Manifesto aos profissionais de Quvidoria

Com enorme satisfacdo, levo ao seu conhecimento uma minuta de
regulamentagao das atividades de Ouvidoria e da profissdo de Ouvidor. Trata-
se de um exercicio de reflexdo, que ainda precisa incorporar as técnicas
adequadas de redacéo legislativa.

A presente proposta de projeto de lei decorre da necessidade de disciplinar
este ramo de atuacéo, que, no Brasil, encontra-se em franca expansao desde
meados da década de 1990.

A criacéo de Ouvidorias foi um dos resultados das mudancas provocadas pelo
advento do Cdodigo de Defesa do Consumidor na relacao entre as empresas e
seus clientes, mas sobretudo dos processos de concretizacdo dos direitos
fundamentais previstos na Constituicdo de 1988. As Ouvidorias, portanto,
relacionam-se intrinsicamente a democratizacdo do Estado e da sociedade
brasileira.

Elaborado apés longo debate entre profissionais que exercem essa nobre
funcdo, tanto na esfera publica quanto na privada, o presente documento
considera as idiossincrasias dos entes nos quais se inserem, permitindo situar
a Ouvidoria como um parceiro estratégico para a efetivacdo de politicas de
Estado, para a melhoria dos servicos publicos e para o aperfeicoamento da
gestdo empresarial.

Assim, esta minuta procura definir competéncias e deveres especificos das
Ouvidorias conforme objetivos institucionais mais amplos. Entretanto, para
afastar uma dicotomia indesejavel entre Ouvidorias publicas e privadas,
confere tratamento holistico em seus principios e diretrizes, definindo
expressamente que todas, sem distingdo, tém o escopo de efetivar e garantir
direitos, conferindo maxima eficacia aos direitos fundamentais e efetividade ao
principio da dignidade da pessoa humana, sem prejuizo da natureza do ente no
qual se insere.



Com esse tratamento, abandona-se uma concepcdo centrada apenas nas
relacbes consumeristas, ampliando o seu papel para as relagdes de cidadania.
N&o se trata de uma simples evolugdo, mas de constitucionalizar as praticas de
Ouvidoria, transformando-a em um instrumento de equidade e diversidade.

O documento discorre sucintamente sobre a experiéncia e as caracteristicas
qgue um profissional deve ter para exercer a funcdo de Ouvidor. Avaliou-se que
seria mais proficuo redigir dispositivos abertos, passiveis de uma avaliagdo
conforme critérios de conveniéncia e oportunidade, do que exigir uma formacgéao
especifica ou quaisquer outros requisitos formais e burocraticos. Em vez da
nota cartorial, corporativa, aponta-se para a interdisciplinaridade e para a
valorizacdo das trajetérias individuais, igualmente capazes de formar
profissionais com a sensibilidade necesséria para exercer esta funcéo.

Paralelamente ao desenho das habilidades recomendaveis ao exercicio da
atividade, o projeto estabelece algumas vedacOes, considerando as
especificidades das esferas publica e privada. Ademais, veda a participacdo
em atividades correcionais, 0 que visa a garantir a independéncia da area,
garantida também pelo estabelecimento de mandatos.

Em breve sintese dos seus propositos, a presente minuta veicula uma
concepcao democratica, pragmética e instrumental das Ouvidorias, dotando-as
de prerrogativas para a solucédo de complexos problemas contemporaneos, que
afligem tanto as forcas de trabalho e os publicos de interesse das empresas,
guanto os servidores publicos e os cidaddos que necessitam das politicas e
servicos publicos.

Portanto, nesta semana em que se celebra o dia nacional do Ouvidor,
apresento esta minuta ao | Forum de Ouvidorias Publicas e Privadas, visando
colaborar com a construcdo de um texto a ser submetido ao Congresso
Nacional. Conto a colaboracéo de todos para o seu aperfeicoamento.

Brasilia, 16 de margo de 2014

Paulo Otto von Sperling

Ouvidor Geral da Petrobras



MINUTA

PROJETO DE LEI N° xxxxx, DE 2014

Dispde sobre a regulamentacdo das atividades
de Ouvidoria e a profiss&o de Ouvidor

O Congresso Nacional decreta:

CAPITULO |

DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° Esta Lei disp6e sobre a regulamentacdo das atividades da Ouvidoria nas
sociedades empresariais, sociedades sem fins lucrativos, nos oOrgdos e entidades da
Administra¢éo Publica Direta e Indireta.

