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APRESENTACAO

Claudio Lamachia*

Fundada em 1930, a Ordem dos Advogados do Brasil
consolidou-se como uma das mais proeminentes instituicdes da
sociedade civil no Pais. Trata-se do reconhecimento da sua valorosa
trajetoria, consagrada a promocdo dos direitos da cidadania e a
salvaguarda das prerrogativas da profissdo.

Em 2018, essa historia completa oitenta e oito anos, o que
acrescenta a Ordem outro predicativo: ser uma das entidades brasileiras
mais longevas. Além da solidez de seus valores, que sdo impavidamente
defendidos, ¢ o labor ininterrupto em prol do aperfeigoamento
institucional que justifica tamanho e tdo longo éxito.

Nesse contexto, o trabalho desenvolvido pela Ouvidoria-Geral
do Conselho Federal da OAB constitui manifesta evidéncia do esforco
permanente dirigido ao aprimoramento da advocacia nacional e do 6rgao
que a representa. [lustrativamente, o Provimento n. 123/2007 elencou
entre suas finalidades “colaborar para o aperfeicoamento, a transparéncia
e a eficacia das atividades, assisténcia, defesa e prestacdo de servigos
oferecidos aos seus inscritos e a comunidade em geral”.

Para alcangar esse proposito, a Ouvidoria fomenta a
participagdo dos advogados, dos estagiarios e dos estudantes de Direito,
bem como de todos e quaisquer interessados. Com isso, ressalta — e
estimula — condutas que espelham os principios elementares do Sistema
OAB, tais como a disposi¢ao para o dialogo, a inter-relacdo com a
sociedade, a transparéncia e a busca da efetivacdo do direito, entre outras.

A Ordem, por conseguinte, alinha-se com as melhores e mais
atualizadas praticas de governanca, conforme evidencia a presente
coletanea, que reune diversas perspectivas concernentes as atribui¢des
da Ouvidoria. Esta obra, ademais, oferece testemunho do meritorio
trabalho desempenhado pelo Ouvidor Nacional da OAB, Conselheiro
Federal Elton José Assis.

* Advogado e Presidente Nacional da OAB.
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As palavras e os exemplos constantes desta edi¢ao, como feito
coletivo, continuardo a inspirar e materializar o permanente
desenvolvimento da advocacia brasileira.
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CONSIDERACOES GERAIS SOBRE AS OUVIDORIAS
PUBLICAS E SUAS ATRIBUICOES: o caso peculiar da
Ouvidoria do Sistema OAB

Luis Claudio da Silva Chaves!

1 CONSIDERACOES INTRODUTORIAS: conceito e origem das
ouvidorias publicas

Ouvidoria publica trata-se de um canal de comunicagao
disponibilizado aos cidaddos usuarios dos servicos ofertados pela
Administragao Publica por meio do qual se apresentam reclamagdes,
criticas, sugestoes e elogios a qualidade ou a deficiéncia da relagdo de
troca consumada. Almeja precipuamente restaurar os vinculos que
venham a ser esgar¢ados no relacionamento entre organizacdes € seus
publicos. Por 6bvio ndo exaure os meios por onde perpassam todos os
fluxos informacionais, mas se notabiliza entre os demais canais
comunicativos na medida em que enfatiza questdes polémicas,
controversas e conflituosas, com base nas quais os liames entre publicos
e entidades encontram-se sob ameaga de rompimento.>

A esséncia finalistica do servico de ouvidoria repousa na
percepgao de que todo usufrutudrio de servigos, sejam eles publicos ou
privados, eventualmente mostra-se insatisfeito com a consequéncia da
prestacdo recebida, e, portanto, deve-lhe ser franqueada a oportunidade
para reclamar, criticar, pedir reparacdo, intervir com a apresentagao de
sugestdes; ou, pelo contrario, pode mostrar-se tdo satisfeito que lhe
ocorra o desejo de elogiar.?

Em outras palavras, a ouvidoria é um polo receptivo chamado
em cena por quem tem interesse na resolucao de um problema. Cabe-lhe
acolher certa demanda, tratd-la adequadamente conforme os critérios

! Vice-Presidente do Conselho Federal da OAB. Advogado inscrito na OAB/MG desde
1988. Mestre em Direito pela Faculdade de Direito Milton Campos. Doutorando em
Ciéncias Juridicas pela Universidade Auténoma de Lisboa. Professor universitario na
Escola Superior Dom Hélder Camara.

2 (IASBECK, 2010, p. 17).

3 (Ibid., p. 16).
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legais, regulamentares, éticos e técnicos, sem que jamais se perca de vista
a dimensdo humanistica exigida a todo oficio que lida com sensibilidades
humanas que se encontram, em razao do problema por resolver,
delicadamente abaladas e exasperadas. De uma perspectiva juridica mais
ampla, a ouvidoria visa a concretizar os principios constitucionais que
regem a Administragdo Publica, com destaque para a legalidade, a
impessoalidade, a moralidade, a publicidade e a eficiéncia (art. 37, caput,
Constituicao Federal), a fim de que estes se tornem eixos norteadores da
pratica administrativa da prestacdo de servigos publicos.*

Em termos historicos, as ouvidorias modernas remontam ao
antigo instituto sueco do Ombudsman, concebido entre os séculos XVIII
e XIX. Este fora elaborado no marco de um novo pacto social, marcado
pela ética administrativa, pela transparéncia gerencial e pela participacao
cidada no Estado, em que o setor publico acompanhava a optica do
Estado Social que estava a desenvolver-se e a assumir progressivamente
deveres positivos e negativos face a seu povo.

Desenvolvimento mais tardio do instituto veio a conflagrar-se
na América Latina, onde s6 foi possivel a implementagao dos ideais de
ética, transparéncia e participagdo na Administragdo Publica apds o
processo de redemocratizagdo politica do continente, nos fins do século
XX, uma vez que, evidentemente, uma ouvidoria publica em regular
funcionamento pressupde o pleno gozo dos direitos civis e politicos pelos
cidaddos em um ambiente democratico.’

Nesse cenario caracterizado por um panorama socioecondmico
conturbado e por governos carentes de legitimagdo, criou-se o primeiro
cargo de ouvidor geral publico no Brasil, por via do Decreto n. 92.700,
de maio de 1986, no &mbito da Previdéncia Social — ainda que nao tenha
havido pronta eficacia da iniciativa. No encalco desse espirito, a
Constituicao de 1988 determinou, no art. 37, § 8°, a edi¢ao de lei
ordinaria para tratar especialmente das reclamacdes dos cidaddos

“relativas a prestagio de servigos publicos”.°

4 (CARDOSO, 2010, p. 10).
S (Ibid., p. 7).
5 (Ibid., p. 8).



2 RELEVANCIA, ATRIBUICOES E FINALIDADES DAS
OUVIDORIAS PUBLICAS

Na rotina da Administragdo Publica, a ouvidoria constitui o
principal, sendo o unico canal acessivel ao cidadao para que este pleiteie
a efetivacao de um direito que lhe fora negado pelos 6rgaos diretivos da
instituicdo. Com base nessa filosofia, as ouvidorias tornaram-se
obrigatorias em todos os 6rgdos publicos que prestam servicos ao
cidaddo, com arrimo no Decreto n. 4.785 de 2003.” Sua relevancia
repousa na captagdo de reivindicagdes, prioridades e desejos dos atores
sociais, ¢ na tentativa de, se ndo eliminar, pelo menos remediar as
insatisfacdes apresentadas. A acdo da ouvidoria merece elogios,
portanto, quando ¢ eficaz no resultado do atendimento da demanda do
cidaddo.’

Ouvir, desse modo, ndo ¢ a finalidade, mas a premissa da
ouvidoria. O ato comunicativo iniciado com o acionamento do ouvidor
sO se completa pela manifestacdo deste mediante resposta, reagdo que
contempla solucdes ao provocador. A resposta ¢, entdo, a genuina
finalidade e responsabilidade das ouvidorias. E ndo se trata de qualquer
resposta, mas de um tipo de resposta qualificada, que tenha efeito na
realidade social.” E preciso que se proporcione efetividade na troca
bilateral de intengdes, motivagdes, interesses, conflitos e demais afetos
entre publicos e organizagdes, “muitos deles inconfessaveis, explicitos
ou acobertados pelo manto da polidez linguistica de que se revestem os
discursos formais”.!°

Se vista de um plano mais amplo, estrutural, a ouvidoria publica
busca atuar na condi¢do de mediador dinamico entre o Estado ¢ a
sociedade, tendo seu horizonte pautado pela valorizagdo da ética, dos
direitos humanos e da inclusdo social, valores onipresentes na relagdo
entre administracdo e administrado.!! Atua também na melhoria dos

7 (IASBECK, 2010, p. 16).

8 (LYRA, 2009, p. 180).

9 (CARDOSO, 2010, p. 21).
10 (IASBECK, 2010, p. 17).
11 (CARDOSO, 2010, p. 10).
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controles externo e social da Administragao Publica, compondo redes de
sistemas integrados, externas as organizagdes € que buscam uma maior
integridade na qualidade da prestacdo do servigo puiblico.!?

Aos ouvidores, por seu turno, insta agir com independéncia,
quebrando subordinag¢des corporativas remanescentes dos ambientes de
autoritarismo estatal. O papel institucional e social do ouvidor nao
abrange somente o de lutar contra a “ma administragdo”, como também
o de trabalhar proativamente em favor de novas praticas administrativas,
selecionadas, fiscalizadas e baseadas em parametros orientados pela
optica do universal, do publico e do interesse geral — em contraposicao
ao viés particularista, privatista e do imediatismo corporativista.'?

A fungdo proativa do ouvidor publico ndo inclui apenas a
colaboracao com o atendimento das demandas do cidadao, mas também
0 engajamento em sugestoes e projetos de mudancas no modelo de
gestao adotado, a partir dos insumos recebidos pela ouvidoria e de sua
propria percepgio acerca da dinimica organizacional. E fundamental que
seja aplicado o enfoque preventivo. Além disso, o ouvidor deve colocar-
se contra as entranhas burocraticas que conduzem as organizagdes para
praticas ndo condizentes com sua missdo pautada pelo interesse
publico.'* As demandas sociais sdo urgentes, e, em razio de seu
dinamismo, inerentemente incompativeis com a burocracia.

O ouvidor, enfim, ¢ um mediador do processo comunicativo.
Articula dois polos: de um lado, o emissor (ptblico, cidaddo), e, de outro,
o receptor (a entidade publica), de maneira a proporcionar entre eles uma
troca informacional coordenada e sincronizada.”> Ouvidores
independentes colaboram, ao recomendar a melhoria do funcionamento
das normas e praticas administrativas, com a realizagdo de um controle
preliminar da legalidade e/ou da qualidade dos atos da Administragdo
Publica.'®

12 (Ibid., p. 17).

13 (LYRA, 2011, p. 187).

14 (CARDOSO, 2010, p. 19).
15 (IASBECK, 2010, p. 18).
16 (LYRA, 2011, p. 176).



3 CONDICOES PARA O EXITO DE UMA OUVIDORIA

O éxito pratico de uma ouvidoria esta intimamente associado ao
tripé “ética, capacidade de gestdo e conhecimento juridico e social”.!”
Condicao essencial para que esse tripé se realize plenamente, e para que
as decisoes da ouvidoria tenham absoluto efeito vinculante, é a
autonomia tanto do 6rgao de ouvidoria quanto do ouvidor, relativamente
a estrutura e a hierarquia do corpo funcional da instituicdo a qual estdo
vinculados.

Por questdo de coeréncia, as ouvidorias ndo podem ser
organizadas nem controladas pelas instituicdes submetidas a sua
fiscalizagdo, sob pena de se corromperem em seu proposito publico
inerente. Ouvidores escolhidos ou eleitos pela propria instituicao
raramente conseguirdo desvencilhar-se dos imperativos particularistas
que contaminam o idiossincratico funcionamento da entidade a que
pertencem, sendo que a propria nomeacao desses ouvidores ja levantaria
suspeitas de uma deturpagdo privada do interesse publico, fato que de
plano compromete qualquer perspectiva de ruptura com a postura
imediatista e particularista tradicionalmente disseminada pelos
administradores. Ausentes os requisitos da autonomia plena e do controle
externo, o ouvidor estara sujeito a toda sorte de interferéncia corrosiva e
de limitagdo arbitraria em sua fung¢do, tendendo a reproduzir, mesmo que
por pressdo e mimetizacdo, a logica particularista que muito
provavelmente assola a institui¢io supervisionada.'®

Destacam-se também condigdes atinentes a boa atuagdo de um
ouvidor:

a) Na propor¢cdo em que a ouvidoria recebe o encargo de
mediadora da comunica¢do entre Estado e sociedade civil, por
conseguinte o ouvidor estd incumbido de dar curso a essa agdo
mediadora. Seu papel nao ¢ de conciliador: longe de compor interesses
a qualquer custo, cabe-lhe considerar seriamente a lesdo provocada a
uma das partes, mesmo que seja preciso, em dado caso concreto,

17 (CARDOSO, 2010, p. 15).
18 (CARDOSO, LIMA NETO, ALCANTARA, 2013, p. 54).
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comportar-se de maneira insubordinada a “mé administragdo”, pois
justamente para combaté-la é que a ouvidoria foi criada;'’

b) E preciso que o ouvidor conceba sua fungio como uma
militdncia em prol da democracia, trabalhando pela ampliagao dos canais
institucionais de participagdo social em conselhos consultivos, conselhos
de gestdo e o6rgdos que inclusive procedem a escolha do ouvidor e dos
demais membros da ouvidoria;*°

¢) Exige-se do ouvidor suficiente conhecimento juridico, com
destaque para o dominio de uma visdo global sobre o ordenamento
juridico, a fim de que possa, diante de um caso concreto, interpretar um
problema e resolvé-lo tomando como referéncia a Constitui¢do, as leis e
demais co6digos normativos existentes e aplicaveis;*!

d) Exige-se igualmente uma especial habilidade social, uma
capacidade empatica para a negociagdo e para a mediagdo. Do contrario,
o ouvidor tratard de um conflito gerando outro como consequéncia. De
maneira que o perfil pessoal e as habilidades particulares do ouvidor sao
determinantes no processo de construgao de éxito de uma ouvidoria. Sem
a crenca nos valores de solucdo pacifica de problemas e sem a habilidade
de reconstrucdao harmonica e coerente de conflitos, a ouvidoria servira
somente para legitimar as contradi¢des das instituicdes, quando muito
mascarando e abafando as reclamacdes dos cidaddos;

e) Entre as competéncias especificas apreciadas nos
profissionais que integram as ouvidorias, estd a de “saber ouvir na
perspectiva do outro” (que difere sensivelmente do “colocar-se no lugar
do outro”). E preciso reconhecer os motivos do outro, ainda que deles se
discorde ou que neles ndo se reconheca amparo legal ou regulamentar.
Na interagdo do ouvidor com o ator externo, ¢ imprescindivel que
aparecam esses motivos e argumentos, respondidos e devidamente
contextualizados.?

Por todos os motivos expostos, € indispensavel que a ouvidoria,
na condi¢do de “hospital de vinculos”, invista seriamente na competéncia

19 (LYRA, 2011, p. 180).

20 (Jbid., p. 184).

21 (CARDOSO, p. 16).

2 (Jbid., p. 27).

2 (IASBECK, 2010, p. 22).



de seus profissionais. Somente assim, tornar-se-& um espaco
notadamente capaz de manter vinculos duradouros e intactos, através da
comunicagdo, com o cidadao administrado — sujeito que, afinal, ¢ a razao
de existir de toda institui¢io publica.?*

4 OUVIDORIAS PUBLICAS E A DEMOCRACIA
PARTICIPATIVA

Ao valorizar o compromisso com a ética e com a legalidade,
agindo orientada a reconstru¢ao da confianca e do respeito mutuo, a
ouvidoria auxilia na renovacao do vinculo da institui¢ao com a sociedade
civil, por meio do engajamento no exercicio da cidadania e do controle
social da res publica. Desse modo, torna-se arena essencial para o
exercicio da democracia participativa, possibilitando que Estado e
sociedade civil venham a coordenar suas agdes em torno de propdsitos
comuns e exercer controles reciprocos.?

O controle social ¢ uma exigéncia da demanda constitucional
por inclusdo social. Ele se expressa por meio da participagdo ativa da
sociedade na gestdo da coisa publica. Compete entdo, ao Estado, criar
mecanismos diretos para que o cidaddo exerga controle, mediante a
averiguagao da compatibilidade das a¢des da Administragao Publica com
os anseios sociais derivados da constru¢cdo do bem comum.?¢

Da perspectiva da democracia participativa, uma das principais
vocagdes das ouvidorias publicas ¢ colaborar para a edificagcdo de um
espaco permanente de uso da razdo publica, em meio de um odsis de
diuturno uso privatista dos recursos publicos. As ouvidorias sao
instrumentos de corre¢do democratica, na medida em que proporcionam
aos cidadaos e aos gestores publicos a oportunidade de reverem e
questionarem o funcionamento das proprias institui¢cdes, sempre tendo
em vista compatibiliza-lo com os mais elevados valores democraticos.?’

