PREFEITURA DE SANTO ANDRE

PROJETO: OUVIDORIA INDEPENDENTE DA CIDADE DE SANTO ANDRE
NUMERO DE INSCRIGAO: 249

1. Liste os objetivos e especifique as metas mais importantes do programa, projeto
ou atividade, por ordem de prioridade.

A Ouvidoria da Cidade de Santo André, independente e autdnoma, tem como principais

objetivos:

a constituicdo de um canal de participagdo direta dos cidaddos, tornando-se um

importante instrumento para fazer valer os seus direitos;

- propiciar maior transparéncia na relagdo entre poder publico e populagao, propiciando
maior controle social das acdes do governo municipal;

- responsabilizacdo do governo e dos servidores pelos seus atos e pela qualidade dos
servigos prestados;

- a instituicdo de um olhar externo sobre a agao do poder publico municipal capaz de
apontar as suas deficiéncias para que elas possam ser fruto de melhoria.

2. Descreva o funcionamento do programa, projeto ou atividade e aponte qual(is)
a(s) sua(s) frente(s) de atuacao.

A Ouvidoria de Santo André atende as reclamagbes formuladas pelos cidadaos, de forma
individual ou coletiva, relativas a prestacao de servicos dos érgdos da Prefeitura, cujo teor
refira-se a:

- nao realizagdo do servico no prazo estipulado;

- servico realizado de forma irregular, defeituosa ou sem boa qualidade;

- decis&o, ato ou recomendacio contrarios 3 lei;

- decisdo, ato ou recomendac&@o, que, apesar de legal, seja injusto, arbitrario,

discriminatério, negligente, abusivo ou opressivo;
- recusa em dar explicacbes sobre sua decis&o, ato ou recomendacao;
- reécusa em responder ou acatar sugestées.

Apbs receber a reclamacdo do cidaddo, a Ouvidoria solicita o posicionamento da
administragdo municipal. Todos os 0rgdos da Prefeitura sdo obrigados a atender a
Ouvidoria em carater preferencial, num prazo maximo de 20 dias. Apds a resposta, o
Ouvidor se posiciona sobre a questdo, seja aceitando as explicagbes do poder publico seja
recomendando uma mudanca no procedimento adotado. Qualquer que seja seu
posicionamento, o Ouvidor deve informa-lo ao cidadao interessado.

A partir do histérico de reclamagdes, a Ouvidoria pode solicitar que a administracdo
municipal modifique ou aperfeicoe um determinado procedimento interno. O Quvidor conta
com uma coluna quinzenal no principal jornal didrio da regido (tiragem de 78 mil

exemplares) onde ele apresenta um balanco de seu trabalho e das recomendacgdes feitas
ao Executivo.

A atuacao nm Ouvidoria sobre as reclamacdes de demora no atendimento das solicitacoes
dos municipes se da através de parametros de tempo e de qualidade que foram



estabelecidos para todos os servicos da Prefeitura (Projeto “500 Compromissos”, também
entre os 100 semifinalistas do ciclo 2000 do Programa de Gest&o Publica e Cidadania).

Para um funcionamento adequado da relacdo entre a administracdo municipal e a
Ouvidoria, foi necessario o estabelecimento de um fluxo de comunicagao entre a Ouvidoria
e as diversas areas e, a0 mesmo tempo, o gerenciamento da relacdo da Prefeitura, como
um todo, com a Ouvidoria de forma a uniformizar o atendimento a ela. -

Para estabelecimento desse fluxo cada érgdo definiu um responsavel para garantir as
respostas as solicitagdes do Ouvidor dentro do prazo legal. A Prefeitura tem um gestor
geral, ou seja, um interlocutor com a Ouvidoria que acompanha a relacéo entre as diversas
areas e ela, de forma a ir orientando sobre a melhor maneira de responder, ajustando as
eventuais arestas.

3. O programa, projeto ou atividade faz parte de outras iniciativas da mesma ou
outras esferas de governo (por exemplo, um projeto que faz parte de um programa
geral)? Em caso afirmativo, descreva como se da esta ligagao.

