizer aquilo que afirma
os direitos da populacao. Entdo, é uma palavra que merece
uma re-significacao e que, de alguma forma, pode nos ajudar a
constituir nosso modelo de atuar.

A Constituicao Federal é um divisor de aguas absoluto, ou
ha experiéncias anteriores de Ouvidorias exemplares no
setor publico antes de 1988?

A Ouvidoria de Curitiba, apontada como a ouvidora precursora,
¢ anterior a Constituicdo, mas ja exprimia um movimento
democratico em sua criacao. As ouvidorias também surgem como
uma estrutura capaz de ouvir a populacao. O que da significado
a Ouvidoria, e 1sso me da muita satisfacao de trabalhar nesse
campo, é a pratica consolidada das inimeras demandas, por
volta de trés milhdes na Administracao Publica Federal. Se 1sso
nao funcionasse, as pessoas nao reclamariam mais. A média
de resolucao de problemas das ouvidorias federais é de 60 dias.
O Poder Judiciario, por exemplo, demora 60 meses. Essa é
uma pratica, uma atribuicao que nao é um esforco académico,
de afirmacao de um conceito, ela é a consolidacao da experiéncia.
E nisso eu creio. Essa é a forca que vem da populacdo que
demanda. Precisa aprimorar, precisa, mas acho que a Ouvidoria
hoje ja se consolida como um canal de escuta da populagao, de
afirmacao de direitos, mesmo contra interesses do governo.



A tendéncia, portanto, é que esses numeros aumentem
ainda mais?

Sao numeros que crescem, se avolumam, que representam a
integracao dos canais de atendimento. As ouvidorias atendem
presencialmente, por telefone e pela internet, através de uma
convergéncia de canais. As ouvidorias vao agregando novas
formas de comunicacao que antes estavam dispersas pelos
ministérios, o6rgaos publicos. Com a eficacia necessaria as
Ouvidorias vao apresentando um aumento expressivo.

O que representam e podem representar para o
trabalho das ouvidorias os instrumentos de interacao
e interatividade surgidos com as tecnologias atuais de
informacao e comunicacao?

Nos criamos na Ouvidoria-Geral da Uniao um perfil no Twitter.
E para quem acha que a Lei de Acesso tem prazos exiguos, quem
se comunica ou reclama nas redes sociais tem a expectativa de
resposta em minutos. Entao, o que se pratica hoje, ao contrario
do que se pretende com o Twitter, é encaminhar resposta para
que procurem a Ouvidoria. Aquele que reclama pelo Twitter,
informamos: ‘Olha, em 30 minutos eu s6 posso lhe dizer para
reclamar na Ouvidoria que deve lhe responder de 5 a 10 dias.
Mas eu nao vou poder responder a sua solicitacdo por aqui,
porque senao fura a fila’. A Folha de S. Paulo, acrescentando
informacoes, recentemente mostrou um quadro de como obter
respostas em menor prazo. O jornal sugeriu que criar um
blog reclamando da empresa ou fazer isso nas redes sociais
acelera solucoes para as manifestacoes. O desafio posto é
nao fazer das novas midias um acesso privilegiado para
adolescentes mobilizados ou antenados com novas tecnologias.
Eu acho que ainda ha uma desigualdade entre a populacao
sem e com acesso a rede. Esta al um desafio que tem de ser
enfrentado pela Ouvidoria. Instituir meios e formas que, num
primeiro momento, sao estabelecidas para resolver problemas,
vocalizando as reclamacoes publicas por meio da transparéncia
passiva (demandada) e da transparéncia ativa (continua).
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Trata-se, portanto, de um desafio: aproximar o tempo das
respostas num contexto em que as perguntas sao feitas a
velocidade da luz?

O grande desafio é o do tempo, que é cada vez menor para
solicitacoes e essa agilidade nao é propria da Administracao
Publica. Existem casos nos quais a morosidade se justifica.
Esse é o desafio das novas midias, que exigem uma aceleracao
do processo decisorio. Nos nao fomos preparados para 1sso. Acho
que poderia haver politicas diferenciadas para o publico com
esse perfil. Ainda hoje, no Brasil, quem usa mais tais recursos
tecnologicos é o publico jovem, geracao digital de uma forma
habituada. Sera que nao é hora de se dirigir a esse conjunto sem
prejuizo dos demais? Ou integra-los as novas redes? A gente tem
testado algumas experiéncias especificas.

Pode citar uma dessas experiéncias?

