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Instrumento de Fortalecimento da Cidadania e Controle Social:
Ouvidoria Municipal de Nova Mamoré/RO

Resumo

A gestdo participativa configura-se como uma tematica emergente nos Ultimos anos, inclusive na esfera
municipal. Para tanto, mecanismos institucionais foram criados e implementados com vistas a aproximar
as acdes de governanca publica da sociedade civil. Ante a esse cendrio, a pesquisa realizada teve como
objetivo caracterizar as manifestagdes recebidas pela ouvidoria da Prefeitura Municipal de Nova
Mamoré/RO ao longo do ultimo ano. Para tanto, empregou-se uma pesquisa quantitativa e descritiva,
operacionalizada por meio de um levantamento de dados secundarios disponibilizados pelo referido setor.
Os resultados obtidos demonstraram que reclamag@es e dendncias ocorrem, sobretudo, nos meses de abril
e maio, respectivamente. Também se observou que existem meses em que ndo incidem todas as tipologias
de manifestacGes. Ainda, constatou-se que a Secretaria Municipal de Salde e a Secretaria Municipal de
Educagdo foram as que mais receberam manifestagdes por parte da sociedade, liderando o ranking de
setores municipais quanto ao nimero de ouvidorias.
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Introducéo

Os processos de democratizagdo e 0s movimentos sociais intensificaram as
discussGes em torno da governanca publica participativa. Ou seja, tem-se a participacédo
ativa dos cidadaos no que compete aos mecanismos e praticas gerenciais empregados
inclusive no ambito municipal (FREY, 2004). Logo, a redefini¢cdo do papel do Estado
mediante a universalizacdo dos direitos humanos e da busca pela cidadania introduziu a
nocdo de politicas publicas participativas, 0 que oportuniza que a sociedade atue
diretamente na maneira como a administragdo publica é exercida (ROCHA, 2009).

Nesse sentido, evidencia-se 0 papel da ouvidoria publica “como instrumento de
mudanga, inclusdo e controle social” (CARDOSO, 2010, p. 07). Trata-se de um servico
prestado aos contribuintes mediante o qual é possivel realizar reclamacoes, criticas,
elogios e sugestbes a respeito do que é recebido. Assim, possibilita melhorar o
relacionamento e estreitar os lacos entre as organizagdes e seus publicos (IASBECK,
2010).

De acordo com Peixoto, Marsiglia e Morrone (2013) o desabafo de insatisfacfes
junto as ouvidorias tende a oportunizar uma sensacao de alivio natural de emogdes. Os
autores também salientam que as pessoas percebem as ouvidorias como institui¢oes
superiores e com poder de decisdo, sendo capazes de resolver seus problemas. Dessa
maneira, as ouvidorias evidenciam a “hegemonia do paradigma liberal-modernizador”
(LYRA, 2009, p. 10).

Ante ao exposto, a pesquisa realizada teve como objetivo caracterizar as

manifestacdes recebidas pela ouvidoria da Prefeitura Municipal de Nova Mamoré/RO ao



longo do Gltimo ano (2022). Como justificativa salienta-se que o servi¢o publico vem
buscando se modernizar constantemente, de modo a atender as necessidades dos cidad&os
que os buscam e utilizam (BARRETO, 2016). Portanto, as manifestacGes apresentadas
por meio das ouvidorias contribuem para a melhoria deste processo (SANTOS et al.,
2019).

1. Revisdo Bibliografica

A expansdo das ouvidorias no Brasil provém de aspectos inerentes a nova
sociabilidade politica que se alastrou rapidamente por todo o territério nacional durante
as décadas de 1980 e 1990 como um mecanismo de resisténcia de mdaltiplos setores
econdmicos frente a pressdo que o regime militar impunha a sociedade da época (LYRA,
2009).

Observa-se, recentemente, que a preocupacdo com a questdo da participacao
social ndo se restringe mais a literatura que tradicionalmente estuda os
movimentos sociais e 0s emergentes processos e dindmicas societais, nem aos
estudos que investigam os efeitos democratizantes das novas formas de
participacdo. Cada vez mais, a participacdo é objeto de analise da literatura
sobre gestdo e administracdo publica, e sua relevancia para o desempenho
administrativo entra como variavel central na avaliacdo das experiéncias
participativas (FREY, 2004, p. 117).