% (Ibid., p. 24).
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5 O CASO PECULIAR DA OUVIDORIA DO SISTEMA OAB:
BREVES CONSIDERACOES

Todo o raciocinio acima exposto a respeito das ouvidorias
publicas pode ser aplicado a Ouvidoria do Sistema OAB. Criada pela
Resolugdo n. 123/2007, que na oportunidade instituiu a funcdo de
Ouvidor-Geral, consiste em verdadeira ferramenta de interlocugao entre
a advocacia, o sistema OAB e a sociedade em geral, sensivel para captar
manifestagdes nao s6 dos diversos setores de toda a advocacia nacional,
como também dos cidaddos em geral. Isso porque a OAB possui fung¢ao
publica institucional de colaboragdo com as pautas da cidadania e do
Estado democratico de direito, em conformidade com sua funcdo de
orgdo essencial a administragdo da justica (art. 133 da Constituig¢do c/c
art. 44, I da Lei n. 8.906/1994).

Com efeito, ¢ fun¢do institucional da Ordem dos Advogados do
Brasil, ipsis litteris: “defender a Constitui¢do, a ordem juridica do Estado
democrético de direito, os direitos humanos, a justica social, e pugnar
pela boa aplicacao das leis, pela rdpida administracao da justica e pelo
aperfeicoamento da cultura e das instituicdes juridicas™ (art. 44, I, do
EAOAB). A Ouvidoria do Sistema OAB deve, portanto, estar sensivel a
manifestagdes dos cidaddos que englobem quaisquer desses assuntos,
sob pena de abdicar de sua fungao publica estatutaria. A Ouvidoria do
Sistema OAB precisa estar disponivel ndo so aos advogados, dirigentes
de Ordem, estagiarios e estudantes de Direito, como também a qualquer
membro da sociedade, para tratar de assuntos concernentes ao
funcionamento da propria entidade, que interessam diretamente a
advocacia ou que versam sobre qualquer tema essencial ao Estado
democratico de direito, no qual a OAB deve, por destinacao
constitucional e estatutaria, intervir quando necessario para resguardar o
interesse publico.

Por essa razdo, a Ouvidoria da OAB ¢ dotada de plena
independéncia e autonomia. Mesmo nao sendo um 6rgdo pertencente a
Administragdo Publica, a OAB desempenha indubitavel func¢ao publica.
Na mesma perspectiva deve-se compreender sua Ouvidoria. Esta ¢ uma
auténtica expressdo, portanto, da democracia participativa, traduzindo-
se em um instrumento de comunicagdo por meio do qual a sociedade



introduz suas demandas, na linguagem dos direitos, e aguarda uma
resposta qualificada, compativel com os principios republicanos que
regem a atividade publica.
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0 PROTAGONISMO DA OUVIDORIA NAS ATRIBUICOES
INSTITUCIONAIS DO SISTEMA OAB*

Antonio Oneildo Ferreira™

A Ordem dos Advogados do Brasil ¢ instituicdo que porta
carater duplo. No que ¢ amparada pelo guarda-chuva da dimensao
constitucional de ser indispensavel a administracdo da justica (art. 133
da Constituicdo Federal), alberga duas finalidades, uma politico-
institucional ¢ uma corporativa. Tal bifurcagdo ¢ explicitada no art. 44
da Lei 8.906, de 1994 — Estatuto da Advocacia e da OAB: o inciso I diz
respeito as atribui¢des politico-institucionais mais amplas da Ordem;
enquanto o inciso II contempla suas atribuigdes corporativas: cartorarias,
burocraticas, administrativas — o “varejo da advocacia”, sem querer
adjetivar de forma reducionista, sem insinuar que a relevancia dessa
dimensdo deva ser diminuida.

Tendo isso em mente, fiquei a pensar alguns aspectos, que eu
deveria realgar neste encontro, que pudessem contribuir com uma
construgdo coletiva em torno da Ouvidoria. Que pudessem convergir
para o fortalecimento e o aperfeigoamento dessa janela institucional
relevantissima para o sistema OAB e para a sociedade brasileira. Como
dirigentes de Ordem, sabemos da importancia da interagao entre entidade
e sociedade. Nao podemos conceber uma instituicdo que tem como
objetivo o didlogo, a interacdo, o feedback; a corregcdo e o entendimento
de falhas, de gargalos, de dificuldades e impropriedades na
funcionalidade no sistema; como se o aspecto interativo proporcionado
pela Ouvidoria fosse apenas um apéndice, ou até mesmo um estorvo para
a instituicdo. Trata-se, em verdade, de uma janela institucional de
aperfeicoamento de nossa entidade. Porquanto toda reclamagdo ¢
oportunidade para correcdo, ¢ oportunidade para o aperfeicoamento.

* Este ensaio é uma versdo, com as devidas adaptagdes textuais, de uma palestra
proferida no IV Encontro Nacional de Ouvidores da OAB, que teve lugar durante a
XXIII Conferéncia Nacional da Advocacia Brasileira, em novembro de 2017.

™ Advogado. Diretor-Tesoureiro do Conselho Federal da OAB (2013 a 2019).
Especialista em Direito Constitucional. Autor do livro “A Natureza Contramajoritaria
da Advocacia” e de artigos publicados no meio juridico.
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Eu percebo que a Ouvidoria atualmente ¢ muito direcionada
para o aspecto administrativo e corporativo da instituicdo no seu
expediente corriqueiro, na sua funcionalidade cotidiana. A ideia que
trago, hoje, para compartilhar com as senhoras e os senhores, ¢ a defesa
de um protagonismo mais explicito da Ouvidoria, no ambito do sistema
OAB, no que diz respeito com o inciso I do art. 44 do Estatuto, o qual
define a pauta das atribui¢des e finalidades institucionais da Ordem. Sao
atribuicdes de uma expressdo e de uma grandeza compativel com a
dimensao constitucional da indispensabilidade da advocacia e de nossa
entidade para o funcionamento e para a administragao da justica.

O inciso I do art. 44 dispde que a Ordem dos Advogados do
Brasil, servigo publico, dotada de personalidade juridica e forma
federativa, tem por finalidade: a defesa da Constitui¢do (vejam que
expressao rica!), a ordem juridica do Estado democratico de direito (ndo
so0 do Estado de direito, portanto, mas do Estado de direito enriquecido
pelo acréscimo da esséncia democratica), os direitos humanos, a justica
social, e pugnar pela boa aplicagao das leis, pela rapida administragao da
justica e pelo aperfeicoamento da cultura e das institui¢cdes juridicas.

Hoje, estamos aqui a refletir: fazemos parte de uma instituicdo que
tem uma expressao tnica na Republica— podemos dizer com muito orgulho,
sem absolutamente nenhuma presungdo. Pelas atividades que ela
desempenha, bem como pelo realce normativo, constitucional e estatutario
conferido as suas atribui¢des, podemos afirmar que ndo ha paralelo no
desenho institucional do ordenamento juridico patrio. Nao identificamos em
nenhuma outra institui¢ao tal dimensao institucional tao robusta € a0 mesmo
tempo tao independente, desatrelada do Estado, porém tdo comprometida
com o interesse publico e com a sociedade civil.

E o papel da Ouvidoria, na perspectiva da vocagao publica da
OAB, ¢ o de avangar para contribuir com as atribui¢cdes politico-
institucionais da Ordem. Geralmente as interagdes entre a Ouvidoria e o
publico externo se materializam através da atuacdo daquela em casos
concretos: os cidaddos fazem uma reclamagdo, fazem um pedido,
apresentam uma duvida — muitas vezes questdes direcionadas ao Exame
de Ordem, que nao dizem diretamente com a institui¢do, casos em que a
instituicdo Ouvidoria age e cumpre o papel que dela se espera: recebe a
informacao e a encaminha a quem de direito para resolver a questao.

12



Mas o protagonismo por mim defendido ¢ no sentido de que a
Ouvidoria deve projetar-se numa atuacdo propositiva, adentrando o
ambito das atribui¢des politico-institucionais da OAB. E sintomético
quando percebemos que quase nao temos publicagdes sobre esse assunto
(tivemos recentemente uma publicagdo sobre ouvidorias judiciais). E um
desafio para o sistema de Ouvidorias a constru¢do da teoria e das
referéncias metodoldgicas acerca da vinculagdo entre as atribuigdes
politico-institucionais e corporativas das ouvidorias. A atuagdo das
ouvidorias deve ser contramajoritaria, pautada pela defesa dos direitos
humanos, tal qual a natureza juridica do perfil da advocacia. Devemos
envidar esfor¢os para uma constru¢ao normativa e tedérica voltada a
expandir e aperfeicoar a missdo contramajoritaria da Ouvidoria do
sistema OAB. Nenhuma outra janela institucional da OAB tem esse
perfil que identificamos na Ouvidoria, que possibilite um didlogo tdo
direto com a sociedade civil, sendo tdo sensivel as suas demandas e tdo
capaz de estar em contato com as exigéncias da cidadania. Por isso o
protagonismo da Ouvidoria € tdo urgente!

A OAB foi contemplada com a nobre funcao de contribuir para
o aperfeicoamento da cultura e das instituicdes juridicas. E quem
contribui com o aperfeicoamento juridico e cultural de nossa instituicao?
Atribuo esse papel a Ouvidoria. A Ouvidoria desempenha um papel de
instigagdo, de reflexdo, de constru¢do. Desponta como um o&rgao
permanente, que permite um fluxo de interacdo entre institui¢do e
sociedade. Sua atuacdo deve ser primordial em questdes de direitos
humanos e relativas a defesa da ordem constitucional. E jamais podemos
conceber uma resposta positiva da Ouvidoria como um favor que se faz
ao cidadao; pelo contrario, ¢ da natureza das obrigagdes da OAB intervir
nas questdes de defesa da Constitui¢do. Por exemplo, pensemos nos
casos de extremada violéncia policial, de atuacdao do Estado com arbitrio
face a populacdo. Imaginemos que a OAB seja procurada por um
membro da sociedade civil para propor ADPF (arguicdo de
descumprimento de preceito fundamental) contra a constitucionalidade
do crime de desacato. Devemos respondé-lo (¢ um dever, ndo uma
faculdade ou um favor discricionario), e deve ser incumbéncia da
Ouvidoria captar essa demanda. E preciso mudarmos a cultura segundo
a qual a OAB possui a discricionariedade para intervir ou ndao em
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matérias de direitos humanos. Posso dizer que essa cultura e esse
sentimento infelizmente existem. Fui presidente da Seccional de
Roraima. Os casos em que cidaddos procuram nossa institui¢ao para
relatar violéncia, abuso e ofensa aos direitos humanos sido realmente
frequentes. Temos de dar-lhes respostas adequadas. E do DNA de nossa
entidade a defesa dos direitos humanos na sociedade, pela sociedade e
para a sociedade!

O desafio que colocamos se contextualiza neste momento de
reflexdo, defini¢do, projecdo, enriquecimento e aperfeigoamento da
instituicdo Ouvidoria. A Conferéncia Nacional da Advocacia Brasileira
tem o designio de balizar a atuagdo da advocacia para os proximos anos.
O que ¢ deliberado aqui ¢ levado para reflexdo, estudo, deliberagdo e
cumprimento no ambito do Conselho Federal, de suas comissoes, das
Seccionais, ¢ também da Ouvidoria. Minha fala, mais uma vez repito,
salienta 0 necessario protagonismo da Ouvidoria nas atribuicdes e
finalidades institucionais que marcam a OAB.

Essa meta ndo ¢ alcangada necessariamente por meio da atuacao
nas reclamagdes do varejo. E comum que fiquemos em uma zona de
conforto: respondemos a muitas pessoas, € com muito zelo e eficiéncia.
Mas permanece a indagacdo: a Ouvidoria se limita a isto, ouvir e
responder? Vem dos gregos a recomendacao de que devemos ouvir mais
e falar menos. Minha impressdo € que noés, interessados no €xito da
Ouvidoria, permanecemos na zona de conforto de ouvir e responder.
Todavia, nosso ouvido institucional precisa estar sempre atento as
atribuicdes politico-institucionais mais amplas que dizem respeito a
cidadania. Ou nao ¢ do interesse da Ouvidoria tratar das atribuicoes
politico-institucionais da Ordem? Por acaso sdo dois mundos estanques
e isolados? Nao ¢ do interesse da Ouvidoria captar ecos da sociedade e
transformé-los em questdes tedricas que vao subsidiar a agdo de
comissoes no ambito da OAB?

Além disso, nossa entidade, ao desempenhar sua atribuicao
institucional, deve sempre manter-se inerte, na espera de ser provocada,
ou devemos iniciar trabalhos mais firmes, perenes e rigorosos no sentido
de consertar e aperfeicoar a cultura e as instituigdes juridicas? Farei um
recorte de caso concreto para ilustrar a riqueza da dimensao da necessaria
atuacao da Ouvidoria. Sabemos que houve terriveis tragédias carcerarias
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no Amazonas ¢ em Roraima. Sao casos em que a Comissao de Direitos
Humanos da OAB usualmente atua. Mas ha casos menos expressivos em
termos midiaticos, que envolvem violéncia policial, que sequer chegam
aos ouvidos da Comissdo de Direitos Humanos. Nao haveria uma forma
de a Ouvidoria capta-los, e com base em estatisticas (temos acesso, por
exemplo, ao PNAD — Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios —,
plataforma do IGBE muito rica e permanentemente atualizada) e
estruturas tecnoldgicas, remeté-los a Comissdo? Assim teriamos
capacidade de subsidiar as comissdes, € a Ouvidoria comportar-se-ia
como uma indutora de agdes do sistema OAB, remetendo dados,
relatorios, fatos, fazendo enquetes e lancando indagagdes, encaminhando
questdes inclusive a Diretoria do Conselho Federal. A Ouvidoria caberia
perceber qual o local mais apropriado para estabelecer a interagdo e o
dialogo no aspecto institucional.

Proponho mais um exemplo. Fala-se muito em reformas das
instituicdes da Republica — ¢ com base em aspectos absolutamente
conjunturais, inspiradas em circunstancias concretas, improprias para
pensar verdadeiras reformulagdes estruturais. H4 uma infinidade de
projetos que visam a reestruturacdo do Supremo Tribunal Federal, por
for¢a de atuacdes do 6rgdo que agradam ou desagradam a determinados
setores da populagdo neste momento de exasperacdo dos animos
politicos. Teriamos de interagir com essas questdes através da Ouvidoria
da OAB. Questoes que afetam o Judiciario como um todo, como o
ativismo judicial reprovavel, que incluem o flerte com a opinidao publica
em detrimento da imparcialidade, sdo expressdes que dizem com a
atribuicao institucional da Ordem e demandam sua contundente
manifestacao.

Quero concluir com uma contribuicdo: quero compartilhar uma
reflexdo que julgo demasiado interessante. No marco da polarizacao
politica que vivenciamos, a populacdo muitas vezes ¢ tentada a prejulgar
os investigados e acusados, e deixa-se conduzir por esse ativismo judicial
parcial. H4 uma certa sanha de linchamento contra as classes politicas e
empresariais. E como se houvesse a construgdo de inimigos publicos que
tém de ser abatidos e vencidos. Esse cenario me fez pensar na teoria da
justica de John Rawls, que eu gostaria de comentar em poucas palavras.
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John Rawls, um filésofo politico americano, introduz uma
proposta de contrato social, no livro “Uma Teoria da Justi¢a”, de 1971,
que pode ser muito interessante para pensarmos o papel institucional das
ouvidorias, principalmente quando debatemos questdoes polémicas, que
provocam paixoes intensas € acirram os animos. Isso porque a teoria de
Rawls nos lembra que “para ser justo € preciso ser imparcial”. Rawls
propde a constru¢do de um contrato social através de um consenso
hipotético, numa situacdo de equidade origindria. Imaginemos que
somos todos tomados por uma “nuvem de ignorancia” momentanea, de
modo que desconhecemos nossas concretas condigcdes diante da
realidade, e nossos problemas faticos decorrentes dessas condigdes reais
e concretas.

Neste momento ¢ que vamos deliberar os termos da construgao
de um contrato social. Nao sabemos qual nossa posi¢cdo social ou
econdmica, qual nosso género, qual nossa filiagdo étnica ou racial. O
contrato sera construido com base nesse principio de equidade originaria.
Ele propde que enfrentemos o debate sobre principios ndo com base em
nossos interesses concretos, em nossa posi¢cao social, mas sim com base
em maximas que possam ser boas para todos em qualquer situagao — eis
a imparcialidade. Estamos discutindo ndo interesses particulares, mas um
sistema que seja justo para todas e todos. Eis o que os ouvidores devem
ter em mente: a imparcialidade ao tratar das questdes que lhes sdo
desafiadas.

