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Mas ndo discutimos a democracia. Pois eu digo:
discutamo-la, meus senhores, discutamo-la a
todas as horas; discutamo-la em todos os foros,
porque, se ndo o fizermos a tempo, se ndo
descobrirmos a maneira de a reinventar, sim, de a
re-inventar, ndo serd s6 a democracia que se
perderd, também se perderd a esperanca de ver
um dia respeitados neste infeliz planeta os
direitos humanos.

José Saramago
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Resumo

Inserindo-se no debate sobre a democracia participativa no Brasil e mecanismos de participacao
instituidos na Constituicdo brasileira de 1988, esta dissertacdo analisa o sistema de Ouvidoria do
Tribunal de Contas do Estado do Ceard (TCE-CE) desde a sua criagdo (2014) até ao ano de 2020.
A investigacdo procurou responder a seguinte pergunta: De que forma a Ouvidoria do TCE-CE
tem se assumido como uma instdncia de participacdo popular, contribuindo para o

fortalecimento da democracia participativa?

Neste sentido, foram analisados a democracia participativa no Brasil; o sistema de ouvidorias no
Brasil; as principais contribuicdes do cidaddo para o sistema de Ouvidoria do TCE-CE e a
contribuicdo da Ouvidoria do TCE-CE para o fortalecimento da democracia participativa. Para
além da analise bibliografica, foram analisados os dados apresentados nos relatdrios gerenciais
expostos no website oficial do TCE-CE e foram realizadas entrevistas ao Ouvidor e funcionarios

da Ouvidoria do Tribunal de Contas.

Conclui-se que a Ouvidoria do TCE-CE é um instrumento importante que tem contribuido para o
fortalecimento da democracia participativa. Desde a sua criacdo, reconhece-se nela um grande

esforgo para que a populagdo cearense possa participar e exercer a cidadania.

Palavras-chave: Ouvidoria; Democracia Participativa; Tribunal de Contas do Ceara; Cidadania;

Brasil.



Abstract

Within the debate on participatory democracy in Brazil and mechanisms of participation
established in the Brazilian Constitution of 1988, this dissertation analyzes the Ombudsman
system of the Court of Auditors of the State of Ceara (TCE-CE) from its creation (2014) until the
year 2020. The investigation sought to answer the following question: In what way has the TCE-
CE Ombudsman been an instance of popular participation, contributing to the strengthening of

participatory democracy?

In this sense, the investigation analysed: participatory democracy in Brazil; the ombudsman
system in Brazil; the main contributions of citizens to the TCE-CE Ombudsman system and the
contribution of the TCE-CE Ombudsman to the strengthening of participatory democracy. In
addition to the bibliographical research, was also analysed the data presented in the
management reports exposed on the official website of the TCE-CE and interviews were carried

out with the Ombudsman and employees of the Ombudsman's Office of the Court of Auditors.

It is concluded that the TCE-CE Ombudsman is an important instrument that has contributed to
the strengthening of participatory democracy. Since its creation, it has been recognized as a

great effort for the population of Ceara to participate and exercise citizenship.

Keywords: Ombudsman; Participatory Democracy; Ceara Court of Accounts; Citizenship; Brazil.

\



LISTA DE SIGLAS

coDICI

ONG

TCE-CE

TCU

ISCSP

Comissao de Defesa dos Direitos do Cidadao
Organiza¢des Nao Governamentais

Tribunal de Contas do Ceara

Tribunal de Contas da Unidao

Instituto Superior de Ciéncias Sociais e Politicas

VI



iNDICE DE TABELAS

Tabela 1 — A¢Bes implementadas pela Ouvidoria do TCE-CE para promover a participagdo cidada........... 43
Tabela 2 — A participacdo cidada na Ouvidoria do TCE-CE (Agosto 2014 — Dezembro 2020)..........cccvvennne 44
Tabela 3 — Grau de satisfagao dOS USUATIO......ccciiuiiiiiciieecciiee e stee et e e e ee e e et e e e e e e e s sentaee e snteeeesnneeas 50
Tabela 4 — Relagdo de funcionarios, sexo, formacdo e carga horaria na Ouvidoria..........ccccceeeeeciieeecnvennn. 52

iNDICE DE GRAFICOS

Grafico 1 — Numero de mensagens totais, em escala logaritmica e com diferenciacdo por categoria,
recebidas pela Ouvidoria do TCE-CE entre 2014 € 2020.........uuueeeeeeeieiieiieeeeeeeeeeeinrereeeeeeeesrnrreeeeeseesnnsssseens 46

Grafico 2 — Discriminacdo das mensagens, em escala logaritmica e por tipo de contato, recebidas pela
Ouvidoria do TCE-CE entre 2014 € 2020,,,,, - uuueeeeeeireriniieeeeeeeeeeeruieeseeeseeesasssseeseessrestssseeesseerrssssnnseeesseeees 48

Grafico 3 — Numero de usuarios, em escala logaritmica e discriminados por categoria, do sistema da
Ouvidoria do TCE-CE entre 2014 € 2020 ......ccovcvieiiiiieeeiiieeeeriteeessieeessteeeessseeeessbesessssseeessssseesssssseesnssesesns 49

Grafico 4 — Percentuais de satisfacdo, satisfacdo parcial e insatisfacdo, assim como o percentual de
participacdo na pesquisa de satisfacdo da Ouvidoria do TCE-CE..........ccccvieeeeeiieiiiiiiieee et e e 51

Vil



INDICE

A= Yo L=l T 0 1= 0 o SRR \Y
RESUMIO ...t e s Vv
LY o1 4 T AP P OO P PP P PP PRUPRPRRPNS VI
LISTA DE SIGLAS ...ttt ettt ettt ettt e e e e e s e bbb e e b ettt et e e e e eeeaeaaaaaassseessesssssaasnnnnnnsnnsssnnnnnnennnes Vi
INDICE DE TABELAS .....oeeeececeeeetetete ettt ettt s sasaeae st s et sss et st es s s ssssasasssassstssssssesssasasssssssasansssetatesesasesans VI
INDICE DE GRAFICOS ....oucuiuinircentieese s tseis st sse st ese s sessesse b s st s bbb eebensesse et Vil
1\ 2(0] 18X O 1
Apresentacdo e delimitacdo do 0bjeto de ESTUOD .....ccvuvviiiiiiecree e e e e e e eaaes 1
Pergunta de partida @ ODJELIVOS. .......eiiiie et e e e e e e e e e e e earaeeeeeeenaraeeeseeesarreeeeeeas 2
Enquadramento TeOriCO-CONCEPLUAL......ccuuiiiiiieiiriie ettt ettt et ste e s sabte e s sabaeesssbeeessaseeesnns 5
Enquadramento MetOdOIOZICO .....ciivuuiiiiiiieiiiiii ettt ettt e e st e s ssbe e s sabree s snaneessaaneas 11

CAPITULO 1 — A CONQUISTA DA DEMOCRACIA NO BRASIL: Um olhar para a democracia participativa.... 14

1.1 Apontamentos sobre a Conquista da Democracia No Brasil .........cccoccvveviieeiiciee e, 14
1.2 A democracia participativa N Brasil ........ccuueieciieiciiie et et e e 19
1.3 A participagao popular no Brasil como principio para o exercicio da cidadania........cccccceeeeeennnnen.n. 22
1.4 Mecanismos de participacao popular NO Brasil .......cccoccveeviiieiiiiiie et 24
CAPITULO 2 — A IMPLANTAGCAOQ DAS OUVIDORIAS NO BRASIL .....cvouieierierirereteteeeeeeeeteeesesesssesesesessssenenas 29
2.1 A ouvidoria PUDBIICA NO Brasil......ccccueiiiciieiiiee e e e e s e e s tee e e eate e e e rnte e e e sereeeennreeeennes 29
2.2 Conceitos de ouvidoria NO BrasSil.......ccceeuiiieieeniieeie et 32
2.3 Caracteristicas da ouvidoria publica brasileira.......c.ccceeeeieiiccie e 33
2.4 Atuacgdo da ouvidoria na administragdo PUDBIICA ....occvveeiiiiiiiiriie e 35
CAPITULO 3 — A OUVIDORIA DO TRIBUNAL DE CONTAS DO ESTADO DO CEARA (TCE-CE) ......c.ceveveuennne. 38
3.1 Enquadramento histdrico-institucional do TCE-CE..........cccceeeiiiieeiieeeciieeeeciieeeestreeestreeesreeeesreee e 38
3.2 Ferramentas disponiveis para a participacdo dos cidaddos na Ouvidoria do TCE-CE............cc......... 42
3.3 A Ouvidoria do TCE-CE como fomentadora da democracia participativa .......cccocveeevcieeevcieeccciee s 52
CONSIDERAGOES FINAIS ...ttt ittt sttt st ssse s s s s st sesesesesessssssssasesssesesesesesesesesesesesssnsssssanns 59
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ......ouvuiuiiiiiieieeie ettt s 62



INTRODUCAO

Apresentacao e delimitagao do objeto de estudo

A democratizacdo do Brasil, com o fim da ditadura em meados dos anos 1980, e com a abertura
politica, o povo brasileiro foi provocado a se organizar em associagoes, sindicatos e partidos
politicos, a fim de conquistar representatividade durante o processo de construcdo da
Constituicdo de 1988 (Brasil, 2012). Esse processo de organizacdo, legalizacdo e participa¢do dos
mais diversos grupos sociais deu a Constituicdo de 1988 o titulo de “Constituicdo Cidada”, pelo
reconhecimento e ampliacdo dos direitos sociais e pela fomentacdo de espacos de participacdo

popular, de modo a fazer valer a esséncia da democracia. Uns desses espagos sao as ouvidorias.

A primeira ouvidoria publica do Brasil, conforme os estudos de Quintdo e Cunha (2014), foi
instalada no municipio de Curitiba/PR, com a instituicdo da Ouvidoria-Geral da Previdéncia
Social. A funcdo dessa ouvidoria era a de receber informacdes, denlncias e queixas dos
utilizadores do Sistema Nacional de Previdéncia e Assisténcia Social, buscando zelar pela boa
administracdo dos servicos previdenciarios, além de sugerir melhorias que ajudassem o
atingimento desse objetivo. A instalacdo de ouvidorias, atualmente, é feita de maneira
descentralizada. Cada 6rgdo dos trés Poderes (Executivo, Legislativo e Judiciario) possui o seu

canal comutativo de participacgao.

Desta maneira, estando ligado ao poder legislativo, o Tribunal de Contas do Estado do Ceara
(TCE-CE), de acordo com Teixeira (2015), nos ultimos anos, mudou a sua politica de atuacao,
dando importancia a proatividade, por meio da educacdo bem como da orientacdo e da
prevencado de delitos, buscando com essas a¢Oes aproximar-se da sociedade. Nesse sentido, o
TCE-CE passou a contar com importantes instrumentos, tais como: a Ouvidoria e a Corregedoria

do Tribunal.

A Ouvidoria do TCE-CE foi criada por meio da Resolu¢do Administrativa n® 07/2014 (TCE, 2014),

destacando-se entre suas finalidades, estabelecidas em seu artigo 19, inciso lll, a funcdo de



“estreitar o relacionamento com a sociedade, objetivando maior transparéncia das acbes do

Tribunal e contribuindo para o fortalecimento da cidadania”.

Esta dissertacdo, elaborada com o fito da aquisicdo de titulo no Mestrado em Ciéncia Politica,
analisa o sistema de Ouvidoria do Tribunal de Contas do Estado do Ceard (TCE-CE) desde sua
criacdo (2014) até o ano de 2020. A dissertacdo impde-se, pois, apesar da existéncia de estudos
sobre o papel e o funcionamento de muitas ouvidorias ligadas ao setor publico brasileiro, carece
de maior pesquisa o caso da Ouvidoria do TCE-CE, mesmo tendo ela ja sete anos de existéncia.
Sendo assim, importa fazer um balan¢o, uma avaliacdo do alcance da democracia participativa
no ambito concreto, aqui representado pela Ouvidoria do TCE-CE, posto que a constatacdo e a
analise da contribuicdo de tal instituicdo para o fortalecimento da democracia participativa sdo
deveras pertinentes, na medida em que possibilitam a verificacdo de possiveis falhas e lacunas
gue venham a contribuir negativamente para a proposi¢cdo incumbida as Cortes de Contas,

nessa vertente.

Ha relevancia no estudo sobre o sistema de ouvidoria do TCE-CE como meio de contribuir
academicamente, visto que pouco se tem escrito sobre esse foco. Além de poder contribuir
para futuras pesquisas académicas, a relevancia deste trabalho para o exercicio da democracia
participativa encontra fundamento em seus objetivos, que propiciam o controle social,
influenciam na qualidade da prestacdo dos servicos publicos e desempenham o papel de

mediador nas relagGes entre cidaddos e administragdo publica.

Pergunta de partida e Objetivos

Os sistemas de ouvidoria dos tribunais de contas tém o dever de contribuir para o
fortalecimento da democracia participativa, tornando-se um recurso disponibilizado ao cidaddo
para atuar nas decisGes de interesse coletivo. O papel precipuo da ouvidoria é o de incrementar
a participacdo da sociedade na gestdo, fiscalizacdo e controle das acGes governamentais e,

também, de todos aqueles responsdaveis por recursos financeiros, bens e valores publicos,



visando ao exercicio da cidadania em prol de melhorias na administracdo publica, para o alcance

das necessidades sociais.

A esse propdsito, pontuam-se algumas dificuldades enfrentadas na consecu¢do da competéncia
dos tribunais, como a falta de pessoal suficiente, a auséncia de estrutura fisica e/ou tecnoldgica
e, ainda, a existéncia de grande montante de recursos publicos a serem fiscalizados, tornando
pertinente e razoavel que tal instituicdo busque no cidaddo um parceiro no exercicio dessa

tarefa.

De acordo com o website’ do TCE-CE (2021), a sua ouvidoria destina-se a atender o cidad3o,
incentivando o exercicio da cidadania sob varios enfoques, dentre os quais a fungdo de ouvir
criticas, reclamagdes, sugestdes e elogios relacionados a atitudes e servigos prestados tanto
pela prépria Corte de Contas como pelos érgdos por ela fiscalizados. Para incentivar a boa
gestdo e a verificagdo dos recursos publicos, a Ouvidoria do TCE-CE também tem como fungdo
comunicar irregularidades, as quais poderdo ensejar a abertura de processos de denuncia,
representacao e auditoria. Implantado em 2014, o sistema de ouvidoria do TCE-CE conta com o
recurso chamado Ouvidor, por meio do qual o cidaddo pode se manifestar a respeito de alguma
situacdo irregular por meio dos numeros: 162 (ligacdo gratuita), (85) 3218.1522 e (85)

3218.2516; ou por envio de mensagens para o e-mail: ouvidoria@tcm.ce.gov.br.

Com base no acima exposto, a pergunta de partida desta investigacdao é a seguinte: De que
forma a Ouvidoria do TCE-CE tem se assumido como uma instancia de participa¢do popular,

contribuindo para o fortalecimento da democracia participativa?

Nesse sentido, esta dissertacdo tem por objetivo principal contextualizar e compreender o

processo de criacdo e de desenvolvimento da Ouvidoria do Tribunal de Contas do Estado do

! O website do TCE https://www.tce.ce.gov.br/institucional/apresentacao é uma ferramenta de comunicagdo com
o cidadao e visa dar mais eficiéncia estimulando o uso de uma linguagem direta. O website dispde de ferramentas
de acessibilidade para pessoas com deficiéncia visual. Aqui é possivel verificar a histéria do Tribunal de Contas do
Ceard, sua estrutura organizacional, seu regimento, sua composi¢do, além de legislagGes, artigos e dicas de
concurso.
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Ceard, sob a luz da democracia participativa, no periodo 2014-2020. Além disto, apresenta os

seguintes objetivos especificos:

e Contextualizar e caracterizar a democracia participativa no Brasil;

e Contextualizar e caracterizar o sistema de ouvidorias no Brasil;

e |dentificar as principais contribuicGes do cidaddo para o sistema de Ouvidoria do TCE-
CE que justificam a democracia participativa; e

e Analisar a contribuicdo da Ouvidoria do TCE-CE para o fortalecimento da democracia

participativa.

A escolha do tema para esta investigacdo, apesar da disponibilidade dos instrumentos de
participacdo do cidaddo, como ocorre com o sistema de ouvidoria, parte do pressuposto que
ndo se pode afirmar que a atuacdo por meio desses instrumentos é suficiente para o pleno
exercicio da cidadania, uma vez que existem outros fatores que influenciam esse exercicio,

como a pobreza, a desigualdade social, o desconhecimento e o indiferentismo.

Isto posto, pode-se dizer serem trés os motivos que justificam a realizacdo desta pesquisa. O
primeiro é de relevancia pessoal, pois a autora é servidora publica efetiva do TCE-CE e, no seu
dia a dia laboral, tem acompanhado a missdo desse 6rgdo na prevencdo ao mau uso e/ou ao
desvio de recursos publicos. Observa-se que, no TCE-CE, o sistema de ouvidoria foi implantado
como instrumento da democracia participativa, no sentido de dar oportunidade a participacado

cidada nas questdes de interesse publico.

Ao segundo motivo, atribui-se certa relevancia social, pois, de acordo com Gohn (2001), que
afirma que o eixo central da participacdo estd em ocupar espacos para fazer valer a voz,
pressionando os governantes e os representantes do Legislativo federal. A participacdo trata de
praticas que rompem com o distanciamento e passam a ser percebidas como intervencdes
sociais periédicas e planeadas, provocando mudancas de concepcdo sobre a democracia
representativa e a necessidade de se aprofundarem os processos de participacdo social e

politica:



[..] a dimensdo e o significado dessa mudanga sdo enormes, porque n3o se trata
apenas de “introduzir o povo” em praticas de gestdo publica, como preconizavam as
propostas da democracia com participagdo comunitdria nos anos 1980, quando a ideia
da participacgdo se vinculava a apropriagdo simples de espagos fisicos. Trata-se agora de
mudar a otica do olhar, do pensar e do fazer; alterar os valores e os referenciais que
balizam o planejamento e o exercicio das praticas democraticas (GOHN, 2002, p. 7).

A terceira motivac¢do se da pela possibilidade de contribuir com o debate sobre a participacao
na Ouvidoria do TCE-CE, gerando conhecimento cientifico, que permitird novas pesquisas e
novos trabalhos. A escolha do tema deste estudo também é fruto de reflexdes obtidas a partir
de ensinamentos em disciplinas do Mestrado em Ciéncia Politica do Instituto Superior de
Ciéncias Sociais e Politicas (ISCSP) da Universidade de Lisboa. Registem-se, ainda, vdrios debates
produzidos em sala sobre questdes relacionadas as necessidades dos individuos, a escassez dos
bens disponiveis, a igualdade, a democracia e a cidadania, o que despertou na autora interesse
pela investigacdo acerca do exercicio da democracia participativa e da cidadania, por meio do

sistema de ouvidoria do TCE-CE.

Enquadramento Tedrico-Conceptual

Como meio de garantir a permanente participacdo da sociedade civil nos processos decisorios,
além da possibilidade de votar a fim de escolher os seus representantes dos Poderes Executivo
e Legislativo - afinal “Todo o poder emana do povo, que o exerce por meio de representantes
eleitos ou diretamente, nos termos desta Constituicdo” (Brasil, 2012, art. 19, paragrafo Unico) -,
foram garantidos na Constituicdo brasileira mecanismos que possibilitam ao povo brasileiro

participar do processo de formulacdo das politicas publicas, no Pais.

Assim, em consonancia com a Constituicdo Federal de 1988 (Brasil, 2012), foram criados varios
conselhos que, por regra geral, deveriam servir de controle social e conferir transparéncia a
gestdo publica, tais como: o Conselho Nacional de Saude (Lei n? 8.142/1990); o Conselho
Nacional dos Direitos da Crianga e do Adolescente (Lei n2 8.242/1991); e o Conselho Nacional de
Assisténcia Social (Lei n? 8.742/1993). No decorrer dos anos, outros espagos, como as

ouvidorias, foram sendo criados por meio de decretos, simples resolu¢des ou portarias, com o



objetivo de estabelecer um elo entre o cidaddo e a administracdo publica. De acordo com

Menezes (2015, p. 4):

no Brasil, a despeito de a primeira iniciativa que se aproxima do que hoje se conhece
por ouvidoria publica datar de 1823, em um projeto que previa a constituicdo de um
juizo do povo, o tema s6 comegou a ser discutido efetivamente a partir do terceiro
quarto do século XX.

Menezes (2015) elucida que a tematica das ouvidorias publicas esteve presente nos debates
gue marcaram a transicdo para o regime democratico no Brasil, com a indicacdo da criacdo de
uma “Defensoria do Povo”, que deveria apurar os abusos e as omissdes de qualquer autoridade,
bem como a indicacdo aos érgdos competentes das medidas necessarias para a devida correcdo
ou punicdo. A figura do “Defensor do Povo” ndo foi consagrada no texto constitucional de 1988.
Contudo, a redacdo dada ao § 32 do artigo 37 possibilitou a emergéncia das ouvidorias publicas
no Brasil e, ao final do ano de 2012, estimava-se em dois mil o nUmero de ouvidorias publicas

no Pais, sendo mais de 90% desse total representados pelas ouvidorias estaduais e municipais.