Dessa forma, nocdes de transparéncia, eficiéncia e qualidade estdo se tornando
cada vez mais recorrentes no vocabulario da sociedade civil organizada, bem como dos
gestores publicos em todas as esferas de governo. Ademais, o exercicio efetivo da
cidadania configura-se como um objetivo que a ouvidoria busca por meio do incentivo a
participagdo popular no acompanhamento da implementagdo de politicas publicas

(LYRA, 2001).

A proposta de uma ouvidoria publica, por trabalhar constantemente com a
insatisfacdo humana e com o desconhecimento dos cidaddos sobre os seus
direitos e deveres, é justamente a de transformar a cultura da reclamagéo em
uma cultura de cooperacéo e de participagdo. Nessa cultura o bom senso, a
ética, o respeito a diversidade e o didlogo tém prevaléncia nas relagdes entre
as partes envolvidas. Deve ser um drgdo de natureza mediadora, sem carater
deliberativo, executivo ou judicativo, no qual prevalegam o0s principios da
equidade, da transparéncia e da autonomia da vontade. O intuito é, também,
garantir os direitos do cidaddo, com base nos principios constitucionais que
regem a administracdo pablica (RICHE, 2010, p. 181).

Logo, a ouvidoria caracteriza-se como um instrumento de cidadania, que assegura
aos cidadaos os seus direitos. Por isso constitui uma das bases das democracias modernas,
sendo considerada como uma condi¢do basilar para a regularidade (LYRA, 2001). Isso



porque os cidadaos podem definir o papel que desejam para o Estado, bem como criar
mecanismos de controle, dentre os quais se destacam as ouvidorias e conselhos
(PRZEWORSKI, 1989).

As ouvidorias publicas visam promover a melhoria da qualidade do servico
publico a partir da livre manifestacdo do cidaddo. Assim, assumem distintos
papéis que englobam aspectos funcionais, como receber e analisar as
manifestagOes; aspectos gerenciais, que envolvem a transformagdo das
manifestagdes em possibilidades de melhoria no servico publico; e aspectos de
cidadania, ao possibilitar que o cidaddo exer¢a seu direito de participar na
administracdo publica, fomentando o controle social (SANTOS et al., 2019, p.
630).

Em consonancia, o Artigo 37 da Constituicdo Federal Brasileira dispde sobre a
obrigatoriedade dos servicos publicos executados em todo o territério nacional
disponibilizarem servigos de atendimento a reclamagfes (BRASIL, 1988), o que
contribuiu significativamente para a popularizacdo do atendimento prestado pelas
ouvidorias ao longo dos ultimos anos.

Além disso, os servigos prestados pelas ouvidorias estdo institucionalizados em
ambito federal pela Lei n° 12.527, de 18 de novembro de 2011, que dispde sobre
procedimentos orientados a garantia do acesso a informacgdo por parte da populagdo
(BRASIL, 2011). A partir desse marco legal, cada unidade da federagdo instituiu
instrumentos para promover e proteger a transparéncia de informaces, a participacao
cidadd nos servicos publicos e a governanca participativa.

Assim, no Estado de Rondonia, a Instrugdo Normativa n® 62/2018 do Tribunal de
Contas do Estado (TCE-RO, 2018) estabeleceu multiplas diretrizes da avaliacdo da
transparéncia publica, com vistas ao fomento da fiscalizacdo pela sociedade civil.
Especificamente no municipio de Nova Mamoré/RO, a Lei Ordinaria n°® 1527-GP/2019
versa sobre a criacdo e o funcionamento da ouvidoria da Prefeitura Municipal. O Artigo
2°, em seu inciso X1, expOe a seguinte atribuicdo: “Recomendar a adogdo de providéncias
que entender pertinentes, necessarias ao aperfeicoamento dos servicos prestados a
populagdo pela administragdo do municipio de Nova Mamoré¢” (PREFEITURA
MUNICIPAL DE NOVA MAMORE, 2019, s/p).