Na perspectiva do aperfeicoamento da cultura e das institui¢des
juridicas, qual o papel e as atribuigdes da Ouvidoria do sistema OAB?
Ou ela ndo tem nada a ver com isso? Por acaso esses problemas da
Republica, vinculados na esséncia as atribuicdes institucionais da
Ordem, ndo se comunicariam logo com a Ouvidoria? Esses sdo pontos
em direcdo aos quais lamentavelmente pouco avancamos. O projeto da
Ouvidoria contempla toda essa extensdo desde seu inicio. Quando
instalada a Ouvidoria no Conselho Federal, na gestdo do entdo presidente
Cezar Britto (2007 a 2010), eu era presidente da Seccional de Roraima.
Trata-se, pois, de uma crianca que ainda ndo tem seus doze anos de
instalagdo, de criacao, de funcionamento. E nos ainda estamos definindo
0 seu protagonismo, sua dimensdo institucional, voltada ndo s6 para o
varejo dos problemas da advocacia — este, que nos hoje atendemos com
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muita eficiéncia. Porém, ja ¢ o momento dessa crianga — que vai
avancando para a adolescéncia — comecar a ser mais imaginativa, a
pensar suas atribuigdes com responsabilidade, assumindo de vez o
encargo politico-institucional de que ¢ dotada a Ordem dos Advogados
do Brasil.

Trata-se de um papel belissimo, um papel riquissimo, de uma
expressdo constitucional diferenciada, que realca da forma mais
expressiva a missdo que nossa instituicdo ha décadas ja presta a
sociedade brasileira. Portanto, estamos aqui envolvidos no propdsito de
contribuir para que nossa entidade desempenhe seu papel institucional
que, longe de ser puro diletantismo ou discricionariedade, traduz-se em
previsdo constitucional e em comando normativo estatutario, como se
depreende do art. 44, inciso I, da Lei n. 8.906.

Sao estes os fragmentos de didlogo que ora trago para contribuir
com este painel, esperando unir esfor¢os ao olhar promissor, a crenga e
ao vislumbre da institui¢do Ouvidoria como uma das melhores janelas
institucionais de nossa entidade, no que ela pode contribuir para o
aperfeigoamento do trabalho da Ordem rumo a resultados cada vez mais
eficientes para a sociedade brasileira.
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OUVIDORIA DA 0OAB: canal de comunica¢ao entre a
sociedade, a Advocacia e as instituicoes”

Elton José Assis™

O processo de afirmagdao das ouvidorias como Orgaos
indispensdveis no cendrio institucional da democracia brasileira
percorreu um longo periodo até tomar as fei¢gdes hoje conhecidas.
Contudo, teve seu inicio ja na época colonial com a figura do Ouvidor-
Geral, no qual exercia o seu papel na qualidade de funcionario da coroa
portuguesa assessorando-a nas questdes quotidianas da coldnia.

Dentre inimeras fungdes, o Ouvidor-Geral encarregava-se de
solucionar litigios oriundos das ouvidorias setoriais, estas que, por sua
vez, gerenciavam as Comarcas.

Ainda durante o periodo colonial brasileiro, compreendido entre
1500 a 1822, nasce em 1809, na Suécia a figura do ombudsman, sua
funcdo precipua dentro do sistema parlamentarista sueco consistia em
ouvir os reclamos da populacdo e encaminha-los aos orgaos estatais
competentes. Era e até hoje ¢, no sistema politico deste pais, um
verdadeiro representante do cidaddo face ao Estado.

A diferencga nevralgica do ombudsman sueco e do Ouvidor-
Geral brasileiro expde claramente as discrepancias de desenvolvimento
entre os dois modelos, eis que os entdo Ouvidores-Gerais em terras
brasileiras ouviam a voz da coroa, ao passo que, a figura do ombudsman
- naquele pais de cultura nordica - ouvia e buscava atender a voz do povo.

* Este ensaio é uma versdo, com as devidas adaptagdes textuais, do artigo publicado a
coletdnea “Ouvidorias de Justica ¢ Lei de Acesso a Informag@o” publicado pelo
Conselho Nacional de Justica.

* Ouvidor-Geral do Conselho Federal da OAB — triénio 2015/2018. Graduado em
Direito pela Universidade Federal de Rondonia (1992). Especialista em Direito do
Trabalho Universidade Candido Mendes. Advogado Soécio de Fonseca e Assis
Advogados Associados. Conselheiro Federal Titular da Ordem dos Advogados do
Brasil - triénio 2013/2015. Reeleito Conselheiro Federal Titular da Ordem dos
Advogados do Brasil — triénio 2015/2018. Experiéncia na area de Direito do Trabalho,
Administrativo e Tributario, com énfase em Direito Privado. Eleito Presidente da
OAB/Rondénia para o triénio 2019/2021.
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Com o gradual enfraquecimento da ditadura no Brasil, por volta
da primeira metade da década de oitenta, comegou a tomar corpo
inimeros debates objetivando a criagdo de espagos de comunicagao entre
a populagdo e os demais 6rgdos da Administragdo Publica. Apos a
promulgacao da Constituicdo Federal de 1988, a criacdo de ouvidorias
pelos orgaos estatais e demais pessoas juridicas de direto publico passou
a ser uma constante.

Desta vez, o modelo de ouvidorias que passara a ser implantado
no Brasil espelhava-se nitidamente no modelo sueco do ombudsman.
Direcionavam-se ao povo, eram criadas pelo povo, e, existiam pelo povo.
Houve sem dlvidas, uma viragem no que tange a abordagem das
ouvidorias, orientando-se como canal aberto a democracia, € ndo mais,
como canal aberto a administragao e pela administragao.

De certo que, as semelhangas existem. Contudo, o ombudsman
“a brasileira” teve que adaptar-se a realidade local. Tal fato se deve em
virtude de que, a figura do ombudsman sueco — eleito pelo parlamento e
com estrutura desvinculada da Administragdao Publica — apesar de fazer
sentido dentro do contexto do parlamentarismo daquele pais, ndo se
adequava ao modelo presidencialista e de distribui¢ao constitucional dos
poderes instituido pela novel Carta Magna brasileira.

Na pratica, naturalmente os oOrgdos de ouvidoria — os
ombudsman brasileiros — passaram a ocupar espaco dentro de cada
instituicdo, ndo carregando assim, a caracteristica do ombudsman
classico, pronto € competente para ouvir qualquer reclamo da cidadania,
seja de qual orgdo ou poder a que disser respeito. Restou a inspiracao,
1impds-se a necessaria adaptagao.

A tendéncia de abertura de canais de comunicacdo com oS
individuos passou, também, a tomar os espagos da esfera privada.
Impulsionados pela edicdo do Cddigo de Defesa do Consumidor em
1990, por sua vez oriundo da imposi¢ao do artigo 5° inciso XXXII da
Constituicdo Federal de 1988, a figura da “ouvidoria privada”, se
cristalizou nos call centers e apos nos SAC’s — Servico de Atendimento
ao Consumidor. Dessa forma, o mero consumidor, dentro do sistema
capitalista liberal, assumiu o papel de cidaddao no seu exercicio de
consumidor, dentro da novel ordem constitucional, pautada em um
modelo de Estado Social Democratico de Direito.
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Nesse contexto, com vistas a fomentar e difundir a pratica de
ouvidoria pelo territério nacional, em 1995 foi fundada a Associac¢dao
Brasileira de Ouvidores/Ombudsman — ABO, apresentando em seus
quadros profissionais oriundos tanto do setor privado quanto da
Administragao Publica.

A ABO desenvolveu papel importante no tocante a difusdo das
atividades de ouvidoria no Brasil, mas sua principal heranga fora a
disseminagdo do conceito irrestrito de cidadania, seja na qualidade de
usuario de servigos publicos ou na condi¢ao de consumidor. Em todos os
casos, sua mensagem foi clara: a figura central deve ser sempre a do
cidadao.

O processo de implementacdo de ouvidorias no cenario
institucional brasileiro, seguindo a sua constante ascensdo pos
Constituicado Federal de 1988, perpassou pela via legislativa, com a
edicdo de leis orientadas a sua criagdo. Entretanto, até hoje, ainda ha
muito a ser desenvolvido dentro do sistema patrio de ouvidorias. Porém,
¢ certo que o atual estado demonstra a superagdo da primeira e
importantissima fase: a de instalacdo deste espaco para o exercicio da
cidadania.

Os orgaos de ouvidoria sdo pecas incontornaveis do cenario
politico-institucional brasileiro, t€ém presenga certa na Administracao
Publica tanto Direta quanto Indireta. Do mesmo modo, a presenga de
canais de comunica¢do entre consumidor e prestador de servigos sdo
pecas inquestionaveis nas empresas de maior porte, atualmente nao se
pergunta se estas dispdem de servigo de SAC ou call center, pergunta-se
como localizé-los. O canal de didlogo entre o cidadao e as instituigdes ¢
hoje, indubitavelmente, espago de presenga obrigatdria na dinamica da
promoc¢do da cidadania. A Constituicdo Federal de 1988 instituiu o
Estado Democratico, consubstanciando-se em Estado de Direito ¢ de
Justica Social, alicer¢ado na realizacao da cidadania e da dignidade da
pessoa humana, com propdsito na constru¢do de uma sociedade livre,
justa e solidaria.

Essas diretrizes constitucionais permitem aos cidaddos o
exercicio do direito humano fundamental de participagdo para que, de
forma permanente, possa fiscalizar e exigir dos Poderes Publicos o
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cumprimento dos objetivos fundamentais da Republica Federativa do
Brasil.

A Ordem dos Advogados do Brasil, apesar de ndo pertencer a
Administragdo Publica, possui personalidade juridica sui generis e
assento na Constituicdo Federal, sendo, indubitavelmente, instituicao
incontornavel na estrutura brasileira de defesa da cidadania, ndo podendo
esquivar-se da democratica tendéncia de abertura deste canal de
comunicagdo entre o individuo e as institui¢des.

Nos termos da Lei 8.906/1994, cabe a Ordem dos Advogados
do Brasil “pugnar pela boa aplicacao das leis, pela rapida administragao
da Justica e pelo aperfeicoamento da cultura e das instituicdes juridicas”
(art. 44, incisos I e II da Lei n. 8.906/94), relevando-se essencial a
implantacdo de ouvidorias aproximando o advogado e o cidaddo de suas
atividades institucionais, de modo a aperfeigoar assim a boa aplica¢ao
dos direitos fundamentais.

A criag@o da Ouvidoria da Entidade, por sua vez, amplia a forma
de participagdo social, indicando os rumos para um novo paradigma em
que os direitos sejam direitos de todos, baseados em deveres de todos.

A reflexdo sobre a funcdo social da Ouvidoria torna-a
ferramenta de garantia de direitos dos cidaddos, a medida que estd
incluida como um canal de informagao, de transmissdao ¢ de mediacao
entre o cidaddo e os servigos ofertados pela Instituicdo, tendo por
resultado desse procedimento a valorizacdo do exercicio da cidadania.

De modo que, a Ouvidoria do Conselho Federal da OAB exerce
suas fun¢des com absoluta transparéncia, ao respeitar os principios acima
elencados, valorizando a imparcialidade na analise das demandas
recebidas, respeitando as diversidades culturais e regionais do nosso
Pais.

A criacdo da Ouvidoria Nacional da Ordem dos Advogados do
Brasil, portanto, fortaleceu as estruturas do Sistema OAB, favorecendo
tanto a advocacia quanto a sociedade brasileira.

O acolhimento de manifestacdoes dos diversos seguimentos da
sociedade geral representa a propria democracia ao dar voz a sociedade
nos temas que reclamam atuacao institucional da OAB.

Criada em 2007 (em 06 de novembro de, 2007), pelo
Provimento n. 123/2007, a Ouvidoria possui como finalidade “ampliar

22



os canais de participacdo dos advogados, estagiarios, estudantes de
direito e todos e quaisquer interessados, e, em defesa de seus interesses,
melhorar a qualidade dos trabalhos do Conselho Federal e, em regime de
cooperagdo, dos Conselhos Seccionais e Subsegdes da OAB, bem como
dos 6rgao e departamentos integrantes das estruturas organizacionais, em
quaisquer de suas esferas, visando a colaborar para o aperfeicoamento, a
transparéncia e a eficacia das atividades, assisténcia, defesa e prestacao
de servicos oferecidos aos seus inscritos € a comunidade em geral”.

Dentre suas caracteristicas, tem-se que as Ouvidorias,
espalhadas nas 27 (vinte e sete) Seccionais no Brasil, ¢ um instrumento
de comunicagao da populagdo, com a advocacia e Instituicdo de Classe.

A Ordem dos Advogados do Brasil, ao longo de sua historia,
sempre defendeu a liberdade de expressao e, nessa perspectiva de
magnitude, a Diretoria da OAB sempre prestigiou a Ouvidoria-Geral do
Conselho Federal da Ordem dos Advogados do Brasil, dado a ela
autonomia e independéncia no exercicio de suas funcdes.

Os o6rgaos de Ouvidoria sdo pegas incontornaveis do cenario
politico-institucional brasileiro, de modo que um canal de didlogo entre
o cidadao e as institui¢des ¢ hoje, indubitavelmente, espaco de presenca
obrigatoria na dindmica da promogdo da cidadania.

E a Ordem dos Advogados do Brasil, na condi¢ao de institui¢ao
sui generis’, representante de Sociedade civil, firma-se como Entidade
indispensavel para o fomento da cidadania e fortalecimento do Estado
Democratico de Direito, e - com a atitude vanguardista da Seccional do
Rio Grande do Sul -, criou, em julho de 2003, a primeira ouvidoria
propriamente dita dentro de sua estrutura.

Com efeito, o processo de implementacdo de ouvidorias no
cenario institucional brasileiro, seguindo a sua constante ascensao pos
Constituicdo Federal de 1988, perpassou pela via legislativa, com a
edicao de leis orientadas a sua criagdo. Entretanto, até hoje, ainda ha
muito a ser desenvolvido dentro do sistema patrio de ouvidorias. Porém,
¢ certo que o atual estado demonstra a superagdo da primeira e

! A¢do Direta de Inconstitucionalidade n. 3026-4/DF

23



I COLETANEA DE ARTIGOS DAS OUVIDORIAS DO SISTEMA OAB

importantissima fase: a de instalagao deste espaco para o exercicio da
cidadania.

De tempos em tempos erige a necessidade de dar real valor
pratico aos direitos fundamentais insculpidos na Constitui¢do Federal. A
sociedade e seus avangos tanto sociais como tecnologicos impdem,
constantemente, novas realidades, e por sua vez, a necessidade de uma
releitura das praticas adotadas para dar cumprimento a tais direitos.
Assim, uma verdadeira simbiose entre realidade social e direitos
fundamentais deixa evidente a ideia de constitui¢do em movimento, ou,
precisamente: de mutagdo constitucional.

Na obra “A Esséncia da Constitui¢ao”, Lassale ao analisar o real
valor de uma constituicdo frente a sociedade, estima que “de nada servira
o que se escrever numa folha de papel, se ndo se justifica pelos fatos reais
e efetivos do poder” (p. 37), ou seja, Lassale sobre o ponto de vista do
exercicio de poder expde que o que esta escrito na constituicao deve
corresponder a realidade fatica no que toca a sua potencialidade de
imposicdo, sob pena desta carta magna representar uma mera folha de
papel.

As ouvidorias, por sua vez, simbolizam de forma clara o canal
viabilizador do direito de peti¢do e de liberdade de expressdo na esfera
institucional, os quais, também, estdo em constante movimento —
assumindo novas formas em razao das mudancas sociais. Em uma era de
promogao de direitos fundamentais, desponta-se profundamente l6gica a
constatacdo de que ndo mais se perfaz coerente a existéncia de uma
ouvidoria alheia a atual revolugdo tecnologica.

Nesse contexto, na qualidade de instituicdo sui generis de
salvaguarda da Constituicdo Federal, a Ordem dos Advogados do Brasil,
em respeito aos postulados da liberdade de expressao, direito de peticao
e pleno exercicio da cidadania, cumpre o seu dever, ndo medindo
esfor¢os em aplicar o melhor modelo de ouvidoria que se pode oferecer,
assumindo posi¢ao de vanguarda na promog¢ao horizontal deste nucleo
imutéavel de direitos.

Inegavelmente, a Ordem dos Advogados do Brasil caminha a
passos largos, promovendo a cidadania, ao proporcionar um modelo de
ouvidoria mais compativel com os atuais significados constitucionais
dos conceitos de direito de peticao e eficiéncia. Em suma, o exercicio da

24



cidadania dialoga com a Constituicdo ¢ a Ordem, inserida em um
contexto de interpretagao constitucional participativa, promove sua visao
de envolvimento social na esfera institucional.

Neste sentido, a Ouvidoria do Conselho Federal da Ordem tem
se revelado como um eficaz canal de comunicagdo com a advocacia ¢ a
sociedade. Ganhou notoria relevancia dentro Sistema OAB, pois, a cada
ano a quantidade de manifestagdes tem crescido de maneira significativa,
tendo atingido durante a atual gestdo mais de 42 mil manifestagdes.
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A OUVIDORIA DO CONSELHO FEDERAL DA OAB COMO
PROTAGONISTA NO PROCESSO DE VALORIZACAO DO
DIALOGO

Alexandre Dantas”

SUMARIO: 1 Introdugio. 2 Dialogo: solucio para o entendimento e a
Ouvidoria como um canal direto com a sociedade. 3 Ouvidor: papel
fomentador das solugdes e do desenvolvimento institucional. 4 Ouvidor:
papel fomentador das solucdes e do desenvolvimento institucional. 5
Consideragodes finais.

1 INTRODUCAO

O principal proposito deste artigo ¢ realgar a prestigiada fungao
da Ouvidoria com abordagem direcionada para o seu protagonismo no
processo de valorizacao do dialogo.