Na Constituicdo Federal do Brasil de 1988 (Brasil, 2012), o Estado brasileiro adota a democracia
como regime politico, pautado sobre o principio da legalidade. Um dos objetivos da democracia
é o pleno atendimento da soberana vontade popular, materializada pela garantia dos direitos
sociais do cidaddo, entre os quais estdo o direito a educacdo, a saude, ao trabalho e a moradia.
Reforcando o carater participativo, a Constituicdo de 1988 (Brasil, 2012) disciplina a participacdo

cidada em seu artigo 37, § 39, incisos |, Il e lll, aqui transcritos:

§ 32 A lei disciplinara as formas de participagdo do usudrio na administragdo publica
direta e indireta, regulando especialmente:

| — as reclamacGes relativas a prestagdo dos servigos publicos em geral, asseguradas a
manutenc¢do de servigos de atendimento ao usuario e a avaliagdo periddica, externa e
interna, da qualidade dos servigos;

Il — o0 acesso dos usudrios a registros administrativos e a informagGes sobre atos de
governo, observado o disposto no art. 52, X e XXXIII;

IIl — a disciplina da representagdo contra o exercicio negligente ou abusivo de cargo,
emprego ou fungdo na administragdo publica.

Considerando a luta da sociedade civil pela democracia no Brasil, que resultou na
democratizacdo das relagGes entre Estado e sociedade, Demo (1996) reporta-se a participagdo
como uma caracteristica do povo, referindo-se aos modos de agir e de organizagao social. O

autor explica ainda que a participagdo do popular é mais que uma ideologia; é algo que vai além
6



desse sentido; é uma situacdo construida e institucionalizada como regra de vida, como valor

comum, como modo de ser:

Assim, numa cultura democrdtica, simplesmente ndo se tolera a desigualdade social
gritante. Ndo se tolera a miséria, a pobreza extrema, os menores abandonados, a fome,
a criminalidade resultante da injustica social etc. A cultura democratica representa a
expressiva e interessada participacdo popular natural nos processos do poder (Demo,
1996, p. 20).

Reafirmando esse pensamento, Gohn (2001) estimula a reflexdo sobre a participacao dos
individuos no processo de tomada de decisdo, a partir da organizacdo da sociedade,

principalmente dos mais excluidos.

Como forma de estimular a participacdo, varios mecanismos foram criados no contexto de
abertura politica, um deles foi a Ouvidoria do Tribunal de Contas da Unido-TCU. Conforme
Murici (2015), a Ouvidoria do TCU foi criada no ano de 2004, por meio da edigdo da Resolugdo-
TCU 169/2004, e tinha por finalidade atender as demandas de cidaddos, relativas a verificacdo
de eventuais irregularidades cometidas em ato(s) administrativo(s) praticado(s) por agente
publico jurisdicionado ao Tribunal, atender as demandas de seus servidores relativas a questdes
internas do 6rgdo, bem como receber sugestdes de aprimoramento, critica ou reclamacdo de
servico prestado pelo TCU. Desta forma, a sua principais fun¢ao é a de ser um instrumento de

comunicagao entre as organizagdes publicas e a sociedade civil.

Sobre a funcdo das ouvidorias, Quintdo (2019) traz a luz a reflexdo sobre os conflitos conceituais
a respeito do papel da ouvidoria. O autor apresenta trés teorias que demonstram tais conflitos:
ouvidoria como instrumento de gestao; ouvidoria como canal de comunicacao organizacional; e

ouvidoria como instancia participativa.

A primeira teoria, de acordo com Quintdo (2019), estaria a servico da gestdo publica, e o seu
objetivo gira em torno da eficiéncia, utilizando técnicas gerenciais de gestdo que se igualam a

l6égica do mercado, ou seja, das ouvidorias de empresas privadas.



Com relacdo a ouvidoria como canal de comunicacdo organizacional, Quintdo (2019) enfatiza
gue esse tipo de ouvidoria busca dialogar com o cidaddo em nome da instituicdo e com a

instituicdo em nome do cidadao, visando ao melhor acordo para ambos.

J4 no tocante a ouvidoria como instancia participativa, Quintdo (2019) salienta que,
prioritariamente, ela se empenha em defender os direitos dos cidaddos, mas, em simultaneo,

cuida da eficiéncia na prestacdo dos servicos publicos.

Corroborando as ideias de Quintdo (2019), Lyra (2004), complementa afirmando que muitas
ouvidorias sdo hibridas e absorvem aspectos tanto da vertente modernizante como da
democratica; embora um aspecto seja predominante em relagdo ao outro, os ouvidores buscam
adequar-se na busca da autonomia plena. O paradigma modernizante atribui ao ouvidor a
necessidade de formacao técnica como requisito para a funcdo, podendo assumir o cargo de
maneira proviséria ou permanente, enquanto a concepc¢do de uma ouvidoria autbnoma e
democrdtica “entenda que o cargo ndo é para ser atribuido a técnicos adestrados ao seu
exercicio e sim a ‘militantes da cidadania’, cuja praxis os tenha credenciado junto a sociedade

para serem seu porta-voz” (Lyra, 2004, p. 6).

Nesse sentido, esta investigacdo posiciona-se em relacdo a ouvidoria em sua vertente
democratica, buscando compreender a Ouvidoria do TCE-CE como ferramenta para incentivar e
fortalecer a democracia participativa, possibilitando, assim, a concretude de nossos objetivos.
Diante das varias conceptualizacdes que envolvem o funcionamento das ouvidorias, a leitura
cientifica que sera realizada pontuara o principio das ouvidorias publicas como uma instancia de

participacdo popular. Segundo Lyra (2004, p. 6):

No que se refere a ouvidoria publica, ela se apresenta como um auténtico instrumento
da democracia participativa, na medida em que transporta o cidaddo comum para o
ambito da administracdo. Esse cidaddo, por meio da ouvidoria, ganha voz ativa, na
medida em que suas criticas, denuincias ou sugest&es sdo acolhidas pela administragao,
contribuindo, dessarte, para a corregao e o aprimoramento dos atos de governo.

Desse modo, pensar sobre o papel das ouvidorias como instancia de participacdo requer rapida

leitura do conceito de democracia participativa. Macedo (2008, pp. 185-186) pontua que, com



base na etimologia da palavra (democracia significa poder do povo), toda democracia deveria

ser participativa:

Ocorre que o adjetivo “participativa” tomou significado especial, de sorte que, no
sentido que se vem solidificando, caracteriza a democracia pela presenga dos institutos
da representagcdo (democracia indireta), pela participacdo direta do povo com
plebiscito, referendo e iniciativa popular (democracia direta) e por outros meios de
participacdo dentro de um espago com continua utilizagcdo, renovacgdo e criagdo de
novas formas de legitima¢do do poder e de atuagdo efetiva da sociedade no controle,
na fiscalizacdo e na tomada de decisdes do Estado.

As ideias defendidas por Macedo (2008) reforcam a teoria de democracia apresentada por
Bobbio (1887), que afirmava que a democracia é uma forma de governo, na qual o poder é
compartilhado por todo o povo ou pelo maior nimero de pessoas, diferente da monarquia ou

da aristocracia, em que o poder é apenas de um ou de poucos.

Para Bobbio (1887, p. 141), “o principio de democracia é a liberdade, mas que se converte em
licenciosidade pela auséncia de anteparos morais e politicos no homem democratico, que busca
o supérfluo, ndo respeita as leis e subverte a autoridade”. O proéprio principio da democracia,
portanto, vai além do pleno direito ao voto, fazendo-se necessaria a participa¢do do povo, ou
seja, ndo podera existir democracia sem que o povo tenha liberdade de expressdo e possa

participar das tomadas de decisdo. Nessa perspectiva, sublinha Gohn (2001, pp. 13-14):

[. . .] o entendimento dos processos de participacdo da sociedade civil e sua presenca
nas politicas publicas nos conduzem ao entendimento do processo de democratizagdo
brasileira: o resgate dos processos de participagdo leva-nos, portanto, as lutas da
sociedade por acesso aos direitos sociais da cidadania. Nesse sentido, a participagdo é,
também, a luta por melhores condicGes de vida e pelos beneficios da populagado.

Abramowicz (1994) enfatiza que a participacdo também é uma conquista do ponto de vista
epistemoldgico. Participar significa construir o conhecimento, reintegra-lo, recria-lo. As
defini¢cOes que se encontram em Abramowicz (1994) reforcam as ideias de Demo (1996), que se
reporta ao processo e a participacdo, retomando a histéria das lutas sociais pelo direito a uma
sociedade mais justa. Dizemos que a participacdo é conquistada para significar que é um
processo, no sentido legitimo do termo: infinddvel, em constante vir a ser, sempre se fazendo.
Assim, participacdo é, em esséncia, autopromocdo e existe enquanto conquista processual.

(Demo, 1996, p. 18).



Dessa maneira, a participacdo do povo por meio das ouvidorias confere uma conquista para a
democracia, como afirma Lyra (2004), comparando a sua implementacdo a uma importante
revolucdo ocorrida no Brasil, de carater processual, silenciosa e pacifica, ocorrida nos anos de

1980 e 1990, que colocou o cidaddo comum como protagonista central da praxis politica.

Todavia, o que distingue o efetivo protagonismo do cidadao da situagdo em que “todos
participam, mas nada decidem” é a garantia da atuagdo auténoma da sociedade — ou,
no caso em espécie, do seu porta-voz, o ouvidor — nos érgdos governamentais. Essa
nao é, decerto, a caracteristica da imensa maioria das ouvidorias publicas existentes no
pais, cujos titulares sdo escolhidos pelo chefe do érgao fiscalizado (Lyra, 2004, p. 3).

Ainda sobre a atuagdo da ouvidoria, Pinho e Magalhdes Junior (2017) relatam que a ouvidoria
publica atua essencialmente na interlocu¢do entre o cidaddo e a administragdo publica,
buscando atender as manifesta¢des derivadas do exercicio da cidadania de tal maneira que elas
resultem em melhoria dos servicos publicos prestados. Para os autores, a funcdo da ouvidoria

na administracdo publica:

[...] corresponde a de ombudsman, mais usual na iniciativa privada. Seus propdsitos
sdo: receber observagGes, queixas e duvidas dos cidaddos; buscar solugdes e respostas
a tais comunicagdes; e subsidiar os gestores com dados e informagdes que promovam
o aprimoramento das atividades e servicos publicos. Assim, a implementacdo de
Ouvidorias Independentes se constitui em mais uma forma de controle social, na
medida em que essas ouvidorias tém como objetivo fundamental servir de
interlocutores entre a sociedade civil e os érgdaos publicos responsdveis legais pela
constatacdo e defesa dos direitos que, porventura, sejam violados (Pinho; Magalhaes
Junior, 2017, pp. 4-5).

Pinho e Magalhdes Junior (2017) reforcam a ideia do papel da ouvidoria publica, afirmando que
ela permite ao utilizador dos servicos publicos se manifestar, relatando problemas ou
dificuldades encontrados quando vdo procurar atendimento em alguma instancia publica.
Segundo Pinho (2018), a ouvidoria é uma instituicdo relativamente nova. Dessa maneira, a
realizacdo de seu trabalho necessita ser continua, consistente e de qualidade. Contudo, apenas
com acbes coordenadas e conjuntas as ouvidorias publicas alcancardo sucesso em seus

objetivos.
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Enquadramento Metodoldgico

Para alcancar os objetivos definidos e responder a questdo da investigacdo, o enquadramento
metodoldgico utilizado fundamenta-se numa pesquisa de campo e na realizacdo de um estudo
de caso junto ao sistema de ouvidoria do TCE-CE. Tal como referem Gerhardt e Silveira (2009, p.
39), citando Fonseca (2002), “a pesquisa de campo caracteriza-se pelas investigacdes em que,
além da pesquisa bibliografica e/ou documental, realiza-se coleta de dados junto a pessoas,
como recurso de diferentes tipos de pesquisa”. De acordo com Fonseca (2002, p. 33), na

pesquisa de campo:

O pesquisador ndo pretende intervir sobre o objeto a ser estudado, mas revela-lo tal
como ele o percebe. O estudo de caso pode decorrer de acordo com uma perspectiva
interpretativa, que procura compreender como é o mundo do ponto de vista dos
participantes, ou uma perspectiva pragmatica, que visa simplesmente a apresentar uma
perspectiva global, tanto quanto possivel completa e coerente, do objeto de estudo do
ponto de vista do investigador.

Por meio de uma abordagem qualitativa, busca-se aprofundar a compreensdo de como
acontecem as acdes na instituicdo pesquisada. Entender e socializar como o sistema de
ouvidoria do TCE-CE contribui para a democracia participativa, sem a preocupacdo de intervir,
condenar ou rejeitar, mas explicar o porqué, evitando ao maximo a subjetividade. Gerhardt e
Silveira (2009) apresentam a pesquisa qualitativa como aquela que trabalha com o universo de
significados, com base nos ensejos e nas crencas que o pesquisador tem, sendo, portanto, uma
pesquisa que corresponde a um espaco mais profundo das relagdes, dos processos e dos

fendmenos que ndo podem ser reduzidos a operacionalizacdo de variaveis.

Nessa senda, esta dissertacdo engloba, portanto, analise bibliografica respaldada na analise da
literatura existente sobre o tema, com suporte em livros, revistas, periddicos, trabalhos de pés-
graduacdo (monografias, dissertacbes e teses), imprensa escrita, literatura disponibilizada na
internet e paginas eletrénicas dos Tribunais de Contas do Estado do Ceard, que tratam da
histdria, funcdo e acOes e que apresentam os relatérios de gestdo do periodo 2014-2020 de sua

ouvidoria.
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Em razdo da vasta referéncia bibliografica sobre o papel, a histéoria e a concepc¢do de uma
ouvidoria, o estudo deteve-se aos seguintes autores e a suas abordagens, pois versam sobre a
ouvidoria na sua forma participativa, que é o foco deste trabalho: os estudos de Menezes (2015),
em que se faz referéncia a histéria das ouvidorias no Brasil, o que permite comparar com a
criacdo e a histdria da ouvidoria do TCE-CE; as contribuicdes de Quintdo (2019) e Quintdo e
Cunha (2014), que trazem a luz a reflexdo sobre os conflitos conceituais a respeito do papel da
ouvidoria; e de Lyra (2004), que verifica os tipos de ouvidoria e sdo, portanto, essenciais para

identificar qual é o tipo de concepc¢do apresentada pela ouvidoria do TCE-CE.

De maneira mais especifica, abordam-se os estudos de Teixeira (2015), que apresentam o TCE-
CE, suas caracteristicas, sua atuacdo e seus mecanismos de participacdo, nos quais a ouvidoria
se apresenta como um deles. Em Pinho e Magalhdes (2017), aborda-se o papel da ouvidoria
publica, considerando a Ouvidoria do TCE-CE como uma instancia publica, sendo necessario

compreender tal dimensao.

De modo mais abrangente, situam-se os estudos de Demo (1996), Gohn (2001) e Abramowicz
(1994), que abordam a democracia participativa. Esses estudos serdo de grande relevancia para
este trabalho, por possibilitar uma reflexdo sobre como se vem realizando a participa¢do na

Ouvidoria do TCE-CE.

Outra leitura que merece destaque versa sobre o direito que tem o cidadao de participar dos
atos da administragdo publica, descrito por Pinto (2011) e por Perez (2009), que abrirdo o
horizonte para investigar a participacdo da Ouvidoria do TCE-CE, considerando que tal ouvidoria
é uma instancia publica. Outro aspecto que merece estudo sd3o os subsidios no website’ da
ouvidoria publica do TCE-CE, no qual é dado conhecer suas principais acdoes e sua estrutura de

funcionamento, fatores de grande significancia para a sintese deste trabalho.

2 O website da ouvidoria publica do TCE https://www.tce.ce.gov.br/ouvidoria é uma ferramenta de comunicagdo
com o cidad3do para o exercicio da cidadania. Através deste o cidaddo pode fazer o controlo social das contas
publicas. Por meio dos canais de comunicagdo disponiveis na pagina, pode-se registrar elogios, sugestoes,
reclamacGes, solicitar informagdes e comunicar irregularidades sobre os servicos prestados pela administragdo
publica estadual e dos municipios cearenses. Neste website pode-se saber o que é a ouvidoria, suas fungGes e
finalidades, consultar seus relatérios gerenciais, seu histérico e composicao.
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Entrevistas com o ouvidor do TCE-CE e com cinco funciondrios que atuam diretamente na area
serdo também realizadas, para a obtencdo de resultados mais especificos, uma vez que elas

reunem condicGes que podem contribuir significativamente para o estudo do fenémeno.

Para responder ao objetivo geral, e argumentar sobre os objetivos especificos que permeiam
esta investigacao, o presente trabalho esta estruturado em cinco sec¢des, incluindo a introducao.
O primeiro capitulo abordard a contextualizacdo e caracterizard a democracia participativa no
Brasil, trazendo uma breve leitura, histérica, dando énfase a participacao, refletindo sobre a
participacdo popular no Brasil. O segundo capitulo discorrerda sobre a contextualizacdo e
caracterizacdo do sistema das ouvidorias no Brasil, sendo ainda analisado o conceito de
ouvidoria no Brasil, suas caracteristicas e atuacdo na administracdo publica. O terceiro capitulo
abordara o estudo de caso — a Ouvidoria do TCE-CE - procurando compreender de que forma a
Ouvidoria tem se assumido como instancia de participacdo dos cidaddos cearenses,
contribuindo para o fortalecimento da democracia participativa. Por fim, serdo expostas algumas
conclusdes e reflexdes baseadas na investigacdo desenvolvida, revisitando a pergunta de partida

e as conclusdes parciais alcancadas em cada capitulo.
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CAPITULO 1 — A CONQUISTA DA DEMOCRACIA NO BRASIL: Um olhar para a democracia

participativa

Para se compreender o processo de cria¢cdo e de desenvolvimento da Ouvidoria do Tribunal de
Contas do Estado do Ceara, como elemento fomentador da democracia participativa, no periodo
2014-2020, ha que, em primeiro lugar, compreender o processo de construcdo da democracia
brasileira, a luz da histéria do Brasil, que resultou na abertura politica nos anos de 1980 e
consequente promulgacdo da Constituicdo de 1988 (Brasil, 2012), em que a participacdo popular

foi primordial, na construcdo da cidadania.

Neste capitulo, apresenta-se uma sintese da trajetdria brasileira, desde a sua colonizagdo até os
dias atuais, pontuando a luta do povo brasileiro por espacos de participacdo. Pauta-se
sucintamente a ideia de democracia participativa, tendo como pressuposto que, para existir
democracia, hd de se ter um conjunto de regras que permita a participacdo individual ou
coletiva, direta ou indireta dos cidaddos. Discorre-se sobre a participacdo como exercicio de
cidadania, refletido sobre a condicdo do processo participativo que ndo pode ser algo imposto —
€ necessario vontade prépria, individual, compromisso, envolvimento. Sendo assim, a
participacdo é, de certa forma, um grande desafio, apesar dos varios mecanismos criados para

permitir ao povo brasileiro o exercicio da cidadania.

1.1 Apontamentos sobre a Conquista da Democracia no Brasil

A democracia brasileira é fruto de muita luta e resisténcia e custou o sacrificio de muitos
homens e mulheres, desde os tempos do Brasil colonial até hoje. Consensualmente, a histéria
do Brasil é dividida pelos historiadores em trés periodos: o periodo colonial, o periodo Imperial

e o periodo republicano.

A era de coloniza¢do do Brasil data do periodo em que os portugueses mantiveram o controle
econOdmico e administrativo de seus territdrios na América, entre 1500 e 1822. Relativamente a

esse periodo, ndo se pode falar de democracia, uma vez que o Brasil estava subordinado a
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Portugal, que explorava as riquezas brasileiras, juntamente com a escravizacdo de indios e
negros. O Estado portugués, na época da colonizagdo, de acordo com Boris Fausto (1996), era

um Estado absolutista, em que os poderes se concentravam na figura do Rei.

Contudo, para governar era necessario que o Rei levasse em consideragdo os interesses dos
nobres, dos comerciantes e do clero. “Se a palavra decisiva cabia ao rei, tinha muito peso na
decisdo uma burocracia por ele escolhida, formando um corpo de governo” (Fausto, 1996, p.
36). Nesse contexto, apenas os chamados homens “puros”, como eram conhecidos os
proprietdrios de terras, tinham direitos politicos — a eles cabia decidir quem ocuparia os cargos

politicos de maior importancia, e quais leis seriam validadas.

O segundo periodo da histéria do Brasil teve inicio em 1823, com o processo de
independéncia do Brasil. Conhecido como periodo imperial, esse segundo momento terminou
com a proclamacado da republica, em 1889. Assim como no Brasil colonial, as estruturas politica
e econOmica se mantiveram por meio da exploracdo, da escraviddo e do patriarcado. Foi um
periodo marcado por muita insatisfacdo, crises e autoritarismo. Varios levantes assinalaram o
periodo regencial como exemplos de resisténcia e protestos contra as péssimas condicdes de
vida, altas de impostos, autoritarismo e abandono social das camadas mais populares da

populagdo.

Durante esse periodo, foi outorgada, em 1824, a primeira Constituicdo do Brasil, considerada
para a época uma Constituicdo avancada e liberal: assinalava a prerrogativa do voto, embora
indireto e censitdrio; e, apontava os direitos civis dos cidaddos. Contudo, de acordo com
Dolhnikoff (2017), a possibilidade de abertura a uma participacao politica das classes menos
favorecidas era um temor a ser combatido, pois representava uma ameaga ao equilibrio

representado pela monarquia.

O Periodo Republicano refere-se ao periodo da histéria do Brasil que estamos vivendo
atualmente. Teve inicio em 15 de novembro de 1889, por meio de um golpe civil-militar
orquestrado pela elite cafeeira brasileira e o exército. A partir desse momento, o Brasil tornava-

se um pais federalista.
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O periodo de 1889 a 1930, chamado pelos historiadores de primeira republica ou de
republica oligdrquica, manteve todas as caracteristicas do Brasil império. Nesse periodo, foi
promulgada a Constituicdo de 1891, que ndo apresentou avancos em relacdo a participacdo
popular, mesmo institucionalizando o voto universal para os homens maiores de 21 anos,

devidamente alfabetizados. Todavia, o voto era aberto, passivel do controle dos coronéis.

