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RESUMO

Estudo, pesquisa e reflexdo baseados nos conceitésorias de consagrados
escritores e ouvidoreshbudsman que se dedicam a andlise e aprofundamento dos
conhecimentos mais atualizados que envolvem aspeetdimensdes objetivos e
subjetivos sobre ouvidorias. O objetivo principal fnvestigar a efetividade das
respostas as solicitacdes do cidadao, relacionadasservicos da Secretaria da
Fazenda do Estado do Ceara, mediados por esse danficil acesso entre o0s
contribuintes, os clientes internos e externos €@es da Instituicdo. Conclui-se,
assinalando, conforme os dados estatisticos analssaa relevancia da atuacédo da
Ouvidoria, em diversos aspectos citados, bem camoendo algumas sugestodes.

Palavras-chave: Ouvidoria; Instrumento de interagéacial-administrativa; Canal
de didlogo com o cidadao.



ABSTRACT

| study, he/she researches and reflection basedhenconcepts and theories of
having consecrated writers and listeners/ombudsrtizat are devoted to the
analysis and deepening of the most updated knovdetthgn they involve aspects
and dimensions objectives and subjective on listen&he main objective went to
investigate the effectiveness of the answers todheen's requests, related to the
services of the General office of Finance of that8tof Ceara, mediated by that
channel of easy access among taxpayers, interndl external customers and
managers of the Institution. It is ended, markirggcording to the analyzed
statistical data, the relevance of the performaat®©uvidoria in several aspects,
mentioned, as well as, weaving some suggestions.

Word-key: Listeners; Instrument of social-admingtive interaction; Dialogue
Channel with the citizen.
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1 INTRODUCAO

O tema selecionado para estudo contempla uma tniapgeesentada
pela comunicacao, a valorizagdo de clientes intereacexternos e a Ouvidoria da
Secretaria da Fazenda do Estado do Ceara - OUSEF.

A Ouvidoria é um 6rgdo que nao somente ouve osospahas da ao
cidaddo uma efetiva resposta, posto que |he deAdnainistracdo Publica atencao,
porque é o cidadao a razao da existéncia do Estado.

Este trabalho propde-se a estudar os instrumendacsithdores da
comunicacdo e compreender a sua eficacia nos psosede atuacdo da Ouvidoria,
analisando os dados criteriosamente, no periodo afwange os anos de 2003 a
2005, com o objetivo de investigar a efetividade daspostas as solicitacdes dos

cidadaos.

E um tema de grande interesse, em nivel nacioralye o contexto
de criacao deste instituto, a Ouvidoria, assinabuabertura de espacos de
participacdo dos cidaddos no controle social da idthtracdo Publica.

O Constitucional principio da eficiéncia do servigéblico e a cultura
de cidadania, razdo de ser da Ouvidoria, consdigiauma aspiragdo social,
traduzida pela transparéncia e colocacédo da adimagi&o a servico da sociedade,
por meio de canais de comunicacdo que favorecamlogb, propiciem, estimulem

e valorizem a participacao dos cidadéaos.

A partir de tais reflexdes e com a finalidade denb®ontextualizar os
aspectos que se inter-relacionam no tema abordadentou-se este trabalho para
um horizonte que requereu consideravel pesquisdiogi@fica. Dentre eles,
destaque-se S4&; Vilanova; Maciel (2004); Vismona aét(2001); Lyra(2003);
Alencar(2006), todos profundamente integrados nalidade brasileira, em se

tratando de Ouvidorias.
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A realizacdo das etapas indispensaveis a criacdourdetrabalho
cientifico gerou esta monografia, estruturada enis seapitulos, além das

conclusdes.

O primeiro capitulo aborda as organizacfes adnriaistas e a
comunicacao na ouvidoria publica. Esta que surgeemario atual para estabelecer
via de comunicacdo direta entre o cidaddo e o pqugrico, com objetivo de
aperfeicoar a instituicdo, favorecer o didlogo @ma dimensdo mais ampla, a

cidadania.

O segundo capitulo da énfase a Administracdo Papkafatizando a
sua submissdo aos principios constitucionais, coma das conquistas basicas do
Estado Democratico de Direito, e a Reforma Admimasva, a qual sinaliza

mudancgas na estrutura politica e s6cio-econémic&stado Brasileiro.

O capitulo seguinte traz um breve histérico dasidanas, desde o
surgimento na Suécia, passando pela ouvidoria resiBcolénia e indo até a sua

gestdo na atual Administracdo Publica Brasileira.

No quarto capitulo, o foco € a Secretaria da Fazesa Estado do
Cearéd (SEFAZ) — sua historicidade, contextualizagdmodernizagcdo; 6rgado da
Administracdo Publica Estadual, cuja missdo € “aaptcursos financeiros para
atender as demandas da sociedade”, busca atravpsodesso de modernizagdo o

aperfeicoamento e a qualidade para se adequar e ¢cenario das organizacdes.

A Ouvidoria da Secretaria daéhda do Estado do Ceara (OUSEF) é abordada
no quinto capitulo, onde é mostrado que a nova&geast SEFAZ, ao implantar a Ouvidoria,
reconhece a necessidade de estabelecer um camandmicacdo com a sociedade, para
promover a cidadania e obter feedback constante solqualidade dos servigos fazendarios,
visando a melhoria continua e o aperfeicoamentiosiauicdo.
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O dultimo capitulo refere-se aadlise e interpretacdo do desempenho da
Ouvidoria da SEFAZ, objeto de pesquisa desta mafiagrapresentando, inclusive, os
aspectos da metodologia utilizada neste trabalho.

Atendo-se as teorias e opinides de autores edpadiad no tema, sdo tecidas conclusées em
consonancia com os objetivos definidos. Ao final sipresentadas algumas sugestdes para a
melhoria no desempenho da Ouvidoria da SEFAZ, remmendo a complexidade do assunto

e a multiplicidade de aspectos que interferem endesempenho.
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2 AS ORGANIZACOES DO NOVO SECULO E A INTER-
RELACAO: TECNOLOGIA, COMUNICACAO E EFICIENCIA

A mudanca sempre existiu na Histéria da Humanidabedavia as
modificacbes que se impuseram desde o século passse&rdo, certamente,
lembradas face ao novo paradigma emergente da ewanglobal que ndo sé
transfere tecnologia para todos os continentes,ociomenta a interligacéo entre as

diversas dimensdes.

A globalizacdo tem sido um fendmeno inevitavel a seeito e
canalizado. Grandes e significativas evolugbes aeci organizacionais,
comportamentais e politicas s6 acontecem por efeto fortes movimentos
conjunturais e ambientais, decorrentes de uma coagidio de fatores culturais,

econdmicos e tecnoldgicos.

A tecnologia veio sedimentar o apuro técnico e alhowa da
gualidade. A informatizacdo impbe-se para acelexaaprimorar o processo de

comunicacao e decisorio.

As relacOes sociais passaram a se espelhar porowim conjunto de
valores e principios que levaram estudiosos e psadores, nomes consagrados
internacionalmente como: Petter Drucker, Chiaven&audéncio Torquato e tantos
outros a repensar, tentando reavaliar as organesa@ a assimilacdo de que as
mudan¢cas no mundo nunca cessariam. Quando se pdasas entendido,
assimilando o cerne de sua esséncia recomecam @dama nova musica com

ritmo desconhecido e, tem-se de acompanha-lo oanalhe se possa.

Peter Drucker, um dos mais apreciados e lidos ofaskares do
universo organizacional, em todos os continent@s, pioneiro na previsao da
ascensdo do trabalhador, do conhecimento e da ciecagdo para o novo século,

em uma entrevista, ele apenas comentou: “Os radodtalesejados estardo numa
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administracdo voltada para o desempenho, a fimtogialos” (DRUCKER, 2000,
p.354).

Posteriormente, em comentarios e conjecturas eostaterca do novo

século, em nova obra, enfatizou:

[...] o modelo de gestdo organizacional tipo ordquaslieve evoluir para
semelhante a um grupo de jazz, no qual as acfamsmjenos ensaiadas,
mas resultantes de alta tecnologia e de profundwshecimentos e
executadas simultaneamente. (DRUCKER, 2000, p.117).

Os novos conceitos deste mundo tocado pelo futd@m gualidade,
competéncia e capacidade de adaptacdo a um univeestransformacdes que
requer competitividade, insercdo internacional, o®paradigmas tecnoldgicos e o
saber utilizar e conduzir a comunicagao para alaarags metas da empresa, das

entidades e das organizacgdes publicas.

A comunicacdo no atual cenério exerce um relevapépel no
estabelecimento de canais efetivos de ligagdo cosn doversos segmentos

relacionados a um 6rgéo publico.

Para o atendimento de suas atribuicdes, numa sadéedada vez mais
complexa, a Administracdo Publica requer a adogdam permanente processo de
aperfeicoamento e a utilizagcdo de tecnologias quebilzem a prestacédo de
servicos compativeis com os imperativos do Estagon@créaticos de Direito, que
deve priorizar os principios da legalidade, moradid, publicidade, impessoalidade

e eficiéncia.

As diferentes abordagens e perspectivas desemadvidnais
recentemente tém destacado a importancia que amoagfio organizacional tem

assumido no novo cenario nacional, pos-globalizacéao

A comunicacao organizacional abrange todos as na@s de inter-
relacdo nas organizacdes, a fim de interagir cous $&lblicos internos e externos.
Considerando-as como perspectivas, elas sao fen@dgnaubjetivos isto €, as acdes
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sO serdo possiveis quando clientes e funcionariaslegem compartilhar

significados subjetivamente.

Para Torquato (1991, p.37), “a comunicacdo organweal é a
possibilidade sistémica que, integra, reune as hiwades de comunicacgado cultural,

administrativa; comunicagéo social e sistemas dermacao”.

A comunicagdo organizacional deve articular e indegas varias
linguagens que instituam formas eficientes de @m¢é&p, em uma organizagéo seja
internamente, tanto quanto gerando credibilidaderencipalmente, integrando de
maneira a estabelecer uma linguagem propria a ézge@o; construir, desenvolver
e alimentar articulagfes eficazes e eficientes sems variados publicos, além de

refletir a visdo e a missao atribuida.

Essa forma de comunicacdo, em face de suas carstitas éticas, de
eficacia e plena de responsabilidade social, agéimelando a responsabilidade
social de empresa, ou seja, revelando valores éspedem como a postura
preocupada em desenvolver, no ambito dessa orgggunzaima filosofia de valores
especiais, que assinala seus anseios, a partir d& estratégia de acdo em
comunicacao, que resulta em nova politica admiatsta, vinculando qualidade e

resultados.

2.1 A comunicagdo na ouvidoria publica

O aperfeicoamento democratico das instituicdes e padds passa
necessariamente pela abertura de canais de congdimicaom retorno, entre o
cidadédo e o Poder Publico.

A ouvidoria publica surge no cenario atual paraabtolrar com o
cidad&do em suas relagbes com o Estado. Ela estabela de comunicagdo direta
com o poder publico, incentivando a cidadania, thgado a participagcdo no
controle social e na qualidade dos servigos prestad
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Comunicacéo é a transmissdo de uma informacédo depessoa a outra
ou de uma organizacdo a outra. A comunicacdo éomeno pelo qual
um emissor influencia e esclarece um receptor. Mddsque isso, a
comunicacdo é o processo pelo qual a informacamtéréambiada,
compreendida e compartilhada por duas ou mais pesssgeralmente
com a intencédo de influenciar o comportamento. (SVMENATO, 1999,
p.518).

Fundamentalmente, comunicacdo é um processo deagée no qual
sdo compartilhados mensagens, idéias, sentimentosmecdes, podendo ser
comparada a um trafego duplo, por onde transitagmiitados que se tornam

comuns entre duas ou mais pessoas.

O objetivo da comunicacdo é provocar reacdes anesdr respostas.
Ao comunicar-se, o homem torna-se um agente inflelenapaz de transformar o

ambiente e a si mesmo.

A instituicdo da Ouvidoria nas organiza¢cdes é uaranf de garantir o
fortalecimento das relacdes com seus publicos e anulimensdo mais ampla,
permitir o desenvolvimento da cidadania. Cabe awofipsional da ouvidoria
auscultar aos publicos, em especial aos client®sresos produtos e servigos e tudo
mais que diga respeito a organizacdo. E, apos ssma@os fatos, apresentarem a
direcdo os problemas e as alternativas de solucgoes.

2.2 Processo de comunicacao

O processo de comunicagao prevé, obrigatoriameatesxisténcia
minima de duas ou mais pessoas, emissor e receptiorma como uma mensagem
€ transmitida estd intimamente relacionada as d¢aresticas e objetivos do
emissor, voltada para as necessidades e condigdettndimento do receptor e
adequada ao meio de comunicacéao utilizado. Chiawe(k099) cita seis elementos
fundamentais no processo de comunicagao:

7

-Fonte € a pessoa, grupo ou organizagcdo que desmjaniitir alguma idéia ou
informacado através de uma mensagem.
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-Transmissor é o0 meio ou aparelho utilizado pardiftmar a idéia ou significado
através de uma forma de mensagem.

-Canal é o meio escolhido através do qual a memsafiei entre a fonte e o
destino. E o espago ou ambiente que medeia os atemenvolvidos no processo
de comunicacao.

-Receptor é o meio ou aparelho que decodifica derpreta a mensagem para
oferecer um significado percebido.

-Destino € a pessoa, grupo ou organizacdo que deveber a mensagem e
compartilhar o seu significado.

-Ruido é o termo que indica qualquer disturbio sejavel dentro do processo de
comunicacgao.

) Ambiente TN
Envia ¢ Recebe
mensagem » mensagem
desejada percebida
Fonte Transmissor Canal Receptor Destino
Codifica ¢ Decodifica «
significado Ruido significado
desejado percebido
f Retroacéo

FIGURA 1- O proesso de comunicacé
Fonte: Chiavenato (1999, p. 520).