Atualmente, a Ouvidoria é uma realidade no Sistema OAB, eis
que todas as Seccionais possuem Ouvidoria instalada e em pleno
funcionamento, as quais exercem uma fun¢do de protagonismo na
Entidade.

Nesta gestdo, a comunicagdo foi uma caracteristica singular e a
Ouvidoria, certamente, foi indispensavel durante esses trés anos de
caminhada.

A Ouvidoria ¢, também, um lugar de aferi¢do da imagem da
Instituigdo, tdo eficaz quanto as pesquisas de satisfacdo que utilizam
critérios estatisticos e matematicos.

Muito embora as pesquisas tragam insumos valiosos ao apontar
o ponto de vista de quem usa os servicos da Entidade, tais pesquisas sao
onerosas e, portanto, economicamente invidveis para serem realizadas
com regularidade.

E ¢ nesse cenario que a Ouvidoria se revela fundamental, dado
que sua atuacdo ¢ um indicador invariavelmente eficaz e instantaneo.

* Advogado, Ouvidor-Adjunto da OAB e Conselheiro Federal da OAB.
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A sociedade se faz presente para a advocacia e a advocacia se
faz presente para sociedade por intermédio da Ouvidoria.

Coube a nos, Ouvidores da OAB e aqui, destaco a atuagao
combativa do Ouvidor-Geral, Elton José Assis, que nos conduziu com
sabedoria, profissionalismo, altivez e visdo prospectiva, colocando o
setor em posicao de destaque, sermos os artifices desta conexdo social
da entidade.

Agradeco pela confianga e oportunidade de ter compartilhado
minhas experiéncias com personalidades juridicas distintas, a quem
dedico a minha mais profunda admiragao.

Feitas essas consideragdes iniciais, passemos ao tema.

2 DIALOGO: soluciio para o entendimento e a Ouvidoria como um
canal direto com a sociedade

“O dialogo cria base para colaboragao”
(Paulo Freire).

Essa citacdo traz consigo o espirito defendido pela Entidade,
pelo Sistema OAB e a Ouvidoria instrumentaliza esse itinerario, de modo
a dar sentido a nossa fung¢do perante a Sociedade, pois retrata um
pensamento altivo carregado de muita sabedoria.

Dito isso, temos que uma das caracteristicas de singularidade do
homem para com os demais seres ¢ sua capacidade peculiar de
convivéncia em sociedade, que se utiliza da retérica, como uma
ferramenta formidéavel, sendo, portanto, o didlogo a melhor maneira de
resolucao de conflitos.

A busca do entendimento coerente e saneador da, a quem
dialoga, autoridade sublime entre seus interlocutores, além de
possibilitar resultados que favorecem novas concepcoes, frutos do ajuste
de vontades e interesses, fator nem sempre presente de modo individual,
mas por certo possivel e esperado em razao do didlogo e suas nuances.

E ¢ exatamente por isso, que a Ouvidoria ¢ o canal — meio de
comunicagdo — entre a sociedade e as institui¢des publicas e privadas,
sendo responsavel em atender as demandas emanadas pelos usuérios de
seus servigos, €, 0 Ouvidor, ¢ o incumbido de intermediar o didlogo entre
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a Instituicdo e o Cidaddo, como um garantidor da racionalidade,
primando sempre pela ética em sua conduta.

As Ouvidorias sdo criadas buscando o melhoramento na
prestacdo dos servicos pelas instituicdes. A Ouvidoria-Geral do
Conselho Federal da OAB possui a mesma primazia. Utiliza-se da
participagdo de advogados, estudantes de direito, bem como de todos e
quaisquer interessados, a fim de melhorar a qualidade dos trabalhos do
Conselho Federal.

A ferramenta primordial para a concretizagao desse trabalho ¢ a
abertura do didlogo entre a Ouvidoria-Geral e os interessados em opinar,
expor duvidas, sugerir, elogiar, ou que manifestam interesse em
participar do melhoramento da instituicao.

O papel da Ouvidoria-Geral do Conselho Federal da OAB ¢ o
de estreitamento dos lagos entre a populagdo e a Instituicdo, que tem
como cabedal, a sua posi¢do de prestigio frente a sociedade brasileira,
sendo considerada uma das institui¢des de maior credibilidade do pais.

A visdo que a sociedade imprime em relagdo a OAB ¢ resultado
de sua atuacdo, sempre garantidora dos Direitos Constitucionais e da
Justi¢a Social e por agdes combativas quanto aos abusos e cerceamentos
cometidos contra o povo brasileiro e suas institui¢des democraticamente
instituidas.

Esse trabalho s6 pode ser atingido, quando ha um envolvimento
participativo da populagdo e isso se faz por intermédio da Ouvidoria-
Geral do CFOAB, que abre a oportunidade de um encontro — link —
direito, para que todos aqueles que desejam se manifestar, e assim o
fazem, de forma livre, igualitaria e democratica.

3 OUVIDOR: papel fomentador das solu¢oes e do desenvolvimento
institucional

O Ombudsman’ ou, no Brasil, Ouvidor, tem por acepgio da
palavra o significado de representante do cidaddo, com atuagdo tanto na
iniciativa privada, como publica.

! Termo sueco que significa representante do cidaddo.
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A terminologia tem origem na Suécia — inicio do século XIX,
1809 — e o Ouvidor representa uma figura institucionalizada e
fiscalizadora da aplicagao das normas legais por parte das instituigoes
publicas, trata-se de um receptor das demandas oriundas da sociedade,
em face das institui¢des e o responsavel pela interpretagao e fluxo dessas
informacdes dentro do sistema onde se encontra envolvido.

O exercicio da fun¢ao demanda, naturalmente, senso critico e
ético, com abstencao do critério de pessoalidade, cujo propdsito é o de
dar tratamento as matérias que lhe foram atribuidas, com a necessaria
impessoalidade e sensatez intrinsecas a fungao.

O Provimento n. 123/2007 do Conselho Federal da OAB, que
criou a Ouvidoria-Geral do Conselho Federal da OAB, instituiu, em seu
artigo 5°, caput, que o Ouvidor devera possuir reputacao ilibada, além de
possuir mais de 10 (dez) anos de exercicio profissional na advocacia.

Nada mais correto exigir que o responsavel em fomentar as
questdes advindas dos cidaddos, possua, em seu histérico pessoal,
intocével reputagdo e vasto conhecimento juridico, garantindo a lisura
das respostas que vierem a ser proferidas.

Para a sociedade, ¢ vital que haja um meio de comunicagdo
humanizado para suprir suas caréncias e necessidades e esse € o papel da
Ouvidoria, que se personifica na pessoa do Ouvidor. Sendo funcdo
proficua para o aperfeicoamento das atividades desta Instituicdo, ja
consagrada no o Pais, gragas a ética e moral enraizadas em suas
fundacdes institucionais.

4 CONSIDERACOES FINAIS

As Institui¢des que, no impeto de melhorar a suas atividades,
buscam meios para concretizar tais metas, e se utilizam da opinido dos
usudrios dos servigos para sanar as falhas existentes.

A Ouvidoria ¢ 0 meio com o qual essa sinergia entre a opinido
de seus usuarios e as necessidades de melhoramento das instituicoes
transmuta-se em algo concreto.

Nao se pode olvidar que o didlogo ¢ um poderoso artefato
linguistico na constru¢do de uma sociedade e sua utilizagdo emana boa-
vontade entre os interlocutores. E uma ferramenta que se mostra
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diferencial na solugdo de divergéncias e na busca de um entendimento
comum entre a sociedade ¢ as Institui¢des.

Cabe a Ouvidoria, o papel peculiar de fomentador da distancia
existente entre a opinido dos cidadaos e a sua aplicagdo na melhoria das
atividades das instituigoes.

O Ouvidor ¢ fundamental na conexdo dessa corrente, visto que
¢ quem recebe as demandas diretamente da fonte e, portanto, precisa dar
tratamento adequado para que elas sejam concluidas satisfatoriamente.

A vista disso, nota-se a necessidade de sempre manter o dialogo
como alicerce na busca da uniformiza¢do de entendimentos, tendo a
Ouvidoria importancia primordial nesse oficio.

A Ouvidoria-Geral do Conselho Federal da OAB como
protagonista no processo de valorizacdo do didlogo, se mantém na
vanguarda das Institui¢des brasileiras, demonstrando, com afinco,
interesse na participagdo da populagdo como colaboradora do processo
de melhoria do Sistema OAB.
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BREVES CONSIDERACOES ACERCA DO NOVO
PROCESSO DISCIPLINAR DA OAB E A POSSIBILIDADE
DA APLICACAO DO INSTITUTO DA TRANSACAO

Paulo Alexandre Silva”
Handerson Roberto de Souza Almeida”
Roberta Borges Campos”

Depois de mais de 170 anos da instituicdo dos cursos juridicos
no Brasil, ocorrida em 1823, e de mais de 150 anos desde a fundacao do
Instituto da Ordem dos Advogados Brasileiros, 1843, foi possivel
regulamentar a profissdo com todos os direitos e deveres que tornam o
advogado figura indispensavel a administracdo da Justica, como esta
expresso no artigo 133 da Constituicdo Federal e no artigo 2° da Lei n°
8.906, de 4 de julho de 1994, que estabeleceu o Estatuto da Advocacia e
da OAB.

Vale registrar, por oportuno, que, antes da vigéncia do Estatuto
da Advocacia e da OAB, este Orgdo esteve sujeito a desmandos que
buscavam apequenar a profissdo, retirando a autonomia de seus
combativos representantes. Como hoje ¢ o caso tipico dos paises
essencialmente de esquerda da América Latina, a exemplo o caso da

* Graduado em Sistemas de Informagdes pela Unido Educacional de Brasilia (2005),
curso de extensdo em Administragdo Publica com pods-graduagdo em nivel de
Especializacdo em Inteligéncia de Negoécios em Tecnologia da Informacgdo e
Comunicacdo pelo Centro Universitdirio UNIEURO (2006) e curso de extensdo em
Geréncia de Projetos (2007). Advogado Especialista em Direito e Processo Penal pela
Universidade Candido Mendes, Advogado Sécio do Estadio Juridico Odon e Silva
Consultoria e Advocacia O.R.V., Ouvidor-Geral da Ordem dos Advogados do Brasil —
Seccional do Distrito Federal, Membro da Comissdo de Admissibilidade de
Representagio e Conciliagdo Técnica da OAB/DF.

* Graduado em Direito pelo Centro Universitirio Projegdo (2013). Advogado
Criminalista. Pés-graduando em Direito Publico pela Faculdade Unyleya (2017).
Membro do Conselho Jovem Advogado da OAB/DF. Ouvidor-Geral Adjunto da
Ordem dos Advogados do Brasil — Seccional do Distrito Federal - OAB/DF.

* Graduada em Direito pelo Centro universitario do Distrito Federal — UDF (2014).
Advogada em especializagdo em Direito Previdenciario pelo Instituto Nacional de
Formacao Continuada — INFOC. Advogada do Estidio Juridico Odon e Silva
Consultoria e Advocacia O.R. V.
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Bolivia, onde os advogados e os Estudios Juridicos estao diretamente
ligados ao Ministério da Justiga. Bem como, em um passado recente,
durante o governo militar na década de 1970, por duas vezes, tentou-se
vincular a OAB ao Ministério do Trabalho, o que significou na pratica
uma malfadada tentativa do controle das atividades juridicas.

Assim, compreendendo a complexidade das atribuigdoes da
Instituicdo, o entdo ex-Ministro do STF, Carlos Ayres Britto, tracou
comparativo relevante ao sustentar que "a OAB desempenha um papel
de representagdo da sociedade civil, historica e culturalmente, que pode
se assemelhar aquele papel tipico da imprensa”. E continua:

E bom que a Ordem dos Advogados do Brasil permaneca
absolutamente desatrelada do Poder Publico. Longe de ser
fiscalizada pelo Poder Publico, ela deve fiscalizar com
toda autonomia, com toda independéncia, o Poder Piblico,
tal como faz a imprensa.'

Nesse contexto, convém salientar que o advogado, no seu
ministério privado, exerce munus publico e funcdo social, ndo no sentido
de prestacdo de um servico estatal, disponivel a sociedade mantida e
regulada pelo Estado, e sim, neste contexto, cabivel a dissociagdo entre
os institutos, como bem preleciona Paulo Lobo?: “servigo publico nio
significa necessariamente servigo estatal, este assim entendido como
atividade tipica exercida pela Administragdo Publica. Servigo publico ¢
género do qual o servico estatal ¢ espécie.”

A partir dessa premissa, Gisela Gondin Ramos® acresce que “o
‘Servigo Publico’ que caracteriza a Ordem ¢ aquele que decorre de seus
objetivos institucionais, elencado no inciso I do artigo 44 (...). Referem-
se, portanto, a atuagdes em beneficio da coletividade em geral, por isso
o adjetivo de publico.”

' STF — Pleno, ADI 3.026 / DF. Rel. Min. Eros Grau, DJ 29/09/2006 — trecho do voto
do Min. Carlos Ayres Britto.

2LOBO, Paulo. Comentarios ao Estatuto da Advocacia. 5* Ed. P. 253.

SRAMOS, Gisela Gondin. Estatuto da Advocacia: comentarios e jurisprudéncia
selecionada. 5* Ed. P. 521.
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Por outro lado, em sua imensa maioria, os advogados e
estagiarios profissionais adotam condutas probas e idoneas perante seus
clientes, bem como perante o Estado, considerando que, como
operadores do direito, devem guardar vigilancia constante na boa
aplicacdo das leis e, ainda, serem fiscais da ética e da disciplina de si
proprios.

Contudo, os advogados e estagiarios profissionais sao,
inexoravelmente, seres humanos e, nessa condicao, passiveis de erros,
sendo certo que, quando possiveis condutas irregulares sdo cometidas,
no exercicio da profissdo, devem ser analisadas com rigor pelos 6rgaos
de controle e disciplina da OAB. Dai advém a necessidade da OAB
exercer a atividade tipica de promover, com exclusividade a fiscalizacao
da conduta ética e disciplinar dos advogados, nos termos do artigo 44,
inciso I, da Lei n. 8.906/94.

Com efeito, o novo Cédigo de Etica e Disciplina da OAB —
CED/OAB, editado em 2015 e em vigéncia desde setembro de 2016,
possui por finalidade 6bvia conciliar a deontologia da advocacia com os
desafios atuais, estabelecendo, antes de tudo e por assim dizer, os
parametros de condutas éticas e morais inerentes a profissdo, com
objetivo primeiro de manter e sempre exaltar a sua respeitabilidade e
indispensabilidade para a administragdo da justica, bem como guardar
compatibilidade da atuagdo do profissional inscrito nos quadros da
Ordem, com a elevada funcdo social que ele exerce na representacao
judicial ou extrajudicial.

Quando essas balizas éticas ndo sdo respeitadas pelos
profissionais da advocacia, nos termos do artigo 72 do Estatuto da
Advocacia e da OAB (Lei n° 8.906/94), combinada com o artigo 55 do
Cdédigo retro mencionado, o processo disciplinar € instaurado de oficio
ou mediante representa¢ao do interessado.

De toda sorte, o artigo 72, §2°, da Lei n° 8906/94, consignou
que o Codigo de FEtica e Disciplina estabelece os critérios de
admissibilidade das representacdes recepcionadas e os procedimentos
disciplinares a serem seguidos, com observancia plena aos direitos
constitucionalmente garantidos a todos os cidadaos, quais sejam: da
ampla defesa, do contraditorio e o do devido processo legal (artigo 73,
§1°, da Lei n. 8906/94).
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E de bom tom observar que alguns requisitos de admissibilidade
estabelecidos legalmente devem ser observados para iniciar a analise
preliminar da provocagao de instauracao do processo €tico, sendo alguns
deles: a) analise se o representado € advogado ou estagidrio inscrito na
OAB (artigo 3°, Estatuto da Advocacia e da OAB) e, b) se os fatos
narrados ocorreram na circunscri¢ao cuja base territorial tenha ocorrido
a infragao (artigo 70, do EAOAB).

Atendendo ao preceito disposto no artigo 72, §1°, do Estatuto,
ainda sobre os requisitos de admissibilidade (artigo 55, do CED/OAB),
vale registrar que a representagdo devera: c) conter a identificagdo do
representante, com sua qualificacdo civil e endereco; d) a narracao dos
fatos que a motivaram, de forma que permita verificar a existéncia, em
tese, de infragdo disciplinar; €) os documentos que eventualmente a
instruam e a indicagdo de outras provas a serem produzidas, como
também, se for o caso, f) o rol de testemunhas, até o limite de cinco.
Além disso, a representagdo também devera conter: g) a assinatura do
representante ou a certificagdo de quem a tomou por termo, na
impossibilidade de obté-la. Sendo esses os primeiros requisitos objetivos
dispostos no Cédigo de Etica e Disciplina da OAB em rol taxativo.