Dessa forma, “Que a permanéncia das oligarquias, ou das elites, no poder esteja em contraste
com os ideais democraticos é algo fora de discussdo” (Bobbio, 1987, p. 11). Assim, pode-se,
portanto afirmar, com seguranca, a ndo existéncia da democracia no pais, nesse periodo, uma
vez que o comando politico-governista exerciam-no os coronéis, com sua politica de
“mandonismo”. Ao que o coronel mandasse, o povo era obrigado a obedecer — ndo fosse por

vontade, seria por coercao.

As décadas de 1930 e 1940, que ficaram conhecidas na histdria brasileira como a era Vargas,
foram periodos de avancos e conquistas para o povo brasileiro, devido a industrializacdo do pais.
No entanto, tempo também de muita inseguranca e medo. Nesse periodo, o pais passou por
duas constituicdes: a primeira da era Vargas, promulgada em 1934; e a segunda, da Republica,
considerada como liberal e descentralizadora, portadora de novidades, como: o voto secreto;

ensino primdrio obrigatdrio; o voto feminino; além de diversas leis trabalhistas.

Na contramao de tudo isso, essa segunda Constituicdo, outorgada pelo governo Vargas, em
1937, impunha um viés autoritario, antidemocratico e ditatorial. Além de garantir a
centralizacdo do poder nas maos do presidente, inspirava-se nos regimes fascistas da Alemanha
e da Itdlia. De acordo com Bobbio (1996, p. 27), o fascismo portava em si a violéncia e imp0s,
“em poucos anos, um governo antiparlamentar, antiliberal e antidemocratico”. Nesse periodo,
caracterizado como fascista, ndo existiu democracia. Em outubro de 1945, Vargas foi deposto

por meio um golpe de Estado.

De 1945 até 1964, vivemos o periodo caracterizado como Republica populista, periodo de
grande crescimento industrial, pondo em xeque a politica dos grandes proprietarios de terra. Em

1946, foi promulgada uma nova Constituicdo, que reestabelecia os direitos que haviam sido
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suspensos durante o periodo varguista e possibilitava a ampliacdo da quantidade de eleitores no
Brasil. O resultado foi uma Constituicdo que sustentou a democracia representativa, implantada,

pela primeira vez, no pais.

Apesar disso, ainda segundo Ferreira (1997), a imagem do populismo desqualificou a sociedade
brasileira para o exercicio da democracia. Uma vez que alguns apelos do povo iam sendo
atendidos, na tentativa de manté-lo passivo. Ferreira (1997) também aponta para a dificuldade
de alguns historiadores em admitirem que, entre 1945 e 1964, o Brasil conheceu sua “primeira

experiéncia democratica”, utilizando como argumento:

O fato de o Partido Comunista (PCB) ser posto na ilegalidade e seus militantes sofrerem
perseguicOes, além do movimento operario ter sido cerceado pelo aparato policial
repressivo. Outro argumento para desqualificar o cardter democratico do regime é a
interdicdo do direito de votar dos analfabetos (Ferreira, 1997, p. 14).

O populismo, de certa forma, incomodava a elite brasileira, pois o povo estava, cada dia mais,
ganhando forca e garantindo direitos sociais e politicos. Como consequéncia desse incomodo, foi
imposto ao pais, em marco de 1964, um golpe orquestrado pelo grande empresariado brasileiro
com o apoio de parte das Forcas Armadas. Os Militares assumiram o poder apoiados pela classe
média, pela Igreja Catdlica, pelos latifundidrios e por empresas multinacionais. O pretexto para o

golpe, que duraria longos e sofridos 21 anos, era livrar o pais da ameaca do comunismo.

Em 1969, foi outorgada uma nova Constitui¢cao, dando plenos poderes ao chefe de Estado. Entre
outras medidas antidemocraticas, constavam a pena de morte, o exilio politico, o fim da
liberdade de catedra e de expressao artistica. Nesse periodo ocorreram perseguicdes, torturas,
mortes e desaparecimentos de quem se opunha a ditadura estabelecida. E consenso entre os
historiadores que, durante a ditadura civil-militar brasileira, ndo existiu nenhuma possiblidade

de democracia.

Ap6s 21 anos de ditadura no Brasil, depois de muita morte e luta do povo brasileiro, em 1985,
de acordo com Diniz (1986), o civil José Sarney assumiu o Planalto. Deu-se inicio ao movimento
Constituinte, que possibilitou a participacdo popular para a discussdo e a elaboragao da

Constituicdo Federal, promulgada no dia 5 de outubro de 1988, a qual consolidou o Brasil como
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um Estado Democratico de Direito. Apelidada de Constituicdo Cidadd, promovia, em varios

artigos, entre outros principios, o direto a participacdo politico-democratica popular.

Nos anos 2003 a 2016, o Brasil viveu sua maior experiéncia democratica, conforme afirma Gohn
(2013), referindo-se a esse periodo como o do surgimento de uma nova politica de identidade,
em que as politicas afirmativas de género, raca, populagdo LGBTI, indigenas, assim como as
politicas de salude, educacdo e assisténcia social foram desenvolvidas por governos de
orientacdo progressista, os quais importantes mudancas ao cendrio nacional, sobretudo no que
se refere aos movimentos sociais. Essas mudancas poderiam ser explicadas, parcialmente, pela

necessidade de relacdes mais democraticas no interior dos préprios movimentos sociais.

Em 2019, assumiu a presidéncia da republica, por meio de elei¢des diretas, um capitdo
reformado, que nomeou, de imediato, sete militares para comporem seu ministério. Hoje, das
23 pastas ministeriais, 18 sdo comandadas por militares. No momento presente, meados de
2021, a histéria do Brasil em relacdo a democratizacdo do pais, recuou se pensarmos na

participacdo do povo nas decisdes do Estado.

Fato é que, embora simule fomentar a democracia participativa, o Estado Brasileiro pratica, na
verdade, a democracia liberal, também conhecida como representativa, em que o povo, por
meio do voto direto, elege representantes e, ao elegé-los, legitima suas agdes, incluidas as do
atual chefe de Estado. Um ponto positivo é que, de acordo com Bobbio (1986), o Estado liberal
concede ao povo certos direitos civis, entre os quais o direito a liberdade religiosa e a opinido
politica. O uso dessa mesma premissa consente que alguns setores da sociedade civil se

organizem, exercendo o povo, dessa maneira, seu direito a democracia participativa.

Neste sentido, refletir sobre a luta do povo brasileiro pelo processo de democratizacdo do
Estado é de suma importancia para se compreender a democracia participativa como uma
conquista, fruto de muita luta e reivindicacdo do povo. Por esse motivo, a sua pratica deve ser

estimulada para que se atinja, no Brasil, a verdadeira cidadania.

18



1.2 A democracia participativa no Brasil

O conceito de democracia vigente em nosso meio pressupde fatores como a participacdo do
povo, direta ou indiretamente, na vida politica, econémica e cultural da sociedade, definindo-se
isso como democracia participativa. Entretanto, a definicdo do termo democracia envolve varios
outros fatores. Pode-se dizer que “a democracia implica um Estado em que existe alguma forma

de igualdade politica entre o povo” (Held, 1987, p. 1).

Do ponto de vista modelar, a democracia, de forma geral, pode ser dividida em dois tipos: direta
ou participativa — quando o povo esta envolvido no processo de decisdo —, ou liberal ou
representativa — quando alguns cidadaos sdo eleitos e definem, por meio do parlamento, o que
€ melhor para o povo (Held, 1987). Em sua analise histérica sobre os modelos de democracia,
Held (1987) apresenta varios modelos definidos como classicos ou modernos. Esses modelos ou

tendem para a democracia participativa ou apontam para a representativa.

De acordo com Held (1987), a democracia é uma forma notavelmente dificil de governo tanto
para ser criada quanto para ser mantida. Entretanto, sabe-se, ela evoluiu por meio das lutas
sociais. O compromisso com a democracia é um fendbmeno relativamente novo, pois, como
forma adequada de organizar a vida politica, ela tem menos de cem anos de existéncia. Embora
muitos Estados possam ser democraticos, a histéria de suas instituicbes politicas revela a
fragilidade e a vulnerabilidade das estruturas democraticas. Apesar de Held (1997) ndo ter
realizado seus estudos com base na democracia brasileira, seus argumentos sdo fortemente
sentidos no processo democratico do Brasil, tanto em relacdo a sua criacdo quanto a sua

fragilidade, fato que se pode comprovar por meio da sintese realizada no tépico anterior.

Em relagcdo a democracia participativa, alvo deste estudo, para Held (1987), é necessario o
envolvimento das pessoas. Contudo, esse envolvimento sé tera sentido se as pessoas souberem
gue existe oportunidade para a participacdo efetiva, com direitos iguais no processo de tomada
de decisdes, e que as decisdes coletivas serdo respeitadas e obedecidas. Caso contrario, se seus
interesses forem sempre marginalizados e/ou mal representados, elas provavelmente se

manterdo distantes dos foruns de debates e decisdes.
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Um direito igual de autodesenvolvimento s6 pode ser conquistado em uma “sociedade
participativa”, uma sociedade que gere um sentido de eficiéncia politica, nutra uma
preocupac¢do por problemas coletivos e contribua para a formulagdo de um corpo de
cidaddos conhecedores e capazes de ter interesse continuo pelo processo
governamental (Held, 1987, pp. 235-236).

No Brasil, os foruns e conferéncias propostos a partir da Constituicdo Federal de 1988 (Brasil,
2012) apresentam como premissa a paridade, ou seja, devem ser compostos de metade dos

representantes da sociedade civil e metade da instituicdo. Isso pressupde a ideia de igualdade

civil e respeito a opinido da maioria.

A viabilidade da concretizacdo da democracia participativa também é alvo do estudo de
Pateman (1992). A autora apresenta a importancia da participagdo como mecanismo de
controle, contra as decisdes arbitrarias dos lideres eleitos, ou seja, uma protec¢do dos direitos do
povo em detrimento de interesses particulares. Pateman (1992) faz uma critica a democracia
elitista de participacdo, que defende a participacdo de forma limitada para ndo gerar confusdo
no sistema. S3o necessarias certas condicdes para conservar a estabilidade do sistema. Assim, o
nivel de participagdo da maioria ndo deveria crescer acima do minimo necessario, de modo a

manter o método democratico.

A teoria contemporanea da democracia ndo é uma mera descricdo do modo de operar
de certos sistemas politicos. Ela implica que esse é o tipo de sistema que deveria ser
valorizado e inclui uma série de padrdes ou critérios pelos quais um sistema politico
pode ser considerado “democratico”. Ndo é dificil de constatar que, para os tedricos,
sdo considerados democrdticos aqueles inerentes ao sistema democratico anglo-
americano existente, e que, com o desenvolvimento de um sistema a eles analogo, ja se
tem o Estado democratico ideal (Pateman, 1992, p. 26).

Em contrapartida, a autora apresenta Rousseau, John Stuart Mill e G. D. H. Cole, segundos os
guais a participacdo revela funcées bem mais abrangentes que fiscalizar as a¢gdes dos politicos. A
participacdo é fundamental, também, para o estabelecimento e manutencdo do Estado
democratico. Em suas teorias sobre a Democracia Participativa, de acordo com Pateman (1992),
os estudiosos apresentam a concepc¢do da participacdo de forma ilimitada, cabendo a todos a
participacdo nos mais diversos grupos, nos mais diversos ambitos nacionais e locais, dentro das

estruturas existentes.
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No Brasil, apesar de o sistema politico ser representativo, com elei¢cbes diretas para as trés
esferas — municipal, estadual e federal, para a escolha de seus governantes e parlamentares —, a
Constituicdo Federal de 1988 (Brasil, 2012) permite uma ampla participacdo popular, estimulada
pela implementacdo de varios canais de participacdo. Como se pode verificar em todo o corpo
da Constituicdo, mais especificamente no artigo 204, preconiza-se a “participa¢do da populagéo,
por meio de organizacGes representativas, na formulagdo das politicas e no controle das a¢oes
em todos os niveis” (Brasil, 2012, p. 122). Nisso concerne a participacdo — de forma ampla,

desde que haja interesse e vontade das pessoas em participarem.

De acordo com Gohn (2001), o tema da participacdo no Brasil possibilita um olhar ampliado para
a histéria brasileira, haja vista que ela é o resultado da organizacdo popular, na luta pelo
processo de democratizacdo do Pais e por melhores condi¢des de vida para o povo brasileiro.
Muitas dificuldades foram encontradas no Brasil no enfretamento da cultura politica nacional
onde predominam valores como o clientelismo, o paternalismo, machismo, desta feita, a
participacdo social passou a ter um papel relevante contra a politica repressiva brasileira
sobretudo nos anos 1970, passando a ser uma ferramenta importante para a consolidacdo de

politicas sociais que venham atender os anseios do povo.

A contribuicdo de Gohn (2001) é extremamente relevante para que se possa refletir sobre a
trajetdria histdrica do povo brasileiro pela democratizacdo do pais, pelo fim do regime militar e
pela abertura politica, que desencadeou na Constituicdo de 1988. Contudo, a luta pela
democracia participativa no Brasil ndo é uma premissa da década de 1980; muito antes, o povo
brasileiro enfrentou com garra o autoritarismo dos governos passados, na luta pelo processo de
democratizacdo do Pais e por melhores condi¢des de vida para o povo brasileiro. Os movimentos

sociais sempre lutaram em favor do direito de participacdo na defini¢cdo das politicas publicas.

A partir da abertura politica, ocorrida no Brasil com a constituinte, na década de 1980, a
sociedade civil, negros, indios, mulheres, jovens, professores e trabalhadores em geral,
organizaram-se em forma de grupos, associacées, ONG, com o intuito de fazer valer a voz de

toda a sociedade.
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Podem-se entender como instrumentos da democracia participativa, de acordo com Macedo
(2008), aqueles preconizados no artigo 14, § 42, 1l da Constituicdo brasileira de 1988. A saber: “A
soberania popular sera exercida pelo sufragio universal e pelo voto direto e secreto, com valor
igual para todos, e, nos termos da lei, mediante: | - plebiscito; Il - referendo; lll - iniciativa

popular” (Brasil, 2012).

De acordo com Bobbio (1996), ao participar do voto, o povo tem o poder de legitimar o sistema,
mas também tem o poder de muda-lo, uma vez que existem varias opcles de participacdo e
luta, nos mais diversos locais, que sejam, sindicatos, associacbes, partidos, entre outros.
Entretanto, na democracia, deve-se ter um conjunto de regras que permita a maior participacdo

possivel — seja ela direta ou indireta — dos cidaddos nas decisdes a que sdo submetidos.

Outros mecanismos de participacdo foram sendo oferecidos ao povo brasileiro, como as
associagoes, os féruns, os conselhos, que tém na Constituicdo um carater inovador, préprio da
democracia participativa, que oferece as mais variadas formas de participacdo popular
promovendo o exercicio da soberania popular. Segundo Pateman (1992, p. 145), “somente se o
individuo tiver a oportunidade de participar de modo direto no processo de decisdo e na escolha
de seus representantes, ele pode esperar ter controle sobre sua vida ou sobre o
desenvolvimento do ambiente em que ele vive”. Dessa maneira, a participacdo, seja por meio de
acbes individuais ou coletivas, é, sem duvida, singular para a democracia. A participacdo
consciente do povo proporciona maior legitimidade as politicas publicas adotadas pelos

governos e, por conseguinte, ao regime democratico.

1.3 A participagao popular no Brasil como principio para o exercicio da cidadania

A participacdo popular constitui-se um grande desafio para o povo brasileiro, considerando os
anos de pratica repressiva, vividos em nosso pais. Para Abramowicz (1994), a participacdo
ganhou lugar no debate académico e publico, estabelecendo-se um constante desafio e um
apelo para o pensar e repensar esse conceito, devido ao processo de democratizacao das
relagdes sociais na familia, na escola, na sociedade, resultado da evolucdo socioeconomica e
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politico-cultural que ocorreu no Brasil na década de 1980. Para a autora, o valor do conceito de
participacdo permite varias leituras. Ela define o conceito de participacdo por diversas oticas,

com vistas a detectar as multifacetas das concegdes de participacdo.

A primeira dtica apresentada pela autora é a dtica politica. Segundo ela, participacao é
gualidade e, fundamentalmente, qualidade politica. S6 tem qualidade politica o que é criado
pelo homem, histérica e culturalmente. Se a qualidade politica trata dos fins e conteudos da
vida humana, de sua participacdo, da arte de viver, o cerne da criacdo politica é o fenbmeno

participativo.

Da ¢tica da qualidade politica, Abramowicz (1994) reflete sobre a participagdo como processo
histérico de conquista da autopromocdo. Conquista significa que nao se deve esperar que a
participacdo venha de cima para baixo. “Participacdo é conquista”. Ndo é doacdo, dadiva,
presente nem imposicdo. Nunca é suficiente. Enquanto autopromocao significa criar uma vida
com o menor teor possivel de desigualdade, opressao, explora¢do e injustica, numa sociedade

desejavel, que o homem é capaz de criar.

Demo (1993) corrobora as ideias de Abramowicz em relacdo a ser participacdo uma conquista,
e, como tal, partir do desejo individual. Para Demo, mesmo que o Estado fomente formas de
participacdo como mecanismo de emancipag¢do do povo, é importante que o povo assuma sua
emancipac¢ao politica por meio da participagdo. Para o autor, “ndo é o Estado que emancipa a
comunidade. E a comunidade que, emancipando-se, faz do Estado instrumento de sua
emancipacao” (Demo, 1993, p. 15). Ele apregoa que o exercicio da cidadania por meio da
participacdo “supde compromisso, envolvimento, presengca em acdes por vezes arriscadas e até

temerdrias” (Demo, 1993, pp. 19-20).

Partindo dessa premissa, Held (1987) confere a democracia participativa alguns limites, entre
outros aspectos, na auséncia de fatores que indiqguem um arranjo institucional capaz de
compatibilizar a democracia direta e a representativa. E, também, na sua analise quanto a
inexisténcia de vontade ou apatia politica do povo, pois, segundo esse autor, é preciso que o

povo queira participar, que haja interesse individual pela vida politica.
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Na mesma linha de pensamento, Perez (2009) faz alusdo a importancia da participacdo ativa do
cidaddo, como uma vontade civica e consciente, que é pré-requisito para a efetiva realizacdo da

democracia. De acordo com Perez (2009, p. 32):

O que se pode afirmar, no entanto, é que nunca, como hoje, a participacdo popular foi
colocada em tdo grande relevo na ordem dos pré-requisitos para a efetiva realizagdo da
democracia. Quando assim nos expressamos, fazemos referéncia a uma participacdo
ativa do cidadao, participagdo entendida como “tomar parte pessoalmente”, como
vontade ativa, predeterminada, consciente ou, porque nao dizer, civica.

Assim como Perez, Gohn (2001) também faz referéncia a participagdo cidadda como conceito de
cidadania, que vai além do direito ao voto: funda-se numa concepg¢do democratica radical, pois
possibilita fortalecer a sociedade e quebrar paradigmas e preconceitos, buscando a igualdade de
expressdao dos mais diversos atores da sociedade. A participagdo se constitui de um projeto
emancipatdrio na construcdo de uma sociedade democratica e sem injusticas sociais; pressupde
direitos e deveres, na perspectiva cidada, “os sujeitos de uma localidade/comunidade precisam
estar organizados/mobilizados de uma forma que os idearios multiplos fragmentados possam

ser articulados™ (Gohn, 2013, p. 241).

O proprio principio da democracia exige a participacdo do povo, pois ndo ha de existir
democracia sem que o povo tenha liberdade de expressao e possa participar das tomadas de
decisdo. Dessa maneira, pode-se dizer que a participacao é um elemento sine qua non para a
luta pela constru¢dao da cidadania, como um elemento indispensdvel para a construcao de
direitos coletivos. A participacdo contribui de forma coletiva para a emancipac¢do politica do
individuo quando ele assume seu papel na sociedade, o que, consequentemente, leva a

emancipagdo humana.

1.4 Mecanismos de participa¢ao popular no Brasil

Hoje, o Brasil vive sob os preceitos da Constituicdo de 1988. O Estado brasileiro adota a
democracia como regime politico, pautado sobre o principio da legalidade. Um dos objetivos da

democracia é o pleno atendimento da soberana vontade popular, materializada pela garantia
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dos direitos sociais do cidadao e pela garantia de participacao popular como meio de controle

da sociedade nas decisoOes politicas e nas atividades da administracdo publica.

Reforcando o cardter participativo, a Constituicdo Federal do Brasil de 1988 (Brasil, 2012)

disciplina a participacao cidada em varios artigos, entre os quais:

e Art. 1, pardgrafo Unico: “Todo o poder emana do povo, que o exerce por meio de
representantes eleitos ou diretamente, nos termos desta Constituicdo”. (Diretamente,
ou seja, por meio da participacdo popular) (DOS PRINCIPIOS FUNDAMENTAIS);

e Art. 10: “E assegurada a participagdo dos trabalhadores e empregadores nos
colegiados dos érgaos publicos em que seus interesses profissionais ou previdenciarios
sejam objeto de discussao e delibera¢dao” (DIREITOS SOCIAIS);

e Art. 37, § 32: “A lei disciplinara as formas de participacdo do usudrio na administracdo
publica direta e indireta” (ORGANIZACAO DO ESTADO);

e Art. 198, II: “participacdo da comunidade” (SAUDE);

e Art. 204, Il: “participacao da populacdo, por meio de organiza¢bes representativas, na
formulagdo das politicas e no controle das acdes em todos os niveis” (ASSISTENCIA
SOCIAL);

e Art. 216-A: X — democratiza¢do dos processos decisorios com participacdo e controle
social” (CULTURA).