Portanto, a ouvidoria do municipio pode contribuir para a maximizacdo da
eficiéncia e da eficacia gerencial mediante o fornecimento de informacGes pertinentes,
sugestOes, controle e manifestacdes de insatisfacdo. Ademais, trata-se de um instrumento
que possibilita identificar gargalos nos servigos publicos, bem como oportuniza

direcionamentos para a restauracdo de situacGes conflituosas, favorecendo o



aperfeicoamento da democracia (SILVA; OLIVEIRA, 2020).

2. Procedimentos Metodologicos

A pesquisa realizada caracteriza-se como aplicada em relagcdo a natureza e
quantitativa no que concerne a abordagem do problema, pois emprega a quantificagdo
tanto para a coleta quanto para a analise dos dados (RICHARDSON, 1999). Logo, utiliza
da objetividade para a exploracdo de determinado fendbmeno (BRYMAN, 1988).

No que diz respeito a finalidade configura-se como uma investigagao descritiva,
uma vez que descreve a realidade mediante a identificacdo de varidveis (VERGARA ,
2005; LAKATOS; MARCONI, 2011). Especificamente quanto a sua operacionalizacéo,
empregou-se um levantamento de dados secundarios junto a ouvidoria da Prefeitura
Municipal de Nova Mamoré/RO, com vistas a verificar as suas demandas de
manifestagdes ao longo do ultimo ano (2022).

Para tanto, foram utilizados dados disponibilizados em documentos, o0 que
caracteriza a pesquisa como documental no que concerne ao procedimento técnico
adotado. De acordo com Gil (2010), este tipo de investigacdo ocorre gquando séo
analisados materiais que nao receberam tratamento analitico anteriormente.

N&o obstante, salienta-se que o estudo observou o0s preceitos instituidos pela Lei
n° 13.709/2018, conhecida como Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD), que dispde
sobre o tratamento de dados pessoais com o intuito de proteger a privacidade e os direitos
fundamentais dos individuos (BRASIL, 2018). Portanto, a pesquisa ndo contemplou o
mérito das manifestacdes, preservando informacGes de cunho qualitativo e limitando-se
unicamente a elementos quantificaveis.

Acerca do objeto investigado, evidencia-se que a ouvidoria da Prefeitura
Municipal de Nova Mamoré/RO recebe e responde suas manifestacdes através de meios
presenciais, telefénicos e/ou ainda eletrénicos — Whatsapp, e-mail e sistema e-OUV. Os
ultimos dois mecanismos sdo encontrados diretamente no portal eletrdnico da prefeitura
municipal, o que facilita o acesso por parte do municipe (OUVIDORIA DE NOVA
MAMORE, 2023).

3. Apresentacdo dos Resultados
Com o intuito de refletir como a ouvidoria da Prefeitura Municipal de Nova
Mamoré/RO pode se apresentar como instrumento de controle social e fortalecimento da

cidadania tém-se o contributo da pesquisa realizada. Os resultados apontam a distribui¢éo



mensal da frequéncia absoluta de cada tipo de manifestacéo recebida pela ouvidoria ao
longo do ano de 2022, evidenciando que as reclamacg6es ocorreram com maior intensidade
em abril, ao passo que as dendncias se acentuaram no més de maio. A Figura 1 ilustra tal

distribuicéo.

Figura 1 — Distribuigéo absoluta mensal das manifestagdes recebidas pela ouvidoria da
Prefeitura Municipal de Nova Mamoré/RO
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Fonte: resultados da pesquisa.

Nota-se que existem tipologias de manifestacbes que ndo incidem em
determinados meses, sendo que o que caracteriza elogio ndo aconteceu durante todo ano.
Com isso, vé-se que a populacéo procura a ouvidoria para, na maioria das vezes, reclamar,
solicitar e denunciar. Logo, sugestdes e elogios sdo negligenciados.