Art. 2° A OQuvidoria é responsavel pela ampliacdo da participacdo social e pelo
tratamento das reclamag®es, solicitacdes, denuncias, sugestdes e elogios relativos a atuacgéo e
ao funcionamento do ente no qual se insere.

Art. 3° As Ouvidorias tém o escopo de efetivar e garantir direitos, conferindo maxima
eficacia aos direitos fundamentais e efetividade ao principio da dignidade da pessoa humana.

CAPITULO Il
DEFINICOES

Art. 4° Para os efeitos desta Lei, considera-se que o género demanda comporta as

seguintes espécies:

| — Denlncia: comunicagdo de situagdes ou condutas supostamente irregulares,
relacionadas as entidades constantes do art. 1°;

II - Reclamacdo: manifestacdo de protesto contra determinada ocorréncia ou de
reivindicacdo de direitos que o demandante avalia violados ou nédo observados;

Il - Informacé&o: pedido de dados, processados ou ndo, que podem ser utilizados para
producéo e transmissdo de conhecimento, contidos em qualquer meio, suporte ou formato,
conforme previsto no art. 7° da Lei n® 12.527/2011;

IV- Critica: manifestacdo de censura ou julgamento sobre determinada conduta ou
situacéo praticada no &mbito das entidades constantes do art. 1°;

V - Sugestdes: apresentacdo de ideia ou proposta para aperfeicoamento das normas,
politica, procedimentos ou atividades realizadas pelas entidades constantes do art. 1°.



VI - Elogio: demonstracdo de apreco, reconhecimento ou satisfacdo sobre atuacao do
entre, de autoridade, de seu empregado ou servidor, ou ainda sobre o atendimento recebido ou
relativo a pessoas que participaram do servigco/atendimento;

Paragrafo Unico: Demandas genéricas: toda manifestacdo encaminhada a Ouvidoria
que nao apresente informacdes suficientes para tratamento.

CAPITULO IlI

DOS PRINCIPIOS E DAS DIRETRIZES

Art. 5° As atividades da Ouvidoria devem ser orientadas pelos seguintes principios:
| — independéncia;

Il - isencéo;

Il - acessibilidade;

IV - transparéncia;

V - confidencialidade;

Paragrafo Unico. Para atingir seus propositos, os procedimentos das Ouvidorias devem
ser céleres e executados de acordo com as seguintes diretrizes:

| — atuacd@o independente, afastada de quaisquer ingeréncias ou constrangimentos
tanto no que se refere a condugdo de suas demandas, quanto a discricionariedade de suas
recomendacgoes;

Il — atuacdo isenta, assegurada pela ponderacdo dos interesses envolvidos em uma
demanda, sem prejuizo da tomada de posicdo sobre o conflito;

Il — ampliacdo do acesso aos interessados, independentemente de sua condicido
socioecondmica, cultural e fisica, por meio de atendimento presencial, por telefone, carta, pela
rede mundial de computadores, dentre outras formas de comunicacéo;

IV — transparéncia e objetividade no tratamento das demandas recebidas;

V — confidencialidade e sigilo no atendimento as demandas, por meio de sistemas de

informacao seguros, a fim de impedir o vazamento de informag8es pessoais e retaliacdes e/ou

constrangimentos aos usudrios dos servi¢os de ouvidoria;

VI — gratuidade de todas as suas atividades e servicos, salvo nas hip6teses de
reproducdo de documentos, situacdo em que poderd ser cobrado exclusivamente o valor

necessario ao ressarcimento do custo dos servigos e dos materiais utilizados.



CAPITULO IV

DOS DEVERES

Art. 6° As Ouvidorias devem possibilitar a ampla manifestacdo dos seus diversos
publicos de interesse, zelar pela promocdo dos direitos humanos e pela erradicagdo dos
preconceitos de origem, raga, sexo, cor, credo, idade, orientagdo sexual e quaisquer outras
formas de discriminacao.

Art. 7° Nos 6rgdos e entidades da Administracdo Pdublica, direta e indireta, as
Ouvidorias devem contribuir para a concretizacdo dos principios constitucionais da legalidade,
da impessoalidade, da moralidade e da eficiéncia, permitindo que os cidaddos conhecam e
usufruam, de forma isonémica, do funcionamento estatal e das suas politicas publicas.