Além dos artigos supracitados, varios outros estdo presentes na Constituicdo de 1988 (Brasil,
2012) e apontam mecanismos para fomentar a democracia participativa no Brasil. Nota-se a
preocupacdo de contemplar o principio da participagdo em quase todos os Titulos da
Constituicdo que tratam de servicos ofertados pelo poder publico. Iniciando pelos principios
fundamentais, a participacdo popular é disciplinada principalmente nos servicos oferecidos pelo
Estado democratico de direitos, como educacdo, cultura, salude, direitos humanos e assisténcia

social, e, até mesmo, nas previsdes orcamentarias municipais.

Dessa forma, buscando garantir a participacdo popular preconizada na Constituicdo de 1988
(Brasil, 2012), varios mecanismos foram sendo criados para possibilitar ao povo brasileiro
defender seus interesses, exercendo o controle social por meio da fiscalizacdo, do
monitoramento e do controle das a¢cdes da Administracao Publica.
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Os conselhos de politicas publicas, ou conselhos gestores, representam um desses espacos
institucionalizados previstos na Constituicdo para garantirem o controle e a fiscalizacdo,
compostos por representantes da sociedade civil e do poder publico, e tém como objetivo
acompanhar e divulgar pareceres em relacdo a formulagdo das politicas publicas brasileiras.
Como exemplo, apontamos: Conselho Nacional de Sadde (Lei n? 8.142/1990); Conselho Nacional
dos Direitos da Crianca e do Adolescente (Lei n? 8.242/1991); Conselho Nacional de Assisténcia

Social (Lei n2 8.742/1993) e o Conselho Nacional de Educacdo (Lei n 9.131/1995).

Os conselhos, nas palavras de Gonh (2001, p. 5), “ampliam o espaco publico, sendo ainda
agentes de mediacdo dos conflitos.” Segundo Lyra (2011), os conselhos como os de direitos
humanos, de defesa social, da mulher, do idoso e da comunidade negra, ajudam os brasileiros a

participarem ativamente da vida politica,

As conferéncias sdo outro exemplo de mecanismo de participagdao que obteve éxito. No decorrer
das trés ultimas décadas, foram realizadas em todo o Pais, com o0s mais variados temas,
conferéncias municipais, estaduais e nacionais, que mobilizaram toda a sociedade a contribuir
de maneira direta com a elaboracdo de politicas publicas em educacdo, saude, politicas de
desenvolvimento, geracdo de emprego e renda, inclusdo social, meio ambiente, seguranca
publica, defesa da igualdade racial, dos direitos das mulheres, dos indigenas, dos
afrodescendentes, entre outras tematicas de interesse da populacdo, configurando-se como

instancias de democracia participativa e de controle social.

O controle social instaura-se, mas com sentido dado pelas politicas publicas, ainda que
haja a participagdo cidadd no estabelecimento das normativas. As grandes conferéncias
nacionais tematicas sdo uma das estratégias bdsicas desse controle. Nesse cenario de
redes movimentalistas com apoio institucional, devem-se acrescentar as inUmeras
acGes e redes cidadds que se apresentam como movimentos sociais de fiscalizagdo e
controle das politicas publicas|...], (Gohn, 2013, p. 340).

Ainda segundo Gohn (2013), um fato marcante que mereceu destaque na construcdo do
processo de democracia participativa brasileira foi a criacdo de uma Central dos Movimentos
Populares nos anos de 1990, que possibilitou a formulacdo de politicas publicas no ambito da
moradia. Essa Central buscou apoio e articulagdo com varios tipos de movimentos sociais,

populares e ndo populares, o que fortaleceu a luta desses movimentos.
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Outro exemplo exitoso de democracia participativa, que se destacou na década de 1990, foram
os orcamentos participativos, mecanismos de participacdo em que a populacao organizada
decidia sobre a politica orcamentdria de algumas prefeitura brasileiras, elegendo as obras

publicas prioritarias a serem realizadas pelo poder publico, Segundo Lyra (2011, p. 3).

O Orgamento Participativo (OP) encarna a segunda, a mais original e transformadora
forma de democracia participativa até agora realizada. A partir da experiéncia
paradigmatica de Porto Alegre, iniciada em 1988, o OP disseminou-se em algumas das
municipalidades mais importantes do pais, transmitindo, em varios casos, o que ha de
inédito e sui generis nessa experiéncia: o deslocamento do poder decisério, dos
mandatarios eleitos pelo sufragio universal para o titular do poder soberano — o povo,
reunido em assembleias populares.

Entretanto, com a mudanga de governo em 2018, tal pratica foi, aos poucos, se desfazendo.
Além dos mecanismos ja citados, Pinto (2011) ainda cita as Audiéncias Publicas como um
procedimento de consulta em que a sociedade pode se manifestar nas tribunas, quer sejam

Federais, estaduais ou municipais, opinando na defesa ou contra um assunto de seu interesse.

Outros mecanismos apresentados por Pinto (2011) sdo as OrganizagGes ndo governamentais
(ONG), os Partidos Politicos e os Sindicatos. Para a autora, essas “organizacGes tém um papel
importante no desenvolvimento da cidadania ativa e no controle social dos atos da
administragdo publica, especialmente, porque podem agir como substitutas processuais de seus

associados” (Pinto, 2011, p.33).

As ComissOes de Legislacdo Participativa sdo outros espacos de participacdo popular que vém
ganhando forca. Essas comissGes foram criadas para receberem projetos de iniciativa popular e
para estimularem a sociedade na elaboracdo de leis e na apresentacdo de matérias de interesse
social relevante. Nesses 20 anos de atuacdo e funcionamento das comissdes, conforme noticia
o website da Camara dos Deputados, “foram apresentadas 1.032 proposi¢oes, das quais 607
foram aprovadas. Apresentadas por entidades civis organizadas, ha desde sugestdes de projetos

de lei até requerimentos de audiéncias publicas”. Para Demo (1994, p. 94), o Estado:

deve manter instancias publicas que garantam os direitos basicos, como tribunais,
lugares para reclamacgdo, instrumentagdo administrativa e assim por diante. Preservar
espacos publicos de equalizagdo das oportunidades, na condigdo de republica,
principalmente no sentido de possibilitar o acesso a direitos fundamentais, que nao
podem estar jungidos a condigGes prévias de teor econémico e politico.
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No decorrer dos anos, outros espacos foram sendo criados, com o objetivo de estabelecerem

um elo entre o cidaddo e a Administracdo Publica, entre os quais destacam-se as ouvidorias.

Neste capitulo, buscamos fazer uma reflexdao sobre o conceito de democracia e a democracia
estabelecida no Brasil. Percebeu-se, com isso, que a democracia brasileira é eminentemente

nova e também muito fragil.

A luta pela manutencdo de seu sistema democratico faz parte de toda a histéria do Brasil e
continua na ordem do dia. Apesar de a Constituicdo de 1988 (Brasil, 2012) apresentar como
principio a participacao popular para controle e fiscalizacao da gestdo publica, essa participacao

ainda ndo ganhou forma para se colocar como fomentadora da cidadania brasileira.

Entretanto, os mecanismos de participacdo popular podem se transformar em instrumentos
preciosos de aprendizado, que conduzem a participacdao como verdadeira forma de democracia,
em que as decisdes do coletivo sdo respeitadas e priorizadas, em vez dos interesses individuais

e/ou corporativistas.
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CAPITULO 2 - A IMPLANTAGAO DAS OUVIDORIAS NO BRASIL

Neste capitulo, abordamos a contextualizacdo e caracterizacdo das ouvidorias brasileiras,
enfatizando sua criacao, sua fungao, suas caracteristicas e sua atua¢do no setor publico — pontos
relevantes para compreendermos a atua¢ao da Ouvidoria do Tribunal de Contas do Ceara e sua
importancia como canal de participacdo popular —, respondendo ao nosso segundo objetivo

especifico.

2.1 A ouvidoria publica no Brasil

As ouvidorias publicas no Brasil assumem, de acordo com seu papel, uma tarefa importante
para a efetivacio de uma democracia participativa, ao proporcionarem condicGes de
participacdo direta do individuo na defesa dos seus direitos e no controle social da

administracdo publica.

Segundo Pinto (2011), a ouvidoria na Administracdo Publica € um meio de proporcionar ao
cidaddo melhor conhecimento da atividade administrativa, estimulando sua participagao.
Constitui-se um mecanismo importante de participacdo e acdo civica, em que o usudrio
apresenta seus sentimentos em relacdo aos servicos prestados por determinada instituicao
publica. Ainda de acordo com Pinto (2011), a ouvidoria deve, portanto, valorizar o sentido
democratico da participacdo cidada, com base no resultado das manifestacdes dos cidadaos,
constituindo-se como d6rgao de controle que realiza suas agdes com base no desejo da

populagdo. Assim, torna-se uma ferramenta de melhoria de gestdao em busca da eficiéncia.

Segundo Menezes (2015), a primeira iniciativa que se aproxima do que hoje se conhece por
ouvidoria publica no Brasil data de 1823, por meio de um projeto que previa a composicdo de
um juizo do povo. Contudo, o tema sé comecou a ser discutido efetivamente a partir do terceiro
guarto do século XX. Na década de 1980, com a abertura politica na qual se inicia o processo de
redemocratizacdo do Pais, comecam a surgir algumas iniciativas no sentido de assegurar a
participacdo social no controle politico, como as organizacdes de bairro e o préprio movimento

sindical.
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O autor enfatiza a proposta de emenda a Constituicdo, de autoria do deputado Mendonca Neto,
gue dispunha sobre a criacdo de uma Procuradoria-Geral do Povo, destinada a fiscalizagcdo dos
atos do Poder Executivo, a investigacdo das violacGes a lei e a preservacdo dos direitos
fundamentais do cidaddo. Porém, a emenda foi arquivada em 1982 por decurso de prazo. De

acordo com Menezes (2015, pp. 14-15), apenas em 1986:

Em um cendrio socioeconémico conturbado e carente de legitimagdo, foi criado o
primeiro cargo de ouvidor geral publico do Brasil, cuja eficacia ndo se comprovou. O
Decreto n2 92.700, de 21 de maio de 1986, instituia em cada Unidade da Federagdo
(UF) a fungdo ndo remunerada de ouvidor da Previdéncia Social, auténoma em relagédo
a administragdo federal e tendo o seu exercicio sido considerado de relevante interesse
publico. Nos termos do Artigo 22 da norma em questdo, ao ouvidor seriam levadas “as
informag0es, queixas e denuncias dos usuarios do Sistema Nacional de Previdéncia e
Assisténcia Social, cabendo-lhe =zelar pela boa administragdo dos servigos
previdenciarios e sugerir medidas com esse objetivo”.

Menezes (2015) realca a criacdo da Comiss3do de Defesa dos Direitos do Cidaddo (CODICI), por
meio do Decreto n? 93.714, de 15 de dezembro de 1986, visando a defesa de direitos do
cidaddo contra abusos, erros e omissdes na Administracdo Federal. Contudo, essa comissao,
diferentemente da experiéncia internacional, ndo tinha autonomia e independéncia de acdo. Ao
corroborar a afirmacdo de Menezes, Lyra (2004, p. 126) dispde sobre o fato de essa comissao
ndo ser unipessoal, o que ndo permitia a resolucao dos problemas, ficando ela dissoluta num

colegiado:

Trata-se de um érgao que ndo tem poderes administrativos e que, consequentemente,
depende, em larga medida, de sua forga institucional e das prerrogativas de seu titular
para tornar efetivas as suas propostas. Ndo pode, pois ser diluido em um colegiado, ou
ter vérios responsaveis, supostamente ouvidores, repartindo as suas fungbes, em uma
mesma instituicdo, para uma mesma clientela ou, ainda, exercé-las simultaneamente
com um outro cargo na administragao.

Durante todo o periodo que marcou a transicdo democratica do Brasil, consoante os estudos de
Menezes (2015), o debate sobre as ouvidorias publicas prevaleceu com muita expressao, a
ponto de ser proposta no anteprojeto que resultaria na Constituicdo de 1998 a criacdo de uma
Defensoria do Povo, em que competiria ao defensor apurar abusos e omissGes de qualquer
autoridade, bem como indicar aos 6rgdos competentes medidas imperativas a sua corre¢do ou

punicdo. Contudo, tal proposta ndo foi contemplada na Constituicdo de 1988, o que, de acordo
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com Lyra (2004, p. 5), foi um prejuizo, pois essa iniciativa poderia ter sido referéncia para as

ouvidorias:

Mas é certo que a ndo incorporacdo da figura do Defensor do Povo, em nivel federal e
nos Estados, no texto constitucional, deixou o nosso ordenamento juridico sem um
referencial que servisse de modelo as ouvidorias publicas criadas no Brasil. Isso explica
a marcante heterogeneidade dessa instituicdo no pais, que n3do agrega elementos
suficientes para definir um perfil Unico do ombudsman tupiniquim.

Apesar de ndo ter sido considerada na Constituicdo de 1988, o projeto de criacdo de ouvidorias
ficou previsto no artigo 37, § 39, inciso XXII: a necessidade de a lei disciplinar as formas de
participacdo do usudrio, direta e indiretamente, na administracdo publica, conferindo a
gualidade do atendimento ao usuario e avaliacdo periddica, externa e interna, da qualidade dos
servicos, além de prever o acesso do usudrio as informacdes sobre o governo, fato esse que
possibilitou a criacdo das ouvidorias. Nesse sentido, afirma Lyra (2003, p. 3):

A Constituicdo de 1988, ao consagrar, junto aos mecanismos de representacdo, o

principio de participagdo direta na gestdo publica produziu — ou inspirou — a emergéncia

de diversos institutos de gestdo ou fiscalizacdo de politicas publicas, que corporificam
essa praxis participativa [...].

Conforme Quintdo e Cunha (2018), as ouvidorias atuam como um importante canal entre a
sociedade e as institui¢des, principalmente quando se trata de os érgdos publicos. As demandas
expressas pela sociedade devem servir de apoio para melhoria dos servicos oferecidos. O
numero de ouvidoria como em setores publicos vem crescendo vertiginosamente desde a
criacdo da primeira ouvidoria publica do Brasil. De acordo com o Instituto de Pesquisas
Aplicadas — IPEA (2021), atualmente, existem 896 ouvidorias para o exercicio da cidadania em

varios segmentos da administracao publica, como especificado abaixo:

e Poder Executivo Federal — 145 ouvidorias;

e Poder Judiciario (Unido, Estados e DF) — 62 ouvidorias;

e Poder Legislativo (Unido, Estados, DF e Municipios) — 12 ouvidorias;
e Quvidorias estaduais e DF — 478 ouvidorias;

e Quvidorias municipais — 182 ouvidorias;

e Quvidorias de policias — 17 ouvidorias.
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Percebe-se que, a partir da Constituicdo Federal de 1988 (Brasil, 2012), tem-se buscado atender
0s preceitos legais para garantir a participacdo e afunilar a comunicacdo entre as instituicdes e o
cidaddo, de modo a fazer valer seus direitos junto a Administracdo Publica, assegurando o
regime democratico. Hoje, as ouvidorias brasileiras contam com uma grande rede para ajudar
em seu funcionamento, inclusive na integracdo de a¢des em todo o Estado brasileiro. Prevista
pelo Decreto n? 9.492/2018, a rede realiza ac6es de formacdo e capacitacdo para os agentes

publicos em matéria de ouvidoria, acesso a informacdo, simplificacdo de servigos, entre outros.

2.2 Conceitos de ouvidoria no Brasil

De acordo com Quintdo (2019), existe um conflito em relacdo ao conceito do papel da ouvidoria.
O autor apresenta trés teorias: ouvidoria como instrumento de gestdo, ouvidoria como canal de
comunicacdo organizacional e ouvidoria como instancia participativa. A primeira teoria abordada
por Quintdo (2019) estaria a servico da gestdo publica: estd fortemente focada na eficiéncia,
utiliza o mesmo padrdao do “mercado”, ou seja, volta-se para o uso de técnicas gerenciais de
gestdo. O ouvidor esta subordinado a empresa, uma vez que é escolhido e nomeado pelo gestor,
a ouvidoria atua, nesse espaco, por meio dos servicos de atendimento ao cidadado (SAC), com

foco mais para a qualidade do servico e do produto.

A ideia da ouvidoria como instrumento de gestdo a compreende como um termémetro
para a melhoria dos servigos publicos ofertados, ou o para o aperfeicoamento do 6rgao
e sua moderniza¢do administrativa (Lyra, 2008). A sua atuagdo seria de dentro para
dentro, para auxilid-la no controle interno e na avaliagdo dos procedimentos e dos
resultados da gestdo publica (Antero, 2014; Baesso, 2013; Antunes, 2010). A
racionalidade preponderante é a instrumental e material, baseada em adequagdo de
meios e fins e calculos de demanda, visando a satisfagdo utilitdria e pontual dos
cidad3os [...] (Quintdo, 2019, pp. 303-304).

A segunda teoria aborda, de acordo com o autor, a ouvidoria como um canal de comunicacao.
Esse tipo de ouvidoria busca mediar os conflitos e estabelecer um bom relacionamento com o
usudrio; procura usar uma linguagem clara e objetiva, mantendo o vinculo entre a organizacao
publica e o cidaddo; busca agradar tanto a organizacdo quanto o usuario, fazendo um papel de

dupla representacdo. Dessa maneira,
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[...] a ouvidoria como um canal de comunicagdo, parte de estudos que consideram a
ouvidoria como uma midia organizacional. Nesse canal, a ouvidoria tem a fun¢do de ser
um espaco que estabelece uma relagdo bilateral, com trocas comunicativas e dialdgicas
entre o cidaddo e a organizagdo publica (lasbeck, 2010). A interface socio-estatal
configuraria uma colaboragdo informativa entre esses dois polos, informando-se e
comunicando-se (Quintdo, 2019, p. 304).

A terceira vertente apresentada por Quintdo (2019) apresenta a ouvidoria como uma instancia
participativa: busca aproximar o usudrio da instituicdo e atua por meio do didlogo e do
fornecimento de informacgbes Uteis para satisfazer as necessidades do cidaddo. O ouvidor é

eleito democraticamente e busca a satisfacdo do usuario, em detrimento da instituicdo. Essas

instancias de participacdo social, além de aumentarem a relagdo da ouvidoria com a
sociedade civil e sua presenca no ciclo de politicas publicas, o que incrementaria a sua
integracdo com outras instituicdes participativas, e aperfeicoaria o processo de
prestagdo de contas (Quintdo, 2019, p. 313).

Para o autor, a ouvidoria como instrumento de gestao distancia-se de uma ouvidoria com teor
participativo. A ouvidoria como canal de comunicacdo tem tracos muito semelhantes aos da
ouvidoria como canal de participa¢do, dela se aproximando, e podendo as duas até serem
confundidas. Entretanto, enquanto uma se preocupa em mediar os conflitos buscando ficar bem
tanto com o cidaddo quanto com a organizacdo publica, a outra se coloca exclusivamente na

defesa dos direitos do cidaddo, em detrimento dos interesses organizacionais.

Quintdo (2019) define, assim, trés conceitos de ouvidorias publicas. Contudo, apenas a ouvidoria
como instancia de participacdao pode conferir um teor democratico preconizado na legislacao
brasileira, embora esse tipo de ouvidoria, para melhor atender, busque ter, também, um bom
canal de comunicacdo com a populacdo, buscando a eficiéncia e modernizacdo do atendimento.
O diferencial é que, numa ouvidoria com vertente democratica, o povo sempre estd em primeiro

lugar.

2.3 Caracteristicas da ouvidoria publica brasileira

No Brasil, conforme ja enunciado, as ouvidorias publicas assumem uma tarefa importante para

a efetivacdo de uma democracia participativa, de acordo com seu papel, proporcionando as
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condi¢Oes de participacdo direta do individuo, tanto na defesa de seus direitos quanto no
controle social da administracdo publica. Contudo, conforme explica Quintdo (2019), uma

ouvidoria pode assumir uma caracteristica mais democratica ou mais modernizante.

Segundo o autor, numa vertente democratica, as ouvidorias sdo criadas por pressdao da
sociedade civil e defendem a autonomia do ouvidor para que possa realizar sua funcdo em
defesa do povo. O ouvidor precisa ter autonomia e, para tanto, ser eleito de forma indireta,
mediante uma lista triplice, com entidades da sociedade civil, externa ao poder politico e de
maneira independente. Como vertente democratica, a ouvidoria deve preocupar-se em

estimular a participacdo da sociedade.

Segundo Lyra (2004), esse modelo de ouvidoria publica tem ganhado a simpatia do povo e,
assim, se configurado como um canal de participa¢do e cidadania. Contudo, para cumprir esse
papel, faz-se necessario que o ouvidor tenha autonomia e seja independente de atribuicbes

politicas ou partidarias.

Ja em relacdo a ouvidoria na sua vertente modernizante, Quintdo (2019) alerta que, assim como
na vertente democratica, ela demostra preocupa¢do com a melhoria dos servigcos publicos.
Entretanto, para ela, os cidaddos sdo apenas clientes. Sua preocupacgao gira em torno da eficacia.
Seu objetivo é apenas atender a reivindica¢cdo do usuario, para que ele ndo utilize outros meios
de reivindicagdo, como a propria justica. Lyra (2004), reforcando as ideias de Quintdo (2019),
afirma que, nesse tipo de ouvidoria, valoriza-se, sobretudo, a eficiéncia, voltando-se
primordialmente aos interesses da modernizacdo do aparato estatal, buscando adequar os
servicos publicos a necessidade do mercado e mantendo-se sempre atualizado com as inovacdes
tecnoldgicas no sistema produtivo. Lira (2004, p. 6) associa a ouvidoria modernizante a formacao
técnica, em que o ouvidor, apesar de ndo ter autonomia, permanece no cargo por periodo

indeterminado.