No entanto, reverbera-se que o papel do cidadao participativo esta sendo cumprido
apenas quando ele quer receber algo, o0 que ndo ocorre no quesito elogiar algum servico
que considere importante ou satisfatorio. Por outro lado, verifica-se que a ouvidoria
municipal tem contribuido a partir de sua instalacdo com a transformacao da sociedade
civil, fomentando a participacdo cidadd direcionada a fiscalizagdo e a cobranca de
servicos publicos.

Além disso, infere-se que o baixo quantitativo de manifestacfes durante os meses
de novembro e dezembro pode se justificar porque a plataforma eletrénica da Prefeitura

Municipal passou por mudangas neste periodo, o que acarretou a impossibilidade de



acesso a pagina da ouvidoria. A Figura 2 ilustra os setores da prefeitura municipal aos

quais as manifestacdes recebidas pela ouvidoria fazem referéncia.

Figura 2 — Distribuicdo absoluta das manifestacdes recebidas pela ouvidoria da
Prefeitura Municipal de Nova Mamoré/RO por setor
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Fonte: resultados da pesquisa.

SEGOP: Secretaria Municipal de Governo

SEMA: Secretaria Municipal de Meio Ambiente

SEMAP: Secretaria Municipal de Administracdo e Planejamento
SEMASC: Secretaria Municipal de Assisténcia Social e Cidadania
SENDRU: Secretaria Municipal de Desenvolvimento Rural
SEMED: Secretaria Municipal de Educacéao

SEMFAZ: Secretaria Municipal da Fazenda

SEMOBI: Secretaria Municipal de Obras e Infraestrutura
SEMUSA: Secretaria Municipal de Salude

Os resultados apontam que a Secretaria Municipal de Saude e a Secretaria
Municipal de Educagdo foram as que mais acarretaram manifestacbes por parte da
sociedade. Tal situacdo pode se justificar em funcdo destes setores caracterizarem-se
como 0s maiores em numero de servidores atuantes e de diversidade de servicos
prestados.

Se as secretarias fossem vistas pela extenséo de atendimento, por mais que 0s



servigos publicos sejam oferecidos em todo municipio, deveria haver uma quantidade
minima de manifestacdes referentes a Secretaria Municipal de Desenvolvimento Rural,
pois a extensdo territorial e renda municipal séo provenientes da zona rural. A referida
Secretaria pode néo ter sido lembrada pelo motivo de que a maioria dos habitantes das
areas rurais do municipio, segundo informacédo reportada pelo Ouvidor Geral, ndo tém
conhecimento da existéncia e da importancia da ouvidoria municipal.

Por fim, constata-se que na busca pela eficacia e qualidade dos servigos publicos,
respeitando os cidad&os, notou-se que a ouvidoria vem fornecendo respostas aos seus
usuarios, bem como tem prestado conta dos seus servigos ao Ministério Publico de
Rondénia em reunides periddicas solicitadas pela Procuradoria do Estado.

Considerac0es Finais

A partir da pesquisa realizada, observa-se que o objetivo do estudo foi atingido,
uma vez que se empregou 0 mapeamento quantitativo das manifestagGes recebidas pela
ouvidoria do municipio analisado. Assim, conclui-se que a ouvidoria tem se apresentado
como uma ferramenta eficaz para o fomento da cidadania, contribuindo para o controle
social. Como consequéncia, esta estimula as praticas de gestdo publica para que sejam
direcionados esforgos a melhoria da qualidade dos servigos prestados pelo municipio, o
que contribui para a melhoria da qualidade de vida dos habitantes de Nova Mamoré/RO.

No entanto, reconhecem-se as limitacGes do estudo no que concerne ao nao
aprofundamento da analise da natureza das manifestagcGes, limitando-se a sua
quantificacdo. De igual forma, tém-se como sugestGes para investigacdes futuras a
verificacdo da aplicabilidade das sugestdes e reclamagdes recebidas pela ouvidoria para
a melhoria dos servigos publicos. Ou seja, identificar se, efetivamente, a esséncia da
manifestacdo recebida pela ouvidoria foi apurada e contornada — quando este for o caso.
Também recomenda-se que seja realizado o mapeamento dos fluxos e dos processos
concernentes as atividades realizadas pela ouvidoria, com vistas a verificar a efetividade

de sua atuacéo.
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