Na mesma linha e raciocinio, convém registrar os critérios
subjetivos de admissibilidade que tratam da observancia dos preceitos e
principios éticos, esparsos no Estatuto da Advocacia e da OAB, no
Cédigo de Etica e Disciplina, e nos normativos internos emanados do
sistema OAB, quais sejam: h) a verificagdo se, dos fatos narrados,
denotam-se a pratica, em tese, de qualquer dos atos vedados nos incisos
do art. 34 do Estatuto e, 1) se a conduta constitui-se em infringéncia aos
deveres éticos estabelecidos no Cédigo de Etica e Disciplina. Esses dois
ultimos sdo os requisitos de admissibilidade subjetivos para instauracao
do processo ético.

Ademais, prescricdo € outro instituto que merece analise
preliminar anterior a instauracdo do processo ético, inobstante ser
entendido apenas como requisito prejudicial de mérito por renomados
doutrinadores da ciéncia estatutaria da Ordem e que deva ser analisado
somente apds a defesa prévia do advogado ou estagidrio e nao ser
analisado como critério de admissibilidade. Vale consignar, de antemao,
que a prescricdo ¢ matéria de ordem publica e, portanto, quando
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evidenciado o transcurso do lapso temporal que deslegitima a persecugao
disciplinar, por 6bvio, deve ser arguida em fase de admissibilidade de
instauracao de processo €tico, conforme disposto no artigo 43, §§ 1° e 2°,
do Estatuto da Advocacia e da OAB.

A necessidade de se filtrar tecnicamente as representagdes
levadas a termo junto a Ordem e, portanto, inadmiti-las opinando pelo
arquivamento liminar, nos termos do artigo 58, §3°, do Codigo de Etica
e Disciplina da OAB, permite aos Orgdos que compdem o sistema
disciplinar nas Seccionais e Subsecdes (Conselho Pleno, Tribunais de
Etica e Disciplina e Comissdes Especiais), cuidar de processos
disciplinares que realmente preenchem os requisitos e tenham
comprovados a materialidade substancial da suposta infracdo ética, e
indicios minimos de autoria, quanto ao malferimento do Estatuto da
Advocacia e da OAB, do Cédigo de Etica e das demais normas aplicaveis
a espécie.

Por oportuno, em que pese a Corregedoria também compor o
sistema disciplinar das Seccionais, suas atribuigdes e competéncia sdo no
ambito da governanga estratégica internamente na Instituicdo,
incumbindo-lhe, essencialmente, a coordenacdo das acdes voltadas ao
objetivo de reduzir a ocorréncia das infracdes disciplinares mais
frequentes, nos termos do artigo 72, §3°, do Codigo de Etica e Disciplina
da OAB.

Com esse fito, a propria Lei n° 8.906/94 cuidou de definir, no
seu artigo 34, quais seriam os tipos infracionais reprovaveis a conduta
do profissional. J& em seu artigo 35, restaram dispostos os preceitos
secundarios a serem aplicados em caso de infringéncia a norma legal.

Percebe-se, assim, que o Estatuto dispde de quatro penalidades
possiveis aos seus inscritos, sendo elas: a censura, a suspensdo, a
exclusdo e a multa. Sendo as primeiras infracdes dispostas nos incisos |
a XVI e XXIX, como de menor potencial ofensivo a dignidade da
advocacia, ou seja, aquelas infragdes disciplinares passiveis de
adverténcia.

A esse respeito, para fins de apuracdo e persecucao da possivel
conduta inadequada de menor potencial lesivo a dignidade da advocacia,
praticada pelos profissionais devidamente inscritos nos quadros da
Ordem, convém trazer a baila o disposto no artigo 68, do Estatuto da
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Advocacia e da OAB, no que concerne a aplicagao subsidiaria das regras
do processo penal para apuracdo e sangdo. E sendo assim, insta registrar
que, com espeque no artigo 394, §5°, do Codigo de Processo Penal,
aplicam-se também, as disposi¢des do procedimento ordindrio os
procedimentos especiais, na forma subsididria, pois ambos sao
considerados normas de natureza juridica adjetiva (processual), ou seja,
orientam a aplicagdo das normas substantivas (Lei material que regula a
conduta do individuo).

Com efeito, insta salientar que a Lei n° 9.099/95, que dispoe
acerca dos juizados especiais criminais, utiliza como fontes norteadoras
das relacdes havidas naquela seara especializada os principios da
oralidade, da simplicidade, da informalidade, da economia processual e
o da celeridade. Com isso, os inscritos devem ser beneficiados com as
garantias processuais penais que lhe sdo inerentes.

Nio por acaso, o Codigo de Etica e Disciplina da OAB dispde
no artigo 58, §2° que devera ser juntada a ficha cadastral do
representado, a certiddo negativa ou positiva sobre a existéncia de
puni¢des anteriores com a devida mencdo das faltas atribuidas e,
providenciando, ainda, certiddo sobre a existéncia ou ndo de
representacdes em andamento, a qual, se positiva, devera vir
acompanhada da informagdo sobre as faltas imputadas. Tudo isso
visando fomentar as garantias processuais do contraditorio, ampla defesa
e devido processo legal, consectarios logicos da Constituicdo da
Republica Federativa do Brasil.

Todo esse zelo da norma ético-disciplinar leva a uma reflexao:
haveria a possibilidade de uma transagdo disciplinar, por iniciativa das
partes, visando unica e exclusivamente o controle ético-disciplinar junto
aos inscritos na OAB, nao importando em culpabilidade presumida
desses, com o objetivo de diminuir, ou até mesmo eliminar o nimero de
julgamentos em processos em que nao ha potencialidade lesiva a
dignidade da advocacia e que prejudicam, de fato, a apuragdo e os
julgamentos pelas infragdes de maior potencial lesivo a classe? Vejamos:

Transacdo ¢ consenso entre as partes, ¢ convergéncia de
vontades, ¢ acordo de propostas, ¢ ajuste de medidas etc.,
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ou seja, tudo o mais que se queira definir como uma
verdadeira conciliacdo de interesses.

O zelo empregado pelo Conselho Federal da OAB com a edigao
da nova norma ético-disciplinar da OAB demonstra ser possivel tal
procedimento no processo ético-disciplinar, atendidos os requisitos
analogos aos dispostos no artigo 76, da Lei n® 9.099/95, quais sejam: os
objetivos: a) ndo ser o caso de arquivamento liminar; b) ndo ter sido o
autor da suposta infracdo condenado por decisao definitiva do Conselho
Pleno - com o devido transito em julgado - pela pratica de infragdo
disciplinar a pena de adverténcia ou suspensdo; c¢) nao ter sido o
advogado beneficiado anteriormente, no prazo de dois anos, pela
transacao. Os subjetivos: d) quando os antecedentes; €) a conduta social;
f) a personalidade do advogado, g) os motivos e h) as circunstancias da
infracdo indicarem a ado¢ao da medida.

Diante o exposto e considerando a possibilidade legal da
utilizagdo subsidiaria da lei especial no processo ético disciplinar,
considerando este também possuir natureza de Lei adjetiva e observando
o preenchimento dos requisitos (objetivos e subjetivos) para o
oferecimento da transagdo disciplinar, entende-se pela viabilidade da
aplica¢do do referido beneficio no ambito do processo disciplinar na
OAB, respeitadas as vontades dos advogados e estagiarios profissionais
e, sobretudo, respeitando todas as garantias constitucionais e legais do
processo, em especial, homenageando a necessidade de utilizacdo de
métodos adequados de solucao de interesses institucionais no ambito da
Ordem dos Advogados do Brasil.

4 ZANATTA, Airton. A transacdo penal e o poder discricionario do MP.Ed. Fabris, P.
Alegre, 2001. pag.47.

39






O QUE TEM A FALAR AQUELE QUE SEMPRE OUVIU?

Cassio Drumond Magalhdes!

No curto espaco de tempo que pudemos colaborar com a
Ouvidoria da OABJ/ES, nos deparamos com algumas questdes
interessantes que envolvem o universo de uma "Ouvidoria de Ordem"
que nos impulsionaram a uma atuagdo discreta e imparcial, mas com o
objetivo de atender aos tipos mais complexos de demandas que se
apresentavam no cotidiano.

Na analise de uma estrutura institucional completa, se formos
dividir os setores da OAB como partes de um corpo, temos que a
Ouvidoria representa, obviamente, os ouvidos.

Nessa perspectiva, tal qual se faz em nosso corpo humano, cada
individuo quando ouve algo, encaminha o que ¢ ouvido para ser
processado pelo cérebro e, analisada a sua coeréncia, devolve a fala com
0 que se sabe acerca do assunto, ou entdo provoca uma acdo intima, na
busca de se adequar o que foi ouvido ao objetivo de sua propria
existéncia.

No caso da Ouvidoria de Ordem, especificamente pela nossa
vivéncia junto a OAB/ES, a comunica¢do se d4 por quatro tipos de
ferramentas: e-mail, contato pelo site da institui¢do, telefonema ou
presencialmente na nossa sede.

Em primeiro lugar ¢ importante frisar que o exercicio do cargo
de Ouvidor deve ser atribuicdo de alguém que possua experiéncia
suficiente para atender aos inumeros tipos de demandas que podem
chegar para a instituigdo. Em nosso caso a indicagdo partiu da
Presidéncia da nossa Seccional.

Digo isso em fun¢do da diversidade enorme de comunicagdes
que sdo encaminhadas a nossa Ouvidoria, desde supostas dentncias de
desvios de condutas de ocupantes de cargos politicos a infragdes ético
disciplinares de membros da Advocacia.

! Advogado inscrito na OAB/ES sob o n.° 10.964, Ouvidor-Geral da OAB/ES,
Conselheiro da OABJ/ES, Presidente da Comissdo de Direito do Consumidor da
OAB/ES, MBA em Direito Tributario pela FGV, Especialista em Direito Imobiliario
pela FGV.
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Uma passeada pelos e-mails diariamente recebidos ¢ uma
verdadeira viagem em inumeros setores da nossa sociedade, tamanha a
diversidade e riqueza das informacdes recebidas.

Quando me referi a curto espaco de tempo na Ouvidoria da
Seccional da OAB/ES ¢ porque a Ouvidoria da OAB/ES era de
atribui¢d@o de um funciondrio interno da nossa Seccional até o primeiro
ano dessa atual gestao (2016/2018), quando entdo somente podemos
analisar o que se deu a partir do ano de 2017, que mesmo sendo curta,
foi suficiente para podermos perceber a grandeza e a importancia da
existéncia de uma Ouvidoria para o Sistema OAB.

Na qualidade de ouvido, somente somos acionados quando
alguém nos fala algo e, assim, ao recebermos uma comunicagao,
observamos o seu conteudo e, com a experiéncia caracteristica de quem
assume uma funcdo de Ouvidor, respondemos ao interlocutor com aquilo
que entendemos ser pertinente para as suas davidas ou, quando nao se
trata de uma pergunta ou divida, encaminhamos o comunicador ao 6rgao
ou setor competente para a sua demanda.

Vale frisar que por ser a Ouvidoria um Orgdo relativamente
novo, ainda relegado a um nivel de importancia pequeno para os
advogados gestores de Ordem, mesmo assim, trabalhamos com a
expectativa de que nas proximas gestoes tenhamos advogados gestores
que possam enxergar o importante papel que uma Ouvidoria tem para o
desempenho 6timo de nossa instituicao.

S6 para se ter uma ideia, somente a nossa Seccional possui uma
Ouvidoria, sendo que a Caixa de Assisténcia dos Advogados do Espirito
Santo somente a tem no papel, sem qualquer profissional que a
desempenhe e que tenha nos sido apresentado, de forma que concluimos
que o trabalho de Ouvidoria junto a OAB/ES esteja apenas no inicio de
sua historia.

Ja de inicio nos deparamos com um primeiro grande desafio que
foi o tratamento dos dados acerca das comunicagdes que nos eram
enderegadas. Lidamos hoje com uma realidade desafiadora ja que o
Conselho Federal da Ordem dos Advogados do Brasil adota para os seus
orgdos um sistema de processamento de dados especifico, que ¢
disponibilizado as Seccionais, inclusive de Ouvidoria, mas que a nossa
Seccional do Espirito Santo ndo o adotou, em virtude de j4 estar instalado
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em nossa Seccional o sistema denominado '"Dataged", que ¢
incompativel com aquele adotado pelo CFOAB, de forma que estamos
trabalhando isoladamente, sem trocas de informacgdes ¢ dados.

Fizemos comunicagdo sobre esse desafio por oportunidade do
Encontro de Ouvidores do Sistema OAB mas, infelizmente, ndo foi
possivel a sincronia entre os sistemas, nos mantendo isolados até os dias
atuais.

Mesmo diante desse desafio, pudemos atuar em diversos casos
curiosos, sendo que podemos informar que os usuarios desse canal, em
sua esmagadora maioria, antes de elogiar ou sugerir, nos encaminha
reclamagdes sobre atuacdes individuais de advogados que foram
contratados ¢ que ndo agiram de forma que consideram satisfatoria, ou
terminaram o servico mas nao prestaram contas de forma adequada,
gerando duvidas sobre a lisura da mesma.

Pudemos ainda constatar que a grande parte das reclamagdes se
deriva a comunicagdes de trabalhadores que contrataram advogados para
demandas na Justica do Trabalho e que apos a liberacdo do alvara, o
advogado recebe o valor diretamente e, ou ndo direciona ao cliente o
valor devido, ou fica com maior valor que seja devido a titulo de
honoréarios advocaticios.

Por isso a maioria das demandas acabam se transformando em
processos éticos disciplinares junto ao Tribunal de Etica e Disciplina,
que tem o seu processamento realizado sem a interferéncia e atuagdo da
Ouvidoria.

Em muitos desses casos, a Ouvidoria consegue uma solug¢ao
antecipada, entrando em contato com o advogado envolvido e
provocando a ado¢do de uma medida adequada ao caso, sem que seja
necessaria a instauracdo de um processo ético disciplinar, tornando
possivel, assim, encontrar uma saida para a demanda de forma célere e
eficiente.

Em diversos outros casos, encontramos cidadaos que fazem
comunicagdes ¢ dentncias de atos praticados por agentes publicos de
forma que imediatamente encaminhamos o seu teor a Ouvidoria dos
respectivos 0rgaos responsaveis pela apuragdo ao qual o suposto agente
publico esteja vinculado pela pratica daquele determinado ato, cessando
ai a nossa atuacgao.
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Por poucas vezes recebemos algumas comunicagdes dando
noticias de deficiéncia em equipamentos nas Salas de Apoio aos
Advogados existentes em foruns e em nossas Subsecdes, momento que
nos ¢ possivel encaminhar as respectivas reclamacdes aos gestores
internos para o reparo do equipamento.

Ja& nos deparamos, algumas vezes, com reclamagdes de
advogados contra advogados, quando tivemos a oportunidade de
convidar ambos a uma conversa que solucionou o possivel litigio.

Mas o que de regra temos observado ¢ que a Ouvidoria no
Sistema OAB ainda ¢ subutilizada tanto pelos usudrios/clientes quanto
pelos proprios gestores.

Temos visto Ouvidorias no sistema privado de empresas sendo
capazes de manter a mesma em altos niveis de competitividade,
aproximando o cliente da institui¢do e provocando a modernizagdo da
gestdo dessas empresas e dos seus produtos de forma que essa
interlocug@o se mostra uma ferramenta de gestao fundamental para quem
quer estar atento aos resultados de sua atuacao.

Por meio da Ouvidoria pode-se atingir um padrao mais alto da
gestdo ja que se abre os ouvidos para o que se tem a falar a respeito da
propria institui¢do e de seus membros.

Como dissemos acima, temos a esperan¢a de que 0s novos
gestores de Ordem destinem maior atengdo aos ouvidos de sua
instituicdo, possibilitando uma otimizagdo de gestdo, ouvindo o que os
seus usuarios € membros tém a dizer e usando essas informacdes na
transformagao, modernizagao e melhoramento de sua atuagao.

Uma Ordem que ndo valoriza a sua Ouvidoria ¢ uma Ordem
surda.

Assim como devemos saber ouvir para bem falar, da mesma
forma uma Ordem ativa tem uma Ouvidoria ativa.

Para nossa felicidade pudemos estar ao lado de grandes
Ouvidores ¢ Ouvidoras do Sistema OAB, tanto no Conselho Federal
pelos nossos Ouvidores Geral e Adjunto Elton Assis e Alexandre Dantas,
quantos aos nossos pares em cada uma das Seccionais, advogadas e
advogados voluntarios que se empenham diariamente no sentido de ouvir
e tratar as informagdes para proporcionar aos gestores mais uma
importante ferramenta para a nossa instituigao.
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Afinal de contas, a comunicagdo ideal passa sempre pelos
ouvidos e estar com os ouvidos atentos ¢ sempre bastante util para uma
vida saudéavel de uma pessoa ou de uma instituigao.

Nao foi nosso objetivo aqui trazer algo novo, mas tdo somente
compartilhar, a0 menos uma vez, ja que somos ouvidos sempre, mas por
essa unica vez, poder ser voz ativa, voz que soma, voz que compreende
e que quer o melhor para a nossa Ordem dos Advogados do Brasil.