O paradigma modernizante estd, em muitos casos, associado a uma concepgdo de
ouvidor como alguém que se capacita para a fungdo por meio de um curso, sendo,
portanto, a sua formagao técnica requisito indissocidvel para o exercicio do cargo. Esse
cargo podera ser exercido por um longo periodo, ou mesmo em carater permanente,
encarado quase como se fosse uma profissdo.
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Por sua vez, Quintdo (2019, p. 7) chama a atencdo para o fato de que a nomeacdo do ouvidor é
“feita pela livre escolha do dérgdo a ser supervisionado, atrelando, dessa forma, as acOes do
ouvidor predominantemente a busca da eficicia e da modernizacdo administrativa, e ndo a

interpelacdo dos direitos dos cidaddos”.

Segundo Lyra (2004), é preciso entender que ndo existe um modelo puro de ouvidoria, uma
absorve tragos da outra. Dessa maneira, tanto quanto as ouvidorias que mostram tragos mais
fortes de uma vertente predominantemente democratica precisam ter em foco a eficacia e a
eficiéncia de seu atendimento, as ouvidorias que apresentam traco mais modernizador precisam
também atender mostrando interesse na resolucdo do problema. Assim, apesar de as
caracteristicas definidas pelos autores para as ouvidorias publicas brasileiras serem bastante

distintas, todas, ao seu modo, contribuem para a participacao popular.

2.4 Atuacgao da ouvidoria na administragao publica

Com a Constituicdo de 1988 (Brasil, 2012), varios canais de participacdo popular foram
efetivados na busca de fomentar a democracia no Brasil, principalmente em relacdo ao setor
publico, que presta servicos a sociedade. Em varios artigos, é possivel perceber nitidamente essa

premissa, como foi apresentado no capitulo anterior.

O controle social pode ser considerado o maior dos controles aplicados na utilizacdo dos
recursos publicos. Para Pinho e Magalhdes Junior (2017), a sociedade precisa ser esclarecida e
ter interesse na cidadania, fortalecendo a democracia. A participacdo social pode ser exercida
diretamente pelo cidaddo ou pela sociedade organizada como controle externo dos atos da

administracdo publica.

De acordo com Pinto (2011), a participacdo social no setor publico € uma condicdo necessdria
para o exercicio da cidadania, por meio do controle e fiscalizacdo desses setores da sociedade.
Isso caracteriza o ato de participar como um dever civico, que deve fazer parte da vida do

cidadao consciente de seus deveres.
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Para fazer valer seus argumentos, a autora cita a Constituicdo (Brasil, 2012), afirmando que ela
fixa normas que garantem a pratica do controle social dos atos da administragdo publica, seja
individualmente ou coletivamente. A autora faz mencdo ao artigo 52, XXXIll, que trata da
garantia do direito a informacdo dos 6rgdos publicos, sem pagamento de taxas, em forma de
certiddo, no prazo de quinze dias. Para a autora, essa norma expressa uma importancia singular

para o controle social dos atos da administracdo publica. Dessa forma:

Por via de exce¢do ou de defesa, qualquer cidaddo poderd questionar a
constitucionalidade dos atos da administragdo publica, em qualquer juizo. Os cidaddos
ou entidades, ao constatarem qualquer irregularidade em atos dos agentes da
administragdo publica, além da faculdade de proporem agdo popular, poderdo
encaminhar representagdo aos Tribunais de Contas, ao Ministério Publico, as Ouvidorias
e as Corregedorias. Assim, as representagées também sdo uma forma de controle social
dos atos da administragdo publica (Pinto, 2011, p. 33).

Para a autora, a ouvidoria na Administra¢do Publica é um meio de proporcionar ao cidaddao um
melhor conhecimento da atividade administrativa, estimulando sua participacdo, o que faz dessa
ouvidoria um mecanismo importante de controle social, em que o usudrio apresenta seus
sentimentos em relacdo aos servicos prestados por determinada instituicao publica. A ouvidoria
deve, portanto, ainda de acordo com Pinto (2011), valorizar o sentido democratico da
participacdo cidada, com base no resultado das manifestacbes dos cidaddos, constituindo-se
como o6rgdo de controle que realiza suas acdes com base no desejo da populagdo, tornando-se

uma ferramenta de melhoria de gestdo em busca da eficiéncia.

Corroborando as ideias de Pinto (2011), Pinho e Magalhdes Junior (2017) reverberam que a
funcdo de ouvidoria na Administracdo Publica é a de aprimorar as atividades do servico com
base na escuta do cidaddo, seja ouvindo suas queixas, denuncias, elogios ou sugestdes,
configurando-se, assim, ndo apenas como um elo entre o cidaddo e a administracdo publica,
mas também como um instrumento de participacdo e transparéncia. Ao tomar como base as

reclamacdes recebidas, a andlise desses dados deve servir a dois propdsitos:

informar a estrutura gerencial do érgdo reclamado sobre a incidéncia de problemas,
servindo como indutor de mudancgas estruturais, e (2) informar ao publico sobre as
mudangas introduzidas na estrutura como resultado da atividade, além de formar uma
base de dados para eventuais estudos de aperfeicoamento técnico da gestdo [...] A
Ouvidoria Publica atua, fundamentalmente, no processo de interlocugdo entre o
cidaddo e a Administragdo Publica, de modo que as manifestacGes decorrentes do
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exercicio da cidadania repercutam na melhoria dos servigos publicos prestados (Pinho;
Magalhaes Junior, 2017, p. 115).

Ao apresentarmos as ideias de Pinto (2011) e Pinho e Magalhaes Junior (2017) sobre a fung¢do da
ouvidoria no setor publico, queremos refletir sobre a tarefa da ouvidoria em colocar-se ao lado
do cidaddao, fomentando a democracia, ao ouvir e atender as demandas recebidas. Como
verificamos em Pinto (2011), as ouvidorias estdo se consolidando dentro do espaco das
instituicOes publicas, mesmo diante da realidade brasileira, de um pais que inicia lentamente
uma cultura de participacdo popular. Para a autora, a ouvidoria publica, como um instrumento
de cidadania, deve ter seu foco na equidade, no processo participativo, para realizar uma gestdo
publica em consondncia com os desejos da populacdo, além de resolver conflitos
extrajudicialmente. Mas, sobretudo, agir com eficiéncia, garantindo a melhoria da gestdo

publica.

Com a realizacdo deste capitulo, foi possivel verificar os conceitos e caraterizacao da ouvidoria
no Brasil, mais especificamente da ouvidoria publica; poéde-se também verificar a importancia da
ouvidoria para o controle social e para fomentar a cidadania, como um canal de participacao,
defesa e fiscalizacdo dos direitos dos cidaddos. A ouvidoria na gestdo publica, além de ser um
canal de comunicacdo direto entre o cidaddo e o Estado, buscar solucionar conflitos e responder
as mais diversas manifestacoes advindas da sociedade brasileira, tem o imperioso papel de
constituir-se como mecanismo do exercicio da participacdo popular, fortalecendo a democracia

brasileira.

A Ouvidoria do Tribunal de Contas do Estado do Ceara, objeto deste estudo, constitui-se como
uma ouvidoria publica e, conforme o seu website, propde-se ser um mecanismo de fomentacao
da democracia participativa. No préximo capitulo, serdo analisadas as caracteristicas e atuacao
desta Ouvidoria, que contribuem para a efetivacdo desta premissa. Para tanto, faremos
primeiramente uma rdpida apresentacdo do Tribunal de Contas do Ceard considerando ser

importante para melhor compreendermos a sua Ouvidoria.
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CAPITULO 3 — A OUVIDORIA DO TRIBUNAL DE CONTAS DO ESTADO DO CEARA (TCE-CE)

O presente capitulo aborda o estudo de caso desta investigacdo, ou seja, a Ouvidoria do TCE-CE,
procurando compreender de que forma a Ouvidoria tem se assumido como instancia de
participacdo dos cidaddos cearenses, contribuindo para o fortalecimento da democracia
participativa. Consideramos importante expor, em primeiro olhar, uma contextualizacdo e
apresentacdo do Tribunal de Contas do Ceara, onde a Ouvidoria esta localizada. Em seguida,
versamos sobre a ouvidoria do TCE-CE, refletindo sobre seus relatérios gerenciais expostos no
website do TCE-CE, objetivando identificar as principais contribui¢cdes do cidaddo ao sistema de
Ouvidoria do TCE-CE, as quais justificam a democracia participativa. Por fim discorremos sobre a
atuac¢do dessa Ouvidoria para o fortalecimento da democracia participativa, por meio da andlise
de entrevistas realizadas a funcionarios (servidores) e ao Ouvidor do TCE-CE, avaliando seus
pontos fortes e fracos, e sempre com base no referencial tedrico escolhido como base desta

investigacao.

3.1 Enquadramento histérico-institucional do TCE-CE

Tal como referido, este ponto faz algumas consideracdes sobre a histéria e acdes do Tribunal de
Contas do Ceard (TCE), para podermos compreender a essénciada sua ouvidoria, visto

gue ambos estao intrinsecamente ligados.

O Tribunal de Contas do Ceard foi criado em 5 de outubro de 1935. De acordo com Siqueira e
Maciel (2019), a primeira resolucdo da Corte de Contas foi assinada em 14 de outubro daquele
ano. Na sua trajetdria sofreu interrupcao das suas atividades em dois periodos. O primeiro, teve
duracdo de mais de seis anos, de julho de 1939 a dezembro 1945, o segundo deu-se a 25 de
fevereiro de 1946 e perdurou por menos de seis meses. As suas atividades recomecaram em 1.2

de agosto do mesmo ano.

Segundo os autores supracitados, a Constituicdo Estadual (1989) assegura ao Tribunal de Contas

a sua existéncia, bem como define o nUmero de ministros fixado em cinco. Estabelece as normas
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para o provimento dos cargos, com a exigéncia de provas de titulos, idade maior que 30 anos e
ser nomeado pelo Governador do Estado apds aprovacdo da Assembléia Legislativa. Em 1948,
através da lei 212, sdo definidas as competéncias do Tribunal de Contas do Cear3, onde passa a
atuar com instituicdo auxiliar dos poderes e disciplinando a sua area de atuac¢do. Em 1948,
através do seu Regimento Interno, referendado pela Lei Organica Estadual, é definida a sua

estrutura operacional e organizacional consolidando assim, a criacao do TCE.

Nos periodos de sua atuacdo, o TCE, conforme, Siqueira e Maciel (2019), passa por alteracées
até aproximar-se das aspiracdes da sociedade em outubro de 1969, ganhando uma nova Lei
Organica que passa por alteracdes em 1971, 1972, 1975, 1979, 1989 por forca da nova
Constituicdo do Estado. A Lei Organica n2 12.509, atualmente em vigor, data de 06 de dezembro
de 1995. Nela estdo definidas a natureza, a competéncia e a jurisdicdo do TCE. Em 2017, o TCE-
CE, assume as competéncias do Tribunal de Contas dos Municipios do Estado do Ceara

(TCM/CE), a partir da extincdo deste.

O TCE-CE fica localizado em Fortaleza, na Rua Sena Madureira, 1047, Centro, CEP 60055-080,
telefone (85) 3488.5900, e funciona de segunda a sexta-feira, das 8h as 12h e das 14h as 18h. E
constituido por sete conselheiros. Suas sessGes plendrias sdo dirigidas pelo presidente e, nos
seus impedimentos, sucessivamente, pelo vice-presidente ou pelo conselheiro mais antigo. Sua
estrutura é composta por: Plendrio; Primeira e Segunda Camaras; Comissbes; Corregedoria;
Ouvidoria; e Servicos Auxiliares. E uma instancia da administracdo publica, responsavel pelo
controle de bens e recursos publicos do Estado, favorecendo a ética na gestdo publica e

buscando a garantia da cidadania.

No seu website encontra-se um pouco de sua histéria, composicdo, estrutura organizacional,

regimento, entre outras informacdes que possibilitam conhecer o TCE-CE.

A sua identidade organizacional pode ser caracterizada com base nos quesitos abaixo

transcritos:

Propésito: Cuidar do que é de todos, melhorando vidas.
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Missdo: Exercer o controle externo, fiscalizando e orientando a aplicacdo dos recursos
publicos em beneficio da sociedade.

Visdo: Ser reconhecidamente uma instituicdo de exceléncia no controle e
aprimoramento da Administracdo Publica.

Valores:

Efetividade: atuacdo com orientagao para resultados com qualidade e celeridade;

e |novacdo: incentivo a criatividade para o desenvolvimento de solugdes;

e Transparéncia: promoc¢do do acesso as informacdes de maneira clara, objetiva e
tempestiva;

e Respeito as pessoas: valorizacdo do ser humano, respeito as diferencas e
desenvolvimento de competéncias, em prol da satisfacdo pessoal e profissional;

e Etica: honestidade, moralidade, independéncia e imparcialidade;

e Sustentabilidade: desenvolvimento de a¢des sem comprometer as geragdes futuras;

e Cooperacdo: lideracdo pelo exemplo e integracdo entre as areas do Tribunal,

instituicdes e sociedade.

A identidade organizacional do TCE-CE revela que essa instancia procura agir dentro dos mais
altos conceitos de moralidade, buscando realizar um bom atendimento e despontar para o

exercicio de uma gestdo democratica.

De acordo com Aguiar (2015), o TCE-CE tem como objetos o combate e prevencao a ilegalidade,
a corrupcdo, ao descaso, ao desperdicio, as falhas ndo intencionais e ao uso impessoal da
maquina publica. Para tanto, precisa realizar constantes auditorias, inspecdes e avaliacdo da
gestdo, de modo a buscar a eficiéncia e eficdcia na realizacdo de seu trabalho. Teixeira (2015, p.

54), apresenta o TCE-CE como:

Responsavel pelo controle externo das contas publicas do Estado. Fiscaliza e julga a
correta aplicagdo dos recursos publicos pelo governo estadual e seus gestores. No
decorrer do ano, exerce suas fungdes agindo de oficio, ou seja, por iniciativa propria,
quando observa indicios de irregularidades, ou a partir de representagdes de outros
orgdos ou do oferecimento de denuncias, acompanhadas de indicios, por parte do
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Tribunal de Contas da Unido, dos Municipios, da sociedade, de parlamentares, do
Ministério Publico, de entidades etc.

Para estimular a participacdo e o controle social nas a¢des que fazem parte de sua fungao, de
acordo com Teixeira (2015), o TCE-CE, em cumprimento a Lei de Acesso a Informacao, realiza
suas sessdes abertas ao publico. O Tribunal conta com a Ouvidoria (alvo desta pesquisa) e um
numero para ligacOes gratuitas (0800 079 6666), dedicando-se ao atendimento a populagdo, por
uma via direta, para denuncias, reclamacges, sugestdes, entre outras demandas. Conta com a
Controladoria da Casa, “um 6rgdo que fornece ao presidente uma visdo mais detalhada acerca

dos atos do Tribunal (como contratos e licitagcdes)” (Teixeira, 2015, p. 62).

Além desses canais, o autor elucida que o TCE-CE conta com a Corregedoria da Casa, cujo alvo
sdo as denudncias em relagdo ao atendimento dos conselheiros e servidores, desvios de
condutas, entre outras faltas. Outro suporte que confere a transparéncia do TCE-CE, segundo o
autor, é o seu website, em que estdo disponibilizadas, de forma objetiva e didatica, as principais

informagdes que ajudam na fiscalizagdo da sociedade.

Sendo o TCE-CE uma instancia de administracdo publica, conforme relata Teixeira (2015), para o
TCE-CE, a participacdo € um fator muito relevante, uma vez que, a partir das leituras feitas por
outros érgdos ou das denuncias recebidas por parte das varias instancias da sociedade, o TCE-CE
possibilita que sejam tomadas as atitudes devidas, além de poder iniciar uma fiscalizacdo a
partir da apresentacdo das denuncias recebidas pelos cidaddos. No entanto, essa fiscalizacdo
partira, necessariamente, de indicios concretos, a fim de evitar desperdicio de recursos

financeiros e de pessoal.

Outras a¢Oes importantes, realizadas pelo TCE-CE, que descaracterizam a instancia como apenas
fiscalizadora e punitiva, sdo as orienta¢des por meio da educacdo, buscando prevenir delitos.
Essas acOes, ligadas a educacdo, favorecem a proatividade do TCE-CE, na busca de maior

aproximacdo com a sociedade.
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3.2 Ferramentas disponiveis para a participa¢do dos cidaddaos na Ouvidoria do TCE-CE

Os sistemas de ouvidoria dos Tribunais de Contas tém o dever de contribuir para o
fortalecimento da democracia participativa, tornando-se um recurso disponibilizado ao cidadao
para atuar nas decisGes de interesse coletivo. O papel precipuo da ouvidoria é o de incrementar
a participacdo da sociedade na gestdo, fiscalizacdo e controle das ac¢Ges governamentais e,
também, de todos aqueles responsdveis por recursos financeiros, bens e valores publicos,
visando ao exercicio da cidadania em prol de melhorias na administracdo publica, para o alcance

das necessidades sociais.

Em consonancia com o TCU, o TCE-CE implantou, em 2014, o seu sistema de ouvidoria,
localizada na Rua Sena Madureira, 1047, Centro, Fortaleza/CE. A Ouvidoria conta com a
colaboracdo de um Conselheiro/Ouvidor, um Assessor e uma equipe composta por cinco
funcionarios. Atua com recursos em que o cidaddo pode se manifestar pessoalmente a respeito
de alguma situacdo por meio dos numeros: 162 (ligacdo gratuita), (85) 3218-1522 e (85) 3218-

2516; ou ainda por meio de envio de mensagens para o e-mail: ouvidoria@tcm.ce.gov.br.

A Ouvidoria do TCE-CE foi criada em 2014, periodo da histéria do Brasil em que a participacao
popular recebia um olhar especial por parte da sociedade, lembrando as palavras de Lyra (1996)
a respeito do aprimoramento das liberdades publicas ocorridas a partir de 2003, e do regime

democratico em que foram criadas e disseminadas as ouvidorias publicas no pais.

No website do TCE-CE (2021), elucida-se que sua ouvidoria destina-se a atender o cidaddo,
incentivando o exercicio da cidadania sob varios enfoques, dentre os quais a funcdo de ouvir
criticas, reclamagdes, sugestdes e elogios relacionados a atitudes e servigos prestados, tanto
pela prépria Corte de Contas como pelos érgaos por ela fiscalizados. Para incentivar a boa gestao
e a verificacdo dos recursos publicos, a Ouvidoria do TCE-CE também tem como funcdo
comunicar irregularidades, as quais poderdo ensejar a abertura de processos de denuncia,

representacao e auditoria.

Objetivando incrementar a participacdao dos cidaddos, a Ouvidoria do TCE-CE implementou

algumas agdes, que estdo identificadas na Tabela 1:
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Tabela 1 — A¢des implementadas pela Ouvidoria do TCE-CE para promover a participagdo cidada

e Construcdo do sistema eletrdnico na pagina: www.tce.ce.gov.br/ouvidoria-2 com vdrias

funcionalidades, entre as quais os canais de comunicacdo com o cidaddo por e-mail, fac-
simile, telefone, correspondéncia via postal e via presencial;

e Espaco para manifestacbes de elogio, critica, sugestdo, reclamacdo, comunicacdo de
irregularidade por parte dos cidaddos por meio dos referidos canais de comunicagao;

o Realizagbes de visitas a outras Ouvidorias, dentro e fora do Estado, visando a dar ciéncia de
sua instalacdo e promover uma articulacdo com outros 6rgaos;

e Elaboracdo do planejamento estratégico a partir dos objetivos estratégicos do Tribunal,
relacionados a participacao cidada e a transparéncia;

¢ Disponibilizacdo na pagina da Ouvidoria da Carta de servigos ao cidaddo, com sua inclusdo,
também, para maior conhecimento publico, no sistema similar do Poder Executivo do
Estado do Ceara;

e Organizagdo e fomento do | Encontro de Ouvidorias realizado no TCE/CE, o qual contou
com a presenca de um publico de Ouvidores, palestrantes e servidores publicos, e também
de muitos cidad3dos que, inclusive, promoveram discussdes e debates significativos sobre o
papel das Ouvidorias e outros temas de interesse publico.

Fonte: Website da Ouvidoria https://www.tce.ce.gov.br/

Com base nos dados referenciados no website da Ouvidoria e na leitura de Quintdo (2019) sobre
a ouvidoria como instancia participativa, em que o autor afirma que uma ouvidoria com teor
democratico e participativo prioriza a defesa dos direitos dos cidaddos, mas, também cuida da
eficiéncia na prestacdo dos servigos publicos, podemos inferir que a Ouvidoria do TCE-CE vem
buscando efetivar agGes que vislumbrem a participacdo popular, acdes que buscam incentivar a

populacdo cearense a participar mais efetivamente, realizando o pleno exercicio da democracia.

Para demonstrarmos que a Ouvidoria é de fato um instrumento que fortalece a democracia
participativa apresentamos agora uma analise dos relatdérios gerenciais, expostos no website, de
gue foram coletados dados sobre a participacdo dos cidaddaos mediante o uso das ferramentas
disponibilizadas, desde sua criacdo até o ano de 2020. Esses relatérios estdo dispostos e

revelam dados a cada trimestre. Para efeito desta investigacdo, organizamos os dados
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anualmente, possibilitando um comparativo de cada ano em relacdo a atuacdo da ouvidoria do

TCE-CE.

De acordo com o relatério de gestdo de 2018, com a extingdo dos Tribunais de Contas
Municipais, a ouvidoria do TCE Ceard, que recebia, predominantemente, registros para
averiguacdo de status de processos de aposentadoria e pensdo, além de eventuais
manifestacOes para a verificacdo de processos no ambito do Estado, passou a incorporar
guestionamentos e comunicacbes de irregularidades relacionados as seguintes tematicas:
Licitacdes Municipais; Contratos Administrativos; Nepotismo; Contratacdo irregular de pessoal;
Acumulacdo ilegal de cargos; Incompatibilidades de hordrios de servidores publicos; Obras

abandonadas/paralisadas.