A Ouvidoria de Santo André é uma das acdes do Programa de Modernizacéo

Administrativa da Prefeitura de Santo André, que tem, como objetivo prestar servigos de

qualidade aos cidadaos, democratizando o acesso & informac&o, permitindo maior controle

social. Para tanto, esse programa tem repensado o modelo de gestéo vigente na direcido da
construcdo de um novo, cujas diretrizes basicas sdo: abordagem voltada para o cidadao;
descentralizagdo e desconcentragio de atribuices, com a cobranga de responsabilidade

das chefias; horizontalizagdo das estruturas, com énfase em acdes matriciais; controle e

melhoria dos processos de trabalho; participacdo dos servidores na concepgéo, produgdo e

avaliacdo do servi¢o; capacitagdo dos servidores para a gestao publica e adocio de novas

tecnologias de informacéo.

O Programa de Modernizacdo Administrativa foi um dos 20 finalistas do Prémio Gestéo
Publica e Cidadania, ciclo 1999.

A Ouvidoria, com sua independéncia, autonomia e atribuicbes especificas, possibilita o
olhar, a fiscalizagao e o controle externos indispensaveis na construcdo do novo modelo de
gestao pretendido pelo Programa de Modernizagdo Administrativa.

4. Identifique o puablico alvo. Quantos sdao, no momento, os diretamente
beneficiados? Que percentual da clientela potencial isto representa? Como é feita

a selecao dos beneficiarios e como eles participam do programa, projeto ou
atividade?

) _u.SQmBm e voltado ao conjunto dos 650 mil andreenses. O atendimento feito pela
O.c<_ao:m e gratuito e as reclamacdes s3o formuladas por escrito pelo interessado
diretamente afetado, podendo o mesmo exigir que sua identidade seja mantida em sigilo.

O atendimento nao sofre quaisquer restrigdes relativas a sexo, raca, religido, opcao sexual,
convicgao politica ou ideoldgica, condicao socio-econdmica, nacionalidade, idade ou local
de residéncia no municipio.



A reclamac&o € analisada pela Ouvidoria que a encaminha 2 Administracdo Publica
Municipal, obedecendo preferencialmente a ordem de entrada e, apds avaliacdo da
resposta, comunica ao interessado o resultado de seus estudos, investigacGes e sugestées.

5. Qual é o gasto orgamentario anual do programa, projeto ou atividade? Quais as
fontes de recurso financeiro (locais, estaduais, federais, privadas)? Que
percentual dos recursos financeiros anuais é derivado de cada uma dessas
fontes? Que percentual da receita orcamentaria total do nivel de governo

(estadual, municipal etc.), a que pertence o orgao responsavel pela inscrigio, é
efetivamente utilizado pelo programa, projeto ou atividade?

Os recursos financeiros sdo provenientes exclusivamente do Municipio.

Ano Gastos do programa % Orgcamento
Municipal

1999 20.000,00 0,007%

2000 150.000,00 0,05%

6. Quantas pessoas estdo diretamente envolvidas na operagao de seu programa,
projeto ou atividade?

A Ouvidoria é composta de 5 pessoas (Ouvidor, Adjunto de Ouvidor, 2 Coordenadoras de
Programa e um Auxiliar Administrativo). Na Prefeitura, cada Secretaria ou orgéo da
administragdo indireta tem um responsavel pela relacdo com a Ouvidoria, além do gestor
geral, totalizando 15 pessoas.

7. Indique todas as organizagdes (publicas e privadas) participantes, descrevendo o
papel de cada uma. Explique como estas organizagoes interagem e de que modo
suas acgoes individuais sio coordenadas.

A Prefeitura elaborou o primeiro desenho da proposta e convidou liderancas da sociedade
civil para discuti-la, aperfeicoa-la e para que elas assumissem a Ouvidoria como um
elemento importante de defesa dos direitos do cidaddo. Participaram desse processo o
Forum da Cidadania do Grande ABC (que agrega 113 entidades da regidqo do Grande
ABC), a Camara Municipal, a Associacdo Comercial e Industrial de Santo André (ACISA), o
Centro das IndUstrias do Estado de Sao Paulo (CIESP), a Central Unica dos Trabalhadores
(CUT), o Diario do Grande ABC, além de representantes de Sindicatos Independentes, das
Igrejas Catdlica e Luterana e do setor académico do municipio.