§ 1° As Ouvidorias estatais devem zelar pela melhoria das politicas publicas,
recomendando boas praticas aos gestores estatais e a qualquer pessoa, fisica ou juridica,
publica ou privada, que administre recursos ou bens publicos.

§ 2° As Ouvidorias estatais devem zelar pela aproximacdo da Administracdo Publica
dos interesses sociais, promovendo a cidadania.

Art. 8° Nas sociedades empresariais, as Ouvidorias, a fim de contribuir para a
realizagdo da funcdo social da empresa, devem zelar pelas condi¢ées dignas de trabalho,
combatendo quaisquer formas de violéncia e de discrimina¢éo no ambiente corporativo.

§ 1° As Ouvidorias empresariais devem zelar pela realizag&o do valor social do trabalho
e, especificamente, pela observancia dos direitos trabalhistas, tanto de sua forca de
trabalho, empregados ou ndo, quanto dos trabalhadores em sua cadeia de
fornecedores.

8 2° As Ouvidorias empresariais, na auséncia do Servigo de Atendimento aos Clientes
(SAC), devem zelar pela efetivacdo dos direitos dos consumidores.

Art. 9° As Ouvidorias das sociedades sem fins lucrativos, aplicam-se as disposi¢cdes

acima que couberem a atividade do ente no qual se inserem.
CAPITULO V
DAS COMPETENCIAS E PRERROGATIVAS

Art. 8° Compete a Ouvidoria, sem prejuizo de outras atribuicdes previstas em atos
normativos proprios:

| - receber e tratar reclamacdes, denudncias, pedidos de informag®es, criticas, elogios,
sugestbes, encaminhando a &rea competente para 0 seu processamento, devendo

acompanhar toda a sua tramitacao;

Il - funcionar como instrumento de interlocucéo entre a Entidade e o publico interno e
externo;

Il - subsidiar os érgaos ou entidades com propostas de melhoria na execugéo das suas
atividades administrativas;



IV - recomendar a adocdo de medidas para a correcdo e prevencdo de falhas e
omissfes na prestacdo do servico, bem como sugerir a expedicdo de atos normativos e de
orienta¢des que objetivem a melhoria dos servicos ou das atividades;

V — recomendar boas praticas ou mudancas de procedimentos internos e adequacfes
de normas, servicos ou atividades;

VI - recomendar a area competente, quando cabivel, a instauragdo de sindicancias e
processos administrativos;

VIl — subsidiar a avaliagcdo das politicas e dos servicos publicos a partir das
informacdes obtidas com a analise das manifestacdes, pesquisas de satisfacdo, entre outros
instrumentos de controle e participacdo social;

VIII - responder ao demandante, com clareza e objetividade, informando o desfecho de
sua manifestacao;

IX — ter acesso aos documentos ou informacdes necessarios ao tratamento e a
resposta da demanda,;

X - mediar conflitos entre as partes;
XI - arquivar demandas que ndo apresentem dados suficientes para o seu tratamento;

XIl - elaborar relatérios periodicos sobre as atividades realizadas, com registros
gquantitativos e qualitativos das demandas tratadas.

XIII - exercer as atribuicdes relativas ao Servigo de Informacdes ao Cidadéo — SIC, de
que trata o art. 9° do Decreto n° 7.724, de 16 de maio de 2012;

8 1° A ouvidoria deve garantir, quando couber, o carater confidencial da identidade do
requerente e as demais informacdes pessoais constantes das manifestagbes recebidas, nos
termos da Lei n°® 12.527, de 18 de novembro de 2011.

§ 2° A ouvidoria podera receber e analisar manifesta¢bes anénimas, devendo trata-las
desde que apresentem elementos suficientes a verificagdo dos fatos descritos.

Art. 9° No desempenho das competéncias decorrentes do art. 6°, cabe a Ouvidoria
interagir com as areas competentes, especialmente para acompanhar as providéncias
adotadas em razdo das denuncias ou reclamacdes apresentadas.

Art. 10. As Ouvidorias constituirdo equipes de trabalho, com dedicacdo exclusiva,
capazes de atender ao fluxo de demandas.