Com base nos relatérios gerenciais de 2014 a 2020, fez-se, na tabela 2, um balango que
apresenta os dados em relacdo ao tipo de mensagens, ao atendimento e ao tipo de usuario que,

de algum modo, teve participa¢do durante cada ano.

Tabela 2 — A participag¢do cidada na Ouvidoria do TCE-CE (Agosto 2014 — Dezembro 2020)

Agosto a dezembro de 2014 (ano de criagdo da Ouvidoria)

e TIPOS DE MENSAGENS: 806 solicitacbes de informagdes; 13 comunicacbes de
irregularidades; 4 reclamagdes/criticas; 2 sugestdes; 1 elogio.

e TIPOS DE ATENDIMENTO: 0 e-mail, 695 telefénicos; 99 pela internet; 32 presenciais.

e TIPOS DE USUARIOS: 797 cidad3os (sociedade); 20 gestores; 9 servidores.

Janeiro a dezembro de 2015

e TIPOS DE MENSAGENS: 749 solicitagdes de informagdes; 11 comunicagdes de
irregularidades; 4 reclamacg&es/criticas; 2 problemas técnicos; 2 sugestdes; 0 elogio.

e TIPOS DE ATENDIMENTO: 104 e-mails; 547 telefonicos; 35 pela internet; 160
presenciais.

e TIPOS DE USUARIOS: 752 cidad3dos (sociedade); 5 gestores; 11 servidores publicos.

Janeiro a dezembro de 2016

e TIPOS DE MENSAGENS: 3.255 solicitacdes de informagdes; 42 comunicacbes de
irregularidades; 23 reclamagdes/criticas; 6 problemas técnicos; 9 sugestdes; 2 elogios.

e TIPOS DE ATENDIMENTO: 111 e-mails; 2.304 telefonicos; 196 internet; 534 presenciais.
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e TIPOS DE USUARIOS: 3.257 cidad3os (sociedade); 17 gestores; 56 servidores publicos.

Janeiro a dezembro de 2017

e TIPOS DE MENSAGENS: 4.126 solicitacbes de informacGes; 135 comunicacbes de
irregularidades; 95 reclamacgdes/criticas; 43 problemas técnicos; 27 sugestdes; 5

elogios.

e TIPOS DE ATENDIMENTO: 135 e-mails; 2.594 telefonicos; 586 pela internet; 1.117
presenciais.

e TIPOS DE USUARIOS: 4.113 cidaddos (sociedade); 106 gestores; 213 servidores
publicos.

Janeiro a dezembro de 2018

e TIPOS DE MENSAGENS: 7.073 solicitacbes de informagdes; 492 comunicagbes de
irregularidades; 268 reclamacdes/criticas; 719 problemas técnicos; 91 sugestdes; 27
elogios.

e TIPOS DE ATENDIMENTO: 2.556 e-mails; 2.594 telefonicos; 586 pela internet; 1.117
presenciais.

e TIPOS DE USUARIOS: 4.113 cidaddos (sociedade); 106 gestores; 213 servidores publicos.

Janeiro a dezembro de 2019

e TIPOS DE MENSAGENS: 6.943 solicitacbes de informacbes; 396 comunicacGes de
irregularidades; 254 reclamacdes/criticas; 2.447 problemas técnicos; 65 sugestdes; 36

elogios.

e TIPOS DE ATENDIMENTO: 2.464 e-mails; 3.053 telefénicos; 449 pela internet; 994
presenciais.

e TIPOS DE USUARIOS: 6.405 cidaddos (sociedade); 1.439 gestores; 2.227 servidores
publicos.

Janeiro a dezembro de 2020

e TIPOS DE MENSAGENS: 6.162 solicitacdes de informacdes; 346 comunicacdes de
irregularidades; 291 reclamagdes/criticas; 1.271 problemas técnicos; 76 sugestbes; 99

elogios.

e TIPOS DE ATENDIMENTO: 2.019 e-mails; 2692 telefonicos; 2.350 pela internet; 384
presenciais.

e TIPOS DE USUARIOS: 5.890 cidaddos (sociedade); 1.029 gestores; 1.546 servidores
publicos.

Fonte: Website da Ouvidoria https://www.tce.ce.gov.br/
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Dessa maneira, em relacdo as manifestacdes recebidas, temos em 2014: 1.692; em 2015, foram
1.922; em 2016, aumentaram para 3.129; em 2017, houve um crescimento muito significativo
passando para 10.304; em 2018, constam 8.670; ja em 2019, verificamos 10.171; e, em 2020, a
participacdo volta a cair um pouco, com 8.245 manifestacGes recebidas. Para melhor ilustrar a
participacdo da populacdo cearense, por meio da Ouvidoria do TCE-CE, os dados colhidos

supracitados foram sumarizados nos Graficos 1, 2 e 3.

Grafico 1 — Numero de mensagens totais, em escala logaritmica e com diferenciagao por categoria,

recebidas pela Ouvidoria do TCE-CE entre 2014 e 2020

Fonte: Elaboracgdo prépria a partir do Website da Ouvidoria https://www.tce.ce.gov.br/

Esses resultados mostram que a Ouvidoria do TCE-CE tem sido crescentemente requisitada. O
numero total de mensagens apresenta tendéncia de crescimento desde que o servico da
ouvidoria foi estabelecido. E notdrio que ha predominancia de mensagens relativas a pedidos de
informacdo, muito embora a comunicacdo de irregularidades ndo seja um numero muito
expressivo, é justamente essa demanda que vai conferir o principal papel da ouvidoria, que é

favorecer o controle social pelos cidadaos.
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A agregacdo e andlise dessas reclamagOes recebidas servem de base para dois
procedimentos importantes: informar o corpo gerencial do organismo sobre a
incidéncia de problemas, e indicar mudangas estruturais. Além de buscar solugdes
extrajudiciais de conflito, atua como mediadora eficaz, acelera a solugdo dos litigios,
desonera a administragdo e incorpora a logica da pacificagdo social na Administragdo
Publica (Pinto, 2011, p. 35).

As criticas e as sugestdes devem ser consideradas uma forte ferramenta de estudo e andlise,
pois, por meio delas, pode-se conferir o grau de satisfacdo/insatisfacdo da populagdo em relagdo
ao servico prestado pelo TCE-CE. As criticas revelam o descontentamento do usuario com a
instituicdo, enquanto as sugestdes devem ser vistas como o movimento da populacdo para
melhorar a qualidade dos servicos prestados. A elevada quantidade de mensagens relativas a
problemas técnicos demonstra que os sistemas de comunica¢cdo adotados pela ouvidoria

necessitam de melhorias.

Percebe-se que o movimento é de crescente participacdo. E, embora o nimero de denuncias
seja elevado, é muito menor que os pedidos de informagdo. Com base nesses dados, pode-se
inferir que esse modo de participacdao pode ser consequéncia de um relacionamento deficitario
da populacdo com o TCE-CE. Dessa maneira, deve-se investir em campanhas educativas (para
gue o numero de contatos para informacdes diminua) que consciencializem a populacdo da
importancia da denuncia de irregularidades, assim como também das sugestdes. Com base

nessas informacdes, a ouvidoria podera melhorar o seu atendimento.

Demo (1996), ao elencar os cinco canais de participacdo que podem ser aplicadas no dmbito
local, aponta a educacdo como formagdo para a cidadania, que pode conduzir os cidadaos a
participarem de forma consciente do seu papel na histéria, sabendo dos problemas e buscando

solugdes. Considere-se o papel da Ouvidoria do TCE-CE:

Esta é a Ouvidoria do Tribunal de Contas do Estado do Ceard. Um espago para vocé
exercer a sua cidadania e fazer o controle social das contas publicas. Por meio dos
canais de comunicagao disponiveis nesta pagina, vocé pode registrar elogios, sugestdes,
reclamagbes, solicitar informagBes e comunicar irregularidades sobre os servicos
prestados pela administracdo publica estadual e dos municipios cearenses. Aqui na
Ouvidoria, o cidaddo contribui com a fiscalizacdo para que os recursos publicos sejam
aplicados de forma correta e eficiente (website da Ouvidoria do TCE-CE).
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Uma das atribuicbes da ouvidoria é fornecer informacbes, contudo ndo deveria ser essa a
principal forma de participacdo da populacdo, visto que a ouvidoria é o elo entre o cidaddo e a
administracdo publica. Esse instrumento, colocado a disposicdo da populacdo, deve ser melhor
utilizado. A populacdo, de maneira consciente e esclarecida dos seus direitos e deveres, pode
manifestar sua aprovacdo, insatisfacdo ou reivindicagdo em relagcdo aos servicos publicos
prestados pelo TCE-CE, assim como verificar a aplicacdo dos recursos publicos de maneira

correta e eficiente, conforme esta exposto no website da ouvidoria.

O Grafico 2 mostra a discriminacdo das mensagens, em escala logaritmica e por categoria de
contato, recebidas pela Ouvidoria do TCE-CE entre 2014 e 2020. Os dados mostram que, desde a
sua criacdo, os cidaddos tém-se engajado participando na forma de telefonemas, correios
eletronicos, presencialmente ou pela internet, seja para solicitar informacdes, fazer criticas ou

elogios.

Grafico 2 — Discriminagdo das mensagens, em escala logaritmica e por tipo de contato, recebidas pela

Ouvidoria do TCE-CE entre 2014 e 2020
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Fonte: Elaborac3o prépria a partir do Website da Ouvidoria https://www.tce.ce.gov.br/
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Com relacdo ao tipo de atendimento, pode-se deduzir que o endereco eletrénico para contato,
vem ganhado espaco a cada ano. Contudo, o telefone ainda é a principal ferramenta utilizada

pelos cidaddos, apesar do considerado niumero de uso da internet.

Acredita-se que o método de contato por meio dos telefonemas proporciona maior segurancga
ao usudrio, visto que ele pode verbalizar a sua demanda, ouvir a voz do servidor e, dependendo

da demanda, pode até receber orientacées imediatamente.

O Gréfico 3 mostra a relacdo entre os tipos de usudrios do sistema da ouvidoria.
A leitura que se pode fazer é que, cada vez mais, o cidaddo comum manifesta interesse em

participar por meio das ferramentas oferecidas pela ouvidoria.

Embora seja crescente, o niumero de usuarios identificados como gestores e funcionarios
publicos é pequena em relagdo ao numero de usuarios identificados como cidaddo comum. Essa
constatagdo mostra que esse tipo de usudrio tem utilizado a ouvidoria participando das mais
diversas formas possiveis, aumentando, progressivamente, os niveis de participacdo democratica

da populacao.

Grafico 3 — Nimero de usuarios, em escala logaritmica e discriminados por categoria, do sistema da

Ouvidoria do TCE-CE entre 2014 e 2020
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Fonte: Elaboragdo prépria a partir do Website da Ouvidoria https://www.tce.ce.gov.br/
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Os dados exibidos no Grafico 3 demonstram que ha uma tendéncia de crescimento no nimero

total de usuarios, o que é muito bom para o exercicio da democracia. Contudo, faz-se necessario

gue essa participacdo ndo se concentre nos pedidos de informacao, afinal o papel da ouvidoria é

singular para o controle social e “inducdo de mudanca, reparacio do dano, acesso a

administracdo e promocdo da democracia” (Lyra, 2004, p. 144).

Vale ressaltar que o grau de satisfacdo apresentado pelos usudrios em relacdo as respostas para

as demandas sempre foi bem positivo, chegando a 95%, fato que revela a preocupacdo da

ouvidoria em responder com eficiéncia e eficacia aos problemas dos cidadaos.

Tabela 3 — Grau de satisfagdao dos usudrios

2014: 731 pessoas satisfeitas e 95 pessoas ndo opinaram.

2015: 2.663 pessoas satisfeitas, 12 pessoas parcialmente satisfeitas, 6 pessoas insatisfeitas e

139 pessoas ndao opinaram.

2016: 3.184 pessoas satisfeitas, 12 pessoas parcialmente satisfeitas, 9 pessoas insatisfeitas e

133 pessoas ndo opinaram.

2017: 3.820 pessoas satisfeitas; 11 pessoas parcialmente satisfeitas; 11 pessoas insatisfeitas e

492 pessoas nao opinaram.

2018: 7.921 pessoas satisfeitas; 30 pessoas parcialmente satisfeitas; 19 pessoas insatisfeitas e

2.676 pessoas nao opinaram.

2019: 5.467 pessoas satisfeitas; 20 pessoas parcialmente satisfeitas; 23 pessoas insatisfeitas e

4.488 pessoas ndao opinaram.

2020: 5.097 pessoas satisfeitas; 11 pessoas parcialmente satisfeitas; 2 pessoas insatisfeitas e

3.045 pessoas nao opinaram.

Fonte: Website da Ouvidoria - https://www.tce.ce.gov.br/

No total,

40.114 pessoas foram atendidas entre 2014 e 2020, sendo que 72% delas

consideraram-se satisfeitas em relacdo ao atendimento; 0,24% consideraram-se parcialmente

satisfeitas; 0,16% revelaram-se insatisfeitas; e 27,6 % nao opinaram.
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O Gréfico 4 mostra os percentuais de satisfacdo, satisfacdo parcial e insatisfacdo, assim como o

percentual de participacdo na pesquisa de satisfacdo da Ouvidoria do TCE-CE.

Grafico 4 — Percentuais de satisfagdo, satisfacdo parcial e insatisfacdo, assim como o percentual de

participagdo na pesquisa de satisfagdo da Ouvidoria do TCE-CE
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Fonte: Elaboragdo prépria a partir do Website da Ouvidoria https://www.tce.ce.gov.br/

Os dados da Figura 4 mostram que o percentual de satisfacdo é sempre préoximo de 100%. Esse
fendmeno pode estar ligado ao fato de que a maior parte das mensagens direcionadas a
Ouvidoria do TCE-CE s3o para pedir informagdes de  natureza  geral.
A elevada satisfagdo também mostra que, mesmo as mensagens de denuncia de irregularidade,

gue constituem o segundo maior volume de mensagens, tém sido fruto de satisfacao.

O grafico também mostra uma queda no percentual de pessoas interessadas em avaliar o

trabalho da ouvidoria, dado que o indice de participacdo tem caido desde o ano de 2016.
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Observa-se também que é preciso conscientizar o usuario da plataforma da Ouvidoria do TCE-CE
a realizar a pesquisa de satisfacdo, de modo que melhorias sejam implementadas. Apesar do
baixo percentual de insatisfacdo, esse dado precisa ser considerado com um olhar muito atento,
pois revela que a ouvidoria, de alguma maneira, ndo atendeu o cidad3o na sua reivindica¢do. E
necessario provocar inquietacoes, refletindo sobre o que se poderia ter feito para melhor

atender esse usuario, de modo a deixa-lo satisfeito.
3.3 A Ouvidoria do TCE-CE como fomentadora da democracia participativa

Tal como ja referido, para efeitos do presente estudo realizaram-se entrevistas aos agentes do
forum, a saber o Ouvidor e os funcionarios da Ouvidoria, objetivando conhecer suas percepc¢des
em relacdo a atuac¢do da Ouvidoria do TCE-CE como fomentadora da cidadania. As entrevistas,
gue se encontram no Anexo | desta dissertacdo, foram realizadas durante o més de junho de
2021, em dias diferentes, respeitando a disposicdo de cada envolvido para responder as

perguntas nelas estabelecidas.

A ouvidoria conta atualmente com a colaboracdo de cinco funciondrios. Com base nos dados
colhidos, pode-se inferir que a equipe é bem diversificada, constituida por jovens, mulheres e
homens, com idades bem distintas. O tempo de atuag¢ao na ouvidoria mostra uma dinamica de
renovacao dos colaboradores: apenas dois estdo na equipe desde sua criagdo. Um funcionario
tem menos de um ano de trabalho, e os demais tém entre trés e cinco anos de servigos

vinculados a ouvidoria.

Veja-se a tabela 4: Dos cinco funcionarios, quatro tém formacdo superior e um tem formacdo
em nivel médio; trés sdo do sexo masculino e dois do sexo feminino. A faixa etaria dos

funcionarios esta ente 22 e 51 anos. Todos trabalham 40h semanais.

Tabela 4 — Relagao de funcionarios, sexo, formagao e carga horaria na Ouvidoria

Funcionarios Mulheres Homens Nivel médio Graduados 40h
5 2 3 1 4 5
100% 40% 60% 10% 80% 100%

Fonte: Elaborada pela autora.
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Verificou-se que a escolha do Ouvidor é realizada por meio de eleicdo interna, entre os
membros do Conselho que integram o Tribunal de Contas. Um fator relevante pontuado pelo
Ouvidor é a duragdo do mandato, dois anos, que pode ser renovada por mais dois anos, o que,

de certa maneira, demostra um carater democratico.

De acordo com Lyra (2004), uma das premissas para que uma ouvidoria tenha um carater
democratico é o fato de ser escolhida por meio de elei¢cdes e ter mandato definido, pois, assim,
o ouvidor terd autonomia para realizar sua funcdo. Quintdo (2016, p. 7) reforca as ideias de Lyra,

a0 enunciar que:

De acordo com a literatura, as ouvidorias, para serem auténomas e democraticas,
devem deter as seguintes caracteristicas em seus desenhos institucionais: 1) a escolha
do ouvidor deve ser feita por um colegiado independente da instituicdo em que ele ird
atuar; 2) a existéncia de um Conselho Consultivo composto pela sociedade civil, que
permite a proposicdo de diretrizes para o seu funcionamento, além de monitorar os
seus trabalhos e acompanhar a atuagdo do ouvidor; 3) a definicdo do tempo de
mandato do ouvidor, para permitir tanto a renovagdo de ideias, e menor manutengao
do status quo, quanto garantir que o ouvidor ndo seja destituido de sua fungdo a revelia
ou por arbitrariedade do gestor em questao.

Constatou-se que apenas o Ouvidor participa desse processo, uma vez que a elei¢do se da como
estd proposto no artigo 32 da Resolucdo Administrativa n2 072014 (TCE, 2014), o ouvidor é
escolhido mediante eleicdo direta, embora possam ser candidatos apenas os conselheiros que
compdem o TCE. Esses conselheiros sdo nomeados pelo governador, apds serem escolhidos por
meio de lista triplice, e pelos deputados, o que Ihes confere legitimidade para assumirem com

autonomia a Ouvidoria do TCE-CE.

Confirma-se a funcdo da ouvidoria do TCE-CE nas respostas dos entrevistados, que, por
unanimidade, conferem a ouvidoria a relevancia de ser um elo entre o cidaddo e a administracdo
publica. Isso corrobora as ideias de Pinho (2016, p. 43), que enunciou que a “Ouvidoria Publica
atua, fundamentalmente, no processo de interlocucdo entre o cidaddo e a Administracdo
Publica, de modo que as manifestacGes decorrentes do exercicio da cidadania repercutam na
melhoria dos servicos publicos prestados”. De fato, a ouvidoria deve exercer o papel de ser o elo

entre o cidaddo e a administracdo publica, considerando o que diz Pinto (2011, p. 35):
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A ouvidoria deve valorizar essencialmente o sentido democratico da participagdo
cidada, enriquecida pelos elementos extraidos das manifestagbes que os cidaddos
transmitem aos gestores publicos, qualificando-se como fator de legitimagdo social.
Deve ser um instrumento do cidaddo para a consolidacdo da democracia, propondo
projetos de participagdo da cidadania, visando a equidade. Deve se constituir também
orgdo de controle para propiciar uma gestdo publica focada no desejo da populagao.

Em sintonia, tanto o ouvidor, quanto os funcionarios, afirmam que todos os canais de
participacdo oferecidos pela ouvidoria sdo procurados pela popula¢gdo, com as mais variadas
demandas como: reclamacoes, solicitacdes de informacao, elogios, sugestdes, comunicacdo de
irregularidades. Além disso, a Ouvidoria do TCE-CE também recebe registros de problemas
técnicos, costumeiramente relacionados aos sistemas e servigos disponiveis no website oficial da
Corte de Contas e encaminhados a Secretaria de Tecnologia da Informacao. Afirmacao plausivel
de comprovacgao através dos relatdrios gerenciais que expressam a participacao dos cidaddaos em

todos os canais de participa¢do acima citados.

As demandas que chegam, nem sempre sdo resolvidas de imediato. Algumas vezes, é necessario
encaminha-las aos drgaos competentes. O tempo médio para devolutiva ao cidadao vem caindo
desde sua criagdo. Em 2018, estimava-se o tempo de resposta de seis a quatorze dias. Em 2020,
essa espera baixou para menos de trés dias dependendo da demanda. Nem sempre é possivel
uma resposta de imediato. Como diz a Resolugdo Administrativa n? 07/2014 (TCE, 2014), é
competéncia da ouvidoria: receber, registrar, analisar e encaminhar, quando for o caso, aos
segmentos competentes do Tribunal. Ou seja, apenas se necessario, a demanda é encaminhada
a outros drgaos. O artigo 22 ainda preconiza que “Quando o ouvidor receber informacgdes
referentes a atos de gestdo de recursos publicos por érgdos e entidades sujeitos a jurisdicdo do
Tribunal, deverd encaminhar imediatamente aos érgaos competentes do Tribunal”. Apesar de a
ouvidoria do TCE-CE buscar ser o mais resolutiva possivel, como afirma o Ouvidor Ernesto

Saboia:

A ouvidoria, ao longo de sua trajetdria, tem buscado ser o mais resolutiva possivel e,
nesse contexto, exercita diuturnamente com os seus colaboradores para solucionar
todas as demandas no ambito da propria unidade. Referida indicativa tem como
objetivo estimular para que os componentes da unidade se apropriem e conhegcam o
funcionamento de todas as dreas e que tenham plena compreensdo e percepg¢do dos
produtos de cada unidade interna (2021, s/p.).
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Nem todas as demandas, contudo, sdo de competéncia da ouvidoria. Conforme Pinto (2011), é
importante destacar que demandas que sejam objeto de processo judicial ndo devem ser
remetidas a ouvidoria. Dessa forma, cabe a ouvidoria apenas registrar e encaminhar ao setor
responsavel, seja de forma direta ou por meio de colaboracdo e cooperagcdo das instancias
envolvidas com o problema. As ouvidorias, além de instancias de participacdo e de controle, sdo
também instancias de gestdo publica, o que implica estarem elas a servico do povo, e esse

servico deve ser primado pela qualidade no atendimento.