Sigamos, ouvindo sempre e, quando possivel, falando.
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O PAPEL INSTITUCIONAL DAS OUVIDORIAS E DOS
ORGAOS DISCIPLINARES DA OAB E A NECESSIDADE DE
DEFINIR O PERFIL DO ADVOGADO BRASILEIRO

Jodo Batista Vieira dos Anjos”
Bruna Moraes Gongalves”

Ingrid Marcele Souza Silva®

Lays do Socorro Oliveira da Silva"

As cidadas e os cidaddos brasileiros, especialmente os
pertencentes as camadas menos favorecidas, tem sido alvo de inimeras
politicas cujo objetivo principal tem sido aumentar, ainda mais, o abismo
existente entre os que possuem mais renda e os que pouco ou nada
possuem. Esta, infelizmente, tem sido a realidade atual do povo
brasileiro.

A Ordem dos advogados do Brasil, nesse contexto, tem sido o
abrigo para essas pessoas. A Seccional do Pard, diariamente, recebe
inimeras mulheres e homens avidos por orientagdes juridicas, em todas
as areas. Saude, educacao, meio ambiente, crianga e adolescente, idoso,
direitos trabalhistas estdo entre as areas mais requisitadas, sugerindo, a
cada dia, que os dirigentes de nossa veneranda Ordem estejam
preparados e dispostos ao esclarecimento dessas questdes.

No entanto, tragado todo esse panorama, ¢ relevante atestar uma
contradi¢do: os advogados estdo em primeiro lugar, no tocante as
indagagdes e reclamacdes acerca da sua é€tica e de suas condutas
profissionais. E absurdamente elevado o niimero de ocorréncias em
desfavor de advogados. Denuincias de apropriagdo de recursos de clientes
estdo em primeiro lugar nas consultas e representagdes propostas perante
a Seccional da OAB no Estado do Para.

E isso, claramente, nos faz tentar entender o papel das
Ouvidorias no ambito da estrutura da OAB. Sim, pois o primeiro lugar

* Ouvidor-Geral da OAB/PA. Advogado. Especialista em Direito do Estado.
* Académica de Direito. Funcionaria da OAB/PA, lotada na Ouvidoria Geral.
* Académica de Direito. Estagiaria da OAB/PA, lotada na Ouvidoria Geral.

* Académica de Direito. Funcionaria da OAB/PA, lotada na Ouvidoria Geral.
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ao qual as pessoas se socorrem, ou melhor, procuram, no interior da
OAB, ¢ a Ouvidoria Geral.

Desse modo, cabe-nos uma importante reflexao: serd que as
nossas instancias controladoras das condutas profissionais e éticas estao
funcionando a contento?

E cedigo de todos que a OAB é uma institui¢io que possui
mecanismos rigorosos de controle da atuagdo dos advogados inscritos.
Possuimos as Ouvidorias, os Tribunais de FEtica e Disciplina,
Corregedorias e nesses setores as demandas crescem e crescem a cada
dia, més, ano, fazendo-se necessario que tenhamos em nossa instituicao
mecanismo ageis para o combate dessas mazelas.

A apropriagdo de recursos de clientes, a retengdo de documentos
e a abstencdo da pratica de atos processuais, sa0 contumazes em nossa
categoria profissional. E um dos motivos para que os casos ndo sejam
imediatamente resolvidos, diz respeito ao fato de os advogados agirem
de forma a evitar as suas notifica¢cdes, mantendo desatualizados os seus
assentamentos perante a OAB. Ademais, quando, enfim, notificados
inventam um sem-numero de justificativas infundadas para mera
protelacdo dos procedimentos administrativos instaurados.

O que fazer entdo para dar resolutividade a essa chaga?

Para responder a tal indagagdo, entendemos ser indispensavel
que as instancias disciplinares sejam dotadas de estrutura material, fisica
e de recursos humanos para atendimento e resposta imediata a tais
demandas, sob pena de a OAB ser confundida com esses maus
profissionais que achincalham a nossa profissao e, por isso, devem ser
devidamente responsabilizados.

Estamos, portanto, diante de um problema social. Talvez os
advogados inscritos, sejam eles os mais novos ou os mais velhos nao
saibam o papel social relevante que deve cumprir um advogado e a OAB.
Nossa instituicao possui um historico de defesa incessante das conquistas
da sociedade brasileira. Sem a presenca do advogado ndo existe justica.
E para que o advogado também seja justo € preciso que saiba do
protagonismo de nosso 6rgao de classe.

Sem querer esgotar o debate, temos como oportuno langar as
premissas para elucidar as contradigdes constatadas no presente texto,
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bem assim propor acdes para exaurir tais contradicdes e prevenir a
ocorréncia de novos fatos com as mesmas peculiaridades.

Para tanto, entendemos ser necessario a defini¢ao de um Estudo
Cientifico para elaborar o perfil do advogado brasileiro, com todos os
seus componentes sociais, educacionais, econOmicos, dentre tantos
outros, além de promovermos um Recadastramento Nacional
Obrigatério para os Advogados, a fim de atualizagao dos assentamentos
institucionais. Demais disso, € preciso uma imediata reformulacdo nas
normas internas da OAB, notadamente em relacdo aos procedimentos e
processos administrativos, além do fortalecimento de nossas instancias
disciplinares, tais como: as Ouvidorias, as Corregedorias, os Tribunais
de Etica e Disciplina, aparelhando-as para dar cumprimento as mudangas
sugeridas.

A Lei 8906/94, em seu artigo 44, define as finalidades
institucionais da OAB, com a seguinte grafia:

Art. 44. A Ordem dos Advogados do Brasil - OAB, servigo
publico, dotada de personalidade juridica e forma
federativa, tem por finalidade:

I - defender a Constitui¢do, a ordem juridica do Estado
democratico de direito, os direitos humanos, a justica
social, e pugnar pela boa aplicagdo das leis, pela rapida
administracdo da justiga e pelo aperfeicoamento da cultura
e das institui¢des juridicas;

Il - promover, com exclusividade, a representagdo, a
defesa, a selegdo ¢ a disciplina dos advogados em toda a
Republica Federativa do Brasil.

E certo que a OAB ¢é dotada de protagonismo, de fungdes
publicas, sociais, ou seja, atua para além dos seus objetivos institucionais
internos. No entanto, ha de dedicar um tempo maior as suas questoes
umbilicais, sob pena de colocar em xeque a sua dignidade institucional e
de todos os advogados. E nessa dire¢io que caminham as propostas
colacionadas nesse texto, as quais pretendem que nossa institui¢cao possa
aperfeigoar os mecanismos disciplinares ja existentes, para arrumar a
casa e se dedicar as suas finalidades principais: ser a instituicao-guardia
da ordem constitucional e democratica, ser porta-voz da sociedade civil
brasileira e defensora da cidadania e dos direitos humanos.
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A OUVIDORIA, O OUVIDOR, E A HABILIDADE DE
ESCUTAR PARA RESOLVER

Maria Helena Kuss”

A Ouvidoria, com a consolida¢do da sua existéncia, tornou-se
em todas as entidades aquele local onde desdguam questionamentos das
mais diversas espécies dirigidos a elas, funcionando como uma espécie
de ponte entre o publico e a instituicdo Formou-se , com a instalagao das
Ouvidorias, um canal que conduz o fluxo de informag¢des em ambos os
sentidos, tanto do publico para a entidade, como da entidade para o
publico, de forma a tornar transparentes situacdes que sao submetidas
ao escrutinio dos administradores.

Especificamente no caso do Conselho Federal da Ordem dos
Advogados do Brasil, a Ouvidoria Geral foi criada no ano de 2007, com
a edi¢do do Provimento niimero 123, o qual discrimina a forma de sua
criacdo € o seu objetivo, e em que parametros se dard o atendimento que
sera prestado aos interessados.

Na esteira da Ouvidoria do Conselho Federal da OAB, abriu-se
campo para a criagdo também das Ouvidorias das Seccionais.
Especificamente no Estado do Parand, entretanto, a Ouvidoria j& havia
sido criada em data de 30 de agosto de 2002, demonstrando assim a
importancia que se refletia no ambito da Diretoria, no que dizia respeito
a um setor administrativo que sintetizasse o fluxo de informagdes ao
nosso publico-alvo. Ao ser criada era, em principio, timida, inadequada,
mas rapidamente foi criando raizes, demonstrando forga, transformando-
se em arvore robusta, conquistando instalagdes adequadas e condi¢des
dignas para efetivamente atender ao publico que a ela converge em busca
de auxilio e informagdes.

Segundo o Regimento Interno da Seccional Parana da Ordem
dos Advogados do Brasil, a Ouvidoria Geral tem por finalidade receber
dentncias, reclamagdes, pedidos de providéncias e de informacdes,
sugestoes ou elogios relativos ao funcionamento e aos servigos prestados
no ambito da OAB Secional Parand e Caixa de Assisténcia dos

* Ouvidora-Geral da OAB/PR.
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Advogados do Parand, e acompanhar a solu¢ao dada ao questionamento.
Em paralelo, encaminhar as Diretorias de ambas as entidades aqueles
questionamentos inerentes a providéncias que poderao ser estabelecidas
no gerenciamento de agdes estratégicas visando a melhoria das
condigdes para o exercicio da atividade advocaticia e a visao que o
publico tem de nds.

O Regimento Interno da Ordem dos Advogados do Brasil
Seccional Parand, atualmente, determina o que segue:

Art. 79 - A Ouvidoria Geral é 6rgao independente e tem as
atribuigdes de acompanhar a atuagdo dos Conselhos da
Seccional e das Subsegdes, e das Diretorias do Conselho
Seccional e das Subsecdes, apresentar criticas ¢ sugestoes
para o aprimoramento da administragdo, com poderes para
requisitar informagdes, receber reclamagdes ¢ mandar
processa-las, bem como sugerir a instaurag@o de inquéritos
e sindicancias.

Temos como premissa de que a independéncia da Ouvidoria ¢é
de suprema importancia na consecucao dos seus objetivos, uma vez que
atuar sem peias e com responsabilidade permite que o pleno
desenvolvimento dos nossos projetos, € de uma OAB ainda melhor, se
consubstancie. Outro marco que entendemos deva ser extremamente
respeitado ¢ o limite que deve permear as atividades do Ouvidor em
relacdo as atividades administrativas da Ordem dos Advogados
propriamente dita, ndo cabendo confundir o fato de ter poderes para
solicitar respostas com poder determinar atividades que estdo sujeitas a
outros 0rgdos internos. Somente respeitando poderemos ser respeitados.

Hoje, além do fluxo normal de atendimentos, a Ouvidoria Geral
da Ordem dos Advogados do Brasil Seccional Parand também atende a
inimeras outras questdes, sendo elas referentes ao processo judicial
eletronico em todas as esferas da Justica; auxilia aos advogados que
telefonam do Brasil inteiro cobertos de dividas sobre como peticionar
em um sistema eletronico tdo diferente daquele que usualmente ¢
utilizado em cada um dos demais Estados brasileiros; direciona
atendimentos via telefone ao setor que vai resolver o problema
apresentado. Desses atendimentos, muitas vezes resultam solugdes que
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virdo a ser implantadas para minimizar o sofrimento daqueles que nao
conhecem o sistema eletronico.

Milhares de outros assuntos sdo enfrentados diariamente,
chegando ao nimero de atendimentos telefonicos desde 10 de janeiro até
1 de outubro de 2018, 4.977 ligagoes.

Outrossim, importante € ressaltar que, com base nos inlimeros
assuntos que nos sao passados no dia a dia, €-nos possivel encaminhar
relatorios a Diretoria, propondo solugdes definitivas para muitos desses
assuntos, de forma a melhorar o fluxo do atendimento onde antes nada
havia. Cabera a Diretoria a implantacdo ou nao da soluc¢do apresentada,
mas temos tido a felicidade de ter acatadas todas aquelas que temos
encaminhado no decorrer dos anos, o que demonstra que o instituto da
Ouvidoria, quando bem administrado, ¢ uma importante figura de auxilio
a conducao de nosso orgao.

E necessario escutar! Quantas vezes aquele que nos envia
aquelas singelas linhas solicitando ajuda encontra-se em situacao
desesperadora, tendo perdido todos os seus bens; ou tendo sido
enganado; ou diante de uma acdo judicial que ndo se finda e de cujo
resultado ele depende financeiramente para subsistir, ou até trata-se de
colega advogado que, no afa de cumprir o seu prazo, se depara com um
sistema de peticionamento eletronico que o enlouquece e ndo
corresponde ao desejado, e procura por nds em desespero, como sendo o
ultimo baluarte de acesso a um Tribunal inexpugnavel & maioria!

As vezes, outros nos procuram apenas para ter a quem expor as
suas magoas com esse ou aquele processo, com esse ou aquele advogado,
com esse ou aquele governante, com esta ou aquela situagdo. A todos
devemos atender. A todos devemos escutar. Se possivel, encaminhar
uma solucdo que esteja dentro das nossas finalidades institucionais. Caso
ndo possivel, mostrar um caminho que possa solucionar a questao.

E, em dados momentos, nos pegamos refletindo que aquele
atendimento que prestamos a pessoa que nos procurou com determinado
questionamento ¢ , efetivamente, o melhor que pudemos fazer por ele, a
solugdo para a demanda que nos foi proposta, € nos quedamos plenos de
alegria ao ver que o requerente demonstrou sua satisfagao com a resposta
que lhe foi encaminhada ou com a solugdo que lhe foi proposta. Existe
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forma mais generosa de relacionar-se com outro ser humano do que essa
relacdo escutar/resolver/ajudar?

Entendemos que a sintese dessa magnifica entidade se sintetiza
na maxima que ¢ o lema da nossa Ouvidoria, e da qual nunca nos
afastamos: como podemos ajudar?
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O PAPEL INSTITUCIONAL E A GESTAO DAS
OUVIDORIAS DA ORDEM DOS ADVOGADOS DO BRASIL
- OAB

Raphael José de Vasconcelos Uchoa”
1 INTRODUCAO

Diferente das ouvidorias dos demais 6rgdos, em especial da
Administragdo Publica, as ouvidorias da Ordem dos Advogados do
Brasil, possuem finalidade voltada nao somente aos advogados e
advogadas, em busca de garantir suas prerrogativas funcionais e do
funciomanto administrtativo dos o6rgdos internos da Ordem, mas
também, finalidades voltadas ao cidaddo em busca da garantia do estado
democratico de direito. O jurisdicionado ou o cidaddo que nao € usuario
direto da estrutura dos 6rgdos da OAB, tem interesse e direito de requerer
auxilio em demandas de varios ramos, como por exemplo voltada a
saude, Direitos Humanos, etc.

Outro vies que ¢ de extrema valia para o bom funcionmento da
Ordem e que traz o resultado postivo dos trabalhos das Ouvidorias ¢é
quanto ao material de informagdes externas, qual seja: sugestdes,
criticas, reclamacdes ou até mesmo manifestacdes, sejam elas otriundas
do cidaddo ou da advocacia. E visivel que com esse material/informacde
E que podem ser aprimorados os servigos e atividades dos 6rgdos e
internos, e ao final, devolver resposta satisfatéria ao interessado, com a
consequente adequacdo da inconformidade administrativa que gerou a
demanda.

Outro ponto importante foi a entrada em vigor da LAI, mas
antes mesmo de sua vigéncia muitos 6rgaos, em razao de transparéncia

* Ouvidor Geral da OAB/RN; Assessor Executivo da Presidéncia da OAB, Seccional
Rio Grande do Norte; exerceu cargo de Secretario Adjunto de Recursos Humanos da
Prefeitura de Natal/RN; foi chefe do Departamento de Recursos Humanos da Secretaria
de Administracdo da Prefeitura de Natal/RN; foi chefe da Procuradoria do Conselho
Regional de Enfermagem do Rio Grande do Norte; foi Assessor de Gestao do Conselho
Regional de Enfermagem do Rio Grande do Norte, advogado militante, P6s Graduado
em Direito Administrativo e Gestdo Publica; Palestrante e Consultor de Gestao.
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optada pela propria gestdo ou motivados pela cobranga dos
representantes do controle social, ja vinham divulgando e facilitando o
acesso de informacgdes. Esse também ¢ um papel institucionsl que deve
ser acompanhado pelas ouvidorias.

As Ouvidorias das Seccionais da OAB foram criadas com fulcro
na norma de criagdo da Ouvidoria Geral do Conselho Federal, sendo essa
ultima criada e regulamentada por meio do Provimento n.° 123/2007, de
06 de novembro de 2007. Em resumo, as ouvidorias tem dever de estar
a disposi¢ao dos Advogados, dos Estagiarios e dos Estudantes de Direito,
bem como de todos e quaisquer interessados.

2 FINALIDADE DAS OUVIDORIAS DO SISTEMA OAB

As ouvidorias do sitema OAB tem como finalidade ampliar os
canais de participacdo dos advogados, dos estagidrios e dos estudantes
de Direito, bem como de todos e quaisquer interessados, e, em defesa de
seus direitos e interesses, melhorar a qualidade dos trabalhos de seus
orgao (de toda sua estrutura organizacional), quaisquer de suas esferas,
visando a colaborar para o aperfeicoamento, a transparéncia e a eficacia
das atividades, assisténcia, defesa e prestacao de servigos oferecidos aos
seus inscritos e a comunidade em geral.