Existe um grupo em Sao Paulo que se chama My Fun City
(www.myfuncity.org), que trata de apresentar reclamacoes.
A experiéncia dos buracos me parece semelhante ao que
ocorre em Brasilia. Quando um grupo comecou a pintar e
identificar os buracos, o Governo do Distrito Federal (GDF)
lancou o desafio de “quem encontrar primeiro liga” para ver se
a empresa podia ir 14, antes de eles pintarem. Entao, eu acho
que 1sso é legal. Claro que o Estado ndo tem a mesma agilidade
de quem demanda, mas acho que o GDF tentou responder ao
publico, algo benéfico para todos. K essa concertacio que ainda
nao conseguimos desenvolver com o uso das redes sociais, para
que a acao intensiva de um internauta promova beneficio para
todo mundo, nao s6 apenas uma resposta a ele, furando a fila.
O caso dos buracos é um bom exemplo. Como eles disputam
para atender aquele publico, eles ganharam visibilidade,
promoveram uma divulgacao. Tampa o buraco pelo pedido de
um, mas beneficia todos que passam pela via. I essa relacao
que me parece o principal desafio.

Qual tem sido o papel da Ouvidoria-Geral da Uniao
em relacao a transparéncia e que recomendacoes o



senhor daria para facilitar a aplicacao da Lei de Acesso
(12.527/2011)?

As ouvidorias, em geral, pouco se relacionaram até aqui
com a transparéncia ativa. Hoje, defendendo a tese de que
“quanto maior a transparéncia ativa, menor a passiva’, nos
comeg¢amos a nos preocupar com o que é divulgado. Nao
1mporta s6 o quanto é divulgado, mas a necessidade de dar
visibilidade as informacoes, com modos e meios diferenciados
de divulgacao, cuidados com a linguagem utilizada, com os
acessos e até com a questdo dos dados abertos. E preciso se
promover, como no caso dos salarios dos servidores publicos,
a divulgacao nao apenas de cada um dos nomes, mas listas
para que as pessoas consigam utilizar essa informacao.
Por exemplo, os canadenses divulgam dados sobre coleta
de lixo. Eles fizeram um aplicativo sobre a coleta e existem
pessoas com este sistema no celular. Como é feito uso dessa
informacao? Vale a maxima dos precursores de dados abertos,
que, se vocé nao sabe, divulgue que outras pessoas saberao
fazer melhor uso. Todas as ouvidorias devem realizar esse
papel de prover acesso.

Entao, um dos papeis dos ouvidores é serem proativos,
nao esperando passivamente pelas demandas?

Sim, outro instrumento que tentamos promover é que
as Ouvidorias facam pesquisas pontuais, estimulem a
analise da satisfacao daqueles que usaram sistemas ou que
interagiram com transparéncia. Em relacao a universidade,
especificamente, a questao da memoria, da documentacao,
da producao de registros, da consolidacao de informacoes
iria ajudar bastante, pois esse é um relevante problema
para Administracdo Publica. Durante anos, os arquivos
foram sinonimos, infelizmente, de papel guardado. Agora
nao, a gestao documental, a gestao eletronica de documentos
é muito 1importante para a divulgacdo das informacées.
Entao, novas formas de conhecimento, de divulgacao, um
debate franco sobre o papel dos arquivos publicos no Brasil,
tem muito a contribuir para a consolidacao da democracia.
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Durante a tramitacao no Congresso Nacional, o debate
sobre a Lei de Acesso a Informacao ficou excessivamente
polarizado quanto aos arquivos da ditadura e da Guerra
do Paraguai, como se apenas iluminassem o passado e nao
olhassem para frente.

Como vamos produzir 1sso e registrar a nossa propria
memoria? Acho que essa é uma pergunta que as universidades
podem nos ajudar a responder. De que modo organizaremos a
memoria, as informacoes para as geracoes posteriores, como
lancar mao desse registro para manter nosso dia a dia?

Em que consiste a transparéncia ativa? Pode detalhar
esse conceito?

A transpareéncia ativa, tanto quanto a passiva, se realiza pela
atuacao coordenada ou colegiada, oferecendo informacoes
sobre atividades e sobre aplicacao de recursos sem que haja
uma demanda prévia do cidadao. Nao se pode produzir
transparéncia ativa por setores 1solados ou por uma
manifestacao de determinado setor. A transparéncia ativa
é sempre uma afirmacao institucional na defesa de valores
democraticos. Entao, o que ja recomenda tendo por base
essa experiéncia recente da implementacao da Lei no Brasil
é que os Orgaos construam nucleos, comissdes e comités de
transparéncia. Sao os nomes que retiro das experiéncias de
orgaos como o Ministério da Fazenda, a Universidade Federal
do Rio de Janeiro (UFRJ) e os hospitais universitarios, que
nos chegam como uma afirmacao forte das pretensoes da
universidade ou dos objetivos que a constituem.

Em que as universidades podem contribuir para a
implantacao da Lei de Acesso a Informacao?