O projeto de lei de criagdo da Ouvidoria, aprovado em agosto de 1999, estabelece que um
Colegiado, composto por 17 representantes da sociedade civil. assume as atribuicbes de:
° organizar o0 processo eleitoral, recebendo indicacbes de candidatos e
entrevistando-os;
* escolher o Ouvidor Municipal por maioria de 2/3 dos votos, com segundo tumo
entre os dois mais votados se o quorum nao for alcangado em primeira votacao;



e acompanhar todo o trabalho da Ouvidoria, que deverd apresentar relatérios
regulares;
e afastar o Ouvidor, também através de 2/3 do total de votos, se necessario.

Dessa forma, o Ouvidor presta contas apenas ao Colegiado sem qualquer interferéncia do
Executivo. As entidades/organizacdes sociais que tém representacéo no Colegiado sao:
e Férum da Cidadania do Grande ABC;
Associacdo Comercial e Industrial de Santo André (ACISA),
Centro das Industrias do Estado de S3o Paulo (CIESP);
Central Unica dos Trabalhadores (CUT);
Forca Sindical;
Federac&o das Sociedades Amigos de Bairro de Santo André;
Entidades ligadas a classes profissionais;
Sindicatos n3o filiados a centrais sindicais;
Ordem dos Advogados do Brasil;
Conselho Municipal do Orcamento,
Conselho Municipal da Cultura,
Conselho Municipal da Educacéo,
Conselho Municipal da Saude,
Conselho Municipal de Gestao Ambiental,
Conselho Municipal de Assisténcia Social, dos Direitos da Crianga e do
Adolescente e dos Direitos da Pessoa com Deficiéncia de Santo André, além de
representantes de
* Entidades ligadas ao esporte
e Setor académico

8. Se seu programa, projeto ou atividade envolve a participacdo da comunidade e do
publico-alvo, descreva como esta participagao concretiza-se (explique os
mecanismos de participagao).

A populagio pode participar do processo de escolha do Ouvidor através da indicacdo de
candidatos(as) para o cargo, seja por entidades estabelecidas em Santo André ou por
abaixo-assinado de 1% dos eleitores da cidade.

No entanto, o mais importante é que com a Ouvidoria a comunidade passa a ter um aliado

na sua relacdo com o poder publico municipal, visto que os trabalhos da Ouvidoria tem por
objetivo defender seus interesses junto ao governo municipal.

9. Quando e como foi originalmente concebido o programa, projeto ou atividade?
Houve inspiracdo em iniciativa(s) anterior(es)? Quais?

A Ouvidoria é uma das agoes do Programa de Modernizacao Administrativa, uma das cinco
prioridades de governo da administracéo municipal, juntamente com Desenvolvimento
Econdmico Sustentado com Geracgao de Emprego e Renda, Inclusio Social, Participacdo
Popular e Cidade Agradavel. Por essa razgo, ele teve bastante destaque ja na elaboracdo

do Programa de Governo da atual gestao, em 1996.



Os primeiros esbogos do projeto tiveram inspiracdo em experiéncias externas ao Brasil,
uma vez que as experiéncias nacionais pré-existentes eram de Ouvidorias vinculadas ao
Executivo, caracteristica que estava descartada na concepg¢ao basica que ja tinhamos.

Dessa forma, a Prefeitura de Santo André foi conhecer os trabalhos realizados pela
Defensoria do Povo de Buenos Aires e da Nagcdo Argentina e trouxe importantes
experiéncias para debate publico na cidade, como dos ex-presidentes do Instituto
Internacional de Ombudsman, Sir John Robertson (Nova Zelandia) e Stephen Owen
(Canada).

Com base nessas experiéncias, nas especificidades de nosso municipio e na interlocugéo
com liderancas da sociedade civil & que se chegou a concepcao adotada. A experiéncia de
Santo André se diferencia do desenho tradicional dessas instituices internacionais visto

gque ndo € o Poder Legislativo quem escolhe o Ouvidor, mas sim representantes da
sociedade civil organizada.

