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RESUMO

REIS, Tomé Roseli. (Monografia (Especializacdo em Gestdo Publica Municipal) da
Universidade Federal de Tecnologia do Parana) Ouvidoria como instrumento de
democracia -. Curitiba, 2014. O Avanco tecnoldgico trouxe para 0 mundo moderno
grandes mudancgas, e com o Setor Publico ndo poderia ser diferente, o Estado passou
a enfrentar grandes desafios, como oferecer bom atendimento, rapido, respeitoso e
cumpridor da lei. Ao mesmo tempo, devendo melhorar a qualidade dos servigos,
aumentar a satisfacdo dos usuarios e instituir um atendimento de exceléncia ao
publico. Considerando as Ouvidorias como um berco das estratégias e estruturacao
das politicas publicas, principalmente a nivel regional, ou melhor, dizer, municipal,
onde a relacdo do povo com o governo sdo mais proximos, possibilitando assim um
real reconhecimento das necessidades da cidade nas varias vertentes que compde
uma sociedade. Este trabalho tem como objetivo principal realcar, comentar, e
divulgar o trabalho desta instituicdo, estudar e valorizar o profissional Ouvidor junto
com os Orgéos que envolve este trabalho administrativo e publico, mas principalmente
identificar através das Ouvidorias indicadores que traduzem melhor compreenséao do
servigco publico prestado pelo seus Orgdos Administrativos, e a cada ponto acessivel
destes servigos publicos que é dirigido ao cidaddo, e devolvido através de
manifestacdes na Ouvidoria, € de suma importancia, porque ele é a principal figura

neste contexto democratico e o maior interessado.

Palavras-chave:
Profissional Ouvidor, Melhoria no servico Publico, Ouvidoria Municipal e

Mercantilizagao do Estado.



ABSTRAT

The technologic advance brings to the modern world big chances, and with the
Civil department could not be different, the state begins to face big challenges like offer
good service, faster, respectful and law observant. Considerating the Ombudsmen like
a strategy crib and the Public Politics organization, mainly on the regional level, where
the population relationship with the government are closer, enabling like this a real
recognition of the city needs in the several strands that composes a society. This job
has the enhance, comments and publicize the work of this institution as the principal
objective, study and valorize the ombudsman professional with the Parts that involves
the administrative and public job, but mostly identify better understanding of the public
service provided by the Administrative Parts, and in each available citizen, and
developed through manifestations in the ombudsman, it's of extremely importance,

because it's the principal character in this democratic context and the most interested.

Keys Word: Ombudsman, Improvement in public service, Municipal Ombudsman,

Commodification of State
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1. INTRODUCAO

Em tempos modernos e tecnolégico, o setor publico tem enfrentado grandes desafios
para melhorar a qualidade de seus servicos e aumentar a satisfacdo dos usuarios e

instituir um atendimento de exceléncia.

Considerando as ouvidorias canal de comunicagao e colaborador, tem o perfil de
uma administracdo contemporanea, principalmente a nivel regional, onde é mais facil
resolver os problemas no municipio do que buscar a solugédo na Unido dos poderes.
Para os cidadaos de facil entendimento e sem burocracias, mas ainda ndo se conhece

0 uso deste instrumento, ndo ha muita divulgacgéo, e publicidade deste 6rgao.

“O efetivo funcionamento das ouvidorias depende, cada vez mais, de sua integragéo sistémica.
Para tanto € necessario que elas se relacionem de forma colaborativa , néo
hierarquica,continuada e em rede, presencialmente e/ou virtualmente, independente da
localizacgéo fisica, visando compartilhar conhecimentos, aprender e gerar inova¢des no trabalho
das ouvidorias. A continua troca de informacdes sobre conceitos, fluxos, procedimentos
internos, normativas, experiencias e relacfes internas e externas proporcionam um
crescimento mutuo das ouvidorias numa teia de relacdes onde todas ganham ( Contraladoria-
Geral da Uniéo; Ouvidoria-Geral da Unido, 2012, p.9)

Acreditamos que o Municipio é o local onde deve ser exercida a cidadania dentro
dos principios de uma gestdo democratica e participativa, o cidaddao tem um
reconhecimento imediato com a politica, se identifica com seus direitos e deveres,
qguando ele tem acesso ao representante que ele ajudou a eleger, obtendo assim a
facilidade em cobrar, acompanhar e participar das atitudes do seu representante.

Assim o poder do povo néo fica pulverizado e enfraquecido.

A ouvidoria pode somar esta participacdo com este carater solidario a quem a procura,
sera uma mediadora de conflitos, sempre que houver confronto entre os interesses,

h& de prevalecer o coletivo e resolver da melhor forma possivel .

Uma simples abordagem dos aspectos democraticos e pela transparéncia das acdes
publicas, este trabalho aproveita o espaco para registrar outro instrumento

democratico o Voto Distrital, aproximando ainda mais o eleitor de seu voto.
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1.1 Tema

Por trabalhar em S&o Paulo em uma Ouvidoria Publica, relembrar a figura
inovadora do Governador Mario Covas ex-governador de Sdo Paulo, em instituir as
Ouvidorias Publicas em 1999, € sem duvida um grande reconhecimento da soberania
do povo e dizer que todo o processo restaurador comeca com estudos, pesquisas,
bom atendimento, e muito trabalho proativo.

1.2 Problema

Apesar de tantas disposi¢fes tecnoldgicas, o grande problema em ajustar todo
0 O6rgao dentro de um sistema unico. Atualmente o poder publico ndo esta conciso
dentro da administracdo sistémica, mas esta se adaptando principalmente em
pequenos municipios, onde 0 acesso a internet, a distancia e seus custos, acaba por

apresentar grande deficiéncia neste sistema administrativo governamental.

Quando falamos em grandes municipios como Sao Paulo, Campinas, Sao José
dos Campos e tantas outras cidades propriamente avancadas tecnologicamente, que
rapidamente conecta informacbes, se organizam, em treinamentos, espacgos
estruturais, e o que for necessario. Ja em certas regides ainda € muito precario, tanto
a nivel on-line, como treinamentos em competéncias técnicas e pessoais, € ndo

podemos esquecer que todos faz parte de um.

Vale lembrar, a valorizacdo das competéncias pessoais, firmar um
compromisso de sucesso com servidor concursado e o cidaddo dependente de
informacdes, seria possivel este sucessor, pautado apenas nas competéncias técnica

tem que ter aptiddes pessoais e treinamentos constantes.