As universidades como todos os o6rgaos publicos ficaram
muito preocupados com a criacao dos Servicos de Informacao
ao Cidadao (SIC), previstos na Leil de Acesso. Porém, mais
fundamental do que o SIC, é a organizacgao colegiada, é
a constituicao de grupos de trabalho para organizacgao
das informacoes publicas disponiveis nos oOrgaos, para



disponibilizar na transparéncia ativa. Essa é, certamente,
uma das consequéncias mais proveitosas da lei, promover e
justificar a organizacao colegiada, a constituicao de comités
que tém 1mpacto direto na quantidade de pedidos e na sua
complexidade. Entdo sdo essas comissdoes que vao definir
aquilo que tem repercussao geral, que tem impacto, podendo
oferecer uma avaliacao do risco das informacoes produzidas e,
em alguns casos, promovendo inovagoes precisas em termos de
coordenacao do trabalho realizada em cada uma das unidades.

Especificamente com relacao a Universidade de Brasilia,
ha algo a ser contextualizado?

A UnB, pela proximidade com os Poderes Publicos e a sua
niciacao no contexto de Brasilia, tem que produzir um
envolvimento mais direto com a qualificacdo dos servicos. Essa
tarefa é uma parceria que a UnB ja tem mantido com a CGU
na preservacao da memoria e promocao do debate, indagando os
orgaos publicos, promovendo a exposicao das experiéncias, tarefa
que a universidade realiza com exceléncia. Oferecer um espaco
sem restricoes, sem coacao, para que as discussoes ocorram,
espaco ligado ao cinquentenario da UnB. Ademais, destacar
a Lel de Acesso para promover esse debate com o auxilio dos
orgaos publicos e com a interagao com os 6rgaos de imprensa, é
um espaco privilegiado no bom sentido, destacado, proeminente
de debate e mobilizacao. E a UnB cumpre um papel relevante.

E que pode repercutir no campo académico em geral?

Posso fazer mencao as tevés universitarias, acho que a
programacao EBC poderia se organizar melhor para essas
experiéncias, paraessasiniciativas. Eudesconhecoreportagens
sobre algo que eu acho tao interessante é o acompanhamento
do dia a dia de um processo. Interessa a muitos cidadaos que a
Administracao Publica ainda seja um conjunto de reparticoes
inacessivels. Seria interessante que alguém entrasse aqui,
a exemplo do que fazem esses programas de humor da teve
privada. Eu gostaria que a tevé publica pudesse se pautar
pela verificacao, revelacao do que se passa no ambito da
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Administracao Federal, o dia a dia de um ministro. Nao
como quem relata os atos oficials, mas como quem investiga
a atuacao e o funcionamento da Administracao Publica. Acho
que esse é um canal a ser explorado pelas universidades
publicas e, em especial, pelas tevés universitarias.

Em experiéncia anterior, no Ministério da Justica (Md), o
senhor atuou na implantacao do sistema de Classificacao
Indicativa e no esclarecimento da populacao sobre a
necessidade e a utilidade dele. Um trabalho como esse, hoje,
seria mais facilitado pela Lei de Acesso a Informacao?

Eu acabo associando Lei1 de Acesso com a Classificacao
Indicativa. O Brasil vive, felizmente, um caminho sem volta
de reafirmacao da democracia e das liberdades democraticas.
Vejo 1sso com satisfacao, porque na época em que atuel no
MJ, principalmente no periodo 2006-2008, se apontava a
classificagdo como retrocesso ou ressurgimento da censura
ou do controle estatal sobre a atividade. Quando vocé une os
pontos, vocé verifica que produziu com a classificacao, entre
outras politicas, a afirmacao da Democracia ou do controle
sobre o Estado. Se a Leil de Acesso representa o apice desse
processo, que talvez mereca um acréscimo de uma futura Lei
de Comunicacao de Massa, é preciso vé-lo como um processo
histoérico de afirmacao do Estado Democratico de Direito e das
demandas e quais a populacao nos encarrega. Entao, nao da
mais para fazer uma afirmacado como aquela que se praticava
na época em que se pretendia o controle sobre os meios.
Ha um volume, ha um conjunto de instituicoes afirmadas,
consolidadas durante esses 15 anos que nao nos permitem
mais fazer retrocesso como a midia apontava em relacao a
Classificacao Indicativa, pelo contrario.

A atuacao das ouvidorias decorre, portanto, de
um contexto de transformacoes que sucederem a
Constituicao de 1988?

Se ha um procedimento, um processo publico de afirmacgao
da Constituicdo e de politicas, ele, muito provavelmente, ou



necessariamente, produzira garantias publicas e democraticas.
Pouco provavel que resulte num retrocesso ou numa negacao
da Democracia ou do processo que produziu essa mesma
decisdo. E com satisfacio que vejo que ha um ganho, que nao
se restringe a Classificacao Indicativa, que nio se restringe
a politica, mas que as fortalece. Ha um esforco conjunto, as
vezes nao muito coordenado, mas quando se afirma um direito,
se afirma um conjunto. E é isso que a Classificacao Indicativa
hoje demonstra a todos aqueles que a criticavam ou apoiavam.
Afirma-se uma politica publica de comunicacao, afirma-se a
Democracia como um conjunto.
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