10. Identifique as etapas-chave de implementagao e como isto evoluiu e se modificou
ao longo do tempo. Que incrementos foram sendo realizados desde o inicio de
operacao do programa, projeto ou atividade?

A partir das diretrizes apontadas no Programa de Governo, em especial a clara orientacao
de independéncia da Ouvidoria em relagédo ao Executivo, a primeira etapa do projeto foi
aprofundar o conhecimento de experiéncias de paises como Suécia, Nova Zelandia,
Argentina, Canada, entre outros, realizada no segundo semestre de 1998.

Com o desenho inicial da proposta, a etapa seguinte (marco/abril de 1999) foi a de
discuss&o com os principais interlocutores sociais, que foi fundamental para consensuar os
propositos e objetivos da Ouvidoria e, acima de tudo, para a apropriagéo da proposta pelo
conjunto da sociedade.

O passo seguinte foi a apreciacdo do projeto de lei pela Camara Municipal, onde os
Vereadores empenharam-se em aprimorar o projeto, aprovando-o por unanimidade em
agosto de 1999.

A seguir, constituiu-se o Colegiado, que estabeleceu as regras para o processo eleitoral.
Concorreram ao cargo de Ouvidor 14 candidatos e 2 candidatas. que passaram por uma
sabatina publica onde €Xpuseram suas intengdes e foram questionados pelos membros do
Colegiado e pelo publico presente. No primeiro turno, nenhum dos candidatos alcancou os
12 votos necessarios (0 mais votado obteve 10 votos). No segundo turmno, ao final de
novembro de 1999, foi eleito Ouvidor Municipal o Sr. Saul Gelman, ex-presidente da
Associacdo Comercial e Industrial de Santo Andreé.

A seguir, o Ouvidor eleito compds sua equipe, levando para ela dois dos outros om:aam&m.
Durante o0 més de dezembro, a Ouvidoria préparou seu plano de trabalho, que foi

mnﬂmmm:ﬁmaommnaéaovm_o Oo_m@,mao.OOcSaoﬂﬁmB*m_Sm relatos regulares do
andamento de suas atividades ao Colegiado. ,

vmmme.Om 0s primeiros meses de implantacdo efetiva, a Ouvidoria, o Colegiado, o
Executivo e o Legislativo estio discutindo algumas pequenas modificacdes a Lei que criou



a Ouvidoria, com o objetivo de garantir a perpetuacdo da total autonomia da instituicao,
independentemente dos interesses e ideologias dos futuros governantes da cidade.

11. Descreva os principais obstaculos enfrentados até o momento. Como se lidou
com tais obstaculos? Quais deles ainda persistem?

O primeiro obstaculo enfrentado foi o de convencer a sociedade que a Prefeitura estava
propondo uma instituigdo totalmente independente para fiscaliza-la. A reacdo inicial era de
desconfianga, pois era dificil acreditar que o Executivo se dispusesse a criar um orgao que
iria criticar sua agéo, inclusive com espago permanente no jornal, sem ter controle sobre
ele. Esse obstaculo foi superado com a discuss&o publica do projeto de lei e 0 envolvimento
dos principais setores da sociedade, quando ficou clara a intencdo do governo municipal e
a proposta foi aperfeicoada para garantir esse objetivo.

Outra dificuldade enfrentada foi a constituicdo do Colegiado formado por representantes de
setores bastante diferenciados, que nunca tinham trabalhado juntos antes. As culturas
politicas diferentes geraram tensdes, que somadas as do processo de escolha do Ouvidor,
exigiram grande esforco dos seus membros para conduzir o processo a contento. Hoje,
essa situagdo ja foi superada e se trata muito mais de encontrar a melhor forma de
acompanhar o trabalho da Quvidoria.

Atualmente, a dificuldade se concentra na inexperiéncia, quer da Administracdo em
encontrar sua melhor forma de organizagdo para o perfeito atendimento as demandas
geradas pela Ouvidoria, quer da propria Ouvidoria em conquistar a credibilidade social de
sua independéncia em relacdo ao Poder Publico Municipal e, ao mesmo tempo, as
melhores formas de sua atuag&o perante ele.