§ 1° E desejavel que as equipes das Ouvidorias sejam formadas por profissionais de
areas distintas, possibilitando o tratamento interdisciplinar das questbes que lhe séo
submetidas.

Art. 11. O exercicio das atividades de Ouvidoria sdo protegidas pelo sigilo, sendo
inviolaveis o seu local e instrumentos de trabalho, bem como seus registros, sua
correspondéncia escrita, eletrénica e telefénica.

Art. 12. O profissional que exerce ou exerceu a fungdo de Ouvidoria tem o direito de
recusar-se a depor como testemunha em processo, administrativo ou judicial, sobre fatos, dos
quais teve conhecimento em virtude do seu exercicio profissional, relacionados a pessoas que
foram atendidas pela Ouvidoria ou destinatarias de suas demandas.



CAPITULO VI
DO REQUERIMENTO A OUVIDORIA
Art. 13. Os requerimentos a Ouvidoria que contenham reclamacdes, dendncias,
pedidos de informacdes, criticas, elogios, sugestdes devem apresentar os seguintes itens:
| — a identificagdo do demandante ou de quem o represente;

I — o domicilio do demandante ou qualquer outro meio para recebimento de
comunicacoes;

IIl — o requerimento deve conter informacdes sobre o fato, suposta autoria e indicacédo
das provas de que tenha conhecimento.

Paragrafo Unico. O requerimento verbal devera ser reduzido a termo.

Art. 14. Sera assegurado o sigilo, em especial nos casos de denlncia, sempre quando
for indispensével para a protecdo de seus direitos e legitimos interesses.

Paragrafo dnico. Nos demais casos, 0 sigilo serd assegurado somente quando
solicitado pelo interessado.

Art. 15. N&o serdo recebidas demandas que relatem condutas pessoais, situacdes de
assédio e de conflitos interpessoais, sem a identificacéo valida do demandante.

§ 1° Nas hipéteses de denuncia anénima, podera ser adotada medida informal, desde
gue contenha dados e informacgdes minimas sobre a materialidade do fato.

§ 2° As Ouvidorias preservardo o sigilo do denunciante a fim de evitar retaliacGes
contra 0 mesmo.

Art. 16. Os usuarios dos servigos prestados pelas Ouvidorias tém o dever de observar
a urbanidade e de fornecer informacgfes suficientes para que as suas demandas sejam
compreendidas e tratadas de forma adequada.

CAPITULO VI
DO OUVIDOR
Secéo |

DA ESCOLHA DO OUVIDOR

Art. 17. Além de outras hipoteses previstas em atos normativos especificos, o ouvidor
deve ter conduta ilibada, experiéncia em atendimento ao publico, mediagdo de conflitos e
certificacdo de sua capacidade técnica para exercer a fungéo.

Art.18. A escolha do Ouvidor podera ser realizada pelo dirigente maximo da empresa,
pelo Conselho de Administracdo ou mediante voto direto dos empregados ou servidores da
instituicao.

Art. 19. Nas sociedades empresariais sujeitas a regulacdo da Comissdo de Valores
Mobiliarios, o cargo de ouvidor ndo devera ser exercido por ascendente, descendente, parente
até o terceiro grau, colateral ou afim, conjuge, companheiro ou socio de qualquer dos membros
da diretoria, do conselho de administragdo ou do conselho fiscal.



Art. 20. Na Administracdo Publica, o cargo de ouvidor ndo devera ser exercido por
ascendente, descendente, parente até o terceiro grau, colateral ou afim, cénjuge, companheiro
ou soOcio dos ocupantes de cargos e empregos listados no artigo 2° da Lei 12.813/2013,
vedando-se 0 nepotismo ou qualquer outra situacao que possa ensejar conflitos de interesses
em prejuizo a independéncia e a isencdo que devem pautar a atuacéo das ouvidorias.

Art. 21. O Ouvidor exercera mandato, permitida a sua reconducgao.

Art. 22. Nas sociedades empresariais, fica assegurada ao Ouvidor, quando for seu
empregado, a garantia de estabilidade no emprego pelo periodo de 01 (um) ano apés o término
de seu mandato, salvo se cometer falta grave nos termos da lei.

