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Cuvidor municipal é o elo
entre o municipe e o poder pii-
blico. Amanhd, a Ouvidoria de
Santo André completa 23
anos. Neste periodo foram

mais de 162 mil atendimen-
tos, 115 mil erientacoes a mu-
nicipes ¢ 37 mil mediacées en-
tre os solicitantes e o governo.
Por meio da Quvidoria, a po-
pulagdo pode reclamar, elo-
giar, questionar, solicitar uma
vasta gama de servigos. No car-

go de ouvidor desde o ano pas-
sado, Ronaldo Martim detalha
0 que a Quvidoria jd fez, o que
ainda vai fazer e como ela alte-
rou 0 comportamento de como
o cidaddo cobra pelos seus di-
reitos. E ainda narra aiguns ca-
505 CUTTOSOS.

Qual a importdncia da Quvi-
doria para a populugio de San-
to André?

Toda Quvidoria é muito im-
portante, porque ela surge
em um estdgio onde a pessoa
que a procura jd estd nervosa,
com as demais instancias es-
gotadas. Na Ouvidoria Publi-
ca ¢ a mesma situacdo, ele vai
em um determinado setor, pe-
de um servigo, ai o servigo
nao € feito, ou demora pra fa-
zer, ou € mal feito. Quando
ele chega aqui, ji chega bra-
vo. Entdo (a Ouvidoria publi-
ca) tem essa importancia, que
& a principal missdo nossa ¢
que nos temos que ouvir, dei-
xamos a pessoa falar a vonta-
l.lt‘, mesmo que & pessoa esle-
Jja errada e depois nds vamos
analisar fato a fato. Nos costu-
mamos dizer que o municipe
quando entra aqui na Ouvido-
ria ele entra com 100% de ra-
zo. Durante o atendimento é
que nds vamos avaliar se ele
vai continuar tendo os 100%
de razdo ou se ele vai perder
a razdo em algumas coisas,
porque muitas vezes ele nao
tem a informagio correta. E
hoje o papel da Ouvidoria
tem sido esse, de instruir e de
dizer qual é a forma certa de
pedir aquele servico. Hoje o
que nds mais trabalhamos
aqui ndo ¢ mais com proces-
s0s, e sim com informagio

O sr. pode exemplificar?

Por exemplo, as vezes a pes-
soa vem aqui pra solicitar um
desconto no IPTU. Chegou o
carné e nao veio o desconta,
Af vem reclamar. Quando vo-
cé comega a conversar com a
pessoa, vocé vai fazendo ou-
tras perguntas e descobre que
ela tem trés imoveis na cida-
de, que nio mora em ne-
nhum deles e os imdveis sio
pra locagio, enfim, que ela
nao tem direito ao desconto.
S0 que ela achava que tinha,
POT Ser Uma pessoa aposenta-
da, mas dentro das faixas de
renda ela nio se encaixava e
ela precisava morar no imé-
vel também. Antigamente ca-
505 COMO este N6s abriamos
um processo, hoje nio mais.
Explicamos que se for abrir
um processo, ele vai demorar
uns seis meses para tramitar
eld no final vird a resposta di-
zendo que a pessoa nio tem
direito. Entae por que abrir
um processo? Hoje a informa-
¢0 € 0 mais importante.

“Hoje nos
somos a
Ouvidoria

mais antiga
do pais em
funcionamento®™

A Ouvidoria de Santo André
estd completando amanha 23
anos. O que mudou desde sua
implantagdo?

Nos percebemos uma mu-
danga no tipo de reivindica-
¢do, hoje o cidaddo € mais exi-
gente, ele tem mais conheci-
mento dos seus direitos e
quando vem pra fazer uma re-
clamacio, j4 estd pedindo
uma qualificagio maior em re-
lago dquilo que acontecia an-
teriormente, Antigamente as
pessoas vinham aqui e pediam
pra resolver o problema de
um buraco na rua. Hoje em
dia, eles reclamam se tampam
um buraco, se ele foi bem ou
mal feito.

Como a Ouvidoria atendeu
no dpice da pandemia de Co-
vid-19?