Fato importante que se constatou nas entrevistas perpassa a concep¢do da ouvidoria como
instancia democratica. Pode-se aferir que a ouvidoria do TCE-CE esta apta a receber o cidadao,
com uma escuta atenta, propondo opinides e buscando solucdo no coletivo, mas principalmente
favorecendo a participa¢do dos usuarios na administracdo publica, conferindo-lhe um carater
democratico, como nos diz a funcionaria Ana Coelho Barbosa: “Todas as duvidas, problemas,
guestionamentos, assuntos gerais e especificos sdo amplamente conversados com todos. Todas
as opinides sdo ouvidas, inclusive quando da necessidade de interacdo com outros setores”

(2021, s/p.).

O carater democratico de uma ouvidoria é defendido nos estudos de Quintdo e Cunha (2018)
como a possibilidade de se favorecer mudanca, possibilitar o acesso a administracdo e proteger
os direitos dos cidaddos na busca pela justica social e pela construcdo da cidadania. Em

conformidade com Quintdo e Cunha (2018, p. 126).

A Ouvidoria publica, numa perspectiva democratica, deve ser um espago que permita a
promogdo da inclusdo social e politica, aqui compreendida como a capacidade efetiva
de cidaddo de apresentar demandas e exigir atencdo as suas necessidades (Miguel,
2014, p. 71). A Ouvidoria deve, assim, democratizar a relagdo dos cidaddos com o
sistema politico em diferentes niveis (Antero, 2014; Cardoso, 2012). Esse mecanismo
atua como uma interface de mediagdo entre o Estado e a sociedade, na busca de
solugdo de conflitos via ndo judicial e pela garantia dos direitos dos cidaddos pela
magistratura de persuasdo (Lyra, 2004).

Outro aspecto que consideramos relevante apresentar nesta investigacdo volta-se para o fato de
a ouvidoria do TCE-CE realizar cursos com seus funciondrios. A formacao por meio de cursos,
apesar de ndo ser um fator preponderante para classificar a ouvidoria como democratica,

fortalece a equipe e a qualifica para melhor atender o cidaddo. A formacdo é um dos principios
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defendidos por Demo (1993) para se consolidar a participacdo cidadd, favorecendo, assim, a

democracia.

No caso especifico aqui posto, a formagdo melhora o desenvolvimento profissional,
oportunizando igualdade de condi¢des no atendimento. Para Demo (1993, p. 52), a funcdo da
educacdo é: “de ordem politica, como condicdo a participacdo, como incubadora da cidadania,
como processo formativo. Se um pais cresce sem educacdo, ndo se desenvolve sem educacdo.
Esse efeito qualitativo, que é da ordem dos fins na sociedade, perfaz o cerne do fen6meno
educativo”. Nesse ensejo, podemos considerar o cardter democratico das formacdes realizadas

pela Ouvidoria do TCE-CE.

J4 o bom atendimento, transformando-se em satisfacdo para os usuarios, é percebido em um
sentimento coletivo da equipe e do ouvidor, expresso na busca da qualidade, por meio da
realizacdo de programas e projetos para incentivar a participacao e realizando capacitacdo para

gue os servidores possam atender o melhor possivel.

Em nossa analise das entrevistas, detectamos dois pontos que reverberam em fraquezas da
ouvidoria e que devem ser vistos como um fator de reflexdo para a melhoria do trabalho da
equipe. O primeiro, no que pese a busca pela qualidade, o reconhecimento do trabalho
realizado pela equipe pela populagdo, embora ndo represente um sentimento coletivo.
Ressalte-se que o fato de apenas um funciondrio mencionar essa questao ndo significa que ela

deva ser desconsiderada.

Por ser considerado ainda um setor relativamente recente em comparagdo a idade do
Tribunal de Contas do Ceard, que completa 86 anos em 2021, imagino que, para muitos
colegas da instituicdo, a Ouvidoria é ainda pouco conhecida, bem como suas
verdadeiras finalidades, sua precipua missdo de responder ao cidaddo dentro do prazo
e sem discriminagdo e suas atividades mais recorrentes (Macedo, 2021, s/p.).

Ao tracarmos um paralelo desta fala com os relatdrios gerenciais, fica evidenciado o fato de que
existe desconhecimento da popula¢do quanto a relevancia do trabalho da ouvidoria, fato que
pode revelar-se pois, como uma fraqueza, visto que, constata-se uma grande participacdo
apenas para solicitar informacdo, fato importante, mas que ndo representa o real valor da

ouvidoria do TCE-CE. Outro ponto a considerar como uma fraqueza da ouvidoria do TCE-CE é a
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falha no suporte tecnoldgico, fato também comprovado pelos dados apresentados nos relatorios
gerenciais. Notou-se um crescimento dessa reclamacdo no periodo de 2015 a 2019 e uma
pequena queda no ano de 2020, o que aponta para a necessidade de o TCE melhorar sua

plataforma de atendimento, de modo a liquidar esse problema.

Por fim, apresentamos algumas contribuicdes dos entrevistados para a melhoria do trabalho da
ouvidoria do TCE-CE:
1. Adocdo de campanhas de sensibilizacdo junto a populacdo, de modo a deixar claro o
real papel da ouvidoria.

2. Apoio de outras areas passam pela sensibilizacdo da importancia da ouvidoria como
ferramenta da cidadania.

3. Cumprimento de metas.

Em didlogos mantidos com o assessor da ouvidoria, constatou-se que varias acdes ja estdao sendo
articuladas para aprimorar o exercicio da participacao cidada, tais como:
e Promocao de palestras para divulgar o papel da ouvidoria e sua importancia junto ao
publico interno/externo;
e Elaboracdo de manuais de rotinas internas;

e Criacdo da ouvidoria itinerante, cujo objetivo é a conscientizacdo da populacdo sobre
a importancia desse instrumento de cidadania, por meio de visitas junto a escolas,
universidades, sociedade civil organizada e entidades de classe.

Santos (2018, p. 10) aponta que as ouvidorias publicas brasileiras podem ser caracterizadas
como “Instancia de controle e participacdo social responsavel pelo tratamento das reclamacdes,
solicitagcdes, denuncias, sugestdes e elogios relativos as politicas e aos servicos publicos,
prestados sob qualquer forma ou regime, com vistas ao aprimoramento da gestdo publica.”
Percebe-se que esses conceitos, defendidos pelo autor, estdo em concordancia com o trabalho

realizado pela Ouvidoria do TCE-CE.

Com a realizacdo deste capitulo, ficou notdrio que, desde sua criacdo, a Ouvidoria do Tribunal de
Contas do Estado do Ceard vem fomentando a democracia participativa, sendo inegavel seu

papel como instancia de participacdo social, visto que permite que o cidaddo avalie seus servicos
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publicos prestados no ambito da administracdo publica direta e indireta. Pode-se classificar a
ouvidoria do TCE-CE como prioritariamente uma instancia participativa, em razdo do crescente
numero de participacdes constatado por meio dos relatérios gerenciais. Contudo, é possivel
visualizar tracos de uma ouvidoria como instrumento de gestdao quando seu objetivo gira em
torno da eficiéncia, como se percebe nos relatos dos entrevistados que apontam a satisfacdo
dos usuarios em relagdo ao atendimento pelo cidaddo. Ou mesmo como canal de comunicacdo

organizacional, em que a ouvidoria mantém o vinculo entre a organizacdo publica e o cidadao.

Entende-se, também, que a ouvidoria do TCE-CE, apesar de estar no caminho certo em relacdo a
consolidacdo da participacdo cidada, apresenta dois pontos que podem reverberar como
fraquezas e atrapalhar todo o processo construido até aqui. O primeiro aborda a importancia de
a sociedade conhecer o verdadeiro papel da ouvidoria, e o segundo aponta para falhas em seu
sistema operacional. Dessa maneira compreendemos que é urgente a mobilizacdo da sociedade
de modo a esclarecer ao cidaddo qual é de fato o seu papel, para ndo ficar resumido a prestar
informacdes, minimizando o imenso potencial da ouvidoria. Necessario ainda que se corrijam os
possiveis erros em seu sistema operacional com o intuito de atender melhor, com mais eficécia e

eficiéncia a populacdo cearense.
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CONSIDERACOES FINAIS

A leitura tedrica sobre o processo de Democratizacdo no Brasil, em diferentes periodos da
histdria, enfatizando a democracia participativa, assim como a leitura especifica sobre o papel,
modelos e finalidade das ouvidorias publicas no Brasil, além da pesquisa de campo realizada na
Ouvidoria do TCE-CE, foram essenciais para se atingir o objetivo geral desta pesquisa que se
deteve em contextualizar e compreender o processo de criacdo e de desenvolvimento da
Ouvidoria do Tribunal de Contas do Estado do Cear3a, sob a luz da democracia participativa, no
periodo 2014-2020. Assim também, para atingir seus objetivos especificos que vislumbravam
em: contextualizar e caracterizar a democracia participativa no Brasil; contextualizar e
caracterizar o sistema das ouvidorias no Brasil; identificar as principais contribui¢cdes do cidadao
ao sistema de ouvidoria do TCE-CE, que justificam a democracia participativa; e analisar a
contribuicdo da Ouvidoria do TCE-CE para o fortalecimento da democracia participativa.
Entende-se, portanto, que, ao longo da realizacdo desta pesquisa, todos os objetivos foram

devidamente atingidos.

Por meio de revisdo bibliogréfica, fica evidenciado que o Brasil ndo tem tradicdo democratica,
muito menos de democracia participativa. Apesar de mostrar resisténcia, desde a sua
colonizagdo, contra o imperialismo, contra o fascismo, contra a ditadura militar, apenas ha
pouco mais de trés décadas o discurso sobre democratizacdo dos servicos prestados a
sociedade faz parte da histéria brasileira, o que passou a ter maior expressividade com a
Constituicdo de 1988 (Brasil, 2012), quando o Brasil veio a ser considerado um estado
democratico de direito. Dessa forma, percebe-se que a democracia participativa no Brasil € um
constante desafio, que deve ser fortalecido na construcdo de uma verdadeira democracia e que
0s mecanismos de participagao instituidos na Constituicdo de 1988, como os conselhos, as
comissdes, as ouvidorias, sdo de suma importancia para garantir a esséncia da democracia e

tornar efetivo o principio da soberania popular.

Constatou-se a importancia das ouvidorias publicas no Brasil, como um instrumento para
fomentar a democracia participativa, como um canal de comunicacdo e de transparéncia, para

gue a sociedade possa tomar conhecimento do que acontece no contexto das entidades
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publicas. Compreendeu-se que uma ouvidoria de carater democratico precisa atender a alguns
principios, como o da autonomia, no sentido de evitar que ela seja uma ferramenta de
gerenciamento e que ela seja antes um instrumento do povo. Entende-se, entretanto, que o
papel da ouvidoria como controle social é aprimorar os servicos oferecidos por intermédio da

escuta ativa da sociedade, funcionando como um elo fundamental entre o cidaddo e a gestao.

Ao longo da pesquisa de campo, foram-se desvencilhando as principais contribui¢ées do cidadao
ao sistema de Ouvidoria do TCE-CE, que justificam a democracia participativa, por meio da
analise dos relatdrios gerenciais, referentes aos anos de 2014 até 2020. As acbes da Ouvidoria
do TCE-CE para fomentar a cidadania e o controle social mostram-se aferidas pela participacao
dos cidaddos em todos os canais de participacdo, enviando as mais variadas mensagens,
fazendo criticas e elogios. Verificou-se, portanto, uma grande participacdo dos cidaddos
cearenses, por intermédio da Ouvidoria do TCE-CE. Contudo, essa participagdo ocorre mais por
meio de pedidos de informacdo, o que acaba minimizando o potencial dessa Ouvidoria. Sobre as
categorias de atendimento, ficou comprovado que o telefone é a ferramenta mais usada pelo
cidaddo para comunicar-se com a Quvidoria. Ressalte-se que, em 2020, ocorreu uma pequena
reducdo na quantidade de participacGes, fato que nos leva a inferir que a pandemia da Covid-19
atingiu, também, essa instancia. Por outro lado, os dados revelam uma grande satisfacdo dos

usuarios, mostrando que a Ouvidoria do TCE-CE vem buscando atender com qualidade.

As respostas apresentadas as entrevistas realizadas ao Ouvidor e aos funciondrios da Ouvidoria
do TCE-CE evidenciaram o papel dessa Ouvidoria para o fortalecimento da democracia
participativa. Se apurou que a equipe do TCE-CE é bem informada do papel da Ouvidoria e
busca, de maneira eficiente, atender as demandas dos usudrios de forma direta ou repassando-
as aos orgdos competentes. Evidenciou-se como fragueza a auséncia de reconhecimento da
populacdo sobre a real funcdo da Ouvidoria, como também a importdncia de ajustes

tecnoldgicos em seus sistemas.

No entanto, considerando que esse estudo nao se esgota “em si mesmo”, dada a amplitude do
tema, e refletindo sobre o resultado dos dados encontrados, apresentam-se algumas

consideracdes estimadas importantes. Sugere-se que os dados da solicitacdo de informacdo nao
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sejam computados com os que revelam criticas, sugestdes ou denuncias de irregularidades, pois
eles ndo geram nenhum movimento de fiscalizacdo ou melhoria do servico oferecido pelo TCE-
CE. Por outro lado, ndo se pode desprezar essa categoria de participacao, considerando que
prestar informacGes faz parte das fun¢des estabelecidas pela Ouvidoria do TCE-CE. Contudo, tal
servico poderia ser sistematizado, mensurado separadamente, como um servico da ouvidoria a
abrir espacos para se poder efetivamente verificar a participacdo com base em fatos que

contribuam para o controle social.

Pondera-se, ainda, a necessidade de uma campanha de informacdes e conscientizacdo do real
papel da Ouvidoria: é imprescindivel que a populacdo cearense receba esclarecimentos sobre a
verdadeira funcdo da Ouvidoria do TCE-CE para poder, efetivamente, contribuir, gerando

mudancas significativas tanto para o TCE quanto para a populacgdo.

Por fim, conclui-se, mediante o estudo realizado, que todos os dados da pesquisa apontam para
o fato de a Ouvidoria do TCE-CE vir atuando para contribuir para o fortalecimento da
democracia participativa e da cidadania. Desde a sua criacdo, reconhece-se nela um grande
esforco para que a populacdo possa participar e exercer a cidadania. Nao ha, para tanto, a
necessidade de que o individuo integrasse qualquer grupo ou associa¢do — na Ouvidoria, assim o
gueira, o usudrio pode deixar seu recado, avaliar, fazer criticas ou elogios, de forma individual.
Desta maneira, fica evidenciado nesta pesquisa, que a Ouvidoria do TCE-CE, em relacdo aos
conceitos e papel das ouvidorias, a luz dos estudos de Quintdo (2018) e Lyra (2003), encaixa-se
como participativa, apesar de ter tracos de uma ouvidoria modernizante, ou mesmo, em algum
momento, apresentar-se como instrumento de gestdo ou comunicag¢do. O conjunto de ages, de

suas caracteristicas mais marcantes, confere-lhe um teor democratico.
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Anexo 1 — Entrevista realizada ao Ouvidor da Ouvidoria do Tribunal de Contas do Ceara:
Ernesto Saboia de Figueiredo Junior

Caro Ouvidor

Inicio a apresentacdo desta entrevista agradecendo a sua participacao voluntaria. Trata-se de
um instrumento de pesquisa que visa coletar dados para minha Dissertacdo para obtencdo de
grau de Mestre em Ciéncia Politica pela Universidade de Lisboa, cujo tema é: Democracia
Participativa e Cidadania: O Caso do Sistema de Ouvidoria do Tribunal de Contas do Estado do
Ceard no Periodo de 2014-2020.

Pretende-se fazer um balanco, uma avaliacdo do alcance da democracia participativa no dmbito
concreto, aqui representado pela Ouvidoria do TCE-CE, e a verificagdo de possiveis falhas e
lacunas que venham a contribuir negativamente a proposi¢do incumbida as Cortes de Contas
nessa vertente. Lembro que os dados coletados serdo utilizados apenas dentro de uma
abordagem cientifica.

1. Nome: Ernesto Sabdia de Figueiredo Junior
2. Idade: 64 anos

3. Formagao:

Bacharel em Direito, em ciéncias contdbeis e Administragdo de Empresas, todos pela
Universidade de Fortaleza (UNIFOR). Tem especializacdo em analise de sistemas pela IBM- Brasil.
Empossado como Conselheiro do Tribunal de Contas do Estado do Ceard em 12 de Dezembro de
2017

4. Ha quanto tempo trabalha na ouvidoria? 1,5 Anos

5. Como foi realizado o processo de escolha do ouvidor? Vocé participou? Como?

O processo de escolha do Ouvidor acontece de forma simultdnea na mesma ocasido da escolha
do presidente, vice-presidente e corregedor, com mandato de dois anos pode ser reconduzido
por mais dois

6. Qual a fun¢ao da ouvidoria do Tribunal de contas?
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De forma objetiva entendo que a Ouvidoria tem a funcdo de estabelecer uma interlocucdo
estreita com as unidades internas do tribunal de sorte a viabilizar a melhor comunicac¢do entre a
corte e os jurisdicionados, servidores, gestores e representantes da sociedade civil organizada.

7.As demandas dos usudrios que procuram a ouvidoria desta instituicdo sao para fazer:

1. ReclamacgGes ( x)

2. Solicitacdes de informacao ( x )

3. Elogios ( x)

4. Sugestoes ( x)

5. Comunicacdo de irregularidades. ( x )

6. Outros( )

8.Com base na demanda dos usuarios como se manifesta esta ouvidoria?

A ouvidoria ao longo de sua trajetdria, tem buscado ser o mais resolutiva possivel e, neste
contexto, exercita diuturnamente com os seus colaboradores para solucionar todas as demandas
no ambito da prépria unidade.

Referida indicativa tem como objetivo estimular para que os componentes da unidade se
apropriem e conhegcam o funcionamento de todas as areas e que tenham plena compreensdo e
percepc¢ao dos produtos de cada unidade interna.

9. Como é estruturada a ouvidoria do TCE-CE?

A ouvidoria do Ceard tem Ouvidor conselheiros escolhidos entre os pares um assessor
administrativo trés servidores e dois colaboradores

10. Qual o tempo médio de resposta da ouvidoria do TCE-CE para o usuario

2018 2019 2020 2021
Tempo na ouvidoria 6,83 3,30 1,19 0,94
Tempo em setores internos e ouvidoria | 14,24 6,35 4,75 2,39
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11.Vocé considera a ouvidoria do TCE-CE uma instancia democratica? Em que sentido?

E uma estancia democratica uma vez que viabiliza e estimula a participacio de usuarios como os
seus jurisdicionados servidores de 6rgaos fiscalizados gestores estaduais e municipais e
representantes da sociedade civil organizada

12.Que balango faz da ouvidoria do TCE-CE? Tem correspondido as expectativas dos cidadaos?

Entendo que a ouvidoria tem se preocupado em aproximar o cidaddo e fazé-lo se sentir parte do
processo de construcdo de administracdo publica mais Integradas e aliadas com a realidade de
cada municipio.

Resgato a capacitacdao realizada pelo Instituto Placido Castelo, no exercicio de 2019 em que
ouvidoria promoveu capacitacdo com a tematica da ‘humanizacdo no servico publico’ ocasido
em gque preconizavam a importancia de instancias como os sindicatos, associa¢des e conselhos
tutelares na construgdo e permanéncia de politicas publicas voltadas para a inclusdo de uma
parcela da sociedade mais vulneravel.

13.Que falhas e lacunas pode identificar no funcionamento da ouvidoria?

O aprimoramento de recursos tecnoldgicos nos sistemas informatizados de sorte que dialoguem
de forma integrada com sistema da ouvidoria

14.Que sugestdo vocé pode citar para melhoria.

O desenvolvimento de campanhas institucionais de sensibilizacdo para descer minar o papel da
ouvidoria com efeito com efetivo instrumento de democracia e estimulo ao controle social.

Realizacdo de sensibilizacdo interna com a elaboracdo de pecas ilustrativas/IUdicas para
evidenciar a importancia de devolutivas das unidades internas, de forma tempestiva,
fundamentada e em linguagem simples.

Realizacdo de cursos voltados para sociedade civil organizada para estimulo e aproximacgdo do
TCE-CE na busca de desmistificar a figura de um 6érgdo distante, imponente, inacessivel, mas,
uma instituicdo democratica e que valoriza a Participacao Popular.
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Anexo 2 - Entrevista realizada ao servidor da Ouvidoria do Tribunal de Contas do Ceara: José

Vinicio da Silva Sales®

Caro Servidor

Inicio a apresentacao desta entrevista agradecendo a sua participacao voluntaria. Trata-se de
um instrumento de pesquisa que visa coletar dados para minha Dissertacao para obtencao de
grau de Mestre em Ciéncia Politica pela Universidade de Lisboa, cujo tema é: Democracia
Participativa e Cidadania: O Caso do Sistema de Ouvidoria do Tribunal de Contas do Estado do
Ceard no Periodo de 2014-2020.