Digamos também sobre os principios, € o inicio de tudo, ademais néo existe
hierarquia entre os principios, cada um tem sua importancia e ndo diz que um

prevalece o outro.

Lei n® 9.784/99, em seu art. 2°, “caput”:
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http://www.jusbrasil.com.br/legislacao/104076/lei-de-procedimento-administrativo-lei-9784-99
http://www.jusbrasil.com.br/topicos/11324871/artigo-2-da-lei-n-9784-de-29-de-janeiro-de-1999

“ Art. 2°. A Administracdo Publica obedecera, dentre outros, aos principios da legalidade,
finalidade, motivacdo, razoabilidade, proporcionalidade, moralidade, ampla defesa,

contraditério, seguranca juridica, interesse publico e eficiéncia.”

Constituicdo Federal, em seu art. 37, caput:

“Art. 37. A administracdo publica direta e indireta de qualquer dos Poderes da Unido, dos
Estados, do Distrito Federal e dos Municipios obedecerd aos principios de legalidade,
impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia...”

Sobre o principio da Eficiéncia, este principio foi o ultimo introduzido na CF/88, pela
EC n° 19/98, chamada emenda da reforma administrativa, que deu nova redacéo ao

art. 37 e outros.

Haja vista que o maior dos problemas nos municipios ainda é, ndo dar a verdadeira
importancia em estruturar as Ouvidorias na administracdo publica, ou espacos de
dialogo de facil acesso, ndo ha uma forte legislagdo nos municipios para a instituicao
do Ouvidor, menos ainda encontrar em seus sites, a palavra Ouvidoria ( ou outros
codinomes Fale Conosco, Atende Facil), como instrumento participativo, transparente

e democratico disponivel ao cidadao.

Finalizando a lista de problemas e barreiras a serem enfrentadas dentro deste tema,
em relacdo aos Municipios, estamos caminhando a passos muitos lentos, a questéo
de acesso facil a informacéo ao cidadao, (cliente do Estado?). Como poderemos ao
longo deste trabalho analisar um municipio com quase um milh&o de habitantes, como
exemplo S&o Bernardo do Campo-Sao Paulo e n&o utilizar este servico em nem uma

legislacdo a caminho para este fim.

1.3 JUSTIFICATIVA
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http://www.jusbrasil.com.br/legislacao/131159349/constitui%C3%A7%C3%A3o-federal-constitui%C3%A7%C3%A3o-da-republica-federativa-do-brasil-1988
http://www.jusbrasil.com.br/topicos/2186546/artigo-37-da-constitui%C3%A7%C3%A3o-federal-de-1988
http://www.jusbrasil.com.br/legislacao/131159349/constitui%C3%A7%C3%A3o-federal-constitui%C3%A7%C3%A3o-da-republica-federativa-do-brasil-1988
http://www.jusbrasil.com.br/legislacao/121113126/emenda-constitucional-19-98

Todas as citagOes, aqui apresentadas, tém o foco em controle social e
qualidade do servigo publico, usando a Ouvidoria, pela coleta de informacdes, sejam
reclamacdes, sugestao, solicitacdo de informacao, denuncia e outros. Transformando
a gestdo do publico eficiente, com éxito em resultados satisfatérios de maneira
sistémica (Interno/externo) com possibilidades de maior integracéo entre os diversos

departamentos de uma complexa estrutura intrasecretarial.

Na atualidade, a Ouvidoria vem crescendo e apresentando um carater de
instigar o despertar das autoridades e chefe maximo para uma restruturacdo do
servigo publica. E isso pode comecgar com um simples atendimento, uma necessidade,
uma emergéncia, seja qual for a razdo que chega a Ouvidoria, os fatos, sdo pautados
em dados reais, em declaracfes e experiéncias empiricas que pode trazer mudancas

satisfatorias e 0 mais importante, respeito com o dinheiro publico.

1.4 Objetivo Geral

Identificar através das Ouvidorias, relacdo de aprimoramento nos servicos publicos
com a administracao publica.

1.5 Objetivos especificos

I.  Apresentar atualidades na Ouvidoria que deram certo.

lI.  Identificar a legislacao pertinente ao tema,;
lll.  Promover a Lei de Acesso a informacao e divulgacao do servigo de ouvidoria.

IV.  Sensibilizar a alta administragdo, com resultados positivos do trabalho da
Ouvidoria e a importancia de ter poderes coercitivos e com autonomia,

V. Pesquisar Municipios que ja implantaram o sistema de Ouvidoria;

2. ATUALIDADES EM OUVIDORIAS
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O poder Executivo Federal designou a Controladoria Geral da Unido a promover
cultura da transparéncia na administracdo publica. De acordo com a Controladoria
Geral da Unido CGU (2014), o disk 162 € considerado uma conquista da OGU
(Ouvidoria Geral da Unido). Trata-se de um tridigito, reconhecido pelo poder publico,
para a populacéo utilizar para reclamacoes, sugestao, elogios, denuncias e outros, no
ambito Estadual e Municipal. Para solicitacdo deste servico os estados e municipios
deve enviar através da prestadora um pedido a Anatel. O 162 se destina
exclusivamente, as Ouvidorias-Gerais de cada Estado e as Ouvidorias de Municipios.
Maiores informagdes contatar OGU - Anatel: numeracao@anatel.gov.br. Apesar do
servi¢co possa a ser de grande valia, ainda muitos municipios ndo usam este servico.
“....na qualidade de servico de utilidade publica, o tridigito 162, contribui de forma decisiva para a
institucionalizacéo de um sistema de ouvidorias publicas.” CGU (2014) Presidéncia da Republica.

Vale a pena citar, um instrumento de utilidade publica, de cunho empresarial,
que é um servico que esta sendo muito considerado e respeitado, entre as Empresas
Privadas e Renomadas.

Os Orgdos Publicos, que ndo cumprem suas promessas ao
consumidor/cidaddo, temem o site: www.reclameaqui.com.br. Sua amplitude e
divulgacdo nas redes sociais € 0 que sustenta este link na internet, e o torna um
verdadeiro defensor do cidadao/consumidor, este reclame afeta diretamente o nome
da empresa/orgao publico, o diretor da empresa ou responsavel direto dos 6rgaos
publicos, sendo este site de grande proveito para assegurar os direitos civis. E uma
Ouvidoria dos tempos de inovagdo Tecnoldgica, que propde um dialogo virtual e
eficiente, onde o prejudicado vem tratar de problema diretamente no foco do

problema.