Passamos por situagbes
que nunca tinhamos passado,
como o trabalho remoto, de
termos periodos em que nos-
sos funcionarios estavam tra-
balhando de casa, quando ins-
talamos um software que
transferia a ligacdo quando a
pessoa ligava aqui pra Ouvi-
doria e ela ia direto pro telefo-
ne do funciondrio... Foi difi-
cil. Eles mesmos ndo estavam
preparados pra isso. Comeca-
mos também a investir na ca-

pacitagio dos funciondrios,
mas o mais importante neste
aprendizado da pandemia foi
a questdo da empatia. Nio te-
Ve quem nao teve um paren-
e, um amigo ou vizinho que
pegou Covid-19 ou faleceu
por causa da doenca, entio as
Ppessoas comegaram a se colo-
car no lugar das outras e ver
as dificuldades. E isso mudou
0 NOssO comportamento, a for-
ma de atender mudou com-
pletamente, entao hoje o aten-
dimento € muito mais huma-
nizado do que era, e ndo s6
aqui, creio que em todas as re-
partigdes publicas.

Como a modernizagdo do
atendimento estd sendo feita?

A propria questio do digital
estd atrelada com a pande-
mia, entdo nés também tive-
mos que aprender a entrar nes-
te ambiente digital. Estamos
agora com um estudo pra co-
mecar a fazer um atendimen-
10, na verdade um pré-atendi-
mento pelo Whatsapp, que é
algo que nunca trabalhamos.
Também estamos investindo
nas redes sociais, com perfis
no Instagram e Faceboaok, res-
pondendo os questionamen-
tos. Tivemos também que
adaptar o imavel, pois esta-
mos em um local antigo, que
ndo estd preparado para a es-
trutura com a quantidade de
compuradores, com a fiagio,
tomadas, aterramento, etc.

A Ouvidoria itinerante. Jd
vai comegar a atuar?

Nés tinhamos postos fixos
espalhados pela cidade, mas
agora ndés pensamos em um
trabalho que serd feito em fei-
ras livres. Nés mapeamos to-
das as feiras da cidade, quan-
do elas acontecem, quais sio
as feiras maiores e menores e
vamos montar o material e to-
dos os dias nds vamos estar
em uma feira diferente. Va-
mos rodar por todas elas e
quando voltar na ltima, va-
mos regressar para a primeira
da lista. E faremos o aten
mento e também a divulga-
¢lo, para a pessoa jd ter o ma-
terial pra quando ela precisar
da Ouvidoria, ela saber onde
ir. Nos ja querfamos comecar
este projeto agora no segundo
semestre, mas nds fizemos al-
gumas reunioes internas e ava-
liamos que ele poderia ter um
conflito em relagéo com o pe-
riodo eleitoral. Nos estaria-

mos na feira livre distribuindo
rﬂillt']"li]] € 40 mesmo IEIHPU
no mesmo local vio ter candi-
datos distribuindo material
de campanha, que as pessoas
poderiam assimilar de algu-
ma forma. Entdo resolvemos
deixar passar as eleicdes. Pro-
vavelmente faremos no inicio
de janeiro.

Como € o processo eleitoral
para ser ouvidor?

Temos o diferencial de ser a
tinica Quvidoria do Pais onde
o ouvidor é eleito pela socieda-
de civil e nao € indicado pelo
prefeito. Sem lista triplice,
nem indicagdo direta do man-
dardrio. Passamos por um pro-
cesso eleitoral, que € o colegia-
do, formado por 19 pessoas/
segmentos da sociedade civil,
que abre inscrigdo, sabatina
os candidatos, elege e dd pos-
se. Depois de tudo feito, o pre-
feito apenas é informado, ele
nio pode nem nomear e nem
destituir o ouvidor. Apds a pos-
se, temos 45 dias para apresen-
tar o plano de trabalho, que
precisa ser aprovado por eles.
Temos que cumpri-lo em trés
anos. Isso dd um grau de inde-
pendéncia muito grande para
a Ouvidoria de Santo André,

“Nem sempre a
gente consegue
resolver, mas
uma resposta

a gente tem
que dar ao
municipe”

que infelizmente nao ocorre
no resto do Pais.

E a partir daf como vocés defi-
nem o plano de trabalho?