Art. 23. Fica proibida a nomeacdo ou designacdo para o exercicio da funcdo de
ouvidor, na Administracdo Publica:

| - dos que tenham contra sua pessoa representacdo julgada procedente pela Justica
Eleitoral, em decisédo transitada em julgado ou proferida por 6rgdo colegiado, em processo de
apuracdo de abuso do poder econbémico ou politico, pelo prazo de oito anos contado da
decisdo de procedéncia;

Il - dos condenados em deciséo transitada em julgado ou proferida por 6rgéo judicial
colegiado, observado o disposto no § 3° pelo prazo de oito anos contado da decisédo
condenatdria, por crime:

a) contra a economia popular, a fé puablica, a administracdo publica e o patrimdnio

publico, ou a ordem tributaria;

b) contra o patrim6nio privado, o sistema financeiro, os mercados de capitais, ou crimes

previstos na Lei no 11.101, de 9 de fevereiro de 2005;

) contra 0 meio ambiente ou a saude publica;

e) de abuso de autoridade, com condenacéo a perda do cargo ou a inabilitacdo para o

exercicio de fungéo publica;

f) de lavagem ou ocultacdo de bens, direitos e valores;

g) de trafico de entorpecentes e drogas afins;

h) de racismo, de tortura, de terrorismo ou hediondo;

i) de reducao a condicdo analoga a de escravo;

j) contra a vida ou a dignidade sexual; ou

k) praticados por organizacdo criminosa, quadrilha ou bando.

Il - dos detentores de cargo na administragdo publica direta ou indireta que

beneficiarem a si ou a terceiros, pelo abuso do poder econdmico ou politico, que forem



condenados em decisao transitada em julgado ou proferida por érgao judicial colegiado, pelo
prazo de oito anos contado da decisdo condenatoéria;

IV - dos condenados em agéo de improbidade administrativa, em deciséo transitada em
julgado ou proferida por 6rgdo judicial colegiado, por ato doloso, pelo prazo de oito anos
contado da decisdo condenatoria;

V - dos demitidos, destituidos de cargo em comissdo ou que tiveram suas
aposentadorias cassadas, no servico publico, em decorréncia de decisdo transitada em julgado
ou proferida por érgéo judicial colegiado, ou de processo administrativo disciplinar realizado no
ambito federal, estadual ou municipal, pelo prazo de oito anos contado da decisédo
administrativa ou judicial que implicou a demisséo, a destituicdo ou a cassacao;

81° Persistira a proibicdo, quando a lei assim dispuser, enquanto ndo houver

cumprimento de obrigac&@o pecuniria, inclusive de reparacéo de dano.

§2° Persistird a proibicdo, ainda que decorridos os prazos previstos nos incisos do
caput deste artigo, caso ainda em curso o cumprimento da pena ou vigente algum efeito da
penalidade ou fato que ensejou o impedimento.

§3° A proibigdo néo se aplica aos crimes culposos, aqueles definidos em lei como de
menor potencial ofensivo e aos crimes de acéo penal privada, e o rol de hipiteses previsto nos
incisos do caput ndo exclui outras hipéteses previstas na legislagéo.

84° N&o prevalecera a proibigdo quando deciséo judicial suspender ou desconstituir o
fato gerador do impedimento.

Art. 24. A funcao de titular da ouvidoria serd exercida em regime de integral dedicacéo

ao servico.

Secdo Il
DAS VEDACOES E DA DESTITUICAO
Art. 25. E vedado ao Ouvidor atuar em qualquer atividade de cunho correcional, aplicar
penalidades ou qualquer outro tipo de sancéo.
Paragrafo Unico. A vedacao a aplicacdo de penalidades ndo se estende aos casos que

se insiram no ambito de suas atribuicbes em virtude da hierarquia profissional e ndo impede o
ouvidor de fazer recomendacdes sobre esta matéria.

Art. 26. A destituicdo do Ouvidor, por iniciativa da autoridade maxima da entidade,
devera ser feita por ato fundamentado e em decorréncia de conduta considerada incompativel



com o exercicio da funcdo, devidamente comprovada mediante instauracdo de procedimento
administrativo ou instrumento analogo, assegurado o direito ao contraditério e a ampla defesa.

CAPITULO VIlI
DAS DISPOSICOES FINAIS E TRANSITORIAS

Art. 27. Esta lei entra em vigor na data de sua publicacéo.

Camara dos Deputados, em XX de XX de 2014
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