Pretende-se fazer um balango, uma avaliagdo do alcance da democracia participativa no ambito
concreto, aqui representado pela Ouvidoria do TCE-CE, e a verificagdo de possiveis falhas e
lacunas que venham a contribuir negativamente a proposi¢cdo incumbida as Cortes de Contas
nessa vertente. Lembro que os dados coletados serdo utilizados apenas dentro de uma
abordagem cientifica.

1. Nome: José Vinicio da Silva Sales

2. Idade: 22

3. Formagdo: Médio Completo

4. Ha quanto tempo trabalha na ouvidoria? 09 meses

5. Como foi realizado o processo de escolha do ouvidor? Vocé participou? Como?
Nao participei

6. Qual a fung¢ao da ouvidoria do tribunal de contas?

Estabelecer a interlocucdo entre o TCE e o cidad3do, visando mais participacdo no repasse de
informacgdes e esclarecimentos

7. As demandas dos usuarios que procuram a ouvidoria desta instituicdo sdo para fazer:
Reclamacdes ( x )

SolicitagOes de informacdo (x )

Elogios ( x )

Sugestdes ( x )

3 . .
Entrevista transcrita pela autora.
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Denuncias. ( x ) Comunicacdo de irregularidades
Outros ( x )

8. Com base na demanda dos usudarios como se manifesta esta ouvidoria?

Sempre buscamos a resposta para 0s usuarios a no ambito da prépria ouvidoria no entanto ha
casos que necessitam que sejam passados para as areas responsaveis

9. Como é estruturada a ouvidoria do TCE-CE?

Ouvidor

Assessores

Equipe

10. Qual o tempo médio de resposta da ouvidoria do TCE-CE para o usuario?

e 2018 tempo na ouvidoria: 6,83
e 2019 tempo na ouvidoria: 3,30
e 2020 tempo na ouvidoria: 1,19
e 2021 Tempo na ouvidoria: 0,94

11. Vocé considera a ouvidoria do TCE-CE uma instancia democratica? Em que sentido?

Sim, pois promove a proximidade com o cidaddo por meio de curso

12. Que balango faz da ouvidoria do TCE-CE? Tem correspondido as expectativas dos cidadaos?

Temos os relatdrios mensais e anuais onde evidencio o desempenho de todos da equipe em
relacdo ao atendimento ao cidadao

13. Que falhas e lacunas pode identificar no funcionamento da ouvidoria?
A forma em que funciona o sistema da ouvidoria, pois ndo abrange maior quantidade de tipos

de demandas.

14. Que sugestao vocé pode citar para melhoria.

Melhor interlocucdo das outras areas para com a ouvidoria
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Anexo 3 - Entrevista realizada ao servidor da Ouvidoria do Tribunal de Contas do Ceara:

Gabriel de Sousa Salviano de Macedo

Caro Servidor

Inicio a apresentacao desta entrevista agradecendo a sua participacao voluntaria. Trata-se de
um instrumento de pesquisa que visa coletar dados para minha Dissertacdo para obtencdo de
grau de Mestre em Ciéncia Politica pela Universidade de Lisboa, cujo tema é: Democracia
Participativa e Cidadania: O Caso do Sistema de Ouvidoria do Tribunal de Contas do Estado do
Ceara no Periodo de 2014-2020.

Pretende-se fazer um balanco, uma avaliacdo do alcance da democracia participativa no ambito
concreto, aqui representado pela Ouvidoria do TCE-CE, e a verificagdo de possiveis falhas e
lacunas que venham a contribuir negativamente a proposicdo incumbida as Cortes de Contas
nessa vertente. Lembro que os dados coletados serdo utilizados apenas dentro de uma
abordagem cientifica.

1. Nome: Gabriel de Sousa Salviano de Macedo
2. Idade: 31

3. Formagdo: Comunicagdo Social com habilitagdo em Jornalismo

D

. Ha quanto tempo trabalha na ouvidoria? Desde dezembro de 2014

5. Como foi realizado o processo de escolha do ouvidor? Vocé participou? Como?

Considerando o Art. 32 da Resolugdo Administrativa 072014 — que dispde sobre a criagdo,
organizacdo e funcionamento da Ouvidoria do Tribunal de Contas do Estado do Ceara —, o
Ouvidor do Tribunal de Contas do Estado do Ceara é eleito pelo Plendrio, quando da elei¢do para
Presidente, Vice-Presidente e Corregedor, dentre os Conselheiros e Conselheiros Substitutos em
atividade que integram o Tribunal, para um mandato de 02 (dois) anos, sendo permitida até 01
reeleicdo consecutiva para o cargo.

6. Qual a func¢ao da ouvidoria do tribunal de contas?

Como estd determinado no Art. 12 da supracitada Resolucdo Administrativa, compete a
Ouvidoria:

|- contribuir para a melhoria da gestdo do Tribunal de Contas e dos drgdos e entidades que lhes
sdo jurisdicionados;
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Il — concorrer para que sejam observados os principios constitucionais da legalidade,
impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia, bem como os demais principios aplicaveis
a Administragdo Publica, quanto aos atos praticados por autoridades, administradores e demais
responsaveis por dinheiro, bens e valores publicos da administracdo direta e indireta de
gualquer dos Poderes do Estado;

lIl — estreitar o relacionamento com a sociedade, objetivando maior transparéncia das a¢des do
Tribunal e contribuindo para a ampliacdo do controle social e o fortalecimento da cidadania.

7.As demandas dos usudrios que procuram a ouvidoria desta instituicdo sao para fazer:

Reclamacgdes ( x )
SolicitacOes de informacdo ( x )
Elogios ( x)
Sugestdes ( x )
Comunicacdo de irregularidades. ( x )
Outros ( x )*
*A Ouvidoria do TCE Ceard também recebe registros de Problema Técnico, costumeiramente
relacionados aos sistemas e servicos disponiveis no website oficial da Corte de Contas e

encaminhados a Secretaria de Tecnologia da Informacéo.

8 . Com base na demanda dos usuarios como se manifesta esta ouvidoria?

e Os canais de atendimento da Ouvidoria do TCE Ceara sao:

e Sistema Eletrénico disponivel no formato de formuldrio, onde o cidaddo preenche seu
nome, telefone e e-mail, com a capacidade de enviar até 6 (seis) arquivos de 10MB cada
em PDF, .jpg, .mp4 e .mp3 e com a opcgao de solicitar sigilo na divulgacdo de seus dados;

e Endereco eletronico ouvidoria@tce.ce.gov.br, cujas mensagens sao todas cadastradas
manualmente pelos colaboradores da Ouvidoria no Sistema Eletronico para efeito de
encaminhamentos e registros;

e Os telefones (85) 3212-2222, (85) 3488-4817 e 0800 079 6666 (ligacdo local gratuita);

e Visita presencial ou pelos Correios na sede do Tribunal de Contas, localizada na Rua Sena
Madureira, 1047 - CEP 60.055-080 - Centro — Fortaleza — CE.

9. Como é estruturada a ouvidoria do TCE-CE?

A equipe da Ouvidoria é atualmente composta por:
Ernesto Saboia de Figueiredo Junior
Conselheiro/Ouvidor
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Virgilio Freire do Nascimento Filho
Assessor

Ana Neves Coelho Araujo da Nobrega
Cristiana Coelho Cintra de Souza Barbosa
Gabriel de Sousa Salviano de Macedo
José Venicio da Silva Sales

Marcia Evangelista Prudente
Colaboradores

10. Qual o tempo médio de resposta da ouvidoria do TCE-CE para o usudrio?

No balanco do ultimo ano de 2020, o tempo médio de resposta da Ouvidoria quando nao
depende do encaminhamento aos setores do Tribunal, de acordo com o Sistema Eletrénico, foi
de 1.19 dia. J4 o tempo médio de resposta dos setores quando demandados pela Ouvidoria para
devolver as manifestacdes para o setor realizar o encerramento foi de 4.75 dias.

11. Vocé considera a ouvidoria do TCE-CE uma instancia democratica? Em que sentido?

Sim. A Ouvidoria esta apta a receber a qualquer cidaddao, com um espac¢o adequado para boa
escuta, acesso facil nas dependéncias do 6érgdo, reserva para recepcao de manifestacées de
carater sigiloso. Estamos, desde nossa instituicdo, alinhados com as diretrizes da Lei de Acesso a
Informacgdo (12.527/2011), e mais recentemente a Lei de Protegdo e Defesa do Usuario dos
Servigos Publicos (13.460/2017) e Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (13.709/2018).

12. Que balanco faz da ouvidoria do TCE-CE? Tem correspondido as expectativas dos cidadaos?

A equipe da Ouvidoria é formada por pessoas que conhecem a administracdo de forma
sistémica, com componentes que tém bom transito e relacionamento em todas as areas,
discernimento e capacidade para tomar iniciativas. A Ouvidoria se mostra presente desde sua
criacdo para estimular o exercicio do controle social com programas e projetos envolvendo a
participacdo popular, o jurisdicionado, a sociedade civil organizada e estudantil.

Levando em consideracdo que no universo de 8.346 demandas atendidas no ano de 2020,
apenas 2 (duas) pessoas consideraram o atendimento ndo satisfatdrio e 11 (onze) consideraram
parcialmente satisfatério, sim, pode-se dizer que tem correspondido as expectativas dos
cidaddos. Entendemos, no entanto, que sempre ha oportunidade para melhorar os servicos, e a
exceléncia no atendimento sé pode ser atestada pelo usuario final, que é o cidadao.

13. Que falhas e lacunas pode identificar no funcionamento da ouvidoria?
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Por ser considerado ainda um setor relativamente recente em comparac¢do a idade do Tribunal
de Contas do Cearda, que completa 86 anos em 2021, imagino que para muitos colegas da
instituicdo a Ouvidoria é ainda pouco conhecida, bem como suas verdadeiras finalidades, sua
precipua missdo de responder ao cidaddo dentro do prazo e sem discriminacgdo e suas atividades
mais recorrentes. Para nds, que praticamente ndo lidamos com processos como as demais
unidades do Tribunal, as manifestacdes é que sdo nossa razao de existir. Portanto, a elas também
se deve dar igual importancia e valor. Em uma média de 900 (novecentos) atendimentos por
més, sendo a maior parte deles respondidos sem a necessidade de ocupar as areas envolvidas,
sinto que ainda falta maior reconhecimento do trabalho da equipe.

14. Que sugestao vocé pode citar para melhoria.

A Ouvidoria, mais do que quaisquer outras unidades da Administracdo Publica, participa da
construgao de um novo paradigma no que diz respeito a comunicagdo com a sociedade.
Portanto, essa mudanga, que toda a Federacdo hoje sente em seus 6rgaos publicos, deve ser
tratada com o devido respeito. Uma sugestdo que certamente faria a diferenca, tanto para os
servidores e colaboradores do Tribunal como um todo quanto para o manifestante que utiliza os
servicos da instituicdo, seria a realizacdo de uma campanha de conscientizagdo e sensibilizacao
interna para que os gestores e funciondrios de cada drea percebessem a importante missdo que
a Ouvidoria tem no Tribunal, dando-lhe ciéncia de que uma resposta encaminhada pela
Ouvidoria ndo é apenas do setor que recebe as demandas, mas da Corte de Contas como um
todo.
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Anexo 4 - Entrevista realizada ao servidor da Ouvidoria do Tribunal de Contas do Ceara:
Virginio Freire do Nascimento Filho*

Caro Servidor

Inicio a apresentacdo desta entrevista agradecendo a sua participacdo voluntaria. Trata-se de
um instrumento de pesquisa que visa coletar dados para minha Dissertacao para obtencdo de
grau de Mestre em Ciéncia Politica pela Universidade de Lisboa, cujo tema é: Democracia
Participativa e Cidadania: O Caso do Sistema de Ouvidoria do Tribunal de Contas do Estado do
Ceara no Periodo de 2014-2020.

Pretende-se fazer um balanco, uma avaliacdo do alcance da democracia participativa no ambito
concreto, aqui representado pela Ouvidoria do TCE-CE, e a verificacdo de possiveis falhas e
lacunas que venham a contribuir negativamente a proposicdo incumbida as Cortes de Contas
nessa vertente. Lembro que os dados coletados serdo utilizados apenas dentro de uma
abordagem cientifica.

1. Nome: Virginio Freire do Nascimento Filho

2.ldade: 51

3. Formagdo: Ciéncias Contabens

4. Ha quanto tempo trabalha na ouvidoria? Quatro anos

5. Como foi realizado o processo de escolha do ouvidor? Vocé participou? Como?

Por meio de eleicdo entre conselheiros, na mesma ocasido da escolha do presidente, vice-

presidente e corregedor.

6.Qual a fun¢ao da ouvidoria do tribunal de contas?

Tem como funcdo estabelecer um canal de interlocu¢do entre o TCE e os seus jurisdicionarios,
gestores, servidores, e representantes da sociedade civil.
Resolucdo 72014

122016

4 . .
Entrevista transcrita pela autora.
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7. As demandas dos usuarios que procuram a ouvidoria desta instituicdo sdo para fazer:

Reclamacgdes ( x )

SolicitacOes de informacdo ( x )

Elogios ( x )

Sugestdes ( x )

Dendncias. ( x ) Comunicagdo de irregularidade
Outros( )

8. Com base na demanda dos usuarios como se manifesta esta ouvidoria?

Em regra a equipe sempre busca esclarecer na prépria unidade salvo em questdes técnicas ou
proprias da area afim.

9. Como é estruturada a ouvidoria do TCE-CE?

e Quvidor - Eleito entre seus pares
e Assessor do ouvidor
e Equipe: trés servidores e dois colaboradores

10.Qual o tempo médio de resposta da ouvidoria do TCE-CE para o usuario?

e 2018 tempo na ouvidoria: 6,83 Tempo nos setores: 14,24
e 2019 tempo na ouvidoria: 3,30 Tempo nos setores: 6,35
e 2020 tempo na ouvidoria: 1,19 Tempo nos setores: 4,75

e 2021 Tempo na ouvidoria: 0,94 Tempo nos setores: 2,39

11.Vocé considera a ouvidoria do TCE-CE uma instancia democratica? Em que sentido?

Sim, na medida que promove a proximidade com o cidaddo por meio de curso.

12.Que balango faz da ouvidoria do TCE-CE? Tem correspondido as expectativas dos cidadaos?
“A ouvidoria se constitui em um instrumento para o estimulo no controle social.”

13.Que falhas e lacunas pode identificar no funcionamento da ouvidoria? Pequenos ajustes
nos sistemas informatizados de sorte a estabelecer melhor didlogo entre o sistema de ouvidoria
e os demais.

14.Que sugestao vocé pode citar para melhoria.
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Adocdo de sensibilizacdo para qué as demandas da ouvidoria sejam sempre respondidas de
forma tempestiva de sorte a reverberar positivamente junto a instituicdo e ndo somente nos
reflexos para ouvidoria.
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Anexo 5 - Entrevista realizada a servidora da Ouvidoria do Tribunal de Contas do Ceara: Ana
Coelho®

Caro Servidor

Inicio a apresentacdo desta entrevista agradecendo a sua participacdo voluntaria. Trata-se de
um instrumento de pesquisa que visa coletar dados para minha Dissertacdo para obtencdo de
grau de Mestre em Ciéncia Politica pela Universidade de Lisboa, cujo tema é: Democracia
Participativa e Cidadania: O Caso do Sistema de Ouvidoria do Tribunal de Contas do Estado do
Ceara no Periodo de 2014-2020.

Pretende-se fazer um balango, uma avaliagdo do alcance da democracia participativa no ambito
concreto, aqui representado pela Ouvidoria do TCE-CE, e a verificacdo de possiveis falhas e
lacunas que venham a contribuir negativamente a proposicdo incumbida as Cortes de Contas
nessa vertente. Lembro que os dados coletados serdo utilizados apenas dentro de uma
abordagem cientifica.

1. Nome: Ana Coelho

2. Idade:

3. Formagao: Superior

4. Ha quanto tempo trabalha na ouvidoria? Trés anos

5. Como foi realizado o processo de escolha do ouvidor? Vocé participou? Como?

Por meio de eleicdo entre conselheiros. Na ocasido do presidente, vice-presidente e corregedor.

6.Qual a fung¢ao da ouvidoria do tribunal de contas?

Estabelecer o elo entre o cidaddo e administracdo publica.

7.As demandas dos usudrios que procuram a ouvidoria desta instituicido sao para fazer:
Reclamacoes ( x )

SolicitagGes de informacdo ( x )

Elogios ( x )

Sugestdes ( x )

5 . .
Entrevista transcrita pela autora.
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Comunicacdo de irregularidades ( X)
Outros( )

8. Com base na demanda dos usudrios como se manifesta esta ouvidoria?

Sempre que possivel esclarecendo na prépria ouvidoria de outra forma, encaminhando para os

setores responsaveis.
9. Como é estruturada a ouvidoria do TCE-CE?

Ouvidor
Assessores

10. Qual o tempo médio de resposta da ouvidoria do TCE-CE para o usuario?
N3o respondeu.

11 Vocé considera a ouvidoria do TCE-CE uma instancia democratica? Em que sentido?

Sim, através da realizacdo de cursos.

12 Que balango faz da ouvidoria do TCE-CE? Tem correspondido as expectativas dos cidad3os?

Sim. As pessoas manifestam sempre estarem satisfeitos

13 Que falhas e lacunas pode identificar no funcionamento da ouvidoria?
Estamos sempre procurando melhorar

14 Que sugestdo vocé pode citar para melhoria.

Conseguir mas apoio na resolucao das demandas
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Anexo 6 - Entrevista realizada a servidora da Ouvidoria do Tribunal de Contas do Ceara:
Cristiana Coelho Cintra De Souza Barbosa

Caro Servidor

Inicio a apresentacdo desta entrevista agradecendo a sua participacao voluntaria. Trata-se de
um instrumento de pesquisa que visa coletar dados para minha Dissertacdo para obtencdo de
grau de Mestre em Ciéncia Politica pela Universidade de Lisboa, cujo tema é: Democracia
Participativa e Cidadania: O Caso do Sistema de Ouvidoria do Tribunal de Contas do Estado do
Ceard no Periodo de 2014-2020.

Pretende-se fazer um balango, uma avaliagdo do alcance da democracia participativa no ambito
concreto, aqui representado pela Ouvidoria do TCE-CE, e a verificacdo de possiveis falhas e
lacunas que venham a contribuir negativamente a proposicdo incumbida as Cortes de Contas
nessa vertente. Lembro que os dados coletados serdo utilizados apenas dentro de uma
abordagem cientifica.

1.Nome: Cristiana Coelho Cintra de Souza Barbosa
2.ldade: 42

3.Formagdo: Economista - Pds Graduada

4.Ha quanto tempo trabalha na ouvidoria? 8 ANOS

5.Como foi realizado o processo de escolha do ouvidor? Vocé participou? Como?

Nao participei da escolha do ouvidor.

6.Qual a fung¢ao da ouvidoria do tribunal de contas?

Atender ao cidaddo da melhor forma possivel, sempre visando suprir todos as suas
necessidades.

7.As demandas dos usudrios que procuram a ouvidoria desta instituicdo sdo para fazer:

Reclamacgdes ( X )
SolicitagGes de informacdo ( X )
Elogios (X )

SugestOes (X )
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Comunicacdo de irregularidades. ( X )

Outros( X )

8.Com base na demanda dos usuarios como se manifesta esta ouvidoria?

Ha uma analise inicial feita pela prépria ouvidoria, uma espécie de filtro para saber qual o tipo
de solicitacdo, se for da competéncia da ouvidoria, ja respondemos e finalizamos a demanda,
caso contrario, a demanda serd encaminhada para o setor competente.

9.Como é estruturada a ouvidoria do TCE-CE?

1 Ouvidor, 1 Assessor e a Equipe Formada por 5 Membros.

10.Qual o tempo médio de resposta da ouvidoria do TCE-CE para o usudrio?

Tempo médio em 2021 estd sendo 5, 6 dias.

11.Vocé considera a ouvidoria do TCE-CE uma instancia democratica? Em que sentido?

Sim, bastante. Todas as duvidas, problemas, questionamentos, assuntos em geral e especificos
sdo amplamente conversados com todos, todas as opinides sdo ouvidas inclusive quanto ha
necessidade da interacdo com outros setores.

12.Que balango faz da ouvidoria do TCE-CE? Tem correspondido as expectativas dos cidaddos?

Sim. Todas as demandas sdo 100% respondidas, o cidaddo ndo fica sem receber resposta.
Mesmo a ouvidoria dependendo muitas vezes da resposta de outros setores, fazemos a
interlocucdo e tentamos fazer com que a resposta seja satisfatoria.

13.Que falhas e lacunas pode identificar no funcionamento da ouvidoria?

Na maioria das vezes, a falta de comunicacdo de mudancas sobre diversos assuntos do préprio
tribunal com a ouvidoria, esta, é a ultima a ser comunicada. Dificulta a comunicacdo com o
cidaddo que fica sabendo de uma solicitagdo feita pelo tribunal, por exemplo, através de oficio, o
cidaddo contacta a ouvidoria para melhores esclarecimentos. A equipe fica com o contato do
cidadao, se informa sobre o novo assunto e retorna ao cidaddao com as informagdes completas.
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O que é muito recorrente também é a falta de integracdo, empatia, sensibilidade, comunicacdo,
com alguns setores do tribunal, ocasionando muita perca de tempo e desgaste pessoal assim
como desgaste com o préprio setor.

Como somos “a linha de frente” do tribunal com o cidad3o, tentamos de todas as formas e da
melhor forma possivel fazer com o cidaddo seja bem atendido e tenha seu problema
solucionado, porém, algumas vezes, temos dificuldades pois alguns setores ndo compreendem o
real trabalho da ouvidoria.

14.Que sugestado vocé pode citar para melhoria.

Meta de demandas atendidas da ouvidoria na produtividade dos setores do tribunal. (cada setor
possuir uma meta para o atendimento das demandas da ouvidoria).
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