Hé demandas que sao mais
rapidas em serem efetivadas
do que outras. Entio quando
citamos percentuais, o fato de
45% do plano de trabalho ji
ter sido efetuado no primeiro
ano, ¢ porque tivemos deman-
das que eram ripidas de resol-
VEr, cOomo por EXEITL[JIO a ma-
nutengio do imével, da facha-
da, sdo coisas que sio mais
préticas e ficeis para resolver.
E ja hd outras que demandam
um tempo maior e que estao
em andamento, como as fei-
ras h'vres, lemos uma pa[ceriu
que queremos fazer com ases-
colas municipais, que deman-
da tempo. Também temos a
comemoracao de 25 anos da
Ouvidoria, pois hoje nds so-
mos a mais antiga do pals em
funcionamento. Nos tinhamos
algumas Ouvidorias que surgi-
ram antes da nossa, como a de
Curitiba, mas que deixaram
de exi:

O sr. se recorda de algum ca-
so emblemdtico?

Nds passamos uma imagem
de bastante credibilidade. Por
exemplo, tivemos um caso de
uma senhora, em 2009 ou
2010, com uma boa quantida-
de de remédios de alto custo,
alguns em caixas fechadas,
que eram utilizados pela mae,
que faleceu. Ela queria devol-
ver estes remédios, que rece-
bia pelo SUS, mas nio confia-
va em devolver diretamente
em uma unidade de saiide.
Ela queria devolver diretamen-
te pra gente. Nés também nao
podemos receber os remé-
dios, mas é possivel interme-
diar. Marcamos com a Secreta-
ria de Saide, vamos junto
acompanhar a devolugdo, do-
cumentar e registrar. Ela con-
cordou, foi conosco até 14 e tu-
do deu certo.

Algum outro caso curioso?

Também tivemos um caso
muito interessante de um se-
nhor que nos procurou. Ele es-
tava furioso. Ele trabalhava
muitas vezes fora do munici-
pio, ele viajava pela empresa.
Um belo dia ele voltou e ti-
nham arrancado a drvore que
ficava em frente da casa dele,
mas cle ndo queria, no maxi-
mo ele desejava que fizessem
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uma poda, jamais que a reti-
rasse. Ele registrou a reclama-
¢o e fomos averiguar de onde
surgiu o pedido. Nés resolve-
mos um problema e criamos
um outro (risos), pois quem ti-
nha feito o pedido tinha sido a
esposa dele, que nio gostava
da drvore e aproveitou que o
marido estava fora da cidade
e pediu para retird-la.

A Ouvidoria jd foi procurada
para cumprir fungoes que fu-
giam completamente das com-
peténcias dela?

Uma vez fomos procurados
pelo Consulado da Itélia, pois
estavam PlOflll’ﬂﬂdO algumns
pessoas especificas que eles sa-
biam que tinham morado por
muito tempo em Santo André,
Eles tinham algumas poucas
informacgdes e queriam confir-
mé-las conosco, se em um de-
terminado enderego morava
tal pessoa, enfim, ndo é um
servigo caracteristico da Ouvi-
doria mas nés fomos. E uma
das pessoas que estavam sen-
do procuradas foi localizada,
na rua Santo André, que na
verdade morava 4 a filha da
pessoa que eles estavam pro-
curando (a pessoa ja tinha fa-
lecido). Colocamos os dois la-
dos em contato, pois parece
que haviam alguns parentes
na Iuilia que estavam buscan-
do noticias e ndo conseguiam
localizar aqui no Brasil, e nao
sei o porqué, procuraram a Ou-
vidoria para isso. Alguém de-
ve ter comentado que “eles re-
solvem” (risos), entao ocor-
TEm essas coisas pitorescas.

Qual ¢ 0 lema da Quvidoria?

O que costumamos dizer
aqui € que o municipe nem
sempre tem razao no que ele
pede, mas ele precisa de uma
resposta. Essa é a nossa maior
briga. Nem sempre a gente
consegue resolver. Mas uma
Tesposta a gente tem que dar
ao municipe, ele é o consumi-
dor dos servigos da Prefeitura,
ele paga todos os funciondrios
municipais com os impostos,
inclusive os saldrios da Ouvi-
doria. Entéo ele tem que ter
uma resposta.
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