Conforme site acessado em 23.10.2014 foi apurado no municipio de Séo

Paulo, em que o cidadédo se apresenta publicamente decepcionado, a quem quer
visitar a pagina. S&o 1.247 reclamac®es, sobre transito, educacado, obras publicas,
pouca iluminacdo, buracos nas ruas, etc., com dados, enderecos e a verdadeira
situacdo. Esta ferramenta ainda Ihe da a possibilidade de acessar a sua cidade e fazer
seu reclame, ser diretamente encaminhado ao setor competente. Extraordinaria
atuacédo deste site que funciona como uma Ouvidoria, um interceptor entre as duas
pontas, que apenas usa como ferramenta propositiva a divulgacdo nas redes sociais
em relacédo da sujicidade ou a varredura para de baixo do tapete, simplesmente um
14


mailto:numera%C3%A7%C3%A3o@anatel.gov.br?subject=Trid%C3%ADgito%20162
http://www.reclameaqui.com.br/

encaminhador para 0os 6rgaos competentes, com acesso facil e de respeitabilidade,

seja reclames para empresas publica ou privada.

2.1 — Exemplos de Ouvidorias Implantadas

As Ouvidorias que também conhecida como Ombudsman, tem sua importancia em

outros seguimentos.

e A ANS (Agéncia Nacional de Saude Suplementar) publicou norma em 4 de
abril de 2013 que obriga as operadoras de planos de saude a implementar
ouvidorias para atender aos consumidores. As ouvidorias ja sdo exigidas nas
instituicdes financeiras

e Pelo BACEN (Banco Central) e nas seguradoras pela Susep

(Superintendéncia de Seguros Privados), entre outros setores.

3. LEGISLACAO

A legislacdo vem tomando suas proporgdes, Apesar propor um papel mais
transparente e de facil acesso, ainda a cultura de socializar as Ouvidorias
principalmente nos Municipios onde ainda ha muito trabalho e a¢des para sensibilizar
as autoridades publicas e obter espacgos para democratizar o dialogo entre cidadaos
e governo.

No Brasil, o tema da criacdo e implantacdo das Ouvidorias Publicas comecou a ser
discutido de forma mais vigorosa por volta dos anos 1960 e 1970. Mas nesse periodo,
0 cenario politico ndo dava margem a inovacdes dessa natureza, orientadas a

participagéo e o controle social. (Cardoso, 2012)
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Constituicdo Federal 1988
“Art. 37. A administracdo publica direta e indireta de qualquer dos Poderes da Unido, dos Estados, do

Distrito Federal e dos Municipios obedecera aos principios de legalidade, impessoalidade, moralidade,
publicidade e eficiéncia e...”

Lei 8.078 de 11/09/1990 - Cédigo de Defesa do Consumidor

Disp&e sobre a protecdo do consumidor e da outras providéncias.

Decreto n°® 3.507 de 13/07/2000

Dispde sobre o estabelecimento de padrdes de qualidade do atendimento prestado aos cidadaos pelos
orgaos e pelas entidades da Administragdo Publica Federal direta, indireta e fundacional, e da outras
providéncias. — Revogado pelo decreto 6.932/2009

Decreto n°® 4.490 de 28/11/2002
Cria a Ouvidoria-Geral da Republica na estrutura regimental basica da Corregedoria-Geral da Uniéo.

Lei 12.527, de 2011 (Lei de Acesso a Informacédo), houve a regulamentacéo do acesso a informacdes
previsto no inciso XXXIII do art. 5°, no inciso Il do §3° do art. 37 e no § 2° do art. 216 da Constituicao
Federal.

Art. 5° Todos séo iguais perante a lei, sem distingdo de qualquer natureza, garantindo-se aos
brasileiros e aos estrangeiros residentes no Pais a inviolabilidade do direito & vida, a liberdade, a
igualdade, a seguranca e a propriedade, nos termos seguintes:

XXXIII - todos tém direito a receber dos 6rgéos publicos informag8es de seu interesse particular, ou
de interesse coletivo ou geral, que serdo prestadas no prazo da lei, sob pena de responsabilidade,
ressalvadas aquelas cujo sigilo seja imprescindivel & seguranc¢a da sociedade e do Estado;

Art. 37. A administracdo publica direta e indireta de qualquer dos Poderes da Uni&o, dos Estados, do
Distrito Federal e dos Municipios obedecera aos principios de legalidade, impessoalidade,
moralidade, publicidade e eficiéncia e, também, ao seguinte:

§ 3° A lei disciplinaré as formas de participacdo do usuario na administracéo publica direta e indireta,
regulando especialmente:

Il - 0 acesso dos usuarios a registros administrativos e a informacdes sobre atos de governo,
observadas o disposto no art. 5°, X e XXXIII;

Lei Estadual n® 10.294, de 20 de abril de 1999 - Dispde sobre protecdo e defesa do usuario do
servigo publico do Estado de Sao Paulo e da outras providéncias.

Lei Estadual 50.656/2006 - Institui e organiza o Sistema Informatizado da Rede de Ouvidorias do
Estado de Sdo Paulo, regulamenta o envio dos relatérios semestrais das ouvidorias e posteriores
alteracdes do Decreto n° 51.561/2007.
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Decreto n° 60.399 de 29 de abril de 2014- Dispde sobre a atividade das Ouvidorias instituidas pela
Lei n® 10.294, de 20 de abril de 1999. (Governo do Estado de Séo Paulo).

Lei Municipal Santo André - 7.877 de 30 de agosto de 1999 tém como principal objetivo contribuir
para a exceléncia dos servicos prestados pela Administracdo Publica Municipal em seus multiplos
setores.

4. FUNDAMENTACAO TEORICA E SUA ORIGEM

Antes de entrar no escopo do trabalho, € necesséario um esclarecimento no que
se refere ao uso do termo Ouvidoria, para ter base, esclarecimentos e reflexdes em

sua esséncia cientifica.

Apesar de que hoje, as Ouvidorias estdo dentro de varias discussdes e varios

segmentos sociais, a Ouvidoria ndo € um Instituto recente.

Pesquisas apontam que o inicio deste instituto é na Suécia, mais precisamente
no reinado do Rei Carlos XlI (1682-1718). ApGs periodo de muitas guerras, a Suécia
emerge como potencia regional, e assim a necessidade de nomear um funcionario
capaz de fiscalizar os coletores de impostos e demais funcionarios. Assim foi criado o
Instituto Supremo do Rei (O Ombudsman) cuja principal atribuicdo desse procurador
Supremo era fiscalizar os funcionarios para que cumprissem suas funcdes legais
(Maiorano, 1987, p34)

Como podemos ver a necessidade de mediacdo entre as partes € uma
necessidade inerente, antiga e forte que consagra a fluidez, o desenvolvimento a
credibilidade das ag¢bes que impulsionam o desenvolvimento. Essa necessidade de
controle e equilibrio surge a criacdo de estruturas promovendo um dialogo estavel e
positivo, é a forca do controle social, € o exercicio democratico colaborando com o
dever de promover a interacdo contrabalanceada por um instituto que atua de forma

colaborativa, compartilhada e sistémica entre os 6rgaos.

4.1 — Cursos oferecidos em ouvidorias

e ILB
17




Oferece curso a distancia sobre ouvidorias na administracdo publica-
www.cgu.gov.br/assuntos/ouvidoria/ultimas-noticias

e MBA Universidade Sao Camilo
www.sejamuitomais.com.br/posgraduacao/cursos/mba-em-
ouvidoria.php

e ABO - Associacéo Brasileira dos Ouvidores
Curso de Capacitacao e Certificagcdo em

www.abosaopaulo.org.br/artigo.php?codigo=16

4.2 - Definigbes classicas sobre Ouvidorias :

“Instituto da ouvidoria brasileira”, mesmo inspirada no perfii do ombudsman classico e
implementada na nostalgia de nossa antiga tradicdo colonial, em seus poucos anos de
existéncia no Brasil, adquiriu personalidade prépria, evoluindo de acordo com a diversidade de
nossas condi¢des culturais e regionais, e apresentando-se como um modelo de recep¢éo ao
cidaddo comum, simples, original, agil, ndo burocrético e de facil acessibilidade. Hoje, surge
em cena um cidaddo muito mais exigente, com vocacao participativa, ansioso por melhor
qualidade de vida, cioso de seus direitos e com uma crescente consciéncia do seu papel no
jogo do poder. Jod&o Elias de Oliveira, advogado, Presidente da Associacdo Brasileira de

Ouvidores e ex- Ouvidor Geral do Estado do Parana.

Segundo CUNHA (2000), deve-se ter clareza de alguns apontamentos sobre o papel

da Quvidoria, isto é:

1. Diante do diagnéstico de que os mecanismos de accountability horizontal existentes
no regime democratico brasileiro ndo tém se mostrado eficientes para garantir o
controle da administracdo publica e tornar efetivo o principio da lei e do interesse
publico, foram criadas as Ouvidorias como uma forma de controle que produz

informacao e estatisticas, e da transparéncia as atividades do Estado.

2. As Ouvidorias causam impacto politico, ja que ao impor transparéncia e o
cumprimento dos interesses publicos pelos érgdos do Estado, altera a postura dos

agentes politicos e influencia politicas publicas.

3. As Ouvidorias modificam a relacdo Estado — cidaddo, na medida em que

representam um canal de acesso e reivindicacdo do cidadaos as instituicbes do Estado.
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Assim sendo, segundo LYRA (2004), uma ouvidoria publica democratica deve
preencher alguns requisitos:

1) Ter assegurado em lei um prazo para que os dirigentes interpelados respondam a

Ouvidoria, podendo, em caso de falta, incorrer em processo administrativo;

2) Assegurar sigilo ao cidadao em casos nos quais este podera sofrer algum prejuizo

em ser identificado;
3) Garantir o acesso a informacgao sempre que necessario;
4) Publicar periodicamente os resultados de seu trabalho;

5) Possuir poder de investigacdo. Ainda para este autor, as ouvidorias padecem do que
ele chama de “contradicao existencial das ouvidorias™: é parte do poder executivo,

criadas estruturadas e mantidas por quem deve.

Fiscalizar, de quem deve cobrar e defender interesses que nem sempre dizem respeito

aos interesses de seu “chefe”.

Por essa razéo, para ser independente, além dos requisitos citados acima, Lyra afirma
gue é necessario que o ouvidor possua mandato certo, sendo escolhido com a
participacéo da sociedade ou pelo colegiado maximo da instituicado em que atua e cujas

atribuicbes garantam a autonomia inerente a necessidade de seu cargo.

Definir Ouvidoria é tarefa extremamente facil, quando a usamos como instrumento de
conciliacdo. Agil e ndo burocratica como cita Jodo Elias (2014), ou esclarecer como,
Cunha (2000) que nosso estado burocratico ndo da conta de nosso estado
democréatico em alcangar os controles necessarios. Quem mais poderia apresentar
dados estatisticos de grande valor, se ndo fossem as Ouvidorias sua colaboracao
preciosa na mediacdo, juntos com o0s o6rgdos integrantes de cada sistema, seja
secretaria, autarquia, ou empresa mista. Sem duvida a Ouvidoria traz um impacto
politico, a obrigacdo da transparéncia respaldada pela lei Federal 12.527 de 2011,
(LAI), e trazer um papel relevante, consideravel e reflexivo aos olhos dos agentes
politicos. Ainda o canal Ouvidoria € muito jovem, ndo é todo cidadédo que se utiliza
deste instrumento, porque ndo conhece os efeitos de resolucéo. Mas podemos deixar
aqui para finalizar uma questdo: Ainda ndo ha conhecimento deste Instituto, ou ndo

h& interesse de fortalecer?

5- PROMOVER A LEI DE ACESSO A INFORMACAO - 12.527/2011
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E dever dos 6rgéos e entidades publicas incentivar o acesso as informacgdes de
carater publico, a autoridade maxima de cada 6rgdo deve publicar em relatérios
estatisticos contendo a quantidade de solicitagdes de informacdes, atendidos e

indeferidos, disponivel na internet. Art. 8° e 30°

Toda e qualquer informacdao, registros, documentos acompanhamento de projetos
e acOes de entidades publicas, desde que ndo estejam classificadas como informacéo

sigilosa, é direito garantido de qualquer cidadao. Art. 7° e 30°

Um bom lugar para se divulgar a informacé&o publica de modo claro simples e direto
pode ser na portaria principal do prédio publico, como por exemplo, a entrada da

Camara dos Vereadores.

5.1 - Accoutability: formas de controle democratico

O termo accountability, de dificil tradug&o para o portugués, tem a ver com 0s
mecanismos de controle das instituicdes do Estado dentro da democracia. De forma
pouco precisa, ele significa a "obrigacdo que alguém ou uma instituicao, tem em
prestar contas de seus atos". (O'DONNELL, Guillermo, 1998, p. 48)

6 - DEMOCRACIA NA GESTAO PUBLICA

Como traduzir no dia a dia, na vida dos cidaddos comum seja de segunda classe,
terceira ou sem classe nenhuma, cidadaos de pleno direito e na grande maioria nao
Ihes é dada a possibilidade da posse e usufruto de seus direitos e oportunidades,

como traduzir esta préatica, como organizar o servi¢o publico.
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A Ouvidoria neste instante entra em cena, como canal de comunicagcdo mais
adequado e apropriado, sem nomenclaturas juridicas, decretos e leis, e de acesso
facil.

A miséria urbana é diferente da miséria urbana, a urbana é produto das grandes
metropoles e porque nao dizer da Gestédo Publica.

A burocracia, a corrupgédo e a falta de informagdo enfraquecem a democracia. A
informacéo facil, € um direcionamento assertivo a quem faz parte desta miséria
urbana, social, cultural, habitacional, e de sobrevivéncia abaixo dos padrdes basico
de saude é uma fonte de luz que contribui para os gargalos da administracéo publica.
A metropole esta se acostumando a conviver com a fome, o crime, as drogas e a
moradia de baixo das pontes. ““Este trabalho também tem em sua esséncia induzir
uma reflexdo ao Legislativo e Executivo e todos os gestores que podem contribuir com

mecanismos que substitua a “Cultura da reativa” com a “Cultura proativa”

6.1 - PROATIVO

Uma Ouvidoria atenta as multiplas rela¢des institucionais, com viséo sistémica

que atuam junto com o nucleo de poder, apresentando sugestdes de correcao.
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Figura: 2

Fonte: Elaborada pela autora

6.2 - REATIVO

Ouvidorias que reagem quando provocadas, tendo como prejuizo social ja ocorreu.

Sair da estagnacgao
Busca de
autoconhecimento

Prosperidade

Ideia de avango

Ter consciéncia que tudo que
acontece é fruto de atitudes
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Figura: 3

Fonte: Elaborada pela autora

7. - PARTICIPACAO SOCIAL

Podemos afirmar que a Ouvidoria € uma forma de participacéo Popular de fatos reais,
e de baixo custo, cada contato apresenta indicadores incutidos na rede de um sistema
integrado e intersecretariais, a ouvidoria tem a responsabilidade de retratar, corrigir,
avaliar os procedimentos, devendo ser apresentados em forma de ‘relatérios e
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consequentemente propor diretrizes mais assertivas, dentro do principio da eficiéncia

e economicidade.

“Cabe aos ouvidores zelar pelos pilares que regem a gestédo publica, e sem garantia
nao é possivel fazer valer os principios da legalidade, impessoalidade, publicidade,
moralidade publica, economicidade e eficiéncia na prestacdo de servicos ao cidadao.
Como o éxito do trabalho dos ouvidores depende de fatores subjetivos, como a
capacidade pessoal de se manifestar de forma independente, é urgente que se
aprofunde o debate sobre qual o melhor sistema de atuacéo das Ouvidorias, isto é, se

autdbnomas ou obedientes.” Frederico Barbosa (2014)

8. METODOLOGIA

A pesquisa do tema “Ouvidoria como instrumento da democracia” baseou-se na
analise de dados, envolveram em obras literarias em geral, como livros, artigos,
publicacdes em revistas especializadas, sites e apuracdo de dados das préprias

secretarias municipais e estadual.

Entrevistas com cidaddos que ja usaram a ouvidoria, estudos de casos, de

experiéncias reais.

Este trabalho em torno das prefeituras e secretaria consultou seus relatérios
publicados, e buscamos o exemplo da Secretaria de Gestao Publica do Estado de
Sao Paulo que vem valorizando esta Instituicdo e tornando facil a compreenséo entre
0 que €é necessario transformar.

Apresentamos o0 avanco da Legislagdo em torno da transparéncia financeira entre
Governo e o povo.

Buscamos os indicadores através do meétodo quantitativo baseado em estatisticas
publicados em relatérios principalmente da Secretaria de Gestdo Publica a qual &
responsavel pela CCISP ( Comissédo de Centralizacdo de Informacbes do Servigo
Publico do Estado de Sao Paulo ) em centralizar os dados de todas as secretarias do

Estado de Séo Paulo, apurando quantidade e solugbes sejam elas uma, solicitacao
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de informagdes, reclamacéo, elogios, denuncia e Outros. Regulamentada pela Lei
Estadual n° 10.294/1999, regulamentada pelo Decreto n°® 45.040/2000 e Decreto n°
46.101/2001.

9- PESQUISAS NOS MUNICIPIOS

As Ouvidorias como instrumento de mediacéo, de modo geral, deve ser um processo
estruturado, que mediadores envolvidos hum conflito encontrem a solucéo aceitavel
para todos compativeis com os interesses e necessidade. Sdo muitas as vantagens
de uma Ouvidoria no Orgdo Publico, porém, pouco analisadas pelos chefes do

executivo, veja a seguir as melhorias pesquisadas:

1-Melhoria continua dos processos sistémicos; 2- tras a iniciativa de mudancas nos
processos de trabalho, fluxos e procedimentos; 3- Auxilia na credibilidade e
confiabilidade — identifica tendéncias e oportunidades; 4- colabora com a gestéo da

Administracdo Publica, recomendando a¢des preventivas, educativas e corretivas.

Fonte: Cartilha A Ouvidoria no governo do Estado de Sdo Paulo (2013) p.12

9.1- Relatérios disponiveis do Municipio de Sao Paulo

O relatério da Prefeitura de Sdo Paulo é realizado por trimestre tem como objetivo
consolidar a cada trés meses uma ferramenta dinamica e 4gil para os administradores
municipais que sao responsaveis pelos servicos publicos. Neste trimestre foram um

total de atendimento de 14.075 mil atendimentos.

Portal da Prefeitura de Sao Paulo
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Figura 3

www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/ouvidoria

26



http://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/ouvidoria

9.2- Atendimentos Municipio de S&o Paulo

Demanda do 1° trimestre de 2013
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telefone e-mail pessoal carta

fax

figura: 4

Demanda do 4° trimestre de 2013

12.000

10.000

8.000

6.000

atendimentos

4.000
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telefone e-mail pessoalmente carta

fax

figura 5

Nota-se que o atendimento telefonico tem a preferéncia, alcangcando a marca de 12.033 no 1° trimestre

de 2013 contra 13.218 do 4° trimestre, e carta, e fax, ndo alcangam o numero de 100 atendimentos

trimestrais.
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9.3- Principais demandas do Municipio de Sao Paulo
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Figura 6:

10- OUVIDORIAS MUNICIPAIS NA REGIAO DO GRANDE ABCD. PESQUISA DOS

QUATRO MUNICIPIOS QUE INTEGRAM REGIAO.

A pesquisa foi pautada em quatro municipios conhecido como regido do Grande

ABCD (Sao Bernardo, Sdo Caetano, Santo André e Diadema)

Apresentacao dos Municipios ABCD a nivel Populacional

Cidade ou Municipio Populagao Km2 Servico de ouvidoria
Sdo Bernardo 765.463 409.000 Nenhum
Sdo Caetano 149.263 5.331 Discreto
Santo André 676.407 175.781 Muito bom
Diadema 386.089 30.796 Casual
Fonte: IBGE
Figura: 7
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10.1- Municipio de S&o Bernardo do Campo: site oficial pesquisado em 23.10.20114 —

www.saobernardo.sp.gov.br

Na pagina inicial do municipio, ndo existe o link “Ouvidoria”, ndo existe o “fale
conosco”. A Unica pagina que aparece o termo Ouvidoria no municipio de S&o
Bernardo é quando feita uma pesquisa no Google “Sao Bernardo / Ouvidoria, onde
aparece em um Jornal on-line, Noticias do Municipio. Com as informacdes de
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endereco e telefone, informando sobre tarifagdo isenta ao acessar o link
www.saude.gov.br/ouvidoria, aparece a informacao da Ouvidoria do SUS.

Em um Municipio com 23 secretarias, 4 Autarquias, quase um milhdo de habitantes
nao aparece, a indicacao “ Fale Conosco, SAC ou o proprio SIC, assegurado pela lei
da transparéncia, apenas aparece no final da pagina, como ultimo icone de acesso “
Portal da transparéncia e Acesso a informacao”, fica a pergunta ou como estudos

futuros: E despreparo, desinteresse, ou desconsideracéo?

10.2.-Municipio de Sdo Caetano do Sul: site oficial da pesquisa acessada em

23.10.2014 www.saocaetano.sp.gov.br

Na pagina inicial, ndo existe um link com o tema "Ouvidoria", existe o Fale Conosco,
e o Atende Facil que ao linkar entra jA em um formulario eletrénico, com
preenchimento obrigatorio de: nome, e-mail, assunto e mensagem, mas por duas
vezes ao preencher este formulario, ndo tivemos sucesso. No atende facil, consegui
enviar minha mensagem, mas nao obtive o numero de protocolo. Mesmo usando a
janela "busca de servicos" nao existe o termo "Ouvidoria". Em anexo deste trabalho
esta a resposta desta solicitacéo, a informacé&o que obtive seria para entrar em contato
com o numero de telefone no corpo do e-mail. Entrei em contato a atendente Sra.

Jeane nao sabia nada me informar sobre "Ouvidorias” e dados estatisticos.

10.3- Municipio de Santo André- site oficial da pesquisa acessado em 23.10.2014 -

www.santoandre.sp.gov.br

Na péagina inicial, existe o link "Ouvidoria da Cidade", clicando o atendimento deve ser
feito primeiramente apenas de forma presencial no endereco apresentado no site,
pelos 0800 019 19 44 ou pelo numero 156, ao fazer a demanda, o cidad&o de pronto,
recebe um numero de protocolo, que através deste, gera ao 6rgdo competente 20 dias
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para apresentar a devolutiva de uma resposta, caso nao for satisfatéria ou passar do
prazo de resposta, o cidaddo pode encaminhar um e-mail no endereco:
ouvidoria@santoandre.sp.gov.br, quem responde € o Sr. José Luiz Ribas, advogado
e Ouvidor nomeado pela Prefeitura de Santo André, representando a "Ouvidoria da
Cidade", link que aparece na pagina inicial do Municipio. Informa¢des com o Sr. Rafael
percebemos. que ndo ha um comprometimento com o prazo na solugéo do problema,

mas percebe uma organizacéo e a preocupacao sobre este atendimento.

10.4- Municipio de Diadema: site oficial pesquisado em 23.10.2014 -

www.diadema.sp.gov.br

Na pagina inicial do municipio, ndo existe o link “Ouvidoria”, s6 acessando a janela de
pesquisas do site, que aparece citacées de ouvidoria. Como a Ouvidoria da CGC,
criada em janeiro de 2005, Ouvidoria de Defesa Social e Ouvidoria Hospital Municipal,

porém nao é facil o acesso a estes servicos.

"O Hospital Municipal de Diadema, localizado no bairro de Piraporinha, é citado
como referéncia de qualidade pelo Ministério da Saude e tem a aprovacao de 96%
dos pacientes, conforme pesquisa realizada pela Ouvidoria do HM. Portanto esta
informacao tdo importante deveria ter publicacdo e relatérios disponiveis no site da
propria Prefeitura Municipal de Diadema, com a mesma facilidade da propaganda do

Hospital. Fonte: Prefeitura de Diadema

10.5 - CONCLUSOES DAS OUVIDORIAS NO GRANDE ABCD

Dos quatro municipios pesquisados na regido do Grande ABC, que concentra
uma populacdo de aproximadamente quase dois milhdes de habitantes, o Unico
municipio que apresenta um trabalho em reacao as Ouvidorias € o municipio de Santo

André, para os demais municipios da pesquisa, apresentam de forma muito discreta
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ou nem aparece, se aparecer em subtitulos que nao se apresentam com relevancia e
a preocupacado com o cidadao. No site da prefeitura de Diadema, como exemplo
apresenta, o Hospital Municipal de Diadema em propaganda, apontando 96% de
aprovacao, desempenho de alta exceléncia no atendimento, dados este apurados

pela propria Ouvidoria.