A Ordem e conhecida e reconhecida como institui¢do de
respeito e credibilidade. Nao somente por ser a “casa do advogado e
advogada”, mas pela confiabilidade que a advocacia nutre pela sua
instituicdo. Dessa forma ela € procurada para solucionar as questdes de
cunho de trabalhos do dia a dia na advocacia, como também em
questdeque envolvem o Poder Judicidrio.

Hé outra parte da sociedade que busca a Ordem por meio das
ouvidorias. Essa parte sdo os cidaddos, que pode ser subdivididos em
cidadao jurisdicionado, que ¢ aquele que possue uma demanda judicial e
busca a Ordem por questdes voltadas ao Poder Judicidrio, e o cidadao
lato sensu, que € aquele que busca a Ordem tratando de direitos em sua
maioria ndo voltados ao poder judiciario, mas sim, na busca da garantia
de direitos dos cidaddos.

Assim, pode se constatar de forma clara que as ouvidorias do
sistema OAB trabalha voltada na busca da resolucdo das questoes,

56



anseios e dificuldades, tanto da advocacia, como do cidadao, seja ele
jurisdicionado ou ndo, primando pela qualidade e agilidade em suas
respostas.

3 EXPECTATIVAS E DEMANDAS ORIUNDAS DA
ADVOCACIA JUNTO AS OUVIDORIAS DO SISTEMA OAB

Os trabalhos das ouvidorias junto ao sistema OAB ainda ¢
pouco divulgado e, infelizmente, ndo se tem dado o devido valor. Os
advogados e advogadas, em grande numero, utilizam o canal das
ouvidorias em pouquissimas situacdes. Uma das maiores demandas em
que as ouvidorias sdoacionadas ¢ com relacdo ao Exame de Ordem, onde
a ouvidoria ¢ utilizada como grau de recurso para uma posivel mudanga
de entendimento das Seccionais. Em rarissimas, e por que ndo dizer, em
quase nenhuma situagdo, a advocacia utiliza a ouvidoria como
ferramenta de reclamacdo para melhoria dos trabalhos administrativos
das Seccionais.

Em quase na totalidade das demandas relacionadas a defesa das
prerrogativas a advocacia clama pela participagdo da Ordem, porém, o
canal, poderia ser a ouvidoria, 0 que em regra ndo € o meio utilizado,
pois essa demandas sdo, usualmente, encminhadas diretamente aos
Presidentes das Seccionais, o que faz com que assoberbem tais
dirigentes, pondo em risco a celeridade que € necessaria em casos de
desrespeito a Prerrogativas.

A expectativa da advocacia ¢ que suas demandas sejam
atendidas, ou pelo ao menos analisadas. Esse atendimento ou analise nem
sempre quer dizer em pleito concedido, mas sim, que seja dada a atengao
necessaria e merecida pela categoria.

O que se denota claramente ¢ que a advocacia precisa estar mais
presente na Ordem e conhecer melhor o seu funcionamento e o que ela
dispde, como também que a Ordem precisa e tem o dever istitucional de
levar a informagao das atribuigdes e finalidades de suas Ouvidorias.
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4 EXPECTATIVA E DEMANDAS DA SOCIEDADE JUNTO AS
OUVIDORIAS DO SISTEMA OAB

Nao se pode afirmar outra coisa sendo que a espectativa do
cidadao ¢ que a prestagao dos servigos dos poderes publicos seja de
forma a atender e cumprir ao que estdo propostos a realizar, e com
relagdo as Ouvidorias ndo ¢ diferente, ou seja, que realize suas atividades
e competéncias

As ouvidorias tem o papel de aproximar o cidadao ao poder
publico, incentivando sua fiscalizagdo e participagao ativa com sugestdes
e reclamacgdes. O cidaddo tem o direito e sente sua participacdo quando
suas sugestoes sao atendidas e implantadas, afinal a espectativa é que os
servigos publicos sejam de qualidade.

O maior nimero de demandas oriundas dos cidaddes
jurisdicionados sdo reclamacgdes voltadas a atuagdo dos advogados e
advogadas, seja por discordancia de defini¢do de honorarios contratuais,
seja por insatisfacdo de atuacgdo no feito judicial ou de outra ordem. Em
muitos casos o que se denota ¢ falta de informagao e de esclarecimento,
tanto por parte do jurisdicionado/cliente quanto do advogado(a). Em uma
minoria das situagdes resta presente a atuacao juridica de ma qualidade
ou de forma a trazer confusiao/duvida ao cliente. As ouvidorias tem,
normativamente, a atribuicao de fazer a ponte e conciliar, as vezes até
mediar, os conflitos de forma administrativa objetivando por um fim no
mesmo.

Outra demanda que surgi de forma constante e com grande
nimero sdo aquelas oriundas do Cidaddo que visualiza na sociedade ou
tem seus direitos e garantias violados. Essas demandas provem das mais
diversas areas, seja da ma prestacdo de servicos de saude, seja da
irregularidade de atuacdo do Poder Publico e também de dentncias das
mais diversas naturezas, como por exemplo de supostos casos de
Improbidade Administrativa.

Essas demandas devem ser recebidas e encaminhadas no
sentido de trazer resposta a sociedade, pois ¢ umas das finalidades da
Ordem dos Advogados do Brasil esculpida de forma expressa no inciso
I, do Artigo 44 do Estatuto da Advocacia e a Odem dos Advogados do
Brasil.
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5 INTEGRACAO ENTRE OUVIDORIAS DAS SECCIONAIS

Os servicos da Ordem, como nos 6rgdo da Administragdo
publica, infelizmente, em muitos casos, entram em uma rotina € as
atividades sdo realizadas de forma a ir fazendo o que tem a frente do
agente publico, servidor ou servetuario.

As demandas trazidas pelos cidaddos sdo ferramentas
fudamentais para melhoria nos processos de trabalho e como
consequencia nos servicos, pois aquele que utiliza efetivamente o
sistema que ¢ o cliente/usudrio/Cidadao, sabe, de fato, onde ha o gargalo
que precisa ser equacionado, restando que as instituigdes corrigam 0s
processos de trabalho e por vezes ja sdo sugeridas as modificagdes a
seregm implantadas, bastando apenas e tdo somente que seja analisada a
viabiliade de apliagao.

A troca de informagdes e de experiéncias entre as Ouvidorias
sdo extremamente importantes, podendo at¢ mesmo dizer que sdo
necessarias.

Apesar de cada Seccional ter sua particularidade regional, como
por exemplo distancia geografica entre os polos/Subseccionais e
Comarcas; nivel de esclarescimento da sociedade, os procedimentos de
resolugdes das demandas certamente podem ser muito parecidos. A
forma de encaminhamento e a maneira que a Ouvidoria acompanha o
andamento da demanda pode ser aplicado em qualquer Seccional.

A integragdo e troca de informacgdes entre as ouvidorias sdo
bastante importantes para o desenvolvimento de seus trabalhos. Os
cases, demandas e apresentacdo de processos de trabalho e
acompanhamento das demandas devem ser disseminados na busca de
melhoria continua. Essa integra¢do deve ser permanete e continua.

6 IMPORTANCIA DO FOMENTO DAS OUVIDORIAS E
CONCLUSAO

Quanto a importancia de fomentar os trabalhos e atribui¢des das

Ouvidorias, como também quanto a necessidade de incentivar suas
acoes, e ainda para concluir o presente Artigo, trazemos parte de Artigo
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de nossa Autoria, que € e sempre serd o nosso entendimento quanto aos
trabalhos das Ouvidorias.

O texto citado e transcrito abaixo provem de nosso Artigo Ouvir
e Informar, Direito do Cidaddao — Dever da Gestao, publicado na Obra —
Ouvidorias de Justica, Transparéncia e Lei de Acesso a Informagao, Ed.
Forum/2017, Pag. 365, vejamos:

E salutar lembrar que o dinamismo da atualidade traz a
necessidade de celeridade nas a¢des administrativas dos
orgaos e em servigos que estdo sendo prestados, ndo sendo
dessa forma ndo terdo os resultados esperados. Os cidadios
tém direito e vém realizando questionamentos para que se
venha a ter o resultado que a Administracdo Publica se
propde a oferecer.

Odiernamente as informagdes sdo repassadas entre as
pessoas de forma instantdnea, acentuada pelas midias
sociais, dessa forma as respostas e adequagdes
demandaads nas ouvidorias precisam ter qualidade e
celeridade.

A aproximacdo da populacdo com a rés publica ndo ¢
atribuigcdo expressa das Ouvidorias, mas esta instalada de
forma que quando ha atuag@o da Ouvidoria se faz com que
o cidadao se aproxime cada vez mais das institui¢des.

Os esclarecimentos, o acesso de informagdes aos cidadaos,
a atenta escuta de sugestdes e, sobretudo a busca da
harmonizagdo das relagdes sdo eixos importantes na
existéncia das ouvidorias.

As Ouvidorias tem papel fundamental para o
fortalecimento da democracia e na ampliagdo da
participag¢do dos cidaddos com contribuigdes objetivas e
viabilizagdo para fiscalizagdo dos servigos publicos por
parte de todos, assim o pais tera uma ferramenta que
impulsionard e fomentara a cada dia mais e mais a
Democracia.
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OUVIDORIAS SUAS ORIGENS E REALIDADES ATUAIS
José de Anchieta Nobre de Almeida”

Consta que Ouvidorias como as que conhecemos hoje, teriam
surgido na Suécia por volta de 1809, objetivando receber e encaminhar
as reclamagdes de cidadaos contra 6rgaos publicos. Em razao disso, foi
criado o termo “ombudsman” que significa em sueco, “representante do
povo”, que identificava o funcionario responsavel para acolher criticas e
sugestdes da populacao sobre a gestao publica, agindo assim no interesse
da populagdo junto aos poderes governamentais.

Tal iniciativa escandinava, € bom se notar, ocorreu vinte anos
ap6és a Revolugdo Francesa que iniciou a mudanga de rumo
comportamental do mundo ocidental, face ao autoritarismo dos governos
vigentes até entdo em todo o planeta.

Posteriormente, outras nagdes iniciaram a criacdo de
semelhantes cargos nesse sentido de democratizar as relagdes entre
governantes e governados. Em Portugal esse profissional foi chamado de
provedor, na Franca de “médiateur”, enquanto nos paises de lingua
hispanica o termo ¢ conhecido como defensor. Nos Estados Unidos
desde a década de 1960, com regulamentos proprios, esse profissional
(ombudsman) esteve presente em varios setores da Administragdo
Publica norte-americana.

Aqui entre nds, € interessante também se notar, que desde o
século XVI, foi nomeado o primeiro Ouvidor-Geral, objetivando ser os
“ouvidos do rei”, paraa rigorosa aplicacdo das “leis da metrdpole”, mas
com a nossa independéncia o cargo foi extinto. Contudo, a velha
“Ouvidoria” viria a ressurgir face a redemocratizagdo do Brasil na
década de 80, mas agora com nova significacdo, & maneira sueca do
termo ombudsman.

A primeira ouvidoria publica surgiu em 1986 em Curitiba e,
com a Constituicdo Federal de 1988, evoluiu bastante sendo em 1995,
criada a Ouvidoria Geral da Republica que posteriormente originou a
Ouvidoria Geral da Unido (OGU). Em 2004 via Emenda Constitucional

* Ouvidor-Geral da OAB/RJ.
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n° 45, foram criadas as Ouvidorias do Poder Judiciario e do Ministério
Publico no ambito da Unido, Estados, Distrito Federal e Territorios.

A Ouvidoria da OAB Nacional foi criada pelo Provimento 123
de 06.11.2007, objetivando ampliar os canais de participagdo dos
advogados, dos estagiarios e estudantes de Direito, bem como os de
todos e quaisquer interessados, e, em defesa de seus direitos e interesses,
melhorar a qualidade dos trabalhos do Conselho Federal e, em regime de
cooperagdo, dos Conselhos Seccionais e Subse¢des da OAB. Bem como
dos o¢rgdos e departamentos integrantes das suas estruturas
organizacionais.

Aqui na Secional do Rio de Janeiro, a Ouvidoria, com a
orientacdo do nosso Presidente, Dr. Felipe Santa Cruz, firmou convénios
de parceria com iguais entidades, como foi o caso da que realizamos com
a Ouvidoria do Tribunal Regional do Trabalho, que tem facilitado em
muito, resolver eventuais pendéncias que surjam entre advogados e
membros do citado tribunal.

Fizemos também encontro com a titular da Ouvidoria do
Ministério Publico do Estado do Rio de Janeiro, sempre dentro da
filosofia de encontrar solugdes harmoénicas para também eventuais
litigios que surjam nas relacdes das atividades dos advogados e membros
do Parqué Fluminense.

Dentro dessa linha de atuagdo da Ouvidoria da OAB-RJ,
procuramos ainda escutar as reivindicagdes, denuncias, sugestdes e
também elogios, referentes aos diversos servicos que os advogados da
nossa Ordem prestam a populagdo fluminense.

Finalmente, para retratar as atividades da Ouvidoria da OAB-
RJ, informamos que até o presente més de agosto, foram feitos,
aproximadamente, 1.100 atendimentos, onde os itens mais relacionados
e questionados foram:

- Prerrogativas;

- Morosidade nos Tribunais;

- Isencdo de anuidade;

- Mediagao de conflitos;

- Representacdo contra advogados;

- PJE/Certificagao/Processo Eletronico;
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- Informagéo ao Tribunal de Etica e Disciplina.

Assim cremos estar a Ouvidoria da Secional da OAB-RJ, em
harmonia e com apoio da Diretoria da Entidade, contribuindo para que
encontremos uma solucdo democratica para a grande crise vivida pelo
Pais e pelo Estado do Rio de Janeiro.
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REFLEXAO NA OUVIDORIA E UM OUVIDOR
Daniel Barreto”

Considerando as palavras de René Boulé¢, teorico francés “O
advogado ¢ um her6i composto. Encruzilhada de virtudes contraditorias.
Conflito de elementos antagonicos. Campo de batalha interna. Nele, o
conciliador e o adversario; o pacifista e o conquistador; o cético e o
apaixonado se encontram alternativamente.” Partindo dessa premissa, o
Ouvidor ¢ tudo isso e muito mais, pois tem o mister de ouvir, ouvir sem
manifestar opinido, receber a proposicao recebida, o anseio, o desejo do
proponente, encaminhando de forma a buscar esclarecimentos e a
solucao do pedido, que em muitas vezes nao serd provido e nestes casos
tendo a ardua tarefa de comunicar a resposta negativa de forma menos
traumatica possivel.

O trabalho em uma Ouvidoria € silencioso, nem sempre ¢
compreendido e muitas vezes mal interpretado por quem recebe o
encaminhamento. E um trabalho muito relevante dentro de uma
organizagao que busca a racionalidade. As informagdes que chegam em
uma Ouvidoria servem para identificar o ponto de gargalo de problemas
e, se for necessario, presta de orientagdo para correcio e evitar novos
fatos e transtornos. Embora as vezes as informacgodes sao reservadas, cabe
ands Ouvidores ter a sensibilidade de verificar e a obrigacdo de obedecer
ao sigilo dos dois lados envolvidos.

O papel do Ouvidor ¢ fundamental e quase sempre serve para
dar norte aos projetos estratégicos das instituigdes, posto que verifica o
nucleo do problema e sugere solugdes. Pois, por mais falta de senso ou
ingenuidade que uma reclamagdo possa ser, ela sempre deve ser levada
em consideracdo, pois, ndo raras vezes, uma grande inovagao pode estar
nesta reclamacgdo. O perfil de um Ouvidor ¢ equilibrio emocional,
proativo e cooperante, de espirito critico nao tendo pressa para extrair
uma visdo pontual do foco do problema. E preciso expertise para ver com
clareza o problema, pois por mais que parega organizada ¢ moderna a
institui¢do sempre havera possibilidade de falha, as quais muitas vezes

* Ouvidor-Geral da OAB/RS.
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sao percebidas antes por quem detém esse espago de oitiva e olhares
atentos. O que deve basear a consciéncia do Ouvidor € o propdsito de
sempre ajudar e para isto deve buscar ter o maximo de conhecimento da
organizag¢do em que se encontra inserido.

Através do Ouvidor € que a parte inferiorizada no sistema tem
VOz e vez junto a organizagao.
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OUVIDORIA: um canal da cidadania

Daniel Junior de Melo Barreto”
Mozart Cattapam dos Santos”

RESUMO: O presente artigo tem como escopo apresentar o instituto de
Ombudsman concebido no Estado Sueco. Para tanto, aborda-se
brevemente o surgimento deste até sua chegada ao Brasil. Analisa-se
ainda, a semelhanga do instituto com o papel exercido pelos advogados,
uma vez demonstrada a relevancia social, a qual inspirou a criagdo da
Ouvidoria da OAB/RS e passou a servir de modelo as demais Seccionais
da OAB. Ainda, é pautada a Lei de Acesso a Informagao, n® 12527/2011,
que desprovida de um 6rgdo plenamente autdbnomo poder-se-ia utilizar
das Ouvidorias para atingir a sua finalidade.