12. Que mecanismos de avaliagao estiao sendo utilizados para medir o sucesso do
programa, projeto ou atividade? Forneg¢a os resultados (quantitativos e
qualitativos) do altimo ano de operag¢éo do programa, projeto ou atividade.

Até o presente momento, n&o foram instituidos mecanismos de avaliag&o do projeto..

13. Qual é a mais importante conquista de seu programa, projeto ou atividade até o
momento (cite apenas uma; aquela que, na sua opiniao, é a mais importante)?

A precariedade na prestacéo e na qualidade dos servicos e a falta de fiscalizacao eficiente
e com credibilidade popular sobre os 6rgdo publicos sao alguns dos fatores que levam ao
equivoco que o Estado sera sempre um mau fornecedor e que a privatizagdo dos servicos
publicos € o Unico caminho para alcancar-se a exceléncia.

Calcada na certeza da real possibilidade de transformar os precarios servigos publicos em
produtos qualificados e eficazes, além da indiscutivel necessidade de tomnar transparentes
as relagbes entre o poder publico e a populacdo, a Prefeitura de Santo André acredita que
a Ouvidoria sera um forte instrumento para propiciar esse novo patamar, pois exige que a

Prefeitura se reestruture sob uma nova Gtica, ou seja, voltada para os interesses dos
cidadaos.



14.Em que aspectos seu programa, projeto ou atividade inovou em relagao a praticas
anteriores? Procure explicar bem em que consiste a inovagao.

Ha varios pontos inovadores, mas ha que se destacar trés deles:

e a total independéncia e autonomia da Ouvidoria em relacdo aos poderes constituidos
(Executivo, Legislativo e Judiciario), garantidas por lei e pelo processo de escolha;

e a escolha do Ouvidor por um Colegiado de representantes da sociedade civil, a quem
ele presta contas do seu trabalho, através de reunides ordinarias e relatério anual,

e prestagdo de contas do Ouvidor a sociedade através de coluna quinzenal no Jornal
Diario do Grande ABC.

15. Mesmo que seu programa, projeto ou atividade nio focalize especificamente a
questao da pobreza, como vocé avalia seu impacto sobre esta questao?

A proposta de Ouvidoria ndo tem como objetivo direto combater a pobreza, seu foco é o de
garantia de direitos de cidadania. Nesse sentido, a proposta tem relagdo com os excluidos,
visto que esses tem menos capacidade de influéncia sobre a maquina publica e com a
instituicdo da Ouvidoria, eles tém igualdade de condicdes no atendimento,
independentemente de sua condi¢do social, econdmica ou politica.

16. Qual o impacto de seu programa, projeto ou atividade sobre a cidadania (por
exemplo, em questdes de direitos, género, raga ou etnia)?

A Ouvidoria da Cidade de Santo André foi criada para representar gratuitamente a
populacdo andreense no atendimento as reclamaces sobre servicos prestados pela
Prefeitura no tocante a sua qualidade e no cumprimento dos prazos para sua realizaco,
fazendo valer os direitos dos cidad&os e propiciando maior transparéncia e controle social
da ag&do municipal.

17.Caso seu programa, projeto ou atividade ja tenha participado do PROGRAMA
GESTAO PUBLICA E CIDADANIA anteriormente, qual a diferenga que ele
apresenta neste ano em relacao aos outros anos?

O Projeto n&o participou anteriormente do Programa Gestao Publica e Cidadania.
18.Qual é a mais significativa deficiéncia do programa, projeto ou atividade?

Dado que a experiéncia ainda é recente e o elevado descrédito atual nas instituicdes
publicas, o maior desafio da Ouvidoria é a conquista de credibilidade social. Essa nao e
uma tarefa facil visto que trata-se de enfrentar as ténues diferencas entre as reclamacdes
legitimas, as reivindicagdes sociais, as criticas necessarias Administracio e os riscos de
se constituir em oposig¢éo politica ao governo municipal. Trata-se, enfim, de demonstrar a
sociedade que a Ouvidoria é um érgdo independente da Prefeitura, sem subordinar-se aos
interesses do Executivo, porém justo, sem constituir-se em instrumento de interesses

outros que n&o aqueles de fazer valer os direitos e o de promover a execugdo de servicos
com qualidade aos cidad&os.