O autor define retroacéo, retroinformacao ou infa¢do de retorno
como o processo através do qual o destinatariobeeeassimila a comunicacgao e
retorna o que ele percebe a respeito da mensagssjatka. O mesmo acrescenta
gue no processo de comunicacdo, o destinatario desempenhar a operacao
inversa da fonte para reconstruir o estimulo redebe assim derivar um
significado. Uma comunicacédo eficaz ocorre quanddestinatario decodifica a
mensagem e agrega-lhe um significado que se apeodiminformacédo ou idéia que

a fonte tentou transmitir.
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2.3 Comunicacéo interpessoal

A comunicacdo interpessoal € aquela que promoveroxat de
informacdes entre duas ou mais pessoas e pressup@to de consideragcdo de um
para com o outro. Neste sentido, o emissor deveyrar fazer-se compreendido e

também compreender o outro.

“A dimensdo crucial da comunicacdo € o relacionamerMuitos
bloqueios surgem nos canais de comunicacao devidim arecério relacionamento
interpessoal”’. (COVEY, 1994, p.92).

Neutralizar os bloqueios que impedem a comunicafossivel, basta
um pouco de humildade, tolerancia, empatia. Toleidne humildade s&o
imprescindiveis para uma boa comunicacgdo interpEsge necessario humildade
para ir ao encontro do outro e tolerancia para maédelo realmente. A empatia é a
capacidade de colocar-se no lugar do interlocutquele que fala; ouvir suas
queixas como se ele proprio as estivesse fazendweEiso entender e respeitar as
diferencas. Ouvir ativamente o outro e falar de emsn que ele seja capaz de
perceber e processar informacgdes.

Para favorecer a comunicacéo interpessoal, Pasga@68) indica os

procedimentos necessarios:

Escute atenta e ativamente o outro;
Demonstre respeito e consideracao;

Compreenda com empatia o seu interlocutor;

el

Formule perguntas. O objetivo é estimular o oudrexpressar suas

idéias e seu sentimento.

As comunicacbes interpessoais podem ser verbaisaevarbais,
podendo ocorrer simultaneamente. Nas comunica¢cdebais a mensagem é
constituida por palavras ou simbolos, os quaistsdnsmitidos oralmente ou por
escrito.

O corpo revela, além das caracteristicas fisicasqdem fala as

emocdes e a comunicabilidade. A postura corporahstoui num tipo de
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informacdo sobre nés mesmos. A entonagcdo e a focorao a mensagem é

organizada, refletem caracteristicas do emissoo eahtexto.

Os autores Bee; Roland (1996) revelam que na cocagab
interpessoal o que se diz, isto é, as palavraszatihs, correspondem a 7% da
mensagem; a maneira como diz corresponde a 38%gisb seu tom e ritmo de voz

e 0 percentual restante, ou seja, 55%, corresporaederpressao corporal.

O resultado é surpreendente, dada a importancitimelmente baixa as
palavras, comparada a voz e a linguagem corporaleMNanto, a critica
pode ser estéril se a mensagem for transmitida pahavras que nao
respaldadas pela voz e pela linguagem corporal eadas. (BEE;
ROLAND, 1996, p.35)

Realmente o ser humano € capaz de sentir e fazerpiretacfes a
partir do contato com outra pessoa; descreve-se mmmento que fala as
caracteristicas psicoldgicas, se houver congruéentae aquilo que a pessoa diz,

como diz, e a sua expressao corporal.

Existem pessoas que possuem mais habilidade paramanicacéo.
Bons comunicadores tém auto-imagem positiva, dig@mspara ouvir, clareza de
expressédo e capacidade para lidar com sentimert@strariedade. No entanto, os
sistemas de referéncias pessoais ndo sao imutawedendo ser modificados ou
aperfeicoados.

Quem tem interesse em desenvolver aptidées intepaes deve se
empenhar no processo de aprendizagem ou adotarua@eatde querer aperfeicoar a
sua capacidade de empatia.

A Ouvidoria tem-se revelado como o melhor canalcdenunicacao
entre a sociedade e a Administracdo Publica, prapdo informacdes de grande

valor para o aperfeicoamento institucional.

As Ouvidorias devem estabelecer canal pratico dadd acesso aos
usuarios do servi¢co publico, consumidores e a staade. Nas instituicfes publicas
as ouvidorias representam um ponto de apoio aogssixde modernizacao de suas
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unidades, buscando através da participacdo dosriesué compartilhamento das
acdes com os anseios da sociedade, visando a cidaéa elevacdo da eficiéncia e
eficacia do servigco publico. Para desempenhar besnaafuncdo, o ouvidor deve
possuir um perfil adequado, apresentando principat® uma boa comunicacgéo e

relacionamento interpessoal.

2.3.1 Feedback

Na visao etimoldgica, a palavra@edback, do radicalfeed, significa

alimentar, e do radicddack, voltar, retroalimentar.

O receptor da mensagem capta estimulos capazesa®gar uma
resposta, retroalimentando o processo. Ao dar pO®E®S 0 emissor passa a ser
receptor. A continua retroalimentacdo no processocdmunicacdo esclarece o0s

resultados da transmissao/recepcao, favorecendongpreensdo da mensagem.

Feedback é um processo de ajuda para mudancas de comportamé&n
comunicacdo a uma pessoa, ou grupo, no sentido odeeer-lhe
informacdes sobre como sua atuacdo esta afetandmapessoas.
Feedback eficaz ajuda o individuo a melhorar seu desempeslassim
alcancar seus objetivos (MOSCOVICI, 2005, p.54).

A ouvidoria estabelece um canal de comunicacao tairentre o
cidaddo e a organizacdo. Ouvindo criticas, den@ndiformacdes, sugestdes ou
elogios dos usuarios dos servigos e produtos of@os¢ encaminhando e cobrando
providéncias. Para Vilanova(ln SA; VILANOVA; MACIEL2004, p.78):

A ouvidoria tem-se revelado como uma instincia fameéntal de

feedback para a Administracdo Superior, propiciando a dedecde

gargalos institucionais, que seria dificil identdr sem a participacéo
direta da comunidade.

O ouvidor é o representante do cidaddo perante ditungao,
intermediando solugbes para os problemas apresestahndo encaminhamentos e
levando ao conhecimento dos gestores, devendoesd@iostas sobre as providéncias
adotadas.
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Através do instrumento da ouvidoria, os gestorem tém feedback
continuo das acbes empreendidas. A dificuldadendglantacdo deste
mecanismo, no entanto, reside no carater autodtquie perpassa toda a
sociedade, ao confundir saber ouvir, dialogar, céraqueza; ao
interpretar a reclamacgao como algo pessoal, e p&maim momento de
crescimento proprio ou da organizac¢ao; ao confureditoridade com
autoritarismo (VILANOVA, In SA; VILANOVA; MACIEL, 2004, p.73).

Varios sdo os motivos que tornam dificil feedback nas relacdes

interpessoais.

E dificil aceitar as nossas deficiéncias e ainddsnaamiti-las para os
outros, publicamente. [...] Ao ddeedback, podemos temer as reag¢des do
outro — sua magoa, sua agressdo etc., pois em rudstara feedback
ainda é percebido como critica e tem implicacfe®@onais e sociais
muito fortes, em termos de amizade (ou sua negagdajus, competéncia
e reconhecimento social. (MOSCOVICI, 2005, p.55)

Fela Moscovici(2005, p.55) aponta diversas manedasse tentar a

superacédo de dificuldades em dar e recdbedback:

- Estabelecendo uma relagdo de confianca recippata diminuir as
barreiras entre comunicador e receptor.

- Reconhecendo quefeedback € um processo de exame conjunto.

- Aprendendo a ouvir, a recebéeedback sem reacdes emocionais

(defensivas) intensas.
- Aprendendo a dafeedback de forma habilidosa, sem conotacfes

emocionais intensas.

Pessoas mais seguras, mais humildes, mais flexigetdispostas a
aprender tém mais facilidade para receber e utileadeedback. Valorizar esta

ferramenta é importante para o aperfeicoamentatutsonal.

Um feedback preciso deve ser altamente valorizado. E tdo difiara
alguém totalmente divorciado da realidade das op@ea didrias de uma
empresa, quanto para aquela que esta totalmentesanreas operacoes,
saber exatamente o que se passa. Portanto, existenecessidade de um
feedback de boa qualidade (COVEY, 1994, p.236).

Uma ouvidoria cria a expectativa de participacacs geessoas nas

tomadas de decisdes por parte da geréncia maicaan@uas decisdes ndo sao feitas
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com base nofeedback dado por essas pessoas, elas se desiludem, pas su

expectativas foram frustradas.

Percebe-se que dar e recelbeedback constitui uma das habilidades
interpessoais imprescindiveis ao funcionamento ptivd de um grupo humano em

gualquer contexto.

2.4 Comunicacao organizacional

Através de um conjunto de a¢bes de comunicacaohusea, entre
outros objetivos, dar voz aos diferentes publicas atganizacdo, buscando um

relacionamento saudavel com 0s mesmos.

Entende-se como comunicacdo organizacional “[...$oanatOria de
todas as atividades de comunicacdo da empresa,orelddh de forma
multidisciplinar [...]” (NASAR e FIGUEREDO, 1998pud MOURAO, 2000. p.32).

A comunicacdo organizacional esta presente em tadasganizacodes,
sejam publicas ou privadas. Ela abrange todas ama® de comunicacdo para
relacionar-se e interagir com seus publicos. E @antegrante da organizacdo e

condicdo necesséria a sua existéncia.

Frente ao cenério de transformacdo das organizagdmportante que
se criem canais de comunicacao transparente ecgeativa, onde se estabeleca um
dialogo permanente com o publico.

E fundamental para a comunicacdo organizacionalmhecimento do
perfil dos publicos com 0s quais a organizacdoedaciona e a criagcdo de espacos e

canais para um relacionamento sadio com estes.

A ouvidoria é um novo canal de interlocucdo no eomd da
comunicacao organizacional. Funcao criada paraessrtar o cidadao; atua com
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agilidade na defesa dos direitos e deveres da dadeem geral, especialmente dos
publicos de interesse da organizacéo.

Esse espaco de comunicacdo é destinado exclusitansgemuvir 0s
cidadédos e a partir do registro das suas maniféstacfazer analises que servirdo

de subsidios de melhoria em varios aspectos doemtdiorganizacional.

Comunicacgao organizacional é um processo especé#ficavés do qual a
informacdo se movimenta e é intercambiada entrpessoas dentro de
uma organizacdo. Algumas comunicac¢des fluem nauesta formal e
informal, outras descem ou sobem ao longo da higria, enquanto
outras se movimentam na direcao lateral ou horiab(@HIAVENATO,
1999, p.534).

“Os canais de comunicacao formais sdo aqueles peenfdentro da
cadeia de comando ou responsabilidade de tarefanidaf pela organizagéo”
(CHIAVENATO, 1999, p.535). De acordo com o auto4, tmés tipos:

- Descendentes: sdo as mensagens e informacOesagrtde cima

para baixo, enviadas do administrador para os glibados.

- Ascendentes: referem-se as mensagens que flusmideis mais
baixos para os mais elevados da hierarquia orgaiural.
- Horizontais: é o intercAmbio lateral ou diagomsd mensagens

entre pares ou colegas.

Os canais informais de comunicacdo funcionam fos ctanais
formalmente autorizados e nem sempre seguem arheea de autoridade. As
comunicacdes informais coexistem com as comunicacfdemais, mas podem
ultrapassar niveis hierarquicos ou cortar cadee@asamando verticais para conectar

virtualmente qualquer pessoa da organizagéao.
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A comunicacdo também envolve o ambiente externmmgmnizacao,
podendo ser de fora para dento ou de dentro paeg formando rede que envolve

0s publicos internos e externos.

Os processos de comunicagdo nas empresas sao lesidbs entre pessoas
situadas nos ambientes interno e externo e envolvera infinidade de assuntos.
Podem ser dirigidos para comunicar uma decisdogrmér um acontecimento,
anunciar produtos, atender solicitacdo dos clienfager encomendas para os
fornecedores, efetuar, transacfes financeiras cotmocos, etc. Isto significa que
as empresas ndo possuem apenas um processo deicagdm mas varios deles
qgue convivem simultaneamente e constituem a redeodeunicacdo da empresa
(ARANTES, 1998, apud MOURAO, 2000, p.12).
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3 O DIREITO ADMINISTRATIVO E O PODER PUBLICO

Com a implantacdo do Estado de Direito, floresceuDoeito

Administrativo, que representa um ramo relativareembvo na Ciéncia Juridica.

Direito Administrativo € o conjunto de normas qegulam as atividades
da Administracdo Publica na sua tarefa de assunsr servigos
necessarios a promogédo da ordem e do bem comunimRege, o Direito
Administrativo reflete de modo decisivo essa coBsacia liberal e
democratica da necessidade de se estabeleceremasregridicas
efetivas, para conter os abusos de poderes domésariem como
controlar as atividades publicas do Estado, emagete expansao pelos

diversos setores da vida sécio-econdmica (REALEB919P.339).

O conjunto de atividades desempenhadas ou dirigigedas
autoridades e pelos 6rgaos do Estado tem a finddidde promover o bem comum
da coletividade; seja municipal, estadual ou fede®ds servigos publicos, por si ou
por suas empresas, 0Orgaos, concessionarias, solguguaoutra forma de
empreendimento s&o obrigadas a oferecer servicequeios, eficientes, seguros e

continuos.

O Poder Publico, enquanto produtor de bens ou pdestde servigos
estard sujeito as normas estatuidas, em todosmglse e aspectos versados pelos

diversos dispositivos constitucionais.

Todavia, administrar, reger ou dirigir € o maiorsdBo que uma
autoridade investida de poder pode enfrentar. Tafécild qguanto se manter
permanentemente voltadas para os interesses do, ppaia seus problemas e
caréncias, a fim de os servigos prestados, atraeeédministracdo Publica, em
diferentes niveis, sejam adequados e satisfacant, @was condicbes de
regularidade, continuidade, eficAcia e seguranea) bomo pela cortesia e ética em

atendimento.
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3.1 O Estado

Ao longo dos séculos, o homem vem lutando pela edhbéncia
social, para que exista ordem possivel de reprasembem geral.

Uma das correntes no estudo da origem do Estadmadha histérico-
indutiva, tem origem em Aristételes, S. Tomas, Heddax e Engels, sendo que
este resume a origem do Estado e ao mesmo tempaoceitua a partir de um ponto
de vista historico:

O Estado néo é, pois de modo algum, um poder gumpds a sociedade
de fora para dentro; tampouco € a realidade daaidéobral, nem a
imagem e a realidade da razdo como afirma Hegeanes, um produto
da sociedade quando esta chega a determinado grdasenvolvimento;
€ a confissdo de que essa sociedade se enredou mupraediavel
contradicdo com ela prépria e esta dividida por agohismos
irreconcilidveis que ndo consegue conjurar. Mas apajue esses
antagonismos, essas classes com interesses ecoyaulidentes ndo se
devorem e ndo consumam a sociedade em uma lutailestéz-se
necessario um poder colocado acima da sociedadenato a amortecer
o choque e a manté-lo dentro dos limites da ordéste poder, nascido
da sociedade, mas posto acima dela, e dela sendistado cada vez mais,
é o Estado. (ENGELES, 1884 apud BRESSERREIRA, 1995, p.8).

O Estado consiste numa insti@oigue tem limites, ndao com fins em si
mesma, mas devendo estar a servico do homem, pbemecomum da sociedade.

N&o se deve confundir Governo e Estado, pois gsassvras ndo sao

sinbnimas. O Estado é a instituicdo politica de usteciedade e o governo
representa os modos de gestdo do Estado.

A Constituicdo Federativa do Brasil de 1988 prodaem seu artigo
primeiro o Estado Democréatico de Direito. Este algma a participacao
popular(Estado Democrético) e a justica material@d@e de Direito).

De acordo com Medauar (1999, p.25), “no Estado de=id os
governantes e autoridades publicas submetem-séraode sdo objetos de normas
juridicas, como os individuos, ndo estando, poésma e fora do direito”.
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Segundo Silva(1999, p.123) o significado de Est&dunocratico de

direito € bem mais abrangente:

A configuracdo do Estado Democrético de Direito mégnifica apens

unir formalmente os conceitos de Estado Democratc&stado de
Direito. Consiste, na verdade, na criagdo de uncedo novo, que leva
em conta os conceitos dos elementos componentes, aresupera na

medida em que incorpora um componente revolucianari

A institucionalizacdo do Estado Democratico de Doeabre as
perspectivas de realizacdo social pela pratica diositos sociais e pelo exercicio
da cidadania.

3.2 A Administracdo Publica

A palavra administracdo tem larga aplicacdo. Sigaifuma idéia de
comando ativo, responséavel, de rela¢cdes hierarguida governo.

Conforme a visdo e conceituagaéd®inho e Nascimento(2002, p.148),
“a Administracdo Publica, em sentido restrito, $figa Poder Executivo, em
sentido amplo, atividade do Estrado regida peloe®ar Administrativo; atividade
tanto do Executivo, como do Legislativo e do Judlim”.

Cretella (1989) contextualiza administracdo comatiwidade que o
Estado desenvolve por meio de atos concretos eu¢&gos, visando a consecucao
direta, ininterrupta e imediata dos interesses ipdbl para a realizacdo de
atividades, obras ou servi¢cos de interesse coletivo

Em sentido formal, a Administracdo Publica, é o jeoio de 6rgaos
instituidos para consecucdo dos objetivos do Gowerem sentido
material, é o conjunto das fung¢fes necessariasapsg¢os publicos em
geral; em acepc¢ao operacional, € o desempenho pegesistematico,
legal e técnico, dos servi¢os do proprio Estadgouele assumidos em
beneficio da coletividade. Numa viséo global, a Adistracéo Publica é,
pois todo o aparelhamento do Estado preordenadeadizacdo de seus
servigos, visando a satisfacdo das necessidadesicvat (MEIRELLES,

1979, p.327)
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A Administracdo Publica pode ser classificada coulioeta e indireta.
A direta € aquela exercida pela administracdo pogiomdos seus Orgaos
internos(presidéncia e ministros). A indireta étwidade estatal entregue a outra
pessoa juridica(autarquia, empresa publica, sodedale economia mista,
fundacdes).

A Constituicdo do Brasil de 1988 no Titulo Ill, deminado da
Organizacao do Estado, traz no capitulo VII, indto da Administracdo Publica, o

artigo 37, que trata dos principios inerentes amaes

A Administracao Publica direta e indireta de quadguos poderes da
Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Mipias obedecera aos
principios da legalidade, impessoalidade, moralaglagublicidade e
eficiéncia.
Sobre a funcdo da Administracdo Publica, Medau®991 p.46) diz
que:

A administracao, embora norteada pelo principidetmlidade, ndo tem o
fim Unico de executar a lei, desempenhando amplaeoatividades que
propiciam servigos, bens, utilidades, dificilmertequadraveis na rubrica
execucdo da lei.

A atividade administrativa, @ a ser desenvolvida tipicamente
pelo Poder Executivo, devera corresponder a co@dardpal da vontade popular
expressa na lei. A submissdo da Administracdo Eahii lei constitui-se numa das
conquistas basicas do Estado de Direito. Os priasigonstitucionais sdo como
alicerces juridicos do exercicio da funcdo admmiSva dos Estados. Todo o
exercicio da funcdo administrativa, direta ou ietdé#mente, deve-se orientar por
eles. Por isso, para atender as exigéncias da cadee atual, a Administracéo
Publica deve estar em permanente processo de aumafeento e modernizacéao,
sempre voltada para a eficiéncia dos servigcos qee\ea.

Em razdo da abrangéncia que assumiu a Administr&gddica, urge
gue mudancgas, transformacdes sejam realizadas,upotq seu aperfeicoamento
faz-se necessario em todos 0s seus niveis, aténtpidas efetivas propiciem

melhoria continua no seu funcionamento.
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A Constituicdo Federal de 1988, além de fixar oimgpios para toda
a Administracdo Publica, disciplinou a investidena cargos, empregos e fungdes,
estabeleceu regras para o funcionalismo publicoy segime juridico, sua
remuneragdo, bem como para questdes importantes,ctano licitagcbes e o0s

contratos publicos, além de outros aspectos.

O novo capitulo da Administracdo Publica, tal com@smado na
Constituicdo Federal pela emenda n° 19/98, ini@aseb o signo do principio da
“eficiéncia” (art. 37, caput), agora arrolado aadados principios tradicionais
(legalidade, impessoalidade, moralidade e publideja

A Reforma Administrativa aponta para mudancas rtauésgra politica
e socio-econdmica do Estado brasileiro. A nova Adstracdo Publica pretende
adotar o modelo gerencial, conforme o comentari®desser Pereira (1998, p. 12):

Mais amplamente, a Administracdo Publica gereneistd baseado em
uma concepc¢ado de Estado e de sociedade democndtical, enquanto a
administracdo publica burocratica tem um vezo calizador e
autoritario. Enquanto esta acredita em uma raciicraale absoluta, que a
burocracia esti encarregada de garantir, aquelagoea sociedade como
um campo de conflito e incerteza, no qual cidad@desendem seus
interesses, afirmam suas posi¢cdes ideoldgicas afinal se expressam na
Administracdo Publica. Nestes termos, o problema #dalcancar a
racionalidade perfeita, mas definir instituicdegraticas administrativas
suficientemente abertas e transparentes, para goeopesse coletivo na
producdo de bens publicos pelo Estado seja razasete atendido.

Quando se fala atualmente em Reforma AdministratRablica,
destaca-se a eficiéncia administrativa, énfase messiltados, desburocratizagéo,
flexibilizacdo, desempenho, quebra de estabiliddis®tas sdo algumas expressdes
bastante empregadas que devem nortear a Reforma iniksdrativa. As
modificacbes propostas objetivam que a administvagéblica se torne mais agil,
rapida e eficiente, para atender adequadamente eaesnidades da populacédo
brasileira, jA que as acdes de responsabilidadAdmainistracdo Publica persistem
encontrando obstdculos na burocracia, na lentiddoméquina administrativa e
também na auséncia de pronta resposta ao cidadao.
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Partindo-se da assertiva que a Administracdo Pabfiertence ao
cidaddo, que a forca de trabalho est& direcionada p promoc¢do da melhoria da
gualidade de vida das comunidades, seus legisladeradministradores devem se
preocupar com a criacdo de meios e de canais adegugue viabilizem o
encaminhamento de suas reivindica¢cdes, bem comdnangtracdo dos diversos
conflitos, advindos em razdo da comunicacdo pracdui ineficiente entre o poder

publico, seus servidores e o grande publico, oaddds.

Informag&o e comunicagdo constituem-se vetores apenalizados,
com poder de atender e encaminhar a busca de ssdugdsolicitacdes, nem sempre
tdo complexas quanto se supbem. Na opinidao de Bass@003, p.115), que cita
Lau-tse, enfatizando a sua andlise: “Grandes ragdies sdo possiveis quando se da

importancia aos pequenos comegos”.

A Ouvidoria, pratica centenaria em varios paisd®ga aos 6rgéos
publicos e privados do Brasil, o que significa ag@re mais conscientizacdo da
responsabilidade de todos os envolvidos no processeidadania e dos direitos

humanos.

A conscientizacdo de cada cidaddao de seus diregosle suas
obrigacdes, também daqueles que detém o poder ddideé fundamental para que
se consolide o avan¢co da Ouvidoria no Brasil — cpresenta um grande desafio,
principalmente ap6s o Ill Encontro Nacional de Qilories, com a aprovacdo do
Codigo de Etica dos Quvidores.

O aludido Codigo visa preservar 0s principios deraticos que
devem reger a Ouvidoria e, simultaneamente, expregs valores que se impdem,
norteando a atuagcdo dos cidad&os investidos desgmmnsabilidade social. Cabe-
Ihes a obrigacdo de defender intransigentementaliostos inerentes a pessoa
humana; agir com integridade, transparéncia e nespexercer as atividades que
Ihes competem, com independéncia e autonomia, deaf@recisa, agil e imparcial,
atentos a correcdo de equivocos, de procedimentas@s.
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O Estado Democratico de Direito € o fundamento pareriacdo do
instituto da ouvidoria no Brasil. Para Auto Filhn (SA; VILANOVA; MACIEL,
2004, p.143), “a funcdo dombudsman, ouvidor, s6 tem sentido de existir se for
para tratar dos abusos da burocracia estatal esr=lacdes com as pessoas”.

Através da ouvidoria o cidaddo se manifesta, realedo da méa
administracdo, denunciando abusos da funcdo pUbficepondo sugestdes para a
melhoria da atuacdo e validando as boas préaticaseimentadas. A ouvidoria, elo
de ligacdo da sociedade com o poder publico forrfeedback constante para a
Administracdo Publica, permitindo a ela a identfijffo de pontos a serem
corrigidos, prioridades a serem estabelecidas gnassntribuindo para uma melhor

gestao.
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4 A OUVIDORIA NA ADMINISTRACAO PUBLICA BRASILEIRA

Os direitos individuais e sociais foram ampliados partir da
Constituicao Federal de 1988, momento em que passgassaram a ser estimuladas
a exercer a cidadania. Como bem diz S& (In SA; WIOVA; MACIEL, 2004,

p.54) “Cidadania se assenta numa postura de coitpamnento”.

As instituicdes para se adequarem a essa novadesghiadotaram as
ouvidorias como ponto de apoio no processo de mudacdo de suas unidades,
buscando captar através de seus usuarios o cornm@angnto de suas a¢cdes com 0s

anseios da sociedade.

A Ouvidoria encontra-se hoje difundida nas insgfigs publicas e
privadas de todo o Brasil e em véarios outros paidkss instituicbes publicas sua
funcdo é ouvir o cidaddo em seus reclamos, opinieéesgios e sugestdes e fazer
com que sua voz chegue aos gestores da instituigdis que possam verificar a
viabilidade de melhorias na prestacdo dos servitesdo em vista os principios

gue regem a Administracdo Publica, como destaqué @gla eficiéncia.

4.1 Breve histérico das ouvidorias

A ouvidoria surgiu na Suécia em 1809, com a ingdo do
Ombudsman Parlamentar. O termombudsman significa representante, procurador.

O ombudsman sueco é nomeado pelo Parlamento com mandato certo e
independéncia perante o 6rgao fiscalizado. Sua edémnria inclui o Judiciario e a

Administracéo Publica.

A funcdo do ombudsman difundiu-se em varios contiee. Bastante
diversificada, a funcdo do ombudsman abrange asdef®s direitos humanos e da
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cidadania, agente indutor de inovacOes na instdajicprovedor de informacoes,

conciliador, mediador.

A disseminacdo doombudsman por todo o mundo decorreu da
constatacdo que, embora necessaria para o desemesito dos Estados
modernos, a burocracia freqlientemente tende a sendelver como um
fim em si mesma, fugindo a todo o tipo de contrde. Estados, apds a
Segunda Guerra, comegaram a perceber que, embocassdria, a
burocracia tem que ser responsiva para o povo.dyergos procuraram
mecanismos institucionais que garantissem os disettos cidadaos e
assegurassem a responsabilizacdo nos processosniatirativos e
politicos. A figura doombudsman, nesse quadro, era uma saida para dar
um protetor ao cidaddo. (MAGALHAES, 2003, p.16).

No Brasil a Historia registra a figura do Ouvidor@l, ligada ao
Reino, no Brasil - Col6nia. Os ouvidores eram imdios pela Coroa Portuguesa
para cuidar da justica em toda a coldnia e ouvirem$éamacdes da populacédo sobre
improbidades e desmandos dos servidores do gové&siavam eles a servigo do rei
e nao tinham a funcao de representante ou defehs@ovo.

Apés a Independéncia do Brasil de Portugal, inies®uuma série de
tentativas que visavam a regulamentacaocothbudsman brasileiro com as mesmas

caracteristicas do classico sueco.

A primeira ocorreu em 1823, por iniciativa do Depdbd José de Sousa
Mello, que propunha a criagdo de um Juizo do P@m.1961, decreto
implantando Subgabinetes da Presidéncia da Repalbbm atribuigdes,
entre outras, de encaminhar reclamacgdes e pedidopapulacdo a
administracédo federal, foi editado e revogado qudseimediato. Em

1977, a Comisséo de Valores Mobiliarios da Fazeodau o seu cargo
de ombudsman, que nunca foi preenchic(MAGALHAES, 2003,

p.22).

Nos anos seguintes continuam as tentativas de mgiéacao de
instrumentos puablicos com funcdo de defender osredses do cidaddo. A
Comisséo Provisoria de Estudos Constitucionaissigiga por Afonso Arinos, em
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1985, previa a criagcdo de uma Defensoria do Povgd® semelhante as ouvidorias

autébnomas. No entanto, a proposta em analise fobtizda.

Assim, nédo figura expressamente na ConstituicaAeFaldde 1988 a figura
do ombudsman ou assemelhado, embora seja extelistaalos direitos

fundamentais que ela garante. Porém, no capitulttado para a

Administragdo Publica, hd a previsdo de que asamaealgdes relativas a
prestacdo de servi¢cos publicos sejam tratadas @ioorldinaria (Art. 37

§3°). (GOMES apud MAGALHAES, 2003, p.23).

Boa parte das ouvidorias publicas brasileiras nao #stitucionalizadas. Séao
criadas por simples resolugcdes ou portarias. Seamigdio constitucional, ndo existe

um referencial para o instituto, o que causa amaecante heterogeneidade.

A area publica brasileira resgatou a denominacdzada no periodo
colonial, pela administracédo portuguesa, embora d#&erencas fundamentais entre

as funcdes daquele e a dos ouvidores atuais.

Na iniciativa privada, o objetivo da ouvidoria éviruo consumidor na
defesa dos seus direitos e interesses junto a eaprprevenindo e evitando
confronto nas relacdes de consumo, além de outaatgagens. Assim, o laboratoério
farmacéutico Rhodia, empresa privada, implantoul®®5 a primeira ouvidoria do
Brasil.

A implantacdo das ouvidorias publicas no Brasikiaise em 1986
com a implantacdo da primeira ouvidoria publica cidade de Curitiba-Parana,

criada por decreto, pela iniciativa do governo ncipal.

Em 1992 foi instituida a Ouvidoria Geral da Repdalicomo 6rgéo
integrante do Ministério da Justica, pela Lei n43), de 10 de novembro de 1992.
Através do Decreto 4.177, de 28 de marco de 2002, tfansferida para a
Corregedoria Geral da Unido. Esta teve a sua demamgdo mudada para
Controladoria Geral da Unido, através de medidavisiria. (LYRA, 2003).
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As principais caracteristicas da grande maiorigdOderidoria Publicas

do Brasil, conforme Lyra et al (2003, p.28) sao:

- Criacdo mediante norma editada pela autoridadeafizada;

- Nomeacdao do titular por livre escolha da autodediscalizada;

- Atuacdo predominantemente voltada para a buscafidicia e da
modernizagdo administrativa.

Sobre a histdria da Ouvidoria no Brasil comentan&kr (2006, p.15):

Ouvidoria hoje é instrumento de participacdo demtbica, € sindbnimo de
informalidade e desburocratizacdo. Existiu no pe@oi@olonial, depois
ficou esquecida, dela ndo mais se falou, imergiu matéria, ou

simplesmente saiu do foco e emergiu com forca ¢utin diferente na
atualidade. De instituicdo secular, ligada ao Reino Brasil-Coldnia,

transformou-se em instituicdo moderna e democrégigesere-se de novo
no Judiciério.

No Ceara as primeiras experiéncias aconteceram oaicipio de
Fortaleza em 1989 com a criagcdo da ouvidoria mpaici

A criagcdo de ouvidorias no Ceara iniciou-se em 1988 Prefeitura
Municipal de Fortaleza, quando assumiu o prefeiiooGGomes, com
inspiracdo na Ouvidoria da cidade de Curitiba. Adenéncia foi levada
para o Hospital Dr. José Frota, disseminando-se partros hospitais do
municipio de Fortaleza (VILANOVA In SA; VILANOVA; MCIEL,

2004, p.164)

Em 1991 surgiu a primeira ouvidomlgstadual, por meio do decreto
21.661. Mais tarde, em 1997, é criada a Ouvidorgaabdo Estado através da lei
12.686. Em 2001, a Ouvidoria Geral incorporou @&aade meio ambiente,
passando a integrar a Secretaria da Ouvidoria GeMéio Ambiente (SOMA).

Atualmente, no Ceara, as ouvidorias estdo presemassinstituicdoes
publicas estaduais e municipais. No setor privalhs existem em varias empresas,

sendo a experiéncia pioneira de ouvidoreambudsman como é chamada na da

empresa jornalistica, o jornal O POVO, em 1993.
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A Associacao Brasileira de Ouvidores (AB@)i criada em margo de
1995 com o objetivo de unir os ouvidores da redelipé e privada, fortalecendo as
ouvidorias. Em 1997 foi aprovado o Codigo de Etoms Ouvidores, conforme
registra Vismona et al (2001, p.15):

O avanco da Ouvidoria no Brasil representa um geardkesafio,
especialmente para a ABO que, consciente do sewelpgg em 1997
aprovou no seu lll Encontro Nacional, o Cédigo déck dos Ouvidores,
visando preservar 0s principios que regem a Ouvedogxpressando 0s
valores que devem nortear a atuacdo dos OuvidOmisddsman,
conscientizando os cidadaos sobre o alcance destgdb e as suas
obrigacbes junto a comunidade.

4.2 A ouvidoria na atualidade

A natureza da atividade de Ouvidoria, conforme asdAsacao
Brasileira de Ouvidores, esta diretamente ligad@oapreensao e respeito as
necessidades, direitos e valores das pessoas.

Vismona et al (2001) refere-se a ouvidoria como gimtema de
atendimento, enfatizando que suas atividades s&o fpais abrangentes, porque

ndo se limitam apenas a recepc¢do de reivindicacdess participa de todo o
processo do estabelecimento de politicas publicas.

Na ouvidoria a simples reclamacéao transforma-selg&ogo, partindo
para a andlise de questdes reais, implicando nuohadeiro indicador de mudancas

para a instituigdo.

Ser cidaddo é ter direitos civis, politicos e s&xia preconiza a
Constituicao do Brasil de 1988.

Direitos civis sdo os direitos fundamentais a vida,liberdade, a

propriedade, a igualdade perante a lei. DireitoBtjgoes se referem a participacéo
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do cidadao no governo da sociedade e os direitomisogarantem a participacao na
rigueza coletiva. (TEIXEIRA, 2006).

A clareza desta definicdo € de fundamental impaoin pois
cidadania tem estreita relacdo com o trabalho dedemo na ouvidoria, por ser
esta um auténtico instrumento pedagdgico de cidiadapratica de ética constante.
A cidadania cresce no compromisso intransigente camética. “Cidadania
compreende o universo de todos, mas acima de tedoada ente concreto, real no
tempo e no espaco”. Sa (In SA; VILANOVA; MACIEL, 2@, p.55)

Uma das consideragdes feitas no Codigo de Etica dos
OuvidoresDmbudsman refere-se a defesa intransigente dos direitosemas a
pessoa humana, balizando suas acdes por principitisos, morais e

constitucionais.

A ouvidoria privilegia a participacdo da sociedadm gestao
institucional, o que propicia a transparéncia e antcole social. Facilmente os

problemas sé&o identificados e os meios mais adewgipdra a sua resolucao.

O Cddigo de Defesa do Consumidor, Lei n® 8.078ltladle setembro
de 1990, deu énfase a questdo da eficiéncia e ldg&mw dos problemas nas relacbes

de consumo.

Implementar, garantir, dar eficacia aos direitoss do
consumidores, dos cidad&dos é para esta exata pergpe contexto que
convergem os institutos da Defesa do Consumidor édvidoria, pois
ambos, independentemente de seus executores, péhiic privados, sédo
convocados, pela cidadania, para exercerem seusipdp atores sociais
na busca do equilibrio e da harmonia das relacdes@rcado de consumo
(MORISHITA In VISMONA et al, 2001, p.56).

O Estado tem razdes suficientes para reconheceelevancia da
Ouvidoria para o fortalecimento da democracia. Conobjetivo de atender o
imperativo da comunicacgdo e participacdo dos ussaem suas atividades, muitas

organizacOes tém estabelecido o instituto da ouvadem suas estruturas.
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A consolidagcdo da democracia exige o desenvolvimes¢ novos
instrumentos que modernizem o Estado, estimuleraréiggpacdo e alterem o foco
da Administracdo Publica, redirecionando-a para tendimento ao cidadéo,

conferindo maior transparéncia ao exercicio do pqguditico (VISMONA, 2001).

Um canal direto de comunicacao, realmente, pode& abpacos para o
desenvolvimento da cidadania, a medida que esaage@opulacdo quanto aos
servicos prestados pelas instituicbes, estimulaaatiggpacdo e informa sobre
direitos e deveres de um cidadéao.

Embora a iniciativa da institucionalizagdo da Owvid devesse partir
do Poder Legislativo, como primeiro interessadofisaalizacdo do cumprimento
das leis pelo Poder Executivo, o que acontece raidade das ouvidorias
brasileiras é o préprio Poder Executivo mostrandgeeocupado com a instalacao
de procedimentos substitutivos que visem a garadiadministrado a protecao aos
seus direitos.

A diferenga mais significativa do modelo sueco paramodelo
brasileiro é justamente a vinculacdo administratidas Ouvidorias publicas.
Engquanto no modelo classico o Ouvidor esta ligadd®ader Legislativo, no Brasil
a grande maioria esta subordinada aos titulareBalber Executivo.

4.3 O Perfil do ouvidor na Administracdo Publica

Ser ouvidor significa mais do que exercer mera igsdfo ou oficio. A
sua interferéncia nos rumos da organiza¢cdo vai onaitm da solugdo de um
problema especifico. O ouvidor deve possuir pexfiequado as exigéncias de suas
funcdes. Estas, quando sdo desempenhadas com aeeritoparcialidade, a

credibilidade na instituicdo e, por consequénceponganizac¢ao, se solidificam.

O bom ouvidor deve ser alguém tecnicamente qualifig

comprometido com a ética, que preze pela justicdigaidade, a integridade e o
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respeito como bens inalienaveis de cada ser huneahomilde o suficiente para

reconhecer as proprias limitagcdes e buscar o asedelvimento.

Giangrande (In VISMONA et al, 2001) enumera onzeacéeristicas
principais que devem ser observadas no profissicded!| para ocupar o cargo de
ouvidor/ombudsman: equilibrio emocional, proatividade, persuasdopmeracao,
tenacidade, espirito empreendedor, adaptabilidadmpatia, analise critica,

autodesenvolvimento, conhecimento do negécio.

Acrescenta a autora que “este profissional devéréggatoriamente ter
certa maturidade pessoal, bom senso, experiénciaamlho com equipe e contato
com pessoas”. (GIANGRANDE In VISMONA et al 2001 4p).

Vismona et al (2001, p.20), tendo como base o Cddig Etica,
definido pela Associacdo Brasileira de Ouvidoregnmionou as caracteristicas,
aptiddoes e habilidades que devem integrar o petdil ouvidor no documento
apresentado ao Governo do Estado de Sao Paulo,triteu das bases para

implementacao da ouvidoria naquele Estado:

- Pode ter qualquer formacéo profissional;

- Deve ter paciéncia no trato com o publico;

- Agir com espirito de colaboracao e cortesia,;

- Conhecer os servigos que sédo prestados pelo 6egsaus limites de
atuacao; néo precisa ser necessariamente funciom&ricarreira;

- Ser uma pessoa pro-ativa;

- Manter contato permanente com as diversas Areasndtituicéo,
estabelecendo uma interagdo com os servidores;

- Evitar a postura de “agente de punicéo”;

- Agir com empatia junto ao publico externo e imter

A pratica do ouvidor deve ser coerente com o sedilpeonforme
Santos Junior (In VISMONA et al, 2005, p. 42):

Os ouvidores tém diante de si a possibilidade/daeledesenvolvimento
da ética do cotidiano — a cada instante exercersées que representam a
distancia entre a violacdo e o cumprimento do dareio outro, e da ética
da coeréncia entre falar e agir. E na préatica caotacum deve comprovar
a verdade que sustenta a realidade, a forca e &teaterreno do seu
pensamento. E preciso ancorar a linguagem dos aims atos da
linguagem, é preciso ser coerente.
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4.4 A fungédo do ouvidor

A funcdo do ouvidor deve ser pautada na ética e dedesa
intransigente do interesse coletivo. Toda a atuagéoouvidor é um exercicio
constante de reconhecimento do direito do outrorelpeito ao ser humano, como
cidaddo, usuario do servico publico ou consumider pftodutos e servicos das

empresas particulares.

A ouvidoria publica brasileira na visdo de Imbrofgl VISMONA et
al, 2005, p.106), “é um importante instrumento denhnizacdo das relacdes entre
0s servidores publicos e a populacdo por viabilaaampliacdo do espaco para o
pleno exercicio do direito de acompanhamento, adatre avaliacdo da gestédo

publica”.

Fatima Vilanova, ouvidora da Universidade Estadubd Ceara

(UECE), faz importantes colocacdes a respeito @ébalho do ouvidor:

O ouvidor tem como atribuicdo ndo apenas ouvir emweidade, mas
também representa-la junto aos dirigentes das timigbes publicas e
privadas; mediar solugdes para as demandas, da aformais
desburocratizada possivel; articula-se com o0s dioer setores da
organizacdo, propiciando um retorno rapido ao ie$sado no tocante as
manifestacdes acolhidas e propor aos dirigentesidasdpara a correcao
de falhas, omissdes e injusticas.

O ouvidor representa o cidaddo perante o PoderiPdallel a dirigentes de
instituicdes privadas. Coloca-se no lugar dele, rmpdo a solugdo de
problemas de forma imparcial, agil e desburocratezacom o recurso do
diadlogo e da persuaséo, desfazendo mal-entendidibante a informacao
precisa, garantindo o sigilo de reclamantes e maaldos. (VILANOVA,
In VISMONA, 2005, p.95).

O ouvidor necessita do apoio institucional para daasposta
satisfatéria ao cidaddo. A eficacia de atuacdo daidoria esta diretamente
relacionada com o respaldo que encontra na leiaalta administragcdo. O clima
organizacional propicio ao sucesso da ouvidoriaeénakcratico, participativo e

interativo.
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4.5 A Quvidoria autbnoma e sua gestao

A implantacdo de ouvidorias autbnomas no Pais éuamde desafio
abracado por cidaddos conscientes do seu papealaiadade.

Uma ouvidoria autonoma e independente se contrapddientelismo,
a troca de favores, aos fins politico-eleitoraisaléa de transparéncia e tudo o mais
gue impede a democracia participativa. Para Vilan@wn VISMONA, 2005, p.96),
“as ouvidoria estdo experimentando aos poucos acécie de ouvir, ainda de

forma cautelosa, receosa, domesticada”.

O Estado e a sociedade ha algumas décadas ténradi®ga busca
natural do estabelecimento de padrdoes adequadospalgores do exercicio pleno
da cidadania. O Estado se esforca para estabeleml@ticas que visem criar as
condi¢cbes necesséarias a prestacdo de informacdks servicos de qualidade aos
cidaddos. Ha inegéveis esfor¢cos governamentais temdar ao crescente nivel de
demanda da sociedade e, em ampliar o universo edatlas diversas formas de
atendimento, sobretudo daqueles que traduzem h@ogfilo campo social.

Os servigcos de ouvidoria sdo exemplos de resultassa interacéo
entre o Estado e a sociedade, reflexo de um cidadams consciente de seus
direitos, também de seus deveres; que guestionatadié no seu anseio por uma

participacdo mais efetiva no processo de mudanca.

E relevante, todavia, destacar que a busca da aut@n e da
independéncia dos representantes da Ouvidoria érirapte para a credibilidade do
instituto. Com isto, o ouvidor pode realmente resgr@ar o cidadao na defesa de
interesses legitimos. Porém, mais importante do apisr uma ouvidoria é fazé-la
acreditada, respeitada, eficiente na resposta acris consumidor e demais
membros da sociedade.
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Para Vismona et al (2001, p.26):

A institucionalizacdo da ouvidoria é importante g@finir sua esfera de
competéncia, seus requisitos, mandato, autononmdependéncia, mas é
fundamental que a mesma conquiste credibilidades néo surge por
geracdo espontdnea com a lei ou até mesmo com atiCwigéo.

Somente numa sociedade democratica a Ouvidoria reneoespaco
para exercer plenamente as fungdes a que se prdgtdeporque ela necessita de
ampla liberdade de acdo e autoridade limitada apemda propria delimitagcdo de
sua area de competéncia.

E fundamental que assegurem condicdes para fungiento da
ouvidoria. Boa localizacdo, estrutura fisica adetpyaequipamentos necessarios e
uma equipe especializada, capaz de receber, anaisdar encaminhamentos e
respostas para todo o tipo de manifestacdo, incdugueixas, sem formalidades,
sem burocracias.

E indispensavel que o sistema da ouvidoria esteégamizado com
regras basicas, com tecnologias adequadas parasgjse realmente capaz de

resgatar a imagem positiva da organizacao.

Para Oliveira (In VISMONA et al, 2001, p.26):

Cabe a estrutura de ouvidoria implantar a¢cbes eamisenos, permitindo
ao cidaddo o entendimento e o0 incentivo para o @xeéy de sua
cidadania e ao administrador publico a possibilidade anélise e
alteracao de procedimentos.

A organizacdo deve disponibilizar os meios quelii®en ao maximo o
acesso aos usuarios. Em geral as solicitacfes p@s@ntadas a Ouvidoria através
de carta, telefone ou pessoalmente. Caixas de sdigesao disponibilizadas em
locais de atendimento ao publico. A internet é ums danais mais utilizados. ©
mail transforma-se em um eficiente catalizador das featacbes do cidadao,

fazendo nascer a cidadaroa-line.
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A ouvidoria é um sistema de atendimento com atigdekbem mais
abrangentes. Seu trabalho inicia-se e termina com cidaddao. As
manifestacdes recebidas servirdo de dados no psoces estabelecimento de
politicas publicas. Portanto, cabe a ouvidoriacionar de forma eficiente e eficaz.

Os dados registrados devem ser trabalhados pamaaforelatdrios
estatisticos quantitativos e qualitativos, ressaltase 0s assuntos mais frequientes
e destacando os fatores que mais estdo contribypada as distor¢cdes. Além das
recomendacfdes de ordem geral, o relatério costumaet um resumo dos casos

mais importantes de que se cuidou no periodo, comoaclusdes respectivas.

O relatério deve ser publico para dar maior tramépeia e
estreitamento da relacdo com o publico, visandoedibilidade do instituto.

Para Oliveira (In VISMONA et al, 2001, p.24) “o atdmstrador
publico, responsavel pelas acbes e procedimentqdaimados, deverd ver nas
informacdes coletadas indicadores do grau de sadsf dos servicos oferecidos,

como um todo”.
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5 A SECRETARIA DA FAZENDA DO ESTADO DO CEARA E
SUA HISTORICIDADE

No Periodo Regencial, era presidente da ProvinmaCkard um
influente ex-senador do Império que lutava pelaeaiptacdo da maioridade de
Pedro Il — José Martiniano de Alencar; quando foada, pela Lei n° 58, em 26 de
setembro de 1836, um 6rgdo destinado a controladtaiarrecadacao de tributos e
das despesas da Provincia. (SEFAZ NOVO TEMPO, 2006)

Inicialmente, aludido érgado foi denominado de Theswia Provincial,
constituida por sete integrantes: um inspetor, wmtador, um tesoureiro, trés

escriturarias, um porteiro e um continuo.

Sao decorridos 170 anos de uma histéria institueiayue destaca a
visdo de futuro do administrador publico, conscéedts atribuicdes do cargo em
gue fora investido, também de ter o dominio dastasnpublicas sob sua
responsabilidade.

A atitude decidida, e pioneira do brilhante vulta klist6ria do Ceara,
iniciava os primordios da Secretaria da FazendaEdvado do Ceard — o que

caracteriza como uma das maiores instituicoes adtnativas estaduais.

Ainda no Periodo Regencial, em 22 de junho de 18&i7¢ficializado
o0 Regulamento n® 09 que tratava da organizagcdo @sodraria Provincial, de
acordo com o que estava disposto nos artigos 3da EZei n° 58 que a instituira.
(SEFAZ ON LINE, 20086).

Apés sete anos do inicio de sua atuacdo, ja no émamReinado,
sentiu-se a necessidade de descentralizar as adiesd fazendarias, resultando na
criacdo de Coletorias, através da Lei n° 252, dedédsovembro de 1842, que em

seu art. 13 determinava, fossem instaladas, ap&s oucontador e o procurador
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fiscal, posto de arrecadacado tributaria. Tais exdéb seriam compostas de um

coletor e um escrivao.

Apés a Proclamacdo da Republica, em 15 de novenu®0l889,
formalizava-se a Constituicdo Politica do EstadoGharéd, em 1891; passando o
orgado responsavel pela arrecadacdo de tributosradssignado pelo nome de
Secretaria de Negécios da Fazenda, instalada bfieite em 28 de setembro de
1891. (SEFAZ ON LINE, 20086).

5.1 Contextualizacdo da Secretaria da Fazenda do taslo do Ceara

Atualmente, a Secretaria da Fazenda do Estado dowédCe SEFAZ
desempenha mdultiplas funcdes que se inter-relaciongois vai além da
arrecadacdo de impostos de competéncia estadual.é Bambém prestadora de
servi¢co publico a sociedade, buscando otimizarespdsas através da destinacao e
acompanhamento orgcamentario dos 6rgaos da adnagi&ordireta para o equilibrio
financeiro do Estado.

Para Azevedo (2005), sua atuacdo € também voltada @s politicas
de distribuicdo de renda e promocdo da justicaafisalém de propiciar aos
individuos a conscientizagcdo e educacao tributapas meio de acées permanentes

gue visem a formacédo de cidaddos e o exercicioidkdania.

A Secretaria da Fazenda do Estado do Ceard é undolmp
Administracdo Direta do Governo do Estado, amparpdl Lei n° 13.297, de
07/03/2003 e pelo Decreto n° 27.203, de 06/10/2008itada Lei dispbe sobre o
atual Modelo de Gestdo do Poder Executivo Estadu@m seu Art. 1°, determina
como premissas basicas a democratizacdo, a destieatgdo, a participacao,
regionalizacédo e a integracao das macro-funcbegedsddo do Poder Executivo no
Estado.
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5.2 A Secretaria da Fazenda do Estado do Ceard epoocesso de modernizacao

A Secretaria da Fazenda busca, através da implem@at de
programas de reformas, se adequar a um novo anehiemtde produtividade e
competitividade passam a ser exigéncias inadiavAisteforma da SEFAZ se
encontra dentro de um programa maior que é o dermef do Estado do Ceara.

O Estado do Ceard, a partir de 1987, com o entdoveGno das
Mudancas”, realizou diversas mudancas em sua agt@wtdministrativa,
tendo, entre outros objetivos, o equilibrio dasafigas publicas do Estado
e a implantacdo de uma nova visao de administraetor publico que
fosse capaz de proporcionar resultados eficientés elevar a qualidade
dos servigcos. O governo do Estado do Cearda adermm@dimento pela
melhoria da eficiéncia de sua estrutura, sendo &AFE pioneira na
implantacao de métodos e técnicas em busca dadpéi que mais tarde
seria modelo para as demais secretarias de estdd8GONCELOS,
2005, p.84).

A partir de 1995, a SEFAZ/CE lan¢cou o Programa dedbrnizacao
Fazendéaria (PROMOFAZ) e procurou desenvolver o Pab@ de Qualidade Total
em suas unidades. Como desdobramento do PROMOFAZ efaborado o
MASTERPLAN.

O MASTERPLAN € um planejamento, nao estratégicorapa
implantacdo dessas mudancgas, que se investe dexggacao, tem comego meio e
fim, e encerra-se quando for concluido o processandidanca. Projeto este que

privilegia como metas principais:

Organizacao (Estrutura) e aspectos legais;

Recursos Humanos;

Informéatica;

Recursos fisicos;

Planejamento e comunicacéo.
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No contexto atual, a SEFAZ ja implementou grande®scpssos,
principalmente os que envolvem a arrecadacédo ealfzacdo. Outros estdo em
fase de implantacdo, enquanto alguns dependem désgionais qualificados,
melhoria na infra-estrutura de informéatica e demmisios. Mas, na verdade, o
trabalhno em prol da modernizacdo é continuo, porgoata do apdio dos

fazendérios comprometidos com o processo.
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6 A OUVIDORIA DA SECRETARIA DA FAZENDA DO ESTADO
DO CEARA — COMUNICACAO E CIDADANIA

A Secretaria da Fazenda é um exemplo do grandergsfae
modernizacdo da Administracdo Publica do EstadoCe@ra, que priorizando a
democratizacdo das relacdes entre governo e sab@ededota modelo de gestéo
participativa, com a abertura de novos canais deiggpacdo disponiveis para os

seus diversos publicos.

Diante da necessidade de melhorar a comunicacattuo®nal, é
necessario que se criem canais que facilitem gmatgfo. A Ouvidoria da SEFAZ
significa a implementacdo de um canal de comunicagéieta com a sociedade,
possibilitando identificar necessidades e distosgGam seu funcionamento e
apresentar propostas para melhorias. Com essetantbusca-se a exceléncia dos
servicos fazendarios, com vistas ao atendimentsfaadrio ao cliente externo, a
eficiéncia dos servicos prestados, maior transp@ieérao exercicio do poder
publico, exercicio da cidadania, aprimoramento @andcracia, norteados pelos
principios que regem a Administracdo Publica.

As primeiras idéias sobre ouvidora@mecaram a ser divulgadas pela
servidora fazendaria Aurila Cajazeiras, que na @pacupava a funcdo de
corregedora da SEFAZ. Inicialmente as atividadesodeidoria eram exercidas
concomitantemente com as da corregedoria. “No @ntanossa organiza¢cao nao
assimilava claramente o papel da Ouvidoria e ness&sinstancias nao poderia
expressar claramente suas fungcdes para o servidorpouco exercer o seu papel
principal” (ANGELIM In SA; VILANOVA; MACIEL, 2004, p.128).

Havia a necessidade de se implantar na SEFAZ umadoua
independente, autbnoma, com atividade exclusivpazale atender ao cidadao da
forma mais ampla possivel. Assim, em 2001, com @i@pdo Secretario da
Fazenda, a mesma foi instalada, sendo convidadereidor fazendario Aldenor
Menezes Angelim para ouvidor.
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Dando continuidade a esse processo, em 5 de fevede 2003,
através do Decreto n° 26.920, publicado no Diarifici@l do Estado, em 07 de
fevereiro do mesmo ano, foi institucionalizada avfdoria da Secretaria da
Fazenda do Estado do Ceara (OUSEF).

A concretizagdo de um Estado voltado ao bem comanstitui uma
urgéncia; portanto a Ouvidoria da SEFAZ, ao lado aldros instrumentos da
democracia participativa, desempenha um significadoial e politico fundamental
na configuracdo dessa visédo, pois atua, contribuipara aproximar o cidadao das
decisbGes, além do dever de ouvir seus reclamosladear, na relacédo dialética do
conflito, o consenso necessario ao encaminhameatsotlicbes que contemplem a

maioria dos cidadaos.

Os artigos 10 e 11 do Decreto n° 26.920/2003, gugeguem, em seus
enunciados, tratam objetivamente da inter-relagéoeeos cidaddos e a OUSEF:

Art. 10. Qualquer cidaddo que faca uso dos servigosstados pela
Secretaria da Fazenda tem o direito de recorreuadoria para fins de
defesa de seus direitos, ou a ela formular denc@or meio de
representacdo contra atos que importem em violagiseus direitos.

Art. 11. As denlncias ou reclamacdes sobre irregdédes advindas de
terceiros, acompanhadas de identificacdo do derameireclamante,
serdo objeto de analise, para fins de caracterizdedsua plausibilidade.

A OUSEF “é um 6rgdo autbnomo de assessoramentosistéscia
imediata da estrutura organizacional da SEFAZ, dwelnde Coordenacao,
diretamente subordinada ao Secretario da Fazendart.1°, Decreto n°
26.920/2003).

6.1 Estrutura e funcionamento

A Ouvidoria da Secretaria da Fazenda do Estado dar& (OUSEF)
esta localizada na Sede da Secretaria da Fazeadavanida Alberto Nepomuceno,
n°® 2, no Centro de Fortaleza-CE. E um ambiente @waafel e acolhedor, que

proporciona confiangca e seguranca a quem procuratendido. Constitui-se em
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um canal de acesso facil e sem burocracias, diggim@indo aos cidadéaos, além do
atendimento presencial, o correio eletronico, t@hef fax e carta. Existem também
as caixas de sugestdes disponiveis nas unidadegetricdo da SEFAZ.

Quanto aos principios das atividades da Ouvidodefendidos no
Capitulo I, art. 2°, do Decreto anteriormente meneido, Compete a Ouvidoria da
Secretaria da Fazenda do Estado do Ceara (OUSEF):

- receber reclamacdes, denuncias, elogios, cdtma sugestdes acerca
da qualidade dos servicos prestados pela SecretdaiaFazenda,
buscando a satisfacdo do usuario;

- conscientizar os usuarios da Administracdo Fdzera de seus direitos
e deveres;

- receber e apurar todas as manifestacbes qudolteen dirigidas ou
colhidas em veiculos de comunicac¢do formal e infalrnmotificando os
orgéos envolvidos para os esclarecimentos necassari

- realizar inspecbes para verificar fatos relae@das as manifestacfes
registradas;

- garantir o retorno das providéncias adotadaaraipde sua intervencéo
e dos resultados alcancados;

- assegurar aos solicitantes o carater de siglilecricdo e fidedignidade
nas informacfes transmitidas.

Conforme Angelim (In SA; VILANOVA; MACIEL, 2004), ma
Ouvidoria requer atencdo especial por parte doagestaior. Deve possuir uma
estrutura minima, com um ouvidor exclusivo, gozantm liberdade, autonomia,
independéncia e aceitacdo, para que produza agpesr@dadas pela sociedade e,
decorrentemente, os resultados esperados por ela.

A equipe da OUSEF é composta por servidores fazémsla
conhecedores dos diversos servi¢cos fazendarioeeéqgsca continuamente, através
da experiéncia e formacéo, aproximar-se do pedidcauado a funcdo de ouvidoria.
A fim de cumprir o que estabelece o Art. 4°, Deor@26.920/2003, a Ouvidoria da
Secretaria da Fazenda do Estado do Ceard (OUSEdSupa seguinte composicao:

| — um Ouvidor, escolhido e nomeado pelo Secret&da Fazenda,
dentre servidores integrantes do grupo ocupacioh@butacao,
Arrecadacdo e Fiscalizacao (TAF), em efetivo ex@;igraduado
em curso superior, de reconhecida experiéncia emurdses
fazendéarios e de notdria idoneidade moral;

Il — servidores membros, escolhidos pelo Ouvidoom capacidade
técnica e reconhecida idoneidade moral, que naaaensofrido
sancdo disciplinar durante a vida profissional pcdl e sejam
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reconhecedores dos servigcos que sao prestadosSealietaria da
Fazenda e dos seus limites de atuacao;

Il — secretaria escolhida pelo Ouvidor, com capade técnica
satisfatéria para a funcéo.

As atividades da OUSEF consistem em receber asfesdacdes dos
usuarios, classifichA-las como consultas, sugestdeslamacdes, elogios ou
denuncias. Apés registro e analise, as manifestagde encaminhadas aos setores
competentes. A Ouvidoria intervém junto aos respeess, cobrando solucgdes,

providéncias e resposta para o cidaddo no menagesge tempo possivel.

As manifestacbes destinadas a OUSEF sdo registradas
sequencialmente durante o més, em formuldrios déeradons movimento diario,
documento que serve de controle e identificacdo rdasifestacdes dos cidadaos.
No final de cada més é redigido um relatério, apodio a estatistica de
atendimento e os assuntos gque mais se destacaramedino é apresentado ao
secretario, momento em que o ouvidor faz as devidhservacdes e solicita
providéncias para o0s casos que ndo obtiveram solug@ nivel de unidade

gerencial.

Os relatorios sdo encaminhados para a Secretar@udaoria Geral e
Meio Ambiente-SOMA e para toda a geréncia da SEFAZ{im de que sejam

avaliados e interpretados para que se adotem medidiaetivas ou de melhorias.
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7 ANALISE E INTERPRETACAO DO DESEMPENHO DA
OUVIDORIA DA SECRETARIA DA FAZENDA DO ESTADO
DO CEARA

O homem sempre teve preocupacdo em conhecer o mgodoo
cercava, descobrir as causas e as consequéncias fdo@menos, dos

acontecimentos, inclusive desvendar o porqué de agéaes e reacdes.

A evolugcdo humana, lentamente, fez surgir as ces)cformas de
expressdo das buscas realizadas ao longo de n8léBicscas, alids, ndo exclusivas,
nem conclusivas. Porquanto, as pesquisas se téandiiicado, notadamente,

guando se trata de aspectos de uma realidade ero goenem é o agente.

A reflexdo sobre a metodologia foi fundamental paraealizacéo
deste trabalho, uma vez que a relevancia das @érsrciais desdobra-se em varios
e complexos questionamentos, principalmente, errat@ndo do aperfeicoamento
da Administracdo Publica; perseguindo um equilidftinodamentado na legalidade,
eficiéncia e respeito a cidadania.

7.1 Aspectos metodoldgicos

A abordagem do problema da pesquisa caracterizees® tedrico-
empirico, em razdo da necessidade de validar owameg argumentos expostos
pelos autores citados. Em relacdo ao nivel do gmhl| trata-se de um estudo
qualitativo, pois considera que ha uma relacdo min& entre a realidade e o
sujeito — isto é, um vinculo indissociavel entrenando objetivo e a subjetividade
dos sujeitos/acdes. Conseqlentemente, 0 modo @stigacdo € o estudo de caso

observacional.

Relativamente ao procedimento técnico é uma peaqiesumental de
investigacdo Ex-post-facto; a pesquisadora ndo pode controlar as variaveis
independentes, porque suas manifestacfes ja oawnrer
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7.2 Analise e interpretacdo do desempenho da ouvida da Secretaria da

Fazenda do Estado do Ceara

Foi dada preferéncia a andlise de dados primarisso que o objetivo
primordial deste trabalho foi investigar a efetite das respostas as solicitacdes
dos cidadaos, relacionadas aos servi¢gos prestadlas Secretaria da Fazenda do

Estado do Ceara mediadas pela Ouvidoria.

Foram utilizados os relatérios estatisticos da OBSdiie constituiram
a populacao da pesquisa; o qual abrange as sali®sarecebidas durante os anos
de 2003, 2004 e 2005.

7.2.1 Tabelas e gréficos analisados

Tabela 1 — Tipologia de veiculos utilizados pelosdadaos

PERIODO ANALISADO
MEIOS 2003 2004 2005
UTILIZADOS FREQUENCIA FREQUENCIA FREQUENCIA
Absoluta Relativa Absoluta Relativa  Absoluta Retati
Telefone 289 7,49% 496 10,8% 669 11,1%
Fax 5 0,02% 1 0,029% 1 0,02%
Carta 112 5,45% 252 5,45% 588 9,766
E-Mail 3180 82,51% 3783 81,9% 4684 77,7%
Presencial 268 6,96% 88 1,9% 85 1,41%
TOTAL 3854 100% 4620 100% 6027 100%

Fonte: Dados da OUSEF — relatérios consolidados32@004 e 2005.

A observacdo da tabela 1 assinala que o maior éndie acesso a
Ouvidoria da SEFAZ é realizado por e-mail, enquarg® demais variaveis
apresentam oscilagbes similares. E oportuno destgea desde 2004, a freqiiéncia
presencial foi muito reduzida, indicando o cresaihoedos demais meios de acesso
a Ouvidoria.
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Grafico 1 — Frequéncia relativas aos tipos de marektacdes.
Fonte:Dados da OUSEF — relatérios consolidados 2003, 20Q805.

No periodo escolhido para o estudo, de 2003 a 200&m operacionalizados
14.501 acessos a Ouvidori@.numero total de atendimentos, no periodo avaliado
demonstra a credibilidade que a Ouvidoria tem castqado, junto aos contribuintes
e a populacédo em geral.

Tabela 2 — Tipologia de Atendimento

~ PERIODO DE OCORRENCIA
CLASSIIDFéCA(;AO > QOA3 > QO A4 > QOA5
ATENDIMENTO FREQUENCIA' FREQUENCIA ' FREQUENCIA .
Absoluta Relativa Absoluta Relativa Absoluta Retati
Denudncia 130 3,38% 183 3,96% 333 5,52%
Reclamacao 522 13,55% 1082 23,4% 1275 21,2%
Elogio 104 2,69% 87 1,88% 209 3,47%
Sugestao 127 3,29% 136 2,94% 21( 3,49%
Consulta 2971 77,09% 3132 67,79% 4000 66,4%
TOTAL 3854 100% 4620 100% 6027 100%

Fonte: Dados da OUSEF — relatérios consolidados32@004 e 2005.

Ha percentual significativo quanto ao cresciment deénlncias, de
reclamacgdes, consultas e sugestdes; grifando deraparticipativo e o decorrente
avivamento da cidadania, inclusive, perceptivel emzdo dos percentuais de
aceitacao — elogio a SEFAZ.

O percentual mais elevado refere-se a busca dernmaQdes,
esclarecimentos e elucidacfes, de duvidas do darittie e demais cidadaos, tanto
gue a pesquisa destaca desde 2003 indices significa 77,09% (2003), 67,79%
(2004) e 66,40% (2005). Estes dados demarcam umbdaele — o cidadao tem
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a instituicdo SEFAZ.

Tabela 3 — Resolutividade das solicitagdes.
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ENCAMINHAMENTO PARA SOLUCAO DA DEMANDA
CLASSIFICACAO DO e E COZ'\(')%ZUSOS S 5oE
ATENDIMENTO

Ne % Ne % No %
DENUNCIA 92 70,76/ 102 55,79 270| 81,09
RECLAMACAO 490 93,86 1054 97,41 1254| 99,92
ELOGIO 104 100,00 87 100,00 209| 100,00
SUGESTAO 118 9291 127 93,38 210/ 100,00
CONSULTA 2827 95,15 3054 97,51 3974| 99,35
TOTAL 3631 94,21 4424 95,76 5917| 98,17

Fonte:Dados da OUSEF — relatérios consolidados 2003, 20Q805.

O numero total de atendimentos, no periodo avaliatkmonstra a

receptividade e penetracdo que a Ouvidoria tem ghgdo, junto aos

contribuintes e a populacdo em geral.

4%

O Respondidas
B Pendentes

96%

Grafico 2 — Frequéncia quanto a resolutividade dasiemandas no periodo de 2003 a
2005.
Fonte:Dados da OUSEF — relatérios consolidados 2003, 20Q805.

Considerando a realidade investigada, através dosurmentos
estatisticos da Ouvidoria da SEFAZ, quanto ao @bfd estudo e de pesquisa desta

monografia, pdde-se constatar:

- O elevado percentual de resolutividade, com madofase nas

demandas relativas a 2005, atingindo um total dd B%;
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No periodo (2003 a 2005), foram registrados 14.86endimentos
(100%) e destes 13.972(96%) foram concluidos, cesposta ao
cidadéo;

O percentual de 96% assinala um significativo poamisso da
Ouvidoria com relagdo ao acolhimento, ao decorrido

encaminhamento e resolutividade das manifestacgoes;

No seu mister de ouvir ativamente o cidadao, regredo as

manifestacdes dos cidaddos contribuintes e usu@lissservigos, a Ouvidoria da

SEFAZ obtém destes, feedback confidvel, que coutirijpara o conhecimento

aprofundado dos problemas e dificuldades da Inigti.
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8 CONCLUSOES

Na perspectiva funcional, analisar as OuvidoriasblRas como
instrumento de controle, encontra fundamento noeiDdr Administrativo, mais

especificamente no ambito da teoria de controlddministracéo Publica.

Transcorridas duas décadas da criacdo da primeinadOria Publica
no Brasil, as experiéncias institucionais, atualteervigentes, compdem um

complexo labirinto de dificil sistematizacdo, dadaa heterogeneidade.

No entanto, a consolidacdo da democracia e a bum@ssante pela
ampliacdo e simplificacdo da relacdo da Adminis@ia¢ Ublica com os cidadaos,
bem como a modernizagdo dos instrumentos de rakiamg@o, comunicagdo e
cooperacao social, estao a requerer o estabeletomEnparcerias que viabilizem a
descentralizacado das agfes, numa gestdo compraanemdoferecer bons servigos

aos cidadaos.

A Ouvidoria da SEFAZ — como instituto de mediacaxre o fisco e a
sociedade na resolucdo de multiplas questbes, alémdesempenhar o papel
fundamental de agilizar as informacgdes, encamisagquestdes apresentadas a area
em que devem ser solucionados, acompanhando suatacdio, ainda que nao
disponha de poder coercitivo, pode sugerir e recalae.

Como um sistema amplo de atendimento, a Ouvido@ia e limita a
recepcdo de reivindicagdes, mas busca interagil égeficientemente nas suas
atividades diarias, nas suas propostas e respastasisquer solicitacdes, as mais

diversas.