1 BREVE HISTORICO DO SURGIMENTO DO INSTITUTO

Instituido na Suécia no ano de 1713, pelo Rei Charles XII, a
figura do Ombudsman' inicialmente possuia como fungdo representar os
interesses do rei (AGUIAR, 1993, p. 228) quando da sua auséncia por
longos doze anos. O poder soberano concedido a este representante da
realeza o permitia exercer as atividades inerentes ao cargo, assim como
verificar a aplicabilidade das leis por seus subordinados. Contudo, apos
a decadéncia da coroa, o cargo de Ombudsman permaneceu vigente, mas
desta feita como um representante do Parlamento (FUGA, 2003, p. 10).

Quando o Estado Sueco passou por uma reforma constituinte no
ano de 1809, o instituto foi recepcionado formalmente ao seu
ordenamento, reconhecendo ainda o direito de peticao dos cidadaos. O

* Advogado; Graduado em Direito pela UCS; Pos-graduado em Direito Civil com
Enfase em Direito Real pela Unisinos. Ouvidor-Geral da OAB/RS.
djbarreto@hotmail.com.br

* Advogado; Graduado em Direito pela Uniritter; Pos-graduando em Direito Penal e
Processo Penal com Enfase em Seguranga Publica pela Uniritter. Analista Juridico na
Ouvidoria da OAB/RS. mozartcattapamsantos@gmail.com.

! Termo formado pela combinagio das palavras umbu— do sueco: representante — e man
do inglés: homem. Através do estudo da palavra significa: aquele que representa o
outro, legitimado a representar outrem.
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representante entdo € considerado como um género de delegado para
supervisionar as observancias das leis e a execucdo dos regulamentos
pelos juizes e servidores publicos. A partir de 1810, em diferentes anos
foram instituidos trés Ombudsmeen, para atuarem respectivamente nas
areas das Forgas Armadas, militar e administracao civil (FUGA, 2003,
p. 10).

Em virtude do volume de atividades, no ano de 1975, o instituto
do Ombudsman foi reformado para ampliar em quatro o numero de
delegados, abrangendo a atuag¢do perante os servigos de assisténcia
social, educagdo e tributagao (FUGA, 2003, p.10). Em sua maioria os
representantes sdo juizes respaldados por uma equipe altamente
qualificada para o mandato de 04(quatro) anos, admitida a reelei¢ao por
igual periodo. Sua atuagdo abrange as esferas estatais e municipais.
Além destes, o Parlamento Sueco também conta com um grupo nomeado
pelo Governo para atendimento a outras areas, no que diz respeito aos
idosos, criangas e pessoas com deficiéncia (PUPE, 2017, p.5).

Para Manoel Eduardo Alves Camargo e Gomes, o Ombudsman
é:

Um instituto do direito administrativo de natureza
unipessoal e ndo-contenciosa, funcionalmente autdnomo e
formalmente vinculado ao legislativo, destinado ao
controle da administrac@o, e nessa condigdo, voltado para
a defesa dos direitos fundamentais do cidaddo. Nesse
sentido, possui duas caracteristicas: a facilidade de acesso
da populagdo aos seus oficios e a utilizagao de formas nao-
convencionais de atuacdo (GOMES, 1992, p. 221).

A cria¢do de um orgdo permanente para atender aos interesses
dos cidadaos que se sentem desrespeitados pelas autoridades referidas
anteriormente, concebeu um papel fundamental na historia da
democracia na Suécia, que expandida para o mundo, trouxe uma nova
perspectiva para o controle de praticas abusivas, eventualmente,
cometidas por entidades da administragdo publica. Esse modelo ganhou
a empatia mundial, sendo implementado em diversos outros paises da
Europa ainda no decorrer do Século XX, que de forma expressa em suas
Constituicdes passaram a prever a eleicdo decorrente do Parlamento.
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2 A FIGURA DO OMBUDSMAN NO MUNDO

O segundo Estado a adotar esse instituto juridico-administrativo
foi a Finlandia, pais reconhecido por sua administragdo rigorosamente
hierarquizada, que desta feita passou a inspirar o reconhecimento do
Ombudsman no ordenamento de diversos paises, que independentemente
de seus sistemas politicos passaram a adota-lo, tendo sido a Dinamarca
o terceiro, em 1946. Em que pese o modelo sueco tenha sido adaptado
em consonancia aos costumes de cada pais, sempre teve respeitadas a
autonomia e a voluntariedade do representante, nas diversas funcdes de
controle moldadas conforme as respectivas necessidades sejam elas,
civil, judicial, militar ou consumerista. Alguns paises adotaram
nomenclaturas diferentes para o Ombudsman, na Franga chama-se
Meédiateur, enquanto nos paises hispanicos existe o Defensor do Povo e
em Israel o Censor-Geral (GUALAZZI, 1992, p. 22).

Perpassados mais de duzentos anos apds a criagdo do modelo
originario, a figura do ombudsman ainda tem por exercicio as atividades
que fundamentaram a sua existéncia, quais sejam, de assegurar aos
cidaddos o acesso a informagdo, e proporcionar uma resposta
institucional aos reclamos de acdes ilegais perpetradas pelas
administracoes.

3 OMBUDSMAN NO BRASIL

No Brasil, o instituto chegou a ser objeto de quatro Projetos de
lei. Em 1983 por Ney Lopes; 1984; por Marco Maciel; 1984 por Jonathan
Nunes e em 1988, novamente o Senador Marco Maciel apresentou o
Projeto de Lei n. 54/1988 perante a Assembleia Constituinte (VALDES,
1988, p.118).

A nomenclatura do Ombudsman foi modificada para Ouvidor-
Geral, nome este que decorre do cargo existente no periodo Brasil - Colonia,
o qual se equivalia a0 Ombudsman sueco datado em 1713, pois representava
os interesses do Rei e ndo da coletividade. J& o Projeto de 1988, tinha por
bem tornar-se um instrumento para assegurar o regime democratico,
promovendo a defesa dos direitos dos cidaddos e o aperfeigoamento da
prestagao dos servicos publicos (VALDES, 1988, p. 118).
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Tramitado perante as comissdes permanentes, o Projeto contou
inclusive com o parecer do Presidente, em exercicio a época, do
Conselho Federal da Ordem dos Advogados do Brasil (CFOAB).
Aprovado no Senado Federal o Projeto foi remetido a Cémara dos
Deputados que apdés uma emenda teve o seu texto rejeitado e restou
arquivado em 1993. (BRASIL, 1988, p.1)

Em que pese o Brasil ndo tenha instituido o Ombudsman em
nosso ordenamento juridico, diversas institui¢des espelharam-se no
conceito ao criar a figura de um representante autdnomo perante o setor
o qual esta vinculado para cumprir atividades comuns ao modelo sueco.
Atendendo assim os anseios dos administrados no momento em que
passaram a receber e terem viabilizados os seus legitimos interesses,
possibilitando  averiguar eventuais infragdes cometidas pela
administracdo. No Brasil, o pioneirismo do instituto deu-se no Poder
Executivo.

4 O ADVOGADO ENQUANTO UM DOS PILARES DO PODER
JUDICIARIO E A CRIACAO DA OUVIDORIA DA OAB/RS

Previsto no capitulo IV da Constituicao Federal (CF), que tem
como titulo “das fungdes essenciais a justica” esta o consagrado art. 1332,
que reconhece a indispensabilidade do advogado a administracdo da
justica. Previsdo legal que se assemelha ao conteudo disposto no art. 2
do Estatuto da Advocacia e da Ordem dos Advogados do Brasil
(EAOAB), ao passo em que tem reafirmado o papel indispensavel do
advogado a administracdo da Justica, prevendo ainda em seu paragrafo
primeiro a relevancia da presta¢do de servico publico e fungdo social.

Nas palavras de José Afonso da Silva “a advocacia [...] ¢ atinica
habilitacdo profissional que constitui pressuposto essencial a formagao
de um dos Poderes do Estado: o poder Judiciario” (SILVA, 2009, p.596).

A assertiva se consolida ainda, pela previsao do art. 2 do Cédigo
de Etica e Disciplina da OAB, que denota o papel do advogado como
“defensor do Estado Democratico de Direito, dos direitos humanos e

2 Art. 133 da Constituicdio da Republica Federativa do Brasil. O advogado ¢é
indispensavel a administracao da justica, sendo inviolavel por seus atos e manifesta¢des
no exercicio da profissdo, nos limites da lei.
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garantias fundamentais, da cidadania, da moralidade, da Justica e da paz
social, cumprindo-lhe exercer o seu ministério em consonancia com a
sua elevada fung¢do publica e com os valores que lhe sdo
inerentes.”(BRASIL, 2015, p.3)

Ao representar os interesses dos cidaddos em ministério
privado, o advogado ainda assim presta um servigo publico e fungdo
social, uma vez que esta diz respeito a abrangéncia do exercicio da
profissdo, pois alcanca a coletividade na busca do cumprimento das
normas perante os Poderes do Estado Brasileiro.

Atos arbitrarios e desrespeitosos praticados em desfavor do
advogado atacam ndo somente o direito daquele que estd sendo
representando, mas todo o sistema democratico brasileiro, pois calar o
direito de um individuo ¢ calar a todos. Nas palavras de Rui Barbosa, em
alusdo ao advogado diz que “sua fun¢do consiste em ser, ao lado do
acusado inocente, ou criminoso, a voz dos seus direitos legais.”
(BARBOSA, 2002, p. 19).

Nesse diapasdo, para que o advogado exer¢a o seu munus com
independéncia e liberdade, o EAOAB prevé em seu conteudo as
prerrogativas que legitimam a atuagdo da OAB no empoderamento do
exercicio da advocacia, fortalecendo assim um dos pilares essenciais da
justica. Antes de tudo os advogados sdo ouvintes dos desrespeitos
vividos pela sociedade nos casos em que o poder publico ndo pode
prestar auxilio. Logo, o advogado foi um dos primeiros oficios a atender
os reclamos da administragao.

A Ordem dos Advogados do Brasil, enquanto uma entidade de
classe sui generis, assim reconhecida pelo Supremo Tribunal Federal na
Ac¢ao Direta de Inconstitucionalidade n. 3026-4/DF, teve ressaltada a sua
independéncia e autonomia perante qualquer 6rgdo da Administracao
Publica, no seu exercicio funcional e hierarquico, reafirmando assim o
disposto no art. 44, § 1° do EAOAB.

Art. 44. A Ordem dos Advogados do Brasil (OAB),
servigo publico, dotada de personalidade juridica e forma
federativa, tem por finalidade:

I - Defender a Constituigcdo, a ordem juridica do Estado
democratico de direito, os direitos humanos, a justica
social, e pugnar pela boa aplicagdo das leis, pela rapida
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administracdo da justiga e pelo aperfeigoamento da cultura
e das institui¢des juridicas; (BRASIL, 1994, p.1)

Esta desvinculagdo com os demais orgaos permite que a OAB,
ha bastante tempo, protagonize episodios marcantes no contexto
historico, social e politico do pais, ao passo em que a sua finalidade se
consubstancie na defesa dos direitos e garantias dispostos na Carta
Magna, assim como nos demais ambitos descritos no art. 44, I e II do
EAOAB, ¢ que sdo inerentes a sociedade.

Com o fito de melhor atender as postulagdes realizadas por
advogados e sociedade, a Ordem dos Advogados do Brasil — Seccional
Rio Grande do Sul, inovou ao criar a primeira Ouvidoria da institui¢ao.

Publicada em 10 de junho de 2003 no Diario Oficial, a
Resolugdo n. 04/2003 do Conselho da OAB/RS (RIO GRANDE DO
SUL, 2003, p. 33) passou a prever a designacdo de um Ouvidor-Geral,
que escolhido entre os inscritos da Seccional viesse a atuar na defesa dos
principios de independéncia, legalidade, legitimidade, impessoalidade,
moralidade, economicidade, publicidade administrativa, além de lutar na
defesa dos direitos e dos interesses individuais e coletivos dos advogados
inscritos na OAB/RS ou contra atos ou omissdes que representem ofensa
a prerrogativas ou a dignidade profissional.

As atividades de competéncia do Ouvidor estdo distribuidas em
quatro incisos da Resolugdo, as quais foram abordadas individualmente.

Art. 3 [...] Competira:

I - Defender a Constituigdo, a ordem juridica do Estado
democratico de Direito, os direitos humanos e a justiga
social, bem como pugnar pela aplicagdo das leis, pela
rapida administragdo da justica e pelo aperfeigoamento da
Cultura e das instituigoes Juridicas;

Denota-se que o Ouvidor-Geral da OAB/RS possui atribui¢oes
que coadunam com a finalidade da institui¢do, no momento em que
temos a transcri¢ao do inciso I do Art. 44 do EAOAB, ipsis litteris.

Ja no inciso seguinte da Res. n. 04/2003, podemos vislumbrar a
atua¢ao do Ouvidor no correto direcionamento das reclamacoes, além de
efetuar o controle de eficicia desses expedientes, uma vez que compete
a este realizar o encaminhamento das reclamagdes junto ao 6rgdo ou
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autoridade responsavel da Seccional, passando a acompanhar os
procedimentos para proporcionar uma resposta aos interessados,
conforme transcri¢ao do inciso II:

IT — Receber reclamagdes ¢ encaminha-las ao 6rgdo ou
autoridade competente da OAB/RS, acompanhando os
procedimentos com vista a esclarecimentos necessarios e
informando aos interessados.

O inciso III compreende as situagdes em que o Ouvidor, podera:

IIT - Realizar, por iniciativa propria, inspe¢des com a
finalidade de apurar procedéncia de reclamagdes ou de
noticias que lhe forem dirigidas e recomendar, quando
cabivel, a instauragdo de procedimentos administrativos
aos orgdos competentes;

Esta prerrogativa permite ao Ouvidor estabelecer também um
contato mais proximo com outros 6rgdos internos e externos da entidade,
permitindo um aperfeigoamento de informagdes vinculadas aos servigos
prestados pela OAB/RS, bem como com as Ouvidorias dos Poderes:
Executivo, Legislativo e Judicidrio.

Ja o inciso IV denota o dever e comprometimento para executar
a fiscalizacdo dos seus inscritos, uma vez que detém um canal aberto de
comunicagdo com os cidaddos proporcionando todas as orientagdes
pertinentes para buscarem a responsabilizagao ético-disciplinar com base
nas normas previstas no EAOAB.

IV — Receber reclamagdes por parte de qualquer cidadao
contra advogados e prestar esclarecimentos acerca de
direitos e deveres profissionais, orientando sobre o
procedimento adequado.

As atividades desempenhadas pela Ouvidoria, somadas as
demais prerrogativas dispostas na Resolugcdo, demonstram a
proximidade com o modelo origindrio utilizado em diversos paises,
considerado um instrumento de fiscalizacdo e controle dos atos da
administracao e defesa dos direitos individuais e coletivos.
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Verossimil alegar que o continuo contato entre os cidadaos e as
Ouvidorias propicia uma troca de experiéncias e aprendizados que sao
multiplicadas entre os seus pares (FUGA, 2003, p.10). Prova disto sao
os inimeros interessados que procuram o instituto por indicacdo de
alguém que outrora recebeu as informacgoes e orientagdes necessarias.

Ainda que as Ouvidorias das Seccionais OAB ndo sejam
Ouvidorias Judiciarias, estas possuem vinculagao essencial para a fungao
jurisdicional, motivo pelo qual t€ém elevada relevancia no cenario da
justiga.

5 LEI DE ACESSO A INFORMACAO E OUVIDORIAS

Frente ao interesse cada vez maior da populagdo em obter a
transparéncia de informagdes do poder publico antes inacessiveis, o
diploma legal de acesso a informagdo que sofreu alteragdo no ano de
2011 por meio da Lei n® 12.527, tornou-se um importante instrumento
para oportunizar a participacao dos cidadaos, uma vez que detentores do
direito para requerer maior clareza aos investimentos € receitas
orcamentdrias oriundas de verbas publicas. A referida legislacdo prevé
em seus dois primeiros artigos os sujeitos que a ela estdo subordinados.
Sdo eles:

Art. 1° Esta Lei dispde sobre os procedimentos a serem
observados pela Unido, Estados, Distrito Federal e
Municipios, com o fim de garantir o acesso a informagdes
previsto no inciso XXXIII do art. 5°, no_inciso II do § 3°
do art. 37 e no § 2° do art. 216 da Constituicdo Federal.
Paragrafo unico. Subordinam-se ao regime desta Lei:

I - Os orgédos publicos integrantes da administragdo direta
dos Poderes Executivo, Legislativo, incluindo as Cortes de
Contas, e Judiciario ¢ do Ministério Publico;

II - As autarquias, as fundacdes publicas, as empresas
publicas, as sociedades de economia mista e demais
entidades controladas direta ou indiretamente pela Unido,
Estados, Distrito Federal e Municipios.

Art. 2° Aplicam-se as disposigdes desta Lei, no que
couber, as entidades privadas sem fins lucrativos que
recebam, para realizacdo de acdes de interesse publico,
recursos publicos diretamente do orgamento ou mediante

74


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/Constituicao/Constituicao.htm#art5xxxiii
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/Constituicao/Constituicao.htm#art37%C2%A73ii
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/Constituicao/Constituicao.htm#art37%C2%A73ii
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/Constituicao/Constituicao.htm#art216%C2%A72

subveng¢des sociais, contrato de gestdo, termo de parceria,
convénios, acordo, ajustes ou outros instrumentos
congéneres.[...] (BRASIL, 2011, