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RESUMO

O presente projeto se propde a langcar as bases e as diretrizes para uma
reflexdo mais aprofundada a respeito da ineficiéncia ou ineficacia do Estado brasileiro
na prestacdo dos servicos pubicos, o que € agravado pela alta burocracia envolvida
no processo prestacional. Nesse diapaséo, a Lei n. 13.460/2017 (Codigo de Protecao
e Defesa do Usuério de Servigos Publicos) e normas correlacionadas inauguraram um
novo paradigma no que se refere a relacdo Administragdo/administrados, cujo foco €&,
justamente, a promocao destes enquanto agentes motivadores e transformadores
daquela. Isso se dara por meio de pesquisas em livros, periodicos, sitios eletrdnicos,
artigos cientificos e andalise de dados disponibilizados pelo Ministério da
Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido (CGU), como forca motriz para uma
reflexdo a respeito do tratamento estatal dispensado a sociedade, que tanto necessita
dessa prestacdo. Por se tratar de mudanca de paradigma estatal, a Administracao
Publica tera de se adaptar as novas mudancas trazidas pelo CDU e pelas normas

juridicas correlatas.

Palavras-chave: Legislacao; Cédigo; Usuario; Servicos Publicos; Desburocratizagao.
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1 INTRODUCAO

Em seu discurso de promulgacdo da Constituicdo da Republica, em 05 de
outubro de 1988, Ulysses Guimaraes batizou a recente Carta Magna de “Constituicdo
Cidada”, pois reconhecia que ela “introduziu o homem no Estado, fazendo-o credor
de direitos e servicos, cobraveis inclusive com o mandado de injuncao” (BRASIL,
1988). Para o constituinte originario, a defesa do consumidor — aqui englobado o
consumidor de servigcos publicos — constitui-se garantia fundamental em um estado
democrético (art. 5°, XXXII).

A chamada “Reforma Administrativa do Estado”, introduzida pela Emenda
Constitucional n. 19, de 04-06-1998, previu expressamente que o Estado deveria
elaborar lei de defesa do usuario de servi¢cos publicos, tendo para isso o prazo de
cento e vinte dias (art. 27). Passados mais de vinte anos desde a promulgacao da
Emenda n. 19/1998, finalmente a referida lei adentrou o mundo juridico, trazendo em
sua esteira o chamado “Decreto da Desburocratizagao”, inspirado pelo mesmo espirito
gerencialista da década de 90.

A morosidade do Estado em disciplinar os direitos do usuario dos servigos
publicos é fruto do que a propria lei busca, em linhas gerais, combater: a burocracia.

O Dicionario Online de Portugués (2018) considera burocracia como um
“sistema administrativo do servigo publico que, baseado num regulamento fixo, define
a organizacao dos servicos e tarefas feitas por funcionarios cujas fun¢des hierarquicas
(ordem de prioridade) estao bem demarcadas”. Ocorre que, diferentemente do que se
propde, a pratica burocratica dificulta a execucao eficiente e célere dos servicos
prestados pelo Estado, tornando-o, nas palavras de Ives Gandra Martins, uma
verdadeira “republica fiscal” (MARTINS, 2017, s/p).

Com isso, perdem os usuarios dos servicos publicos, 0os quais esperam das
instituicbes publicas um minimo de qualidade na prestacdo dos servicos estatais,
financiados por uma alta e infinda carga tributaria.

Neste trabalho, observaremos como os Estados-membros tém reagido as
recentes normas de defesa dos usuarios, analisando se as diretrizes constitucionais,
legais e infralegais estdo, de fato, sendo objeto de regularizagéo em seus respectivos

territérios. Por fim, sera realizado estudo sisteméatico do CDU e do Decreto da
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Desburocratizacao face aos desafios impostos por uma cultura estatal burocratica e
antidemocrética.

Ante a realidade atual pela qual passa a Administracdo Publica, pergunta-se:
Por que € necessario desburocratizar os servicos publicos? Quais os caminhos a
serem percorridos para que as recentes normas de protecdo do usuario tenham
efetividade?

A sancao da Lei n. 13.460/2017, batizada de Codigo de Protecéo e Defesa do
Usuario de Servicos Publicos (CDU), representa o reconhecimento, por parte do
Governo Federal, da vulnerabilidade desses usuarios face ao préprio Estado, cujo
gigantismo — manifesto por a¢des e procedimentos burocraticos — é um dos principais
Obices ao pleno e eficaz acesso aos servigcos colocado a disposicéo da populacéo.

Mais que isso, o CDU trouxe encabecou uma série de atos normativos conexos
que objetivam desburocratizar e simplificar os servigos estatais, sendo apenas o
vanguardista de uma reforma que teve inicio ha décadas.

Neste trabalho (cuja relevancia néo se restringe ao Direito Administrativo, mas
ao Direito Publico como um todo), ver-se-a como € necessario repensar o modo como
€ encarada a relacdo Estado-Usuario e que implicacfes tal mudanca de pensamento
podera trazer em beneficio de ambos. Nao obstante os avancos ja alcangados pelo
Pais no que se refere a protecdo ao cidaddao quanto as arbitrariedades
governamentais, o recente Codigo deve ser recepcionado como um experimento a ser
testado, j& que entrou em vigor no dia 22 de junho de 2018.

Dessa forma, este trabalho justifica-se em compreender a necessidade de se
mitigar a burocracia estatal — principal inimiga da eficiéncia administrativa (cf. art. 37,
caput, da CR), tendo em vista a necessidade de realizar uma analise critica a respeito
da prestacao adequada dos servigos publicos.

O objetivo geral da presente pesquisa consiste em analisar a efetividade da Lei
n. 13.460/2017 e dos normativos correlatos, no que se refere a desburocratizacdo dos
servicos publicos.

Por outro lado, podemos elencar como objetivos especificos: a) identificar como
os direitos dos usuarios de servicos publicos sdo potencialmente violados; b)
descrever o paralelo entre a legislacéo atual e a mudanca de paradigma estabelecida
pelas recentes normas de protecdo do usuario e desburocratizacdo; e, c) descrever
se 0 Governo Federal esta se adaptando a novel realidade, em especial quanto aos

resultados da implantagao da ferramenta “Simplifique!”.
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2 DO ESTADO “BUROCRATICO” DE DIREITO

2.1 Breve historia das tentativas de desburocratizacdo no Brasil

Com o advento da modernidade, surgiram os problemas que Ihes sao afetos.
O Estado Novo trouxe consigo a necessidade de efetiva organizacdo de entidades
estatais e, por conseguinte, de definicdo de competéncias das diversas engrenagens
(6érgdos) da maquina governamental — o que culminou, invariavelmente, no
estabelecimento da burocracia.

Segundo Cardim (2017), o reconhecimento dos maleficios oriundos da
burocracia por parte do Governo Brasileiro e suas primeiras tentativas de
desburocratizacdo remontam a 1967, em plena vigéncia do Regime Militar. A
chamada “Primeira Reforma Administrativa”, instituida pelo Decreto-Lei n. 200
(editado naquele mesmo ano pelo Presidente Castelo Branco), promovia
indiretamente medidas para desburocratizar a maquina publica que a época ja se
demonstrava “inchada” de atribuicdes e processos internos complexos € morosos.

Ja em 1974, Hélio Beltrdo (entdo Ministro do Planejamento) assume o recém-
criado Ministério Extraordinario da Desburocratizagdo, genitor do Programa Nacional
de Desburocratizagao (1979). Dentre outras a¢des, o programa objetivava “dinamizar
e simplificar o funcionamento da Administracdo Publica Federal” e “reduzir a
interferéncia do Governo na atividade do cidadéo e do empresario e abreviar a solucao
dos casos em que essa interferéncia € necessaria” (BRASIL, 1967).

Obviamente, o carater ideolégico do Regime vigente, cujas pautas pro-Estado
Minimo e caucadas nos pilares do liberalismo econémico se encontrava em plena
aplicacao, contribui para que o Decreto-Lei n. 200/1967 viabilizasse a propaganda
nacional e até internacional de que o Governo Brasileiro estaria retomando os rumos
do crescimento e do desenvolvimento social e econémico.

Cardim ainda recorda que

Com base nesse decreto, 0 ministro Hélio Beltrdo conseguiu abolir dos
orgdos da Administracdo Federal, direta ou indireta, a exigéncia de
apresentacao de atestados de vida, residéncia, pobreza, dependéncia
econOmica, idoneidade moral e de bons antecedentes e o
reconhecimento de firmas em cartério. Neste caso, bastava a pessoa
declarar de proprio punho as informacdes requeridas em cada
processo, assina-las e eram aceitas como verdadeiras. Beltrdo
conseguiu, ainda, aprovar o Estatuto da Microempresa e os Juizados
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de Pequenas Causas (mais tarde transformados nos atuais Juizados
Especiais). (CARDIM, 2017, s/p)

Para Andrade (2014, p. 5), o Ministério da Desburocratizagdo “beneficiou,
sobretudo, as pessoas mais humildes e as pequenas empresas”, razdo pela qual
ganhou forte apoio popular e prestigio por parte do comércio em geral.
Consequentemente, a imagem de tirania e opressao atribuida por parte da sociedade
e da imprensa ao Regime Militar foi ofuscada pelos efeitos do Programa Nacional de
Desburocratizacao, e langcou bases para que as pautas pro-Estado Maximo fossem
cada vez mais rechacadas pela Sociedade e pelos préprios Congressistas.

Ja no periodo da redemocratizacdo, o Presidente Luis Inacio Lula da Silva
(2003-2010) revogou o antigo programa, estabelecendo, em seu lugar, o Programa
Nacional de Gest&o Publica e Desburocratizacdo — GESPUBLICA e o Comité Gestor
do Programa Nacional de Gestdo Publica e Desburocratizacdo, os quais,
lamentavelmente, nunca cumpriram de fato os seus papéis, trazendo de volta a o que
se pode apelidar de “desconfianca da Administracdo no administrado” e,
paradoxalmente, agigantando o aparato estatal (CARDIM, 2017).

Essa “desconfianga” consistia no fato de o Governo exigir dos usuarios
inimeros comprovantes de veracidade das informacdes alegadas e dos requisitos
necessarios a obtencdo de determinados servicos estatais, tendo, a titulo de
exemplos, a comprovacéo do estado civil ou a exigéncia do reconhecimento de firma
em cartério nos requerimentos e peti¢cdes dirigidos ao Poder Publico.

Recentemente (2017), o Governo Federal trouxe a tona os recorrentes temas
do combate a burocracia, por meio da edicdo de importantes normas juridicas, as

quais serdo brevemente analisadas adiante.

2.2 Os modernos normativos de desburocratizacdo e simplificacdo dos
servicos publicos

Em andlise a recente legislacdo brasileira, com especial destaque ao biénio
2017/2018, podem ser observados significativos avancos no que se refere a

regulamentacéo estatal sobre a participagdo dos usuarios na Administragéo Publica:

2.2.1 O Cdbdigo de Defesa do Usuéario dos Servigos Publicos (CDU)
A Lei n. 13.460, de 26-06-2017 foi recebida com aplausos pela comunidade

juridica, em especial pelos profissionais que operam o Direito Administrativo. Batizada
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de Cdédigo de Defesa do Usuério de Servigos Publicos (BRASIL, 2018), a lei trouxe
importante mudanca de paradigma no que se refere a relacao juridico-politica entre
Administracdo Publica e administrados, ja que, a semelhanca do Cdédigo de Defesa
do Consumidor, o usuario é reconhecido como parte hipossuficiente perante o Poder
Publico, sendo-lhe garantida protecéo especial e diferenciada enquanto enquadrado
nesta qualidade.

Ademais, a Lei trouxe a previsdo de formacédo dos chamados Conselhos de
Usuarios, cuja representatividade por parte da sociedade civil devera abranger os
diversos tipos de servigos disponiveis. O CDU também regulamenta as manifestacdes
que as pessoas fisicas e juridicas poderdo demandar a Administracdo, bem como a
instituicdo da chamada “Carta de Servigos ao Usuario”, que sera colocada a
disposicdo da populacdo imediatamente abrangida pelos o6rgdos, entidades e
organizacfes responsaveis pela prestacao direta ou indireta dos servigos publicos.

Para Melo (2018, I. 102), “a entrada em vigor do Codigo de Defesa do Usuario
de Servicos Publicos, em 22 de junho de 2018, deve ser comemorada como um
grande avanco em termos de participacdo do cidadao na administracdo publica”,
embora reconheca que “Cdodigo de Defesa do Usuario de Servigo Publico’ € uma
designacao inapropriada. Um codigo deve trazer a disciplina completa do ramo do
direito de que trata” (MELO, 2018, |. 221) e, para essa doutrinadora, a Lei n.
13.460/2017 sequer regulamentou o § 3° do art. 37 da Constituicdo da Republica de

maneira integral.

2.2.2 O Decreto n. 9.492/2018 (regulamentador do CDU)

Nos termos do art. 84, IV, “Compete privativamente ao Presidente da
Republica... sancionar, promulgar e fazer publicar as leis, bem como expedir decretos
e regulamentos para sua fiel execugdo”. A parte final do citado dispositivo
constitucional consagra o chamado Poder Regulamentar, que “consiste na
possibilidade de os Chefes do Poder Executivo editarem atos administrativos gerais e
abstratos, ou gerais e concretos, expedidos para dar fiel execugao a lei” (MAZZA, p.
426).

Nesse sentido, o Decreto n. 9.492, de 05-09-2018, foi editado no sentido de
regulamentar o Cédigo de Defesa do Usuério e instituir o Sistema de Ouvidoria do

Poder Executivo Federal, que até entdo concentrava-se basicamente pela Ouvidoria-
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Geral da Unido (OGU) e pelas respectivas Ouvidorias dos érgaos e entidades
federais, quando existentes.

O normativo conceitua o0s tipos basicos de manifestacdes do usuario
(reclamacdo, denudncia, sugestdo, elogio e solicitacdo de providéncias), além de
estabelecer o procedimento a ser adotado no tratamento das demandas
protocolizadas — procedimento, alias, muitissimo semelhante aquele previsto na Lei n.
12.527, de 18-11-2011 — Lei de Acesso a Informacéo.

E oportuno destacar que o decreto regulamentador do CDU buscou fortalecer
0 papel das ouvidorias enquanto instancia de participagdo e controle social, ao
elencar, nos arts. 10 e 11, uma série de competéncias institucionais a serem
observadas pelas unidades setoriais e pelo 6rgéo central integrantes do Sistema (ou

Rede) de Ouvidorias do Poder Executivo Federal.

2.2.3 O Decreto n. 9.094/2017 (Decreto da Desburocratiza¢ao)

Por sua vez, o Decreto n. 9.094, de 17-07-2017 (expedido pelo Presidente da
Republica no més seguinte a sancdo do CDU) constituiu-se verdadeira ruptura no que
diz respeito a presente cultura burocratica brasileira, na medida em que lancou as
bases para que os processos e procedimentos envolvidos na prestacao dos servigos
publicos sejam simplificados, racionalizados e desburocratizados.

Numa analise técnica do ato, pode-se dizer que este foi muito além de uma
mera regulamentacdo do CDU — mesmo porque néo foi esse 0 seu proposito —, mas,
a posteriori, o que ficou conhecido por “Decreto da Desburocratizagao” revelou-se
verdadeiro ato normativo primario, referido na doutrina por “regulamento auténomo”,
isto €, aquele que ndo se presta a regulamentar a lei, mas a inovar do ponto de vista
normativo (LENZA, 2018, p. 338).

Tanto é verdade que o Decreto n. 9.094/2017 disciplina temas como direitos
dos usuérios (arts. 1° e 5°) e instituicdo de uma Carta de Servicos (art. 11), sem fazer
qualquer referéncia — mesmo que indireta — a Lei n. 13.460/2017. Além disso, o
supracitado ato normativo inova ao propor um novo tipo de manifestacdo tipica de
ouvidoria (arts. 13 a 15), bem com regula o seu procedimento de analise e tratamento.

Conforme leciona Melo:

A rigor, ndo se pode considerar que o Decreto n° 9.094/2017 tenha

sido editado para regulamentar a Lei n® 13.460/17. E bem verdade que
o art. 1°, caput, do Decreto delimita a sua aplicacdo aos 6rgaos e as
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entidades do Poder Executivo federal, como deveria ser, uma vez que
a Lei manda que cada Poder e esfera de Governo elabore
Regulamentos especificos.

Ocorre que o Decreto ndo cumpre, satisfatoriamente, tal
determinagdo, mesmo no ambito da Poder Executivo federal, uma vez
gue nao regulamenta diversos aspectos da Lei n°® 13.460/17, como a
organizacao e o funcionamento das ouvidorias (art. 17), a organizacao
e o funcionamento dos conselhos de usuarios (art. 22), a avaliacao da
efetividade e dos niveis de satisfacdo dos usuarios (art. 24). Além
disso, é importante ressaltar que o Decreto entrou em vigor na data de
sua publicacdo (art. 24), 18/7/17, enquanto a Lei sO veio a entrar em
vigor no dia 22/6/18 (art. 25). Ora, se o Decreto vigora antes mesmo
da Lei, ndo se pode falar em norma regulamentadora desta, senado de
decreto autdonomo, editado com arrimo no art. 84, caput, inciso VI,

[P}

alinea “a@” da Constituicho Federal, ainda que trate de temas
semelhantes aos da Lei. (MELO, 2018, II. 141, 144 e 148)

Portanto, em que pesem as inegaveis semelhancas entre o Codigo de Defesa
do Usuério e o Decreto da Desburocratizacdo, este figura como ato independente

daquele.

2.2.4 A Lei de Desburocratizacao

Apelidada por Giesel (2018, s/p) de “Marco legal da simplificacdo dos atos e
procedimentos administrativos”, a Lei n. 13.726, de 08-10-2018 ocupa o podio de mais
recente norma federal alusiva a desburocratizacdo dos servicos publicos, regulando
matérias ja abordadas por outros normativos, como o CDU e o Decreto da
Desburocratizacdo. Trata-se de uma lei nacional, ou seja, aplicavel a todos os
Poderes e esferas de Governo: “Esta Lei racionaliza atos e procedimentos
administrativos dos Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos
Municipios” (art. 1°).

Chama a atencéo neste diploma legal a sua objetividade, em especial no fato
de que, dentre as normas correlatas, esta € a mais sucinta e de facil compreenséo.
Contudo, sua entrada no mundo juridico ndo ocorreu isenta de controvérsias, ja que
ao menos trés dos seus dez artigos sofreram vetos integrais por parte do Chefe do
Poder Executivo, incluindo a clausula de vigéncia da lei (art. 10) — que, na redacao
original, previa que a norma entraria em vigor na data de sua publicagéo.

De acordo com a Mensagem n. 565, de 08-10-2018, tais vetos ocorreram apos
recomendac¢des da Casa Civil da Presidéncia da Republica e da Advocacia-Geral da
Unido, no sentido de que o art. 2° disporia sobre norma ja regulamentada pela Lei n.
13.460/2017, o que é vedado pelo art. 7°. IV, da Lei Complementar n. 95/2018, e o art.
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4°, cuja alta complexidade técnica em sua implementacédo nao teria sido devidamente
contornada pelo projeto sob sancao. Por outro lado, por se tratar de lei nacional, se
imporia um periodo razoavel de vacatio legis até que os atores da Republica se
adequassem a novel realidade.

Apesar das semelhangas com o Decreto n. 9.094/2017, também néo ha direta
correlagdo entre esses dois diplomas normativos, sendo provavel que no futuro o

Governo Federal regulamente a Lei 13.726/2018 mediante ato normativo subalterno.

2.2.5 Alnstrucao Normativa OGU n. 5/2018

Recentemente, a Ouvidoria-Geral da Unido (6rgéo vinculado ao Ministério da
Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido) publicou a Instrucdo Normativa n. 5,
de 18-06-2018, a qual “Estabelece orientacdes para atuagao das ouvidorias do Poder
Executivo Federal e revoga a IN OGU n. 1/2014”. Esse documento orienta aos
profissionais de ouvidoria do Governo Federal sobre detalhes operacionais e técnicos
a serem observados quando do recebimento das manifestacdes, servindo de
extensdo ao disposto na Lei n. 13.460/2017.

Contudo, referido normativo igualmente inovou ao elencar um outro tipo de
manifestacdo ndo abrangido pelo CDU e pelo Decreto da Desburocratizacdo: a
comunicacdo de irregularidade, assunto melhor abordado no Capitulo 2 deste
Trabalho.

2.3 A Emenda Constitucional n. 19 e a defesa do usuario sob enfoque proprio

Desde a promulgacdo da Emenda Constitucional n. 19/1998, o Estado
brasileiro positivou que “A lei disciplinara as formas de participacdo do usuario na
administracao publica direta e indireta” e que “O Congresso Nacional, dentro de cento
e vinte dias da promulgacdo desta Emenda, elaborara lei de defesa do usuario de
servicos publicos” (BRASIL, 1998).

Todavia, conforme visto na parte introdutéria deste trabalho, quase vinte anos
se passaram até que o Congresso Nacional finalmente aprovasse aquele que foi de
batizado de “Cddigo de Protecao e Defesa do Usuario de Servigos Publicos” (CDU),
norma pioneira no tocante ao conjunto de normativos nacionais de simplificacdo da

atividade estatal externa.
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Anteriormente a sancéo da Lei, alguns doutrinadores pugnavam pela posi¢do
de que a Lei n. 8.987/1995 — Lei das Concessfes, cumpria 0 que determinava a
Emenda 19, ja que previa direitos e obrigacdes dos usuarios (art. 7°). E o caso, por
exemplo, de Fernanda Marinela (2017, p. 625) e Marcelo Alexandrino e Vicente Paulo
(2015, pp. 799-800). Todavia, referida Lei tratou apenas superficialmente de questdes
afetas a relacao Prestador de Servicos/Destinatario, ndo regulando as reclamacdes e
a forma de participacdo do usuario na Administracdo, consoante previsdo do 8§ 3° do
art. 37 da Carta Magna.

Ademais, devido ao fato de a redacdo do art. 22 do Cdédigo de Defesa do
Consumidor prever que “Os O6rgdos publicos, por si ou suas empresas,
concessionarias, permissionarias ou sob qualquer outra forma de empreendimento,
sdo obrigados a fornecer servicos adequados, eficientes, seguros e, quanto aos
essenciais, continuos”, é pacifico na doutrina e na jurisprudéncia que o CDC se aplica
aos usuarios de servicos publicos — disposic¢éao, inclusive, reafirmada pelo préprio CDU
(art. 1°, § 2°, 11).

Nunes (2018, pp. 165-168) defende o posicionamento de que eventuais
distingdes juridicas sobre consumidor e contribuinte ndo afastam a aplicabilidade do
CDC aos servigos publicos prestados ao usuario, isso porque

O legislador inseriu a norma no contexto do art. 22 apenas, mais uma
vez, para deixar patente a responsabilidade do prestador de servigco
publico. O intuito foi evitar que surgisse algum tipo de argumento
pretendendo elidir a responsabilidade do prestador. Nesse aspecto,
pode-se dizer, entdo, que fez bem o legislador, uma vez que, como
vimos, mesmo com o texto expresso do caput do art. 22, existem
fornecedores de servicos publicos que pretendem sustentar o
insustentavel: que ndo estdo submetidos as regras da Lei n. 8.078”
(NUNES, 2018, p. 167)

Tavares (2017, p. 1.109), nesse mesmo sentido, alerta que “interpretacao
contraria ao que vai exposto aqui significa transformar a norma do CDC em
inconstitucional”.

Ja Justen Filho (2015, pp. 741-742), embora reconheca a aplicacédo do CDC as
partes de uma prestacao de servi¢os estatais, pondera que a inteligéncia da Décima-
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Nona Emenda e do proprio ordenamento patrio aponta numa especialidade normativa
guanto a esse assunto, afastando-se a “aplicagdo automatica e indiferenciada do
Cddigo de Defesa do Consumidor ao ambito dos servigos publicos”.

Na sequéncia, cita a decisdo cautelar do Ministro Dias Toffoli na ADIn por
Omisséo n. 24/DF, a respeito da mora legislativa em editar a lei protecionista referida
no 8§ 3° do art. 37 do Texto Maior.

Assim, sera provado que o recente Coédigo de Protecdo do Usuério, lei
especifica para tal finalidade, tendera a contribuir e muito para desburocratizar os
servigos publicos e cumprir os ditames constitucionais e legais a respeito da
participacdo do usuéario na Administracéo, empoderando-o com mecanismos seguros
e eficazes de reclamacao, dendncia, sugestéo, elogio e solicitacbes de providéncias

e de simplificacédo, conforme se demonstrara no presente trabalho.
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3 DA PARTICIPACAO DO USUARIO DA MELHORIA DOS SERVICOS PUBLICOS

3.1 Ouvidorias publicas e Conselhos Comunitéarios

As ouvidorias sao instancias de participacao e controle social, incorporadas
estrategicamente as organiza¢cdes empresariais ou governamentais como canais de
comunicacdo e tratamento das demandas de clientes ou, no caso de ouvidorias
publicas, das manifestacdes dos usuarios.

Segundo Bezerra (2009, pp. 1, 69), esse instituto (como € conhecido
atualmente) surgiu no Brasil na década de 1980, mas suas origens remontam a 1809,
por ocasido da promulgacéo da segunda Constituicdo Sueca e criagcdo do cargo de
Ombudsman — que era um agente publico responsavel por receber as reclamacdes
dos cidadaos e encaminha-las aos legisladores da época (BRASIL, 2018, p. 2).

Gallo (1986, p. 258) recorda que “O primeiro ombudsman da Suécia e no
mundo foi o Bardo Lars Augustin Mannerheim, eleito pelo Parlamento em 1° de margo
de 1810”, e alerta para a diferenciagéo entre as figuras do ombudsman europeu e a
do Ouvidor-Geral, presente no Brasil-Coldnia; enquanto este consistia numa espécie
de corregedor atrelado ao Poder Judiciario, aquele ficava incumbido de ouvir as
reclamacdes e demandas da populacdo aos governantes, como forma de
“termémetro” social (GALLO, 1986, p. 257).

Assim, apesar de hombdnima, a génese da hodierna funcdo de Ouvidor nada
tem que ver com o oficial colonial, mas com o agente legislativo sueco — o qual foi
conhecido na América Latina, posteriormente, por Defensor del Pueblo. Certo € que
a primeira ouvidoria publica oficialmente criada no Brasil se deu no ano de 1986, pelo
Municipio de Curitiba (BRASIL, 2018, p. 2)

N&o € por acaso que a instituicdo de ouvidorias no setor publico tem sido
considerada uma pratica propria do regime democratico, jA que sua missao
institucional se coaduna com o principio constitucional da participacdo popular.
(BRASIL, 2018, p. 26).

Portanto, pode-se dizer que o papel da Lei n. 13.460/2017 no fortalecimento
desses 6rgaos é crucial, ja que, anteriormente a esse marco legal, ficava a critério de
cada entidade e esfera de Poder instituir ou ndo o seu proprio canal de recebimento e
tratamento de demandas dos usuérios. Embora Melo (2018, I. 893) e Gabardo (2017,
s/p) opinem que o CDU demonstrou-se paradoxal ao instituir a obrigatoriedade de os

orgaos e entidades publicas instituirem seus proprios canais de atendimento as
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demandas da populacdo que n&o sejam necessariamente estruturados e
reconhecidos enquanto ouvidorias (art. 10, § 3°), fato é que a lei estabeleceu diretrizes
bem definidas sobre o tratamento e os tipos de manifestacdes, o que levara fatalmente
a futura consolidacéo das ouvidorias na Administracdo Publica como um todo.

E oportuno lembrar que, ao procurar uma unidade de atendimento, o cidad&o
ou empresa acredita que seu anseio serd efetivamente analisado e provido pela
organizacdo governamental a qual se dirige. E a chamada “confianca legitima” na
administracao publica.

Conforme leciona Mazza (2018, p. 148), o principio da prote¢do a confianga
legitima é uma das facetas do principio da seguranca juridica, sendo compreendido
como uma obrigacdo imposta ao Poder Publico no sentido de que este devera abster-
se de comportamentos contraditérios e desleais em relacdo aos administrados, que
lhe outorgaram, por meio do sufragio universal, um mandato para em seu home atuar.

Nesse interim, as ouvidorias passam a desempenhar distinto papel de labutar
para manter tal confianca dos administrados na Administracdo, devendo 0s seus
titulares agirem com lealdade, presteza e probidade, sempre tendo em vista os
interesses do usuério, na medida em que estes convergem com o interesse publico.

Por outro lado, o novo Cddigo trouxe a previsdo da instituicdo de Conselhos
de Usuarios, isto &, 6rgdos consultivos de promogdo a participagdo popular na
Administracdo (MELO, 2018, . 116 e 121).

Se, por um lado, as ouvidorias desempenham importante papel no que se
refere a participacdo passiva dos usuarios junto ao Poder Publico, por outro, os
Conselhos se consagram ativamente nesse quesito, vez que a sociedade civil atinge
patamar igualitario com a Administracdo, podendo ter vez, voz e voto nos atos
consultivos daquela instancia, muito embora seja necessério dizer que o CDU néo

atribuiu aos Conselhos de Usuérios atribuicéo deliberativa ou decisoria:

CAPITULOV
DOS CONSELHOS DE USUARIOS

Art. 18. Sem prejuizo de outras formas previstas na legislacéo, a
participacdo dos usuarios no acompanhamento da prestacdo e na
avaliacdo dos servicos publicos sera feita por meio de conselhos de
USuarios.

Paragrafo Unico. Os conselhos de usuérios sdo 6rgdos consultivos
dotados das seguintes atribui¢des:
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| - acompanhar a prestacéao dos servicos;
Il - participar na avaliacdo dos servigos;
Il - propor melhorias na prestacado dos servicos;

IV - contribuir na definicdo de diretrizes para o adequado atendimento
ao usuario; e

V - acompanhar e avaliar a atuac&o do ouvidor.

Art. 19. A composicdo dos conselhos deve observar os critérios de
representatividade e pluralidade das partes interessadas, com vistas
ao equilibrio em sua representacéo.

Paragrafo unico. A escolha dos representantes sera feita em
processo aberto ao publico e diferenciado por tipo de usuario a ser
representado.

Art. 20. O conselho de usuérios podera ser consultado quanto a
indicac&o do ouvidor.

Art. 21. A participagdo do usuario no conselho sera considerada
servico relevante e sem remuneragao.

Art. 22. Regulamento especifico de cada Poder e esfera de Governo
dispor4 sobre a organizacdo e funcionamento dos conselhos de
usuarios. (BRASIL, 2017, s/p)

Pela leitura do texto normativo, percebe-se que o legislador ndo foi muito
especifico no tocante as questdes funcionais envolvendo a atuacéo desses conselhos,
deixando ao alvitre de cada 6rgao e unidade a funcao de regulamenta-la.

A0 nosso ver, € nesse ponto que reside o risco de sua ineficacia. Com efeito,
Avila (2018, s/p) pondera que “Sem dinamismo e capacidade de relacionamento
massivo com 0s usuarios de servicos publicos, os Conselhos de Usuarios
provavelmente ndo cumprirdo o papel para qual o legislador previu no ambito da Lei
13460".

Juntos, os institutos das ouvidorias e dos Conselhos de Usuérios detém a dificil
missdo de fomentar a participacao dos particulares na gestdo da maquina estatal e na

melhoria dos servi¢os colocados a disposicao da populagéo.

3.2 Tipos de Manifestacfes dos Usuarios
Os recentes normativos de desburocratizacdo e simplificagcdo dos servicos
publicos regulamentaram ao menos sete formas de o0 usuario se manifestar perante a

Administracéo, sendo quatro delas elencadas no CDU, uma prevista no Decreto n.
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9.094/2017 e outras duas trazidas ao mundo juridico pela Instru¢do Normativa OGU
n. 5/2018.

O veiculo pelo qual tais manifestacbes serdo apresentadas, bem como os
ditames relativos ao processamento e prazos para respostas, encontram-se
disciplinados nos respectivos normativos instituidores.

Sao manifestacdes regulamentadas pela legislacao federal:

3.2.1 Reclamacéo

O Cddigo de Defesa do Usuario, embora tenha trazido em seu texto espécies
de manifestacOes dos particulares (art. 2°, V), ndo se prop0s a defini-las. Tal tarefa
coube ao Decreto Regulamentador (art. 3°). Nele, lemos que reclamacéo € qualquer
“‘demonstracéo de insatisfacdo relativa a prestacéo de servi¢o publico e a conduta de
agentes publicos na prestacdo e na fiscalizacao desse servico”. Dessa forma, sempre
que o usudrio critica ou demonstra insatisfacdo diante de ato ou omisséo do Estado,
ha a figura da reclamacéo.

Conforme pontua Melo (. 356), a reclamacdo € a Unica espécie de
manifestagéo expressamente referida no Texto Constitucional (art. 37, 8 39, 1), razéo
pela qual pode ser considerada uma manifestacdo por exceléncia. E por meio dela
que o Poder Publico detecta, de forma eficaz e imparcial, quais os pontos deficientes
da gestdo governamental, bem como os anseios diretos da populacéo.

Essa espécie de manifestacdo recebeu do legislador tamanha proeminéncia
que, conforme preceitua o § 2° do art. 23 do CDU, os 6rgaos e entidades publicos
ficardo obrigados a publicar, no minimo a cada ano, um ranking contendo as entidades
com maior incidéncia de reclamacéo dos usuarios no periodo avaliado, que servira de
base para reorientacdo da Administracdo no que tange aos servigos prestados e a
elevacao do nivel de satisfacdo por parte dos administrados.

A reclamacdao, portanto, jamais podera ser causa de represdlias por parte da
entidade contra o reclamante, sob pena de violacdo ao principio da impessoalidade.
Isso porgue o direito de criticar ou reclamar do Governo e de suas agdes e programas
decorre diretamente do consagrado principio da liberdade de pensamento e de
expresséo das ideias, corolario de nossa Constituicdo Republicana. E nesse sentido
gue se faz oportuno colacionar trecho do Voto proferido pelo Ministro do Supremo
Tribunal Federal Celso de Mello, por ocasidao do julgamento da Ac&o Direta de

Inconstitucionalidade n. 4.451 — DF;
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Em uma palavra: o direito de criticar, de opinar e de dissentir, qualquer
gue seja o meio de sua veiculacdo, representa irradiacdo das
liberdades do pensamento, de extragdo eminentemente
constitucional.

Vé-se, portanto, que o direito de critica e o direito ao dissenso — desde
gue ndo resvalem, abusivamente, quanto ao seu exercicio, para o
campo do direito penal, vindo a concretizar, em virtude de conduta
desviante, qualquer dos delitos contra a honra (calunia, difamagéo ou
injuria) —, encontram suporte legitimador em nosso ordenamento
juridico, mesmo que de sua préatica possam resultar posicoes, opinides
ou ideias que néo reflitam o pensamento eventualmente prevalecente
em dado meio social ou que, até mesmo, hostilizem severamente, por
efeito de seu contelddo argumentativo, a corrente majoritaria de
pensamento em determinada coletividade. (BRASIL, 2018, pp. 7-9).

Portanto, exceto nos casos de abuso do direito de reclamar ou excesso doloso,
a Administracdo Publica, como regra, devera dispensar essencial atencdo as
reclamacdes que lhe forem dirigidas, visando o constante aperfeicoamento dos

servicos publicos prestados direta ou indiretamente ao usuario.

3.2.2 Elogio

O elogio, pela leitura do inciso Il do art. 3° do Decreto n. 9.492/2018, pode ser
conceituado como o0 reconhecimento ou satisfacdo, por parte do usuario, do
atendimento recebido ou do servi¢co ofertado pelo 6rgédo ou entidade.

Trata-se, portanto, do oposto da reclamacdo. Enquanto aquela visa uma
mudanca de foco por parte da Administracdo Publica, este, por sua vez, traz consigo
o intuito de preservar a qualidade dos servicos ou produtos disponiveis, viabilizando
sua permanente oferta por parte dos prestadores.

“O elogio recebido devera ser encaminhado ao agente publico que prestou o
atendimento ou responsavel pela prestacdo do servico, e a sua chefia imediata”
(MELO, 2018, I. 1.051).

Em relacdo as demais manifestacdes, contudo, h4 uma particularidade a ser
observada por parte dos Orgaos e entidades no tocante aos elogios recebidos: a
proibicdo absoluta do anonimato. Por ocasido do evento de langcamento do Codigo de
Defesa do Usuério de Servicos Publicos, em Brasilia, o Ouvidor-Geral da Uniéo,
Gilberto Waller Janior (BRASIL, 2018), apontou que “[Permitir o recebimento de]
elogio anénimo € escancarar a possibilidade de fraudes”, isto &, de “maquiar’ os

indices de satisfacdo do usuario pelos servigos prestados, j& que 0 anonimato néao
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permite aos interessados averiguar se a promoc¢do de enaltecimento advém do
usuario ou da propria unidade prestadora.

Permitir que elogios anénimos integrem estatisticas de satisfacdo dos usuarios
pelos servicos prestados ou postos a disposicdo seria uma grave e vergonhosa
violacdo dos principios da moralidade e eficiéncia, insculpidos no caput do art. 37 da

Constituicdo da Republica.

3.2.3 Sugestao

Trata-se de uma proposta de melhoria ou aperfeicoamento das politicas e
servicos prestados pela Administracio ou por suas concessionarias e
permissionarias. A sugestdo de melhoria tem como objetivo ajudar o Poder Publico e
seus colaboradores a concretizar ideias e propostas que poderdo trazer maiores
beneficios a coletividade.

Como leciona a OGU (2018, p. 42), “As sugestdes contribuem de forma
individual ou coletiva para o aperfeicoamento da politica, norma, padréo,
procedimento, deciséo, ato de 6rgéo publico ou entidade, ou servigco publico prestado”.

Obviamente, esse tipo de manifestacdo ndo se constitui numa obrigacdo de
execugao, em tese imposta ao Governo (MELO, 2018, I. 1.332), sobretudo se nao
houver dotacdo orcamentaria ou disponibilidade financeira para tal dispéndio. N&ao
obstante, € estabelecido pelo Decreto Regulamentador do CDU que o 0rgao
responsavel devera manifestar-se sobre a possibilidade ou impossibilidade de colocar

a sugestdo em prética, com as devidas justificativas.

3.2.4 Solicitacdo de Providéncias

N&o contemplada pelo CDU, a solicitacdo de providéncias s6 foi conceituada
com o advento da Instrugdo Normativa OGU n. 5/2018, que a definiu simplesmente
como “pedido para adocgéo de providéncias por parte da Administracao” (art. 3°, VI).
Tal requerimento ndo se restringe ao mero pedido de atuacao ou de servico estatal,
mas podera apontar problemas relacionados a ineficiéncia ou ineficacia dessa
atuacao ou servigo.

A titulo de exemplo, podemos pensar no cidadéo que se dirige a uma unidade
basica de salude e ndo encontra determinado medicamento. Ao se manifestar, o
usuario aponta qual produto esta em falta, solicitando da Secretaria de Saude

competente a devida reposicao do estoque.
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Melo contesta a omissdo do Cdédigo de Defesa do Usuario quanto a essa
importante espécie de manifestacdo, asseverando que

Curiosamente, para uma lei que regulamenta a “participacao, protegao
e defesa dos direitos do wusuario dos servicos publicos da
administragcado publica”, ndo foi especificada a hipotese solicitacao,
gue, ainda para a OGU, é o requerimento de adocao de providéncia
por parte da Administracdo, e que, na lei, terminou na vala comum dos
“‘demais pronunciamentos de usuarios”. (MELLO, 2018, Il. 361,362)

A solicitacdo de providéncias ndo deve ser confundida com a solicitacdo de
informacdes, a qual, nos termos do paragrafo unico do art. 2° do CDU, sera regida
pela Lei de Acesso a Informacgdo, nem com a solicitacdo de simplificacdo — tratada

mais adiante.

3.2.5 Solicitacdo de Simplificacdo (Simplifique!)

Uma das novidades trazidas pelo Decreto n. 9.094/2017 foi a criagdo de uma
moderna ferramenta de desburocratizacéo do processo prestacional: A solicitacao de
simplificagdo, também conhecida por “Simplifique!”. Essa espécie de manifestagéo

sera abordada em detalhes no préximo Capitulo.

3.2.6 Denuncia

A denuncia pode ser considerada uma das mais deliciadas espécies de
manifestacao, visto que seu conteldo envolve a comunicagado de suposta pratica de
irregularidade ou ato ilicito, em qualquer ambito (administrativo, civel ou criminal),
“cuja solugao dependa da atuagao dos érgaos competentes” (art. 3°, I, do Decreto n.
9.492/2018).

A apuracédo e a repressdo de condutas em geral denunciadas constituem-se
atividade tipica de oOrgdos apuratérios, tais como policias, corregedorias,
controladorias internas, comissdes de sindicancia ou disciplinares, Ministério Publico
e cortes de contas.

Para a Ouvidoria-Geral da Unido (2018, pp. 37-41), as denuncias podem ser
classificadas em cinco grupos, a dependem de suas caracteristicas em separado ou
em conjunto: a) quanto a autoria do fato, que se pela identificagdo ou n&o, no corpo
da manifestacdo, dos supostos autores da ilicitude; b) quanto a materialidade, a ser
verificada por meio da existéncia de informagbes minimas que permitam a

Administracdo se nortear quanto ao inicio das investigagbes; c) quanto a
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compreensao, que diz respeito a coesao e coeréncia dos fatos delatados, sendo que
uma denuncia incompreensivel ndo viabilizara a analise preliminar pelas ouvidorias;
d) quanto ao objeto, ou seja, quando a denuncia possui objeto passivel de ser
analisada por outro 6rgdo dentro da prépria entidade publica; e, e), quanto a
competéncia, isto €, o usuario comunica fato tido por crime ou conduta cuja
competéncia investigativa ndo se encontre no ambito de apuracdo do Orgdo
demandado, ocasido em que a ouvidoria encaminhara a integra da manifestacéao as
autoridades competentes.

E bom lembrar que, em regra, a denlncias implicam obrigacdo de apuracio
pela maquina estatal, que devera dispor de tempo e recursos para que as
investigacdes sejam concluidas com louvor, sendo certo que, caso contenham
indicios minimos de autoria e materialidade, essas manifestacbes serao
encaminhadas ao 6rgao punitivo, para a formalizacao do devido processo legal. Assim
sendo, quando restar demonstrada a ma-fé ou a préatica de denunciagéo caluniosa por
parte do denunciante, este devera responder pelos atos que praticar.

Como Melo acertadamente adverte,

A resposta conclusiva da denuncia contera informacéo sobre o seu
encaminhamento aos érgdos apuratérios competentes e sobre os
procedimentos a serem adotados, ou sobre o seu arquivamento. E
assegurada a protegdo da identidade e dos elementos que permitam
a identificacao do usuario ou do autor da manifestacao (art. 31 da Lei
n°®12.527/ 2011), sujeitando-se o0 agente publico as penalidades legais
pelo seu uso indevido, a menos que se trate de denunciacdo caluniosa
(art. 339 do Codigo Penall26) ou se configure flagrante ma-fé do
manifestante. Mas, no caso de denuncia, se for indispensavel a
apuracgdo dos fatos, o nome do denunciante sera encaminhado ao
O6rgdo apuratério, que ficard responsavel por restringir acesso a
identidade do manifestante a terceiros. (MELO, 2018, Il. 1.062,1.064)

Cumpre, ainda, destacar que as ouvidorias ndo compete a persecutio criminis.
Noutras palavras, as instancias de comunicacdo com 0S usuarios ndo possuem
atribuicbes que justifiguem o aprofundamento nos termos da denuncia, mas, tao-
somente, de andlise prévia dos requisitos minimos para o recebimento daquela
delacdo. Uma vez verificada a presenca de autoria e materialidade, as ouvidorias
deverdo encaminhar todos os fatos e documentos colhidos na prévia apuragdo ao
orgao punitivo competente. Dai a necessidade de os ouvidores coletarem 0 maximo

de material possivel, a fim de instruir eventual procedimento administrativo ou criminal.
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3.2.7 Comunicagéao de Irregularidade

De todas as manifestacdes dos usuarios, a comunicacédo de irregularidade é a
mais controversa, pois envolve o recebimento de reclamacdes e denuncias de modo
andénimo, ou seja, quando a identificacdo do manifestante é ocultada ou se torna
impossivel de posterior averiguacdo — seja por meio telefénico (através dos populares
“disque denuncias”), eletrbnico (mediante cadastro falso ou e-mail apdcrifo) ou por
qualquer outro meio.

A celeuma reside no fato de que o anonimato é vedado pelo Texto Maior (art.
59 1V), tendo j4 o STF se manifestado inUmeras vezes sobre o tema, reforcando o
mandamento constitucional (COSTA, 2015, s/p).

Lenza (2018, p. 1.215), consagrado constitucionalista, pondera que, em que
pese o0 posicionamento da Suprema Corte Brasileira no sentido de que 0s escritos
apaocrifos, por si s6s, ndo autorizam a instauracdo de procedimento investigatorio-
punitivo, “referida decisdo n&o afasta a importancia e a constitucionalidade da delagéo
andnima, que, inclusive, vem sendo relevante instrumento para que a autoridade tome
conhecimento do fato criminoso, bem como forte arma no combate a corrupgao”.

Na esteira do STF, o Superior Tribunal de Justica editou recente simula quanto
a admissibilidade de denuncia andnima na orbita disciplinar, nos seguintes termos:
“Desde que devidamente motivada e com amparo em investigacédo ou sindicancia, é
possivel a instauracdo de processo administrativo disciplinar com base em denuncia
anonima, em face do poder-dever de autotutela imposto a Administracao” (BRASIL,
2018, s/p).

Conforme leciona Felizardo, em comentario & Sumula n. 611, da Corte

Superior:

Segundo o STJ, ndo ha ilegalidade na instauracdo de processo
administrativo com fundamento em denuncia anénima, por conta do
poder-dever de autotutela imposto a Administragdo e, por via de
consequéncia, ao administrador publico (AgRg no REsp 1307503/RR,
Rel. Min. Mauro Campbell Marques, Segunda Turma, julgado em
06/08/2013).

Assim, se a autoridade tiver divida entre arquivar e promover a
apuracado, deve optar por promover a apuracao, pois, nessa fase, a
davida resolve-se em favor da sociedade e ndo em favor do acusado.

Logicamente, deve a autoridade administrativa agir com cautela no
exame da admissibilidade da denuncia, evitando que seja objeto de
apuragdo aquelas com intuito meramente difamatorio, injurioso e
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vexatorio, desacompanhadas de elementos minimos que evidenciem
conduta inapropriada ou ilegal, e buscar outros elementos que
corroborem a denincia, confirmando a autoria e a materialidade das
infragbes, para, sO entdo, instaurar o processo administrativo
disciplinar. (FELIZARDO, 2018, s/p)

Tém-se, portanto, que a comunicagao de irregularidade deve ser recebida
como uma ferramenta segura e eficaz na melhoria dos servigos publicos, uma vez que
as burocracias que envolviam a vedacdo absoluta do anonimato tém sido
constantemente afastadas pela lei, pela doutrina e pela jurisprudéncia dominante dos

Tribunais Superiores.

3.2.8 Manifestacdes dos Usudrios ndo abrangidas pelas Ouvidorias

Existem atualmente dois tipos de manifestacdes dos usuarios que ndo estao
abrangidas pelos normativos federais de desburocratizacdo e simplificacdo dos
servigos publicos, quais sejam: a solicitacdo de informacédo e a representacao.

A solicitacdo de informacBes € uma manifestacdo que surgiu com a Lei n.
12.527, de 18-11-2011 (Lei de Acesso a Informacao), sendo inteiramente disciplinada
por esse normativo e pelo Decreto n. 7.724/2012, regulamentador das disposi¢cdes da
LAI. Embora semelhantes, os procedimentos e prazos estabelecidos aos Servicos de
Informacdo ao Cidadao e as ouvidorias ndo se confundem, o que é reforcado pelo
paragrafo unico do art. 2° do CDU.

Paradoxalmente, a IN OGU n. 05/2018 prevé como atribuicdes das ouvidorias
0 exercicio de “atribuicdes de Servico de Informacéo ao Cidadao, de que trata o inciso
| do art. 9° da Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011, quando assim designadas”
(art. 4°, VIII).

Por outro lado, nenhum dos modernos normativos referidos neste trabalho
trouxe regulamentacdo a manifestacédo prevista no inciso Ill do § 3° do art. 37 da
Constituicdo da Republica, que é a “representagcéo contra o exercicio negligente ou
abusivo de cargo, emprego ou fungao da administragao publica”. Melo (2018, |. 375)
considera “inexplicavel” que Lei n. 13.460/2017 nao tenha regulamentado esse

dispositivo constitucional, e acrescenta:

Quanto ao inciso lll, que ordena “a disciplina da representagdo contra
o exercicio negligente ou abusivo de cargo, emprego ou funcdo na
administragéo publica” segue carecendo de regulamentagcdo. Resta
mantida a omisséo legislativa, a desafiar a ordem constitucional, que,
obviamente, ndo se satisfaz com a vetusta Lei n.° 4.898/ 65, produzida
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em pleno Regime Militar, para regulamentar o direito de representagéo
no caso de abuso de autoridade. (MELO, 2018, Il. 226-227)

Apesar de recentes, as novas diretrizes consoantes as manifestagbes dos
usuarios perante o Poder Publico tém empoderado os administrados em seu
relacionamento com a Administracdo, fortalecendo a participacdo popular e
contribuindo para a desburocratizacdo e simplificacdo dos servicos colocados a

disposicéo dos cidadaos, das empresas e da sociedade em geral.

3.3 A Carta de Servi¢os ao Usuéario

A Carta de Servicos pode ser celebrada como uma conquista dos usuarios de
servigos publicos, eis que sua previséo foi assegurada tanto pelo CDU quanto pelo
Decreto n. 9.094/2017. Em suma, trata-se de um documento (que pode ser fisico e
digital ou apenas digital), no qual sdo apresentados a popula¢éo os servicos prestados
por determinado 6rgéo ou entidade, bem como os procedimentos e prazos a serem
observados para 0 acesso a tais servicos.

Segundo Melo (2018, I. 746), a Carta de Servicos ndo € uma inovacdo dos
novos postulados de simplificacdo e desburocratizacdo; antes, constitui-se numa
versao melhorada da antiga “Carta de Servicos ao Cidadao”, instituida em ambito
federal pelo Decreto n. 6.932, de 11 de agosto de 2009.

Tal mudanga, na opinido da doutrinadora, “parece indicar um retorno ao
consumerism, revelado na busca de ‘fazer melhor’ para o usuario, individualmente
considerado, afastado da condi¢ao de cidadao ativo na sociedade” (2018, I. 755).

A Carta de Servicos visa assegurar que o usuario de servigos prestados pela
Administragcdo ou por intermédio de suas subsidiarias tenha acesso a informacdes
claras e precisas sobre seus direitos e deveres, bem como possa facilmente localizar
0s servicos disponiveis e 0s niveis de qualidade exigidos pelos normativos regentes.

Por meio dela, o cidaddo ou empresa que necessite utilizar os servigos estatais
tera um verdadeiro “menu” a sua disposigcao, podendo, inclusive, evitar filas ou atos
desnecessarios a obtengdo de um mero servigo, por exemplo.

Por outro lado, a sociedade podera fiscalizar de perto ou de longe se os padrdes
de qualidade insculpidos na Carta estdo sendo observados pelos prestadores, ja a lei
tornou obrigatoria a atualizacéo periddica e a permanente publicacdo do documento

na internet, visando universalizar o seu acesso (art. 7° § 4°, do CDU).
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4 DA SUGESTAO DE SIMPLIFICAGAO (“SIMPLIFIQUE!”)

4.1 Distincado entre Sugestao de Simplificacdo e outras manifestacdes

A Sugestéo de Simplificacéo constitui-se o cerne e também a grande novidade
trazida ao ordenamento juridico brasileiro pelo Decreto n. 9.094/2017. Dentre todos
os tipos de manifestacdes passiveis de serem dirigidas ao Estado, nenhuma
concedeu tanto poder ao usuario quanto a Sugestao de Simplificacdo, nomeada pelo
Decreto da Desburocratizagao de “Simplifique!” (art. 13).

O Simplifique! consiste num formulario especifico, colocado a disposicdo do
usuario, no qual este poderé propor ao érgao ou entidade responsavel pela prestacéo
que determinado servigco publico ou processo seja simplificado, racionalizado ou
desburocratizado, considerando as diretrizes e os ditames trazidos pelo Decreto n.
9.094/2017. Desse formulario deverdo constar os dados minimos do solicitante e do
servigco objeto da manifestagcédo, bem como proposta facultativa de melhoria.

Em ambito federal, a Instrucdo Normativa Conjunta CGU/MPDG n. 1/2018 foi
editada para dar efetividade as disposicbes do art. 15 do Decreto da
Desburocratizacdo, estabelecendo que a Solicitacdo de Simplificacdo devera ser
classificada em trés modalidades internas: sugestao, reclamacgéo e denuncia.

Nisso reside a distincdo entre o Simplifique! e as demais espécies de
manifestacfes: enquanto estas Ultimas visam tutelar os direitos dos usuarios uma
maneira genérica, a primeira cuida exclusivamente de manifestacfes afetas aos
temas inerentes a desburocratizacdo (quais sejam, a simplificacdo e a racionalizacédo
dos servicos publicos — abarcados, num primeiro momento, pelo Decreto n.
9.094/2017, e, recentemente, pela Lei n. 13.726/2018).

Simplificar, para os normativos citados, significa tornar simples aquilo que é
complexo, de dificil entendimento ou compreenséo.

Por outro lado, racionalizar aponta para a objetividade da razdo; ou seja, 0s
servicos publicos devem, em regra, seguir padrbes objetivos e ageis em sua
prestacdo, ndo se justificando excessos de material e papel, ou, ainda, etapas ou
exigéncias comprovadamente desnecessarias, substituiveis ou descartaveis.

Nesse sentido, o art. 8° da INC CGU/MPDG n. 1/2018 classifica e
instrumentaliza os subtipos de Sugestdo de Desburocratizagdo, sendo: a sugestao
propriamente dita, que, uma vez recebida, sera encaminhada ao Comité Permanente

de Desburocratizagcdo do orgdo ou entidade publica (inciso 1); b) denuncia de



32

descumprimento dos mandamentos juridicos do Decreto — e da Lei de
Desburocratizacao, por arrastamento —, que sera redirecionada ao 6rgéo apuratério
competente; e c) reclamacao de dificuldade no acesso a determinado servico publico,
que, apos a andlise prévia, sera devidamente encaminhada ao respectivo 6rgao
correcional, para adoc¢ao das medidas cabiveis.

Com efeito, destaca-se o Simplifique! das demais manifestacdes pelo fato de
gue a Solicitacdo de Simplificacdo ndo é simplesmente uma manifestacdo, mas uma
ferramenta de desburocratizacdo colocada a disposicao da sociedade e do proprio
Estado, uma vez que este também €, em ultima analise, beneficiarios dos efeitos da

reducao ou eliminacéo da burocracia.

4.2 Proposta e Efetividade da Ferramenta “Simplifique!”

Como visto, a proposta da Solicitagdo de Simplificacdo ndo € outra sendo a
desburocratizacdo dos servigos publicos colocados a disposi¢cdo do usuério, que sofre
COm 0S processos prestacionais, em sua maioria, morosos e complexos.

Propde o Decreto n. 9.094/2017 verdadeira revolucdo no que diz respeito ao
relacionamento entre prestador e usuario, que, por meio do formulario Simplifique!,
passou a contar com mais uma ferramenta de participagdo popular direta na
Administragdo Publica.

N&o obstante, h4 que se perguntar: detém o Simplifique! real efetividade?
Conforme se vera no préximo Capitulo, a modalidade de manifestacéo trazida pelo
Decreto da Desburocratizagdo — embora pouco conhecida pela populagdo em geral ja
demonstra sinais de melhorias dos servigos colocados a disposi¢céo do usuario.
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5 METODOLOGIA DE PESQUISA

5.1 Unidade de analise

A pesquisa se deu mediante analise de dados concretos disponibilizados
diretamente pelo Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Uniao (CGU),
no que se referem a regulamentacao dos novos postulados de desburocratizacdo dos
servicos publicos (Codigo de Defesa do Usuério e normas correlatas), por parte dos
orgaos e entidades do Governo Federal e por parte dos 26 Estados e do Distrito
Federal, vez que o CDU, pioneiro das normas desburocratizadoras hodiernas, entrou
em vigor no dia 22 de junho de 2018 (art. 25, |, da Lei n. 13.460/2017).

Referida analise se deu em observacao as informacdes disponibilizadas, em
tempo real, pelo Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido em seu
sitio institucional, por meio do Sistema Eletrébnico de Ouvidorias (e-Ouv), com 0s
resultados dessa regulamentacéo pelos Entes Federados citados.

Com todos os elementos colhidos, foram observados, dentre outros quesitos, o
total das manifestacdes recebidas desde a edicdo do Decreto n. 9.094/2017, a
quantidade e o tempo médio das resoluc¢des pelo Poder Publico, os niveis global e
especifico de satisfacdo dos usuarios e o perfil destes perante as Ouvidorias Federal
e Estaduais/Distrital.

Ressalta-se que os Municipios foram excluidos da amostragem pois, em sua
maioria, a obrigatoriedade de regulamentacdo do CDU somente se dard em 2019,
razdo pela qual ndo pareceu razoavel nem eficaz analisar, no presente trabalho, a
efetividade da regulamentacdo daquelas normas num contexto em que a minoria de
Cidades (Capitais e com mais de quinhentos mil habitantes) esta, atualmente,
obrigada a cumprir cabalmente o Cddex.

Tais informacdes foram facilmente obtidas gracas as modernas ferramentas
tecnoldgicas disponibilizadas gratuitamente pela CGU, com destaque ao Painel
Resolveu?, que, segundo o proprio Ministério da Transparéncia, consiste numa
reunido, em tempo real, das informacdes e dados relativos ao trabalho das Ouvidorias

cadastradas no sistema e-Ouv, nos seguintes termos da interface:

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que retne informacdes sobre
manifestacdes de ouvidoria (denuncias, sugestdes, solicitacdes,
reclamacdes, elogios e pedidos de simplificacdo) que a Administracéo
Publica recebe diariamente pelo sistema e-Ouv. A aplicacao permite
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pesquisar, examinar e comparar indicadores de forma rapida,
dindmica e interativa.

Criado pelo Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da
Unido (CGU), o painel visa dar transparéncia e fornecer dados que
auxiliem gestores e cidadaos no exercicio do controle por meio da
participacdo social.
Importa salientar que, por se tratar de sistema federal, os resultados obtidos
pela pesquisa se constituem dados oficiais, 0s quais retratam fielmente a realidades
das demandas dos usuérios brasileiros face as novidades normativas e operacionais

afetas a desburocratizagdo dos servigos publicos.

5.2 Tipo de pesquisa

Neste trabalho, foi utilizado o método de pesquisa de campo, mediante a
observacdo da regulamentacdo dos novos postulados dos servigos publicos e os
beneficios decorrentes de sua aplicacdo no ambito da Unido, dos Estados e do Distrito
Federal.

De acordo com Gerhardt e Silveira:

A pesquisa de campo caracteriza-se pelas investigacdes em que, além
da pesquisa bibliografica e/ou documental, se realiza coleta de dados
junto a pessoas, com o0 recurso de diferentes tipos de pesquisa
(pesquisa ex-post-facto, pesquisa-acdo, pesquisa participante, etc.)
(GERHARDT; SILVEIRA, 2009, p. 37)

Por sua vez, Nunes refor¢ca a relevancia da pesquisa de campo, ao afirmar

que:

Com efeito, a pesquisa de campo é uma pesquisa empirica. Realiza-
se pela observacdo que o aluno faz diretamente dos fatos ou pela
indagacao concreta das pessoas envolvidas e interessadas no tema
objeto do estudo. Sera também de campo a pesquisa de documentos
historicos, a experimental, a clinica etc.

Apoés a elaboracdo do trabalho de campo, cabe ao investigador
organizar o material colhido: agrupa-lo e separa-lo por semelhancas e
diferencas, reuni-lo em funcdo dos problemas encontrados, enfim,
organiza-lo de forma légica e sistematica. (NUNES, 2015, p. 66)

Também foi utilizado o método documental, no intuito de realizar levantamentos
bibliograficos capazes de direcionar o entendimento da necessidade de
desburocratizar os servigos publicos prestados diariamente aos usuérios. Tal

bibliografia ndo se resumiu a apenas leis e demais atos normativos (decretos,
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portarias, instrugdes normativas, etc.), mas concentrou-se, em especial, na doutrina e
jurisprudéncia patrias, fontes do direito que, embora consideradas secundérias ou
complementares (NADER, 2010, p. 107), possuem notoria funcdo de auxiliarem no
entendimento das normas juridicas emanadas pelo Estado, excepcionalmente por se
tratarem de postulados relativamente recentes e cuja hermenéutica ainda pode ser
considerada parca.

O tipo escolhido demonstrou-se adequado ao tema proposto, ja que, conforme
amplamente demonstrado durante todo o trabalho, a burocracia estatal constitui-se
um Obice ao acesso aos servigos estatais e a propria necessidade de eficiéncia em
sua prestacao pelos governos das trés esferas. Indubitavelmente, a politica de dados
abertos (adotada pelo Governo Federal desde 2016) contribuiu para o sucesso da
pesquisa, ja que a publicacdo dos dados em tempo real e sem processamento prévio
na rede mundial de computadores viabilizou o seu estudo e analise sob varios angulos

e diferentes perspectivas.

5.3 Caracterizacdo da amostra e coleta de dados

A caracterizagdo da amostra ocorreu em duas etapas:

1 2 Etapa: Pesquisa direta ao Sitio Oficial da CGU, especificamente ao menu
“Painel Resolveu?” (www.paineis.cgu.gov.br/resolveu), no intuito de levantar se Entes
da Federacdo fiscalizados (Unido, Estados e Distrito Federal) ja regulamentaram a Lei
n. 13.460/2017 e demais postulados de desburocratiza¢édo dos servi¢os publicos, bem
como o numero de demandas dos usudrios obtidas e atendidas no periodo de
17/07/2017 a 17/11/2018.

22 Etapa: Andlise paralela entre a regulamentacédo implantada e os resultados
obtidos, com foco nas caracteristicas mais pertinentes ao objeto de estudo deste
Trabalho e com especial destaque ao recebimento, tratamento e resolutividade das
Sugestbes de Simplificacdo, com a elaboracdo de relatério circunstanciado e

conclusivo.

5.4 Anélise de Dados
Como base fatica ao objeto desta pesquisa, foram coletados os dados
cibernéticos disponibilizados pelo Painel Resolveu?, uma eficaz ferramenta

programética, inserta no Portal da CGU, cujas informagfes refletem o niamero de
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manifestacdes do usuario registrados nas Ouvidorias Federais e Estaduais/Distritais
gue aderiram ao Sistema e-Ouv.

O sistema de gestéo registra o total e os tipos de manifestacdo recebidas,
atendidas e em tratamento, bem como os niveis de resolutividade e satisfacdo do
usuario com as respostas/servigos recebidos. Aléem do mais, o Painel permite que o
usuario direcione a pesquisa por perfil dos cidadaos, assuntos mais demandados,

faixa etéaria, género, etnia e localizacdo geografica.

TABELA 1 — Dados estatisticos do Sistema e-Ouv: Esfera Federal (Quadro 1/2)

PAINEL
RESOLVEU?

MINISTERIO DA TRANSPARENCIA
E CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO Esfera Federal

ESFERA ESTADUAL ESFERA MUNICIPAL BUSCADOR DE OUVIDORIAS

VISAO GERAL SIMPLIFIQUE COMPARE

MANIFESTAGOES

290.267

10.790 18.513

SUA DEMANDA FOI RESOLVIDA? SATISFATOMETRO DA OUVIDORIA

MUITO REGULAR (3) MUITO SATISFEITO
INSATISFEITO (1)

RESOLUTIVIDADE
63% { .
O EED ) o kD €

TOTAL DE RESPOSTAS Nao Parcialmente Sim
5.912 38%

INSATISFEITO (2) SATISFEITO (4)
MEDIA: 57,70%

Fonte: Portal do Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido (CGU), 2018.

Levando em consideracgdo o periodo de 17/07/2017 (data de entrada em vigor
do Decreto da Desburocratizacdo) até 17/11/2018, a pesquisa revelou que foram
registradas 290.267 manifestacdes dos usuarios nas 354 entidades federais
brasileiras. Desse total, o sistema registra que 10.790 foram arquivadas, 18.513
encaminhadas para oOrgdos externos, 249.167 foram respondidas e 11.797 se
encontravam em tratamento na data limite (17/11/2018).

E importante salientar que o tempo médio (em dias) gasto pelas Ouvidorias
Federais para respostas das manifestagbes protocolizadas € de 22,87, o que
corresponde a uma taxa de tempestividade de 91% contra 9% que tramitaram fora do

prazo de 30 dias (prorrogaveis por igual periodo) estabelecido pelo art. 16 do CDU.
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Por outro lado, os niveis de satisfacdo dos usuérios federais quanto a
resolutividade e ao atendimento prestado revelam uma tendéncia estavel de
insatisfacdo por parte dos administrados, o que pode ser verificado pelo fato de que,
dentre os usuarios que responderam a pesquisa de satisfacao proposta pelo sistema
e-Ouv, 43% disseram que sua demanda foi plenamente resolvida contra 58% de
irresolucdes (20% parcialmente e 38% totalmente).

Assim, ao se observar o “Satisfatbmetro da Ouvidoria” [Federal], chega-se a
conclusdo de que: 23,40% se declararam muito satisfeitos; 20,20% disseram-se
satisfeitos; 11,50% responderam que a satisfacdo com o atendimento se encontra
regular; 11,60% se consideram insatisfeitos; e 33,70% manifestaram estar muito
insatisfeitos com o atendimento prestado.

Embora a média de satisfacdo dos usuarios desse sistema gire em torno dos
58%, o0 contexto global sugere o predominio de rea¢bes negativas ao tratamento
recebido pelos diversos 6rgdos do Governo Federal, o0 que, por sua vez, parece indicar
nao apenas que o servico prestado necessita de reformas estruturais, mas também
gue o usuario hodierno se tornou mais exigente em termos de resolutividade da

demanda e qualidade no atendimento.

TABELA 2 — Dados estatisticos do Sistema e-Ouv: Esfera Federal (Quadro 2/2)

MEDIA: 57,70%

TIPOS DE hﬂANlFESTACOES LOCAL DAS MANIFESTAGOES
@ RECLAMAGAO 96.667 (37,0%) -
SOLICITAGAO 85.967 (32,9%) 4 v

9%
@ DENUNCIA 51.079 (19,6%)
SUGESTAO 6.654 (2,5%)
@ ELOGIO 12.294 (4,7%)
COMUNICAGAO 8.199 (3,1%)
SIMPLIFIQUE 1.603 (0,6%) SR S
RANKING PERFIL DO CIDADAO

.- | SATISFAGAO (('®)) TEMPO A ZIr | QUANTIDADE [T | FAIXA ETARIA GENERO | ) | LOCALIZACAD (2212
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Fonte: Portal do Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido (CGU), 2018.
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As estatisticas concernentes aos tipos de demanda, localizagdes geograficas
de acesso, etnias dos manifestantes e assuntos mais demandados tragam um perfil
meédio de usuario que corrobora o exposto acima.

Das espécies de manifestacfes, a reclamacéao encabeca a lista, com 37,0%
dos protocolos, seguida de 32,9% de solicitagbes de providéncias e 19,6% de
dendncias. Os elogios s6 aparecem em quarto lugar (4,7%), seguidos de 3,1% de
comunicacdes de irregularidades (denuncias e reclamacfes andnimas) e 2,5% de
sugestbes de melhorias. Por udltimo (0,6%), observa-se as solicitacbes de
simplificacédo (Simplifique!), fato provavelmente relacionado a pouca cognoscibilidade
desse tipo de manifestacdo pela sociedade, bem como de sua funcgao
desburocratizadora.

Considerando a localizacdo geografica dos manifestantes sob o enfoque
regional, a pesquisa apurou que a Regido Sudeste € a camped em demandas, vez
que os Estados de S&o Paulo, Minas Gerais e Rio de Janeiro, nessa ordem, ocupam
0 podio nacional, seguidos da Regido Sul (10,38%). Com excecao do Distrito Federal
(4° lugar — 5,97%), da Bahia (5° lugar — 4,49%) e do Ceara (7° lugar — 2,72%), as
Regides Norte, Nordeste e Centro-Oeste basicamente foram ofuscadas pelas demais
nesse quesito, dando a entender que os niveis de manifestacdes acompanham os
niveis de industrializacdo das cidades de onde se originam.

Também ficou patente que, dentre os usuarios cadastrados, 49,85% se
autodeclararam brancos, 34,59% se consideram negros (pretos ou pardos). Amarelos
(1,70%) e indigenas (0,59%) permanecem minorias entre os cidaddos que acessaram
o Sistema Federal de Ouvidorias, ao passo que 13,26% nao informaram ou nao
declararam suas etnias. Por fim, dos 43.086 usuéarios cadastrados, 51,8% se
declararam do género masculino contra 48,1% do género feminino.

Com efeito, pode-se concluir que predomina entre os usuarios do e-Ouv
Federal o perfil de cidaddo branco, homem e morador de 4reas com maior grau de
industrializacdo ou urbanizacédo (BRASIL, 2018, s/p).

Lado outro, a pesquisa revelou que, no que se refere a Esfera Estadual, os
dados em analise néo refletem necessariamente as estatisticas federais. Obviamente,
nem todos os Estados-membros aderiram ao Sistema e-Ouv, o que dificulta o pleno
levantamento de percentuais e informacdes que realcem a realidade fatica das

demandas dos usuarios estaduais e distritais, sobretudo no que diz respeito as ao
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Simplifique!, cuja obrigatoriedade de regulamentacado recaiu unicamente aos 0rgaos
do Poder Executivo Federal (MELO, 2018, I. 139).
As tabelas abaixo dispostas servem de base para orientar a interpretacéo dos

dados colhidos pelo Sistema e-Ouv no ambito Federal/Distrital:

TABELA 3 — Dados estatisticos do Sistema e-Ouv: Esfera Estadual/Distrital (Quadro 1/2)

MINISTERIO DA TRANSPARENCIA
E CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO Esfera Estadual

TOTAL DE
MANIFESTACOES

2.593

SUA DEMANDA FOI RESOLVIDA? SATISFATOMETRO DA OUVIDORIA

MUITO REGULAR (3) MUITO SATISFEITO
INSATISFEITO (1)

RESOLUTIVIDADE
64% — —
QO EED v oo D O

TOTAL DE RESPOSTAS Nao  Parciaimente  Sim
111 36%

INSATISFEITO (2) SATISFEITO (4)

MEDIA: 63,80%

Fonte: Portal do Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido (CGU), 2018.

TABELA 4 — Dados estatisticos do Sistema e-Ouv: Esfera Estadual/Distrital (Quadro 2/2)

TIPOS DE MANIFESTA@OES LOCAL DAS MAN(FESTAQGES

@ RECLAMAGAO 740 (29,2%) Aa X

SOLICITAGAO 754 (29,8%) 4 vr

@ DENUNCIA 667 (26,3%)

SUGESTAO 47 (1,9%) : RO
e

@ ELOGIO 57 (2,3%) AP 1.46%
8P [1.22%

(@] comunicagio 267 (10,5%) RS |1.15%
PR |0,95%

= = %

SIMPLIFIQUE 0 (0,0%) C Cpsy wva gl 071%

PERFIL DO CIDADAO

FAIXA ETARIA Y GENERO y “‘ LOCALIZACAO (223 RACA E COR

O MASCULINO

68 (40,2%)
FEMININO
101 (59,8%)

Fonte: Portal do Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido (CGU), 2018.
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Em detida analise aos dados coletados, nota-se que foram registradas 2.593
manifestacdes junto as 171 unidades estaduais/distritais cadastradas pela CGU no
Sistema e-Ouv, sendo: 2.051 efetivamente respondidas, 59 sofreram arquivamento e
2 foram encaminhadas para algum 6rgéo externo a competéncia estadual/distrital. As
outras 481 seguem em tramitacdo, embora 59% ja se encontram tramitando fora do
prazo previsto no CDU.

No que se refere ao grau de satisfacdo dos usuarios, ocorreu um empate entre
0S que se dizem muito satisfeitos e 0s que reclamam estar muito insatisfeitos
(23,40%), embora o nivel de satisfacdo ideal nessa esfera seja relativamente elevado
(30,60%) face as respostas de satisfacdo regular (10,80%) ou insatisfacao (11,70%).
Quanto a resolutividade, 111 respostas a pergunta “Sua demanda foi resolvida?”
foram registradas, dentre as quais 48% disseram que “Sim”, 16% consideraram
“Parcialmente Atendida” e 36% responderam negativamente a inquiricdo. Apesar
disso, a taxa de resolutividade ndo ultrapassou os 64%.

Em relacdo aos dados especificos das demandas, percebe-se que os
percentuais relacionados as espécies de manifestacdes divergem do padrao federal,
uma vez que quem lidera o ranking de demandas é a solicitacdo de providéncias, com
29,8% dos casos. Reclamaces e denuncias identificadas somam, respectivamente,
29,2% e 26,3%, ao passo que as anOnimas (comunicacdes de irregularidades)
ultrapassam os 10%. Elogios (2,3%) e sugestdes (1,9%) estdo entre os tipos de
manifestacbes preteridos, sé perdendo para o Simplifique!, que nessa Esfera soma
0%.

Nesse interim, a Regido Norte se destaca no que se refere ao nimero de
demandas dirigidas ao Poder Publico Estadual, tendo o Estado do Amazonas, a titulo
de exemplo, sido demandado em 65,13% dos casos, seguido de Roraima (3° lugar —
3,75%), Rondénia (4° lugar — 2,96%) e Amapa (6° lugar — 1,46%). O Sudeste e o Sul
seguem vice-lideres na Esfera Estadual.

Inversdo semelhante ocorre em relacéo as etnias e géneros informados pelos
usuarios dos servicos estaduais, vez que a esmagadora maioria se declarou negra
(composta por pretos e pardos): 44,83%, seguida de 39,64% que ndo quiseram ou
nao souberam declarar sua cor. Brancos somaram pouco mais de 15% e apenas uma
pessoa se declarou amarela, totalizando 0,59%. Surpreendentemente, nenhum dos
usuarios cadastrados se declarou indigena, embora a Regido Norte tenha se

destacado quanto ao volume de manifestagcdes. Isso pode indicar possivel auséncia
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de politicas publicas estaduais voltadas a essa populacao (LIMA, 2016, s/p). Contudo,
pessoas do género feminino demandaram 101 vezes aos Estados e ao Distrito
Federal, enquanto as manifestacfes de usuarios autodeclarados do género masculino
somaram 68.

Finalmente, analisando os dados consolidados pelas Ouvidorias Federais no
que se referem especificamente ao recebimento de solicitagbes de simplificagao
(Simplifique!) no periodo epigrafado (17/07/2017 a 17/11/2018), a pesquisa
demonstrou que, em pouco mais de um ano de vigéncia do Decreto 9.094/2017, ja
foram registradas 183 solicitagbes de simplificacdo de servigos publicos junto ao e-
Ouv Federal.

Desse numero, 79 foram arquivadas, eis que ndo se enquadraram nos
ditames da Instrucdo Normativa Conjunta CGU/MPDG n. 1/2018. Dos 14 pedidos
concluidos, todos foram atendidos dentro do prazo estipulado pelos normativos
aplicaveis, sendo que 90 pedidos ainda tramitam perante as 41 unidades federais

demandadas.

TABELA 5 — Dados estatisticos do Sistema e-Ouv: Esfera Federal: Simplifique! (Quadro 1/2)

TOTAL DE_
MANIFESTACOES

183

79 0

MANIFESTACOES ENCAMINHADO PARA
ARQUIVADAS ORGAO EXTERNO

m (T
Aplicar Filtro de Data

SUA DEMANDA FOI RESOLVIDA? SATISFATOMETRO DA OUVIDORIA

RESOLUTIVIDADE Q g

TOTAL DE RESPOSTAS Nao Parcialmente Sim
0 - = .

MUITO REGULAR (3) MUITO SATISFEITO
INSATISFEITO (1)

Oas ©» O

INSATISFEITO (2) SATISFEITO (4)

MEDIA: -

Fonte: Portal do Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido (CGU), 2018.

A pesquisa comprovou que o principal alvo dos pedidos de desburocratizagédo
€ o sistema educacional brasileiro. Podemos chegar a tal conclusédo pelo fato de os
temas “Educacao Superior”, “Bolsas”, “PROUNI — Programa Universidade para

Todos” e “FIES — Fundo de Financiamento ao Estudante do Ensino Superior”
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figurarem entre os mais indexados aos Simplifiques registrados no sistema. N&o raro,
outros grandes temas nhacionais, tais como “Salde Suplementar”,
“Telecomunicagdes”, “Atendimento e Comunicagdo Institucional”, “Legislagao”,
“Agropecuaria” e “Economia e Finangas” também foram objetos das solicitacbes de
simplificagcéo registradas pelo Brasil.

Geograficamente falando, Sao Paulo lidera entre os Estados com maior indice
de solicitacdes desse tipo: 23,08%. Atras desse Ente, vém o Rio de Janeiro (11,54%)
e o Parana (6,73%), bem como Minas Gerais e o Distrito Federal, ambos com 5,77%.
Em relacdo a quantidade de solicitantes por faixa etaria, 0s nimeros mostram que
21,43% dos usudrios sao jovens entre 20 e 39 anos, mas sao pessoas de meia idade
(49 a 59 anos) os que mais utilizaram o Simplifique!: 42,86%.

Do total, 35,71% nao quiseram informar a faixa etaria. No tocante ao género,
predomina o nimero de cidadas (57,1%) contra 42,9% de pessoas que se declaram
do género masculino; ja quanto a etnia, 35,71% dos manifestantes declaram-se
pardos e igual numero preferiu ndo informar a cor. O restante (28,57%) se declara

branco.

TABELA 6 — Dados estatisticos do Sistema e-Ouv: Esfera Federal: Simplifique! (Quadro 2/2)

- - gy
SUGESTAO 0 (0,0%)
Lin Filtre
B oo i)
COMUNICAGAO 0 (0,0%)
7
SIMPLIFIQUE 104 (100,0%) T

RANKING PERFIL DO CIDADAO
(.. ) SATISFACAO (( )| TemMPO ) ASSUNT { B ) QuaNTIDADE rg) FAIXA ETARIA | GENERO | ©) | LOCALIZAGAO (222 |RACA E COR

Assuntos mais D (5

Qtd de Solicitantes por Faixa Etaria =

3 42,86% 5
20-39 anos 40-59 anos Néio Informado

Fonte: Portal do Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido (CGU), 2018.

Notadamente, os resultados obtidos demonstram que os 0Orgaos estatais
componentes das Esferas Federal e Estadual/Distrital, num primeiro momento, e

Municipal, num segundo, necessitam de mais tempo, recursos, capacitacdo e
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divulgacdo a populagdo sobre os recentes normativos de protecdo ao usudrio e
desburocratizagdo dos servicos publicos, com vistas a satisfacdo do usuério e ao

aprimoramento da gestao excelente, eficiente e dinamica da coisa publica.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

Ao término deste trabalho, chegamos a conclusdo de que, em que pesem 0s
esforcos por parte de setores do Governo Federal, o processo de desburocratizacao
dos servigos publicos € um longo caminho a ser percorrido, sobretudo diante do apego
de gestores e servidores aos métodos tradicionais, que nada tém a contribuir em
termos de eficacia.

N&o obstante, € necessario que os 6rgdos e entidades governamentais
invistam em capacitacdes de seus cooperadores, para que acdes proativas,
modernas, ageis e econdmicas sejam uma rotina nas reparticdes publicas, mudando
para melhor a realidade do servico publico e consagrando, na pratica, o louvado
principio da eficiéncia.

O Cadigo de Defesa do Usuario de Servigos Publicos e os demais normativos
pautados na desburocratizacdo chegaram para iniciar um novo rumo no que tange as
relacbes Administracdo-administrados, fortalecendo a participacéo popular mediante
a instituicdo e estruturacdo das ouvidorias em toda a Administracdo, nas trés esferas
de Governo.

A manifestacdo denominada “Simplifique!”, que atualmente compreende um
processo muito mais eficaz que a mera sugestdao impessoal, promete contribuir
significativamente para que o processo de desburocratizacdo e simplificacdo dos
servicos publicos siga adiante.

Obviamente, ndo sera a mera exposicao de atos normativos abstratos que trara
efetividade aos mandamentos legais e constitucionais existentes em nosso
ordenamento juridico; antes, é fundamental que o @mago desses normativos seja
incutido na consciéncia do povo brasileiro, de maneira que a relacado
Administracdo/administrados seja repensada no cotidiano de cada cidadéao.

Cabe a sociedade, por meio de seu controle social, fiscalizar se o Poder Publico
esta se adequando a nova realidade nacional, que avanca rumo ao modelo de Estado

Gerencial consagrado pelo advento da Emenda Constitucional n. 19/1998.
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