A Ouvidoria deve ser o canal de interligacdo adeguaom a
populacdo, para que o contribuinte e demais clenteo efetivo exercicio da
cidadania, através de seus reclamos, de suas d&aigdes e de suas sugestdes,

atuem, propondo ac¢fes para melhoria dos servigadigando novas praticas.
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Através da analise e interpretacdo avaliativa dadod relativos a
Ouvidoria da SEFAZ, segundo o periodo tratado éstaamente, foi possivel

verificar que:

- A cultura institucional esta aberta as criticagclamacbes e

dendncias, destacando a importancia do ouvir edstien

- H& empenho em encaminhar as demandas aos sedspexificos

com a finalidade de obter respostas as manifeseadde cidadaos;

- A resolucdo/respostas as demandas, alcancammadds indices de

resolutividade;

-O elevado indice de reclamacfes sinaliza para eessmdade de

melhorias nos servigos prestados pela Instituicao;

- H& de se atentar que o elevado percentual welad busca de
informacgdes e esclarecimentos alusivos a tributag@@fam que ha,
entre os cidadaos, a necessidade de programasmatoos e
educativos, capazes de torna-los esclarecidos ssbus direitos,

deveres e especificidades sobre a legislagdo tiiaut

Um dos aspectos mais relevantes, quanto a Ouvidomidoco, é que
se processe uma gestdo cotidiana agil e eficiemdseada na plena utilizacdo de
infra-estrutura de atendimento, processamentop@rte confiaveis e direcionadas
a realidade do volume de servicos que devem sestpdes. Com efeito, o
atendimento da Ouvidoria, deve englobar todos oi®snée acesso disponiveis e 0s
instrumentos de processamento interno, de informagd de acdes utilizadas nos
servigcos para o tratamento das questdes que |Ihemdftadas.

O fator credibilidade é de suma importancia pardatmuvidoria.
Portanto, para neutralizar os impasses e minimiaacorrecao de falhas na

resolucdo das multiplas questbes apresentadas, gugeseja envidado esfor¢o no
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sentido de conscientizar as diversas unidades astmativas da SEFAZ, da
necessidade de priorizar o atendimento/solucdo dasos que ela envia,
disseminando novos conceitos e paradigmas juntogastores e buscando:

- Defender a legitimidade da Ouvidoria e a utilidaglstratégica das
informagdes coletadas e dos estudos e analisesupitaks através

dela;

- Monitorar a satisfagcdo dos clientes internos &mos; quanto ao

atendimento das unidades fazendarias;

- Executar projetos que visem a divulgacdo e fedmhento da

Ouvidoria;

- Reconhecer a OUSEF como um instrumento de mediagde
interage, buscando o aperfeicoamento organizacidaéd@EFAZ e a

cidadania;

- Determinar, mediante instrumento legal, o periadopermanéncia
do ouvidor, a fim de que seja conferido a ele mam®guranca, para
gue possa exercer em sua plenitude a relevantétude mediador

e agente indutor de inovagodes institucionais.
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ANEXO |

Cédigo de Etica do Ouvidor/Ombudsman (ABO)

Proposta aprovada na Assembléia Geral Extraordin&onvocada para essa finalidade,
realizada em Fortaleza - CE, no dia 19/12/97.

Considerando que, a natureza da atividade da Queidesta diretamente ligada a
compreensao e respeito as necessidades, diraitdsres das pessoas.

Considerando que, por necessidades, direitos aegalentende-se ndo apenas questdes
materiais, mas também questdes de ordem mordeadnial e social, e que direitos s6 tém
valor quando efetivamente reconhecidos.

Considerando que, no desempenho de suas ativigadessionais e dependendo da forma
como essas sejam desempenhadas, os Ouvidores/Omabugedem efetivamente fazer
aplicar, alcancando esses direitos.

Considerando que, a funcdo do Ouvidor/Ombudsmanovigperfeicoamento do Estado, da
Empresa, a busca da eficiéncia e da austeridadeistlativa.

Finalmente, considerando que, no exercicio das atididades os Ouvidores/Ombudsman
devem defender intransigentemente os direitos nbeseda pessoa humana, balizando suas
acOes por principios éticos, morais e constitugona

Os membros da ABO - Associacdo Brasileira de Ouggloesolvem instituir o Codigo de
Etica, nos termos enumerados a seguir:

1. Preservar e respeitar os principios da "DegdardJniversal dos Direitos Humanos, da
Constituicdo Federal e das Constituicbes Estaduais”

2. Estabelecer canais de comunicacao de formaaalhemesta e objetiva, procurando sempre
facilitar e agilizar as informacoes.

3. Agir com transparéncia, integridade e respeito.
4. Atuar com agilidade e preciséo.
5. Respeitar toda e qualquer pessoa, preservaadtignidade e identidade.

6. Reconhecer a diversidade de opinides, presesvandlireito de livre expressdo e
julgamento de cada pessoa.

7. Exercer suas atividades com independéncia e@uia.
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8. Ouvir seu representado com paciéncia, compreeas&éncia de pré-julgamento e de todo
e qualquer preconceito.

9. Resguardar o sigilo das informacdes.

10. Faciltar o acesso a Ouvidoria, simplificandeus procedimentos, agindo com
imparcialidade e justica.

11. Responder ao representado no menor prazo/@iossim clareza e objetividade.
12. Atender com cortesia e respeito as pessoas.

13. Buscar a constante melhoria das suas pratidgdigado eficaz e eficientemente os
recursos colocados a sua disposigao.

14. Atuar de modo diligente e fiel no exerciciosdes deveres e responsabilidades.
15. Promover a reparagéo do erro cometido conseuaepresentado.

16. Buscar a correcao dos procedimentos erradasn@e a sua repeticdo, estimulando,
persistentemente, a melhoria da qualidade na atraigio em que estiver atuando.

17. Promover a justica e a defesa dos interesgitisnies dos cidadaos.

18. Jamais utilizar a fungcdo de Ouvidor para atéb de natureza politico-partidaria ou
auferir vantagens pessoais e/ou econémicas.

19. Respeitar e fazer cumprir as disposicbes catestano "Cdédigo de Etica", sob pena de
sofrer as sanc¢bes, que poderdo ser de advert&osipensdo ou expulsdo dos quadros
associativos, conforme a gravidade da condutacpddj devendo a sua aplicacdo ser
comunicada ao Orgéo ou Empresa na qual o OQuvidocasuas atividades.

20. As sancdes serdo impostas pela Diretoria Eixacdia ABO, ex-oficio ou mediante
representacdo, com direito a recurso ao ConsellibeEivo, em prazo de 15 dias apdés a
imposi¢cao da penalidade aos membros do quadroiaSsmc

21. As Secbes Estaduais poderdo ter o seu "Codigétida e Conduta”, que deverdo ser
submetidos a apreciacado do Conselho DeliberativdBia.

22. As sanc¢Oes impostas pelas Sec¢bes EstaduaiB@apAderdo ser objeto de recurso ao
Conselho Deliberativo da ABO, no prazo de 15 dias.

23. Os procedimentos para a avaliagao e aplicaggisahcOes serdo definidos por Resolugéo
da Diretoria Executiva.

Fortaleza, 19 de dezembro de 1997.
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ANEXO Il

COMPETENCIA E ESTRUTURA ORGANIZACIONAL DA SEFAZ - C E.

- Viséo:
Alcancar até 2007, a lideranca nacional no deseimpela arrecadacdao tributaria e

administragao financeira, com a satisfacao dostdie internos e externos.

- Missao:
Captar recursos financeiros para atender as demsag@aociedade.

- Competéncia:

- auxiliar diretamente e indiretamente o Governadarformulacdo da politica

econdmico-tributaria do Estado;
- realizar a administracdo fazendaria publica;

- dirigir, superintender, orientar e coordenar dwidades de arrecadacéo,
tributacéo, fiscalizagcdo e controle dos tributodegnais rendas do erario;

- gerenciar o sistema da Divida Publica Estadual;

- elaborar, em conjunto com a Secretaria de Planefjdo e Coordenacao, o
planejamento financeiro do Estado;

- administrar o fluxo de caixa de todos os recurdosEstado e desembolso
dos pagamentos;

- gerenciar o sistema de execucdo orgcamentariandmiaa e contabil-

patrimonial dos Orgédos e Entidades da Administrag&tadual;

- superintender e coordenar a execucdo de ativeladerrelatas na

Administracao Direta e Indireta;

- exercer outras atribuicdes necesséarias ao cuneptionde suas finalidades

nos termos do Regulamento.
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- Estrutura Organizacional:

| - Direc&o Superior:
- Secretario da Fazenda;
- Contencioso Administrativo Tributéario;

Il - Geréncia Superior:
- Secretario Adjunto da Fazenda,;

lIl - Orgédos de Assessoramento:

- Secretaria Executiva;

- Assessoria de Desenvolvimento Institucional,
- Corregedoria;

- Quvidoria;

IV - Orgédos de Execucdo Programatica:

- Coordenadoria de Administracdo Tributéria;
- Coordenadoria de Pesquisa e Analise Fiscal;
- Coordenadoria do Tesouro Estadual;

V - Orgéos de Execucdo Instrumental:
- Coordenadoria Administrativa e de Tecnologia

VI - Orgéos Setoriais de Execucio:
- Coordenadoria da Execucéo Tributéaria

- Competéncia das Unidades:

Secretaria Executiva:

- A Secretaria Executiva incumbe prestar assisgér@d Secretario em suas

atribuicdes.

- Assessoria de Desenvolvimento Institucional.
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- A Assessoria de Desenvolvimento Institucional uimbe promover o
desenvolvimento organizacional e a modernizacagektao da SEFAZ, bem como

contribuir para a concretizacédo de sua missdotinsional.
- Contencioso Administrativo Tributario.

- Decidir administrativamente as questdes de nateibutaria, buscando a justica

fiscal em prol da sociedade.

Corregedoria:

- Compete a Corregedoria fazer cumprir o CodigdEtiea e Disciplina e promover
acO0es de planejamento, coordenacdo, orientacdo mrale, que visem a
implementacdo das atividades relacionadas com pswee administrativo-
disciplinares, pertinentes aos atos e fatos exemggor servidores da Secretaria

da Fazenda, no exercicio de suas funcgdes.

Ouvidoria:
- Compete a Ouvidoria da Secretaria da Fazenda atauanelhoria da qualidade do
servi¢co prestado, objetivando a eficiéncia admnaisva e garantindo os direitos do

servidor e do cidaddo usuario, para o pleno exaraa cidadania.

Orgéos de Execugdo Programatica:

- Coordenadoria de Administracdo Tributéria:

A Coordenadoria de Administracdo Tributaria tem ocomissdo elaborar normas
para disciplinar a instituicdo e a operacionalizaci®s Tributos Estaduais, definir
estratégias de acdo para maximizar a receita palldiviabilizar as atividades de
Tributacédo, Arrecadacéo e Fiscalizacao.

- Coordenadoria de Pesquisa e Analise Fiscal:
A Coordenadoria de Pesquisa e Analise Fiscal temmocanissdo subsidiar as
atividades de tributacado, arrecadacao e fiscalieagitributos estaduais através do

desenvolvimento de acGes de analise e investigéiséaais.
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- Coordenadoria do Tesouro Estadual:
A Coordenadoria do Tesouro Estadual tem como missd@mtrolar, fiscalizar e
acompanhar a execucdo orcamentaria e financeiraAdministracdo Publica

Estadual para melhor eficiéncia e eficAcia da gest#i despesa publica.

Orgéo de Execucéo Instrumental:

- Coordenadoria Administrativa e de Tecnologia:
A Coordenadoria Administrativa e de Tecnologia cetepviabilizar recursos para a
execucdo das atividades que atendam a missdo dASEF

Orgéos Setoriais de Execugéao

- Coordenadoria da Execucéo Tributéria:

A Coordenadoria da Execucéo Tributaria competegjlam coordenar e controlar as
acOes das Células de Execucdo da Administracdoufaia, com o objetivo de
atingir as metas estabelecidas.

Orgéos Locais de Execucéo

- Células da Administragcdo Tributaria:

As Células de Execucdo da Administracdo Tributdem como missdo executar
acOes administrativo-tributarias, buscando a exuE&# no atendimento e
efetividade no alcance das metas para satisfacd&udelientela. (SEFAZ/CE, ON
LINE).

Fonte: Site da Sefaz / Ce. — www.Sefaz.Ce.Gov.br
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ANEXO I

DECRETO N. ° 26.920, DE 05 DE FEVEREIRO DE 2003.
* Publicado no DOE em 07/02/2003.

Dispde sobre a organizacao, estrutura e competdac@uvidoria da Secretaria da Fazenda
do Estado do Ceara (OUSEF).

O GOVERNADOR DO ESTADO DO CEARA, no uso das atriifigis conferidas pelo art.
88, incisos IV e VI, da Constituicao Estadual,

Considerando o que dispde o art. 3° da Lei n° B1.86 22 de maio de 1991, e o art. 4° da
Lein® 12.672, de 31 de dezembro de 1996;

Considerando, finalmente, a necessidade de d@acietaria da Fazenda do Estado do Ceara
de um canal de comunicagdo com a sociedade, visarultsca da efetividade na melhoria
continua dos servigos fazendarios em defesa ddarida

DECRETA:

TITULO |

DA OUVIDORIA DA SECRETARIA DA FAZENDA DO ESTADO DOCEARA (OUSEF)

Art. 1° A Ouvidoria da Secretaria da Fazenda dadtstdo Ceara (OUSEF) 6rgdo autbnomo
de assessoramento e assisténcia imediata da estouganizacional, diretamente subordinada
ao Secretario da Fazenda, reger-se-a nos termesDiesreto.

CAPITULO |

DOS PRINCIPIOS DAS ATIVIDADES DA OUVIDORIA

Art. 2° Compete a Ouvidoria da Secretaria da FezéelndEstado do Ceara (OUSEF):

| - receber reclamagfes, denudncias, elogios, asit@mu sugestdes acerca da qualidade dos
servigos prestados pela Secretaria da Fazendariolgsa satisfagdo do usuario;

Il - conscientizar os usuérios da AdministracdceRdaria de seus direitos e deveres;

lIl - receber e apurar todas as manifestacdestguétem dirigidas ou colhidas em veiculos
de comunicacdo formal e informal, notificando ogé&@s envolvidos para os esclarecimentos
necessarios;

IV - realizar inspecdes para averiguar fatos refemos as manifestacdes registradas;

V - garantir o retorno das providéncias adotadparéir da sua intervencdo e dos resultados
alcancados;
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VI - assegurar aos solicitantes o carater de sidikrricdo e fidedignidade nas informacdes
transmitidas.