A relevancia deste topico € questionar como pode divulgar os intensos votos de
aprovacao, se nao ha publicacdo desta informacé&o, nem disponibilidade estatisticas
em relatérios oficiais no préoprio site que dispbe a publicidade de aprovacéo,
simplesmente inserir um link ou icone de facil acesso. Este trabalho, ndo tem o caréater
investigativo, mas sim questionar aos diretores e autoridades competentes da
Administracdo Publica, que usar a instituicdo Ouvidoria e seus servicos, € também

disponibilizar o servigco com facil acesso e informacdes aos cidadaos da cidade.

11 - APRESENTACAO DOS RESULTADOS OBTIDOS

Com base na metodologia e objetivos tracados neste trabalho apresentamos a seguir
as principais queixas dos usuarios da Ouvidoria Publica, na prefeitura municipal e

Secretaria de Estado:

11.1- Servigos Urbanos em geral- Jardinagem, qualidade no atendimento, buracos em
via publica, perturbagcao no siléncio, e outros, sédo diariamente atendidos, que indicam

com frequéncia a emergéncia em certos locais ou Orgao.

11.2- Saude- morosidade em consultas, exames, internacdes especialidades; tramite
burocratico no processo de aposentadoria, lenta operacao sistémica intrasecretarial,
falta de treinamento dos Servidores Publicos;

11.3- Publicacéo - muito através de siglas, para o cidaddaos comum estas publicacbes
em Diario Oficial com sua nomenclaturas juridicas que norteiam acdes
importantissima aos cidadaos, nem sempre sdo entendidas e perdem seus prazos ou
direitos. Deparamos também com cidadados que ainda ndo tem internet, ou ndo tem

acesso e na contrapartida, cidaddos megas conectados com smartfones e tabletes,
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Hoje existe esta disparidade entre o aceso facil de informacdes. Vista estas duas
pontas, o servico publico tem que apresentar solugdes e estar preparado

11.4- Prazos - leis, decretos, e outros instrumento Oficiais de publicagcdo com fé
publica, apresenta em suas leis e decretos prazos, para reconsideracdes, recursos,
alteracdes, revisdes de sentenca desfavoravel, seja qual for a imposicéo de prazo, so
é aplicavel para o cidaddo, uma reclamacao bastante comum é o descumprimento de
prazo pelo Estado. Prazo para julgar um recurso, reconsideragéo, ou simplesmente a
demanda de uma solicitacédo de informacao, pode demorar um ano, dois, ndo ha uma

fiscalizagdo ou comprometimento em assumir prazos.

11.5- Responsavel - O servidor publico ao responder uma solicitagcao, deveria assinar:
com seu nome completo, seu cargo, sua unidade, endereco e seu telefone, seja qual
for sua posicdo, tanto por e-mail ou por telefone. H4 muitas reclamacfes com
respostas evasivas, sem a clara instru¢cédo de agéo, apenas assinando com o nome do
departamento, quando o cidadao entra em contato por telefone, ndo existe um nome

para esclarecer a mensagem que esclareca a resposta.
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12 - CARACTERIZACOES DA PESQUISA

Este trabalho tem como caracteristica principal em envolver-se no ambito
Municipal, canal em que o eleitor/cidadado, tem maior proximidade com a politicas,
solugdes para 0 servigo publico com seus respectivos representantes, porém como
ainda o Tema Ouvidoria, apesar com farto material disponivel para pesquisa, entre,
teses e artigos, ainda é timida a atuacdo das Ouvidorias na esfera Municipal. Portanto
a procedéncia desta pesquisa também foi formulada a nivel Estadual, mais
precisamente do Estado de S&o Paulo, devido a Lei Estadual, instituida pelo Ex-
Governador de S&o Paulo Sr. Mario Covas a CCISP - (Comissdo de Centralizagéo
das Informacdes do Estado de Sao Paulo), a qual reserva e disponibiliza muitas

informacdes de todas as demandas das Secretaras do Estado de S&o Paulo.

13. DISCUSSAO SOBRE OUVIDORIA:

O Professor e Ouvidor da Suécia Per-Erik Nilsson um dos maiores especialistas sobre

o0 tema Ombudsman:

“A Instituicdo Ouvidoria vem com um carater de resolucao individualizada, uma forma de
administrar como mediadora de conflitos, sendo que o Estado ndo pode tratar alguns fatos como
apenas regras e procedimentos técnicos, agindo dentro de uma burocracia de alta divisdo de

responsabilidades, onde ndo tém culpados, nem solu¢ées”

Cardoso (2010) destaca no seu texto:

“ A autonomia da ouvidoria é a ancora para a efetividade. Sem autonomia a ouvidoria ndo se
transforma em instrumento de mudanca. Limita-se a eficacia da participagdo do usuario dos
servigos publicos na administracao e, consequentemente, a cidadania. Nao se contribui com o
fortalecimento da democracia, que evita que a ética deixe de ser esvoagante e sem pouso.
Sem autonomia ndo h& ouvidoria.”

Cardoso (2010) coloca mais uma vez uma visao clara, com outro viés, que regras, sdo
regras, mas existe suas excecgdes que cabe a Ouvidoria, intermediar aquilo que o
Ouvidor da Suécia chama de “resolucao individualizada"

“...eixos norteadores da prestacio de servigos publicos , além desse objetivo primeiro a indugdo de

mudanca, reparacao de dano, acesso a administracao e promocao da democracia” (Lyra, 2004b p 144).
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Sao atribuicbes de a Ouvidoria reger a administracdo publica dentro da legalidade,
impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia, mas que estes preceitos se
tornem realidade.

14 - CONSIDERACOES FINAIS

As experiéncias vividas em Ouvidoria, freqiientemente evidenciava fatos e relatos
presenciais, por e-mail ou por telefone, foi uma verdadeira riqueza de informacoes,
prontas para serem lapidadas, estudadas e projetadas. Portanto vale observar que o
trabalho deste Orgdo em nivel de, estruturacio fisica, relatérios semestrais e a
conscientizacdo de uma Ouvidoria atuante por parte da Administracdo executiva
eram atribuicdes bem trabalhada, porém existia a necessidade e o cuidado para
uma apuracao na busca de solugdes de problemas que sistemicamente poderia ser
solucionados, logo no inicio do processo burocréatico que cabe aos Orgéos e
Servidores para a retirada de uma simples licenca saude, acarreta processos e
processos que acumulam em seu trajeto, e até prejudicando o lado mais sensivel, o

servidor.

Um exemplo : agendamento na data errada, prorrogacao de licenca satde em
desacordo das atualidades legais , anexos de documentos e relatérios médicos
insuficientes, acarretam sobrecarga nos departamentos e exige mais estrutura
profissional de servidores especificos e cada vez mais qualificados. Quando hd um
ato errado no primeiro 6rgao responsavel pelo processo, este processo tende a levar

muito mais tempo para uma resolutiva.

O objetivo geral em aprimorar o servigo publico € um tema que vem sido discutido
em varios temas e estudos com o cerne de melhorias na qualidade de vida dos

cidadaos, seja servidor publico ou ndo. Precisamos buscar estruturas sistémicas em
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carater de urgéncia, a administracao publica caminha usando pesadas engrenagens

em uma estrutura obsoleto e muito despreocupado com prazos e resultados.

O Estado deve mercantilizar a administracao publica. Aprender com métodos de
empresas que tem como objetivo principal, obter resultados através dos lucros, ou
melhor, maneira de dizer aos moldes do estado, obter resultado pela administragéo,
pela gestéo, porque pela eficiéncia e eficacia ja se tornaram instrumentos de pouca
atuacao na conducéo do dinheiro publico, ndo ha fiscalizagc&o suficiente vista a
tantos Orgaos e tantos desvios, basta diariamente ver as reportagem sobre desvios
nas prefeituras, nas secretarias e outros 6rgaos que recebem verbas para os
diversos fins de interesse publico. Apesar de o Estado adotar a meritocracia, usa-a

como ideologia, e ndo por ordenacao social e a capacidade de cada um.

“ Em um universo social fundado em uma ideologia meritocratica, as Unicas hierarquias
legitimas e desejaveis sdo baseadas na sele¢do dos melhores. Existe, portanto uma grande
diferenca entre sistemas sociais meritocraticos apenas para determinados fins e sociedades
organizadas a partir de uma ideologia de meritocracia, onde quase toda e qualquer posi¢éo
social deve ser ocupada pelos melhores com base no desempenho individual” Barbosa
(1996)

A Ouvidoria publica, é um instrumento que capta simples problemas de facil
resolucéo, para isso a necessidade em métodos focados em nomear um Ouvidor além
de preparado profissional tém que ter caracteristicas pessoais que se enquadram a
esta moldagem, formacao na area de humanas, cito como exemplo assistente sociais,
e pessoas com experiéncias no atendimento ao publico. Para todo esse processo fluir
e funcionar a necessidade deste conjunto organico e politico entre acoes,

contratacdes e valorizagao social, ndo apenas hierarquia.

Este Instrumento € literalmente a pura inser¢cdo do cidaddo ao controle do
servico publico, e a coparticipagcdo no Poder Executivo, juntamente com 0s outros
instrumentos de participacao social, previsto na Constituicao 1988, isto j& ndo h& mais
discusséo, volto a citar o que é necessario sdo atos sociais € ndo meramente atos
politicos. Viabilizando o acesso facil dos cidaddos a gestdo publica como forca
indutora de mudancas em seu funcionamento, as ouvidorias ajudam a equalizar

relagcbes sociais, amplia o controle e a fiscalizacao direta da sociedade.
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Podemos considerar as ouvidorias como um ber¢o das politicas publica seja na
sua elaboracéo, ou falhas. Este canal participativo pode ser considerado como fazer
politicas de vanguarda, politicas contemporaneas e com resultados amplo pelo
simples fato de colher informacdo do maior interessado e com o maior poder, 0
cidad&o. O servico publico deve fazer diferenca na melhoria de vida no dia a dia da
sociedade. Sdo acbes que induz um crescimento econémico- social devido a
qualidade de vida aos destinatarios dos servicos publicos. Este Orgdo colaborador é
lugar cheio de indicadores de suma importancia, para iniciar a mudanca na vida em

sociedade é assim que acreditamos no Instituto da Ouvidoria.

Fato curioso quando comparamos uma Empresa Privada com uma Empresa
Pulblica e seus 6rgaos, que indicadores como informacdes, reclamacdes e sugestao,
e outros para uma empresa com fins lucrativos, é estudado com primor, para que seus
fins lucrativos tenham sucesso, em contrapartida a Empresa Privada morre, baseados
nestes aspectos é que a mercantilizacdo do Estado e a qualidade no foco na
contratacdo e nomeacéao dos profissionais Publicos, principalmente os que tém poder
de mudanca. Um Ouvidor sem habilidade para negociacao e mediacao, soluciona um
conflito gerando outro ou fomentando ressentimentos que, mais tarde, resultardo em

novos conflitos.

Todas as questdes abordadas, € em torno da efetividade, a capacidade de
intervir e mudar a realidade social. No entanto ainda a efetividade da Ouvidoria Publica
€ uma questao em aberto, estudos e debate para futuras andlises e no interesse de
atuacdo e agilidade nos departamentos publicos, sdo temas que propde muita
discussdo, porque na verdade ndo estd em discussdo o instrumento de atuacdo e
democracia e sim como sensibilizar o Poder Executivo e sua implantacéo. Propor no

futuro uma instituicdo com autonomia como:

e Secretaria de Atendimento ao Cidadao,
e Secretaria do Ouvidor,

e Ministério da Ouvidoria.
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ANEXOS

Atende F&cil - Informacdes de :atendefacil@saocaetanodosul.sp.gov.br
Para:roselitome@uol.com.br Copia: Copia oculta: Assunto: RES: Atende Facil -
InformacgbesData:23/10/2014 17:04Para maiores informacdes favor ligar no
4227-76Att.Atende Facil — S&o Caetano do Sul

http://atendefacil.saocaetanodosul.sp.gov.br

De: email.sites

Enviado: quinta-feira, 23 de outubro de 2014 10:54
Para: Atende Facil Web

Assunto: Atende Facil - Informaces

Nome: Roseli tome

E-mail: roselitome@uol.com.br

Mensagem:,Bom dia, gostaria de saber se a prefeitura tem um 6rgéo especifico e
normativo de OUVIDORIA, qual o email, quem € o ouvidor se tiver e se existe
um relatério semestral ou anual de divulgacédo de quantas demandas a prefeitura
teve em um determinado periodo. Sou estudante de gestdo publica na Faculdade
UTFPR, e aguardo o retorno. Obrigada
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