CAPITULO II

DA FINALIDADE

Art. 3° Sao finalidades da Ouvidoria da Secretdaidazenda do Estado do Ceara (OUSEF):

| - estimular a participacdo do servidor fazend&om vistas ao atendimento satisfatério ao
cliente externo, racionalizando os recursos pUhlicoinimizando as despesas e dando maior

transparéncia ao exercicio do poder publico a kenidhdania;

Il - atuar no sentido de garantir a qualidade efi@éecia dos servicos prestados pela
Secretaria da Fazenda a sociedade;

[l - aprimorar o relacionamento entre a organivaga® cliente no cumprimento dos direitos e
deveres dos cidadaos.

TITULO Il

DA ESTRUTURA E DA ORGANIZACAO DA OUVIDORIA
CAPITULO |

DA ESTRUTURA

Art. 4° A Ouvidoria da Secretaria da Fazenda dadtstdo Ceara (OUSEF) possui a seguinte
COMPpOSIGao:

| - um Ouvidor, escolhido e nomeado pelo Secret@ldo Fazenda, dentre servidores
integrantes do grupo ocupacional Tributacdo, Adacao e Fiscalizacado (TAF), em efetivo
exercicio, graduado em curso superior, de recoteniperiéncia em assuntos fazendarios e
de notoria idoneidade moral;

Il - servidores membros, escolhidos pelo Ouvidamnccapacidade técnica e reconhecida
idoneidade moral, que ndo tenham sofrido sancaoplihsr durante a vida profissional
publica, e sejam conhecedores dos servicos qu@redtados pela Secretaria da Fazenda e
dos seus limites de atuacéo;

Il - secretéria escolhida pelo Ouvidor, com cagade técnica satisfatéria para a fungéo.
CAPITULO II

DAS ATRIBUI(;OES FUNCIONAIS

Secao |

Do Ouvidor
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Art. 5° S&o atribuicbes do Ouvidor:
| - ouvir todos os clientes dentro dos principiogleres éticos da Administragdo Publica;
Il - agir com empatia junto ao usuario da Ouvidoria
Il - representar o cidad&o contribuinte junto stitnicdo em que atua;
IV - viabilizar um canal direto de comunicacgéo erdrinstituicéo e o cliente;
V - reportar-se diretamente ao Secretéario da Fazend

VI - atuar com autonomia e independéncia, concedtraua atencao no servigo prestado ao
publico;

VII - atuar na melhoria da qualidade do servicoredelo, devendo estabelecer parceria
interna em prol da qualidade, da efetividade eudteaidade administrativa;

VIII - agilizar em tempo habil as informacdes, amig devem ser estipuladas em documento
de solicitacao;

IX - facilitar o acesso a Ouvidoria, simplificandeus procedimentos;

X - encaminhar denuncia, reclamacéo, sugestdoetao sompetente para a devida solugéo,
ou reconhecimento no caso de elogio;

XI - atuar na prevencéo de conflitos;

XIlI - desenvolver a credibilidade do servidor, @ov&o publico e da instituicdo;
XIII - estimular a participagéo do cidadao e atinfagéo dos servigos prestados;
XIV - garantir os direitos do cidad&do no servi¢dlmo;

XV - apresentar relatorio mensal ao Secretarioadzfda;

XVI - manter contato permanente com as diversagsada instituicdo, estabelecendo
interag&o com os servidores;

XVII - promover o retorno aos usuarios quanto awsigos prestados.

Secao |l
Das Atribuicdes dos Membros da OUSEF

Art. 6° S&o atribuicdes dos membros da OuvidoriécSdaretaria da Fazenda do Estado do
Ceara (OUSEF):
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| - receber, registrar, analisar e encaminhar,rédades invocadas, reclamacoes, sugestdes e
demais manifestacdes para as possiveis solugdes;

Il - manter intercambio com as unidades fazendapel recebimento e retorno das
informacgoes;

[l - substituir o Ouvidor em reunides, encontrgmlestras e outros eventos, quando
solicitado;

IV - executar as atribuicbes do Ouvidor, quande sstencontrar impossibilitado de executa-
las ou quando por ele forem delegadas;

V - diligenciar as a¢cdes motivadas por denunciasix@s e outras situacdes relacionadas com
a Ouvidoria, se for o caso;

VI - emitir, receber, arquivar e controlar todaualquer comunicac¢éo, interna ou externa, da
Ouvidoria.

Secao Il

Das Atribuic6es da Secretéria

Art. 7° S&o atribuicbes da secretaria:

| - recepcionar o cidaddo que busca a Ouvidoria pEsolver os seus problemas;

Il - prestar um atendimento atencioso, proporcidoago cidaddo as condi¢cdes necessarias ao
seu bem-estar e tranquilidade, enquanto aguardar esqus problemas ao Ouvidor ou ao

servidor membro da equipe que eventualmente oisid)st

lll - realizar contatos com o0s cidadaos, as unidadeendarias e outros 6rgaos, quando
solicitados pelos membros da Ouvidoria;

IV - efetuar apoio generalizado ao Ouvidor e aosibnes da Ouvidoria.
CAPITULO 1l

DOS DIREITOS E OBRIGAQC)ES DO OUVIDOR

Secao |

Dos Direitos do Ouvidor

Art. 8° Séo direitos do Ouvidor:

| - dispor de total apoio do Secretario da Fazepdaa atuar de forma irrestrita no que
concerne aos direitos e deveres dos cidadaos;

Il - fruir de autonomia e independéncia funcion@sm vinculacdo imediata ou direta ao
Secretario da Fazenda,
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lIl - gozar de livre acesso a todos os setoresedactaria da Fazenda para que possa apurar e
propor as solugdes requeridas em cada situacaseapada,;

V - propugnar pela correcéo de erros, omissdoedososd cometidos;

VI - gozar de prioridade no atendimento de soliéies e informacbes considerando a
brevidade da resposta, conforme o caso;

VII - dispor dos meios necessarios para o deseimehio da funcéo;

VIII - preservar e respeitar os principios da Dexjdo dos Direitos Humanos;
Secao |l

Das Obrigag6es do Ouvidor

Art. 9° S&o obrigagdes do Ouvidor:

| - defender os interesses dos clientes observanutimcipio da legalidade;

Il - oferecer resposta ao usuario da Ouvidoria renan prazo possivel, com clareza e
objetividade;

[l - atender com cortesia e respeito o cidadaotrdminte, afastando-se de qualquer
preconceito e prejulgamento;

IV - agir com integridade, transparéncia, impaidsale e justica;

V - participar de reunides e comités com os gestdaeSecretaria da Fazenda;

VI - solicitar esclarecimentos dos funcionarios,nsudtar arquivos, autos e outros
instrumentos necessarios ao desempenho da fungéoegclarecer questdes suscitadas pelo

cidadao-contribuinte;

VII - propor modificacdes nos procedimentos pardhareé da qualidade, na correcéo de
falhas;

VIII - buscar as eventuais causas da deficiéncisetloico, de forma a evitar sua repeticéo;

IX - participar de cursos, eventos, seminariosgoessos e visitas promovidos pela Secretaria
da Fazenda ou por outras unidades da Federacdotegbham como tematica assuntos
relacionados a Ouvidoria,;

X - resguardar o sigilo das informacdes recebidas.
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CAPITULO IV
DAS DISPOSICOES GERAIS
Art. 10. Qualquer cidadao que faca uso dos seryigestados pela Secretaria da Fazenda tem
o direito de recorrer a Ouvidoria para fins de siefde seus direitos, ou a ela formular
denuncia, por meio de representagcdo contra atosnpaetem em violagdo de seus direitos.
Art. 11. As dendncias ou reclamacbes sobre irregaldes advindas de terceiros,
acompanhadas de identificacdo do denunciante/rantamserdo objeto de andlise, para fins
de caracterizagao de sua plausibilidade.
Art. 12. Os casos omissos neste Regulamento sesatvidos pelo Secretario da Fazenda.
Art. 13. Este Decreto entra em vigor na data depsibicacéo.
Art. 14. Ficam revogados os arts. 31 e 32 do DeareR6.600, de 9 de maio de 2002.
PALACIO DO GOVERNO DO ESTADO DO CEARA, aos 05 dedeeiro de 2002.

Lucio Gongalo de Alcantara
GOVERNADOR DO ESTADO

Paulo Rubens Fontenele Albuguerque
SECRETARIO DA FAZENDA
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ANEXO IV

SINTESE DA MOVIMENTACAO ANUAL

RELATORIO CONSOLIDADO/2003

ORGAQ: SECRETARIA DA FAZENDA DO ESTADO DO CEARA —
SEFAZ

OUVIDORIA DA SECRETARIA DA FAZENDA — OUSEF

OUVIDORA /COORDENADORA : ARGEMIRO TORRES NETO

EQUIPE / OUVIDORES: LEDA MARIA CRUZ
EIUPA OLIVEIRA DO NASCIMENTO
MARIA DE FATIMA COU TINHO SBOIA
ANA MONICA FILGUEIRAS MENESAL NEIVA
MARIA DO SOCORRO SILVA DE &3A RODRIGUES

ENDERECO: RUA ALBERTO NEPOMUCENO, 02 — CENTRO - FORT. -CE
CEP: 60150-160 TEL: (0XX85) 3255.11.71 FAX: (0XX85) 3255.11.83
E-MAIL: ouvidoria@sefaz.ce.gov.br SITE: www.sefaz.ce.qov.br

JANEIRO A DEZEMBRO /2003
MEIO UTILIZADO

MEIO QUANTIDADE
TELEFONE 289
FAX 05
CARTA 112
E-MAIL 3180
PRESENCIAL 268
TOTAL 3854




TIPO DE ATENDIMENTO
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TIPO QUANTIDADE
DENUNCIAS 130
RECLAMACOES 527
ELOGIOS 104
SUGESTOES 12f7
CONSULTAS 2971
TOTAL 3854
RESULTADO DAS INFORMACOES
TIPOS CONCLUSOS TRAMITANDO TOTAL
DENUNCIAS 92 38 130
RECLAMACOES 490 32 522
ELOGIOS 104 00 104
SUGESTOES 118 09 127
CONSULTAS 2827 144 2971
PERCENTUAL 94,21% 5,79% 100%
TOTAL 3631 223 3854
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ANEXO V

SINTESE DA MOVIMENTACAO ANUAL

RELATORIO CONSOLIDADO/2004

ORGAQ: SECRETARIA DA FAZENDA DO ESTADO DO CEARA —
SEFAZ

OUVIDORIA DA SECRETARIA DA FAZENDA — OUSEF

OUVIDORA /COORDENADORA : ARGEMIRO TORRES NETO

EQUIPE / OUVIDORES: LEDA MARIA CRUZ
EIUPA OLIVEIRA DO NASCIMENTO
MARIA DE FATIMA COU TINHO SBOIA
MARIA DO SOCORRO SILVA DE &3A RODRIGUES

ENDERECO: RUA ALBERTO NEPOMUCENO, 02 — CENTRO - FORT.-CE
CEP: 60150-160 TEL: (0XX85) 3255.11.71 FAX: (0XX85) 3255.11.83
E-MAIL: ouvidoria@sefaz.ce.gov.br SITE: www.sefaz.ce.qov.br

JANEIRO A DEZEMBRO /2004

MEIO UTILIZADO

MEIO QUANTIDADE
TELEFONE 496
FAX 01
CARTA 252
E-MAIL 3783
PRESENCIAL 8¢
TOTAL 4620




TIPO DE ATENDIMENTO

TIPO QUANTIDADE
DENUNCIAS 183
RECLAMAGCOES 1082
ELOGIOS 87
SUGESTOES 13
CONSULTAS 3132
TOTAL 4620

RESULTADO DAS INFORMACOES
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TIPOS CONCLUSOS TRAMITANDO TOTAL
DENUNCIAS 150 33 183
RECLAMACOES 1059 23 1082
ELOGIOS 87 0 87
SUGESTOES 134 2 136
CONSULTAS 3074 58 3132
PERCENTUAL 97,49% 2,51% 100%
TOTAL 4504 116 4620
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ANEXO VI

SINTESE DA MOVIMENTACAO ANUAL

RELATORIO CONSOLIDADO/2005

ORGAQ: SECRETARIA DA FAZENDA DO ESTADO DO CEARA —
SEFAZ
OUVIDORIA DA SECRETARIA DA FAZENDA — OUSEF

OUVIDORA /COORDENADORA : LEDA MARIA CRUZ

EQUIPE / OUVIDORES: ELIEUDA OLIVEIRA DO NASCIMENTO
MARIA JOSE GALDINO DO VALE
MARIA DO SOCORRO SILVA DE S@A RODRIGUES

ENDERECO: RUA ALBERTO NEPOMUCENO, 02 — CENTRO - FORT. -CE
CEP: 60150-160 TEL: (0XX85) 3255.11.71 FAX: (0XX85) 3255.11.83
E-MAIL: ouvidoria@sefaz.ce.gov.br SITE: www.sefaz.ce.qov.br

JANEIRO A DEZEMBRO /2005

MEIO UTILIZADO

MEIO QUANTIDADE
TELEFONE 669
FAX 1
CARTA 588
E-MAIL 4684
PRESENCIAL 8t
TOTAL 6027




TIPO DE ATENDIMENTO

TIPO QUANTIDADE
DENUNCIAS 333
RECLAMACOES 1275
ELOGIOS 209
SUGESTOES 21
CONSULTAS 400(
TOTAL 6027

RESULTADO DAS INFORMACOES
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TIPOS CONCLUSOS TRAMITANDO TOTAL
DENUNCIAS 270 63 333
RECLAMAGCOES 1254 21 1275
ELOGIOS 209 0 209
SUGESTOES 210 0 210
CONSULTAS 3974 26 4000
PERCENTUAL 98.18% 1.82% 100%
TOTAL 5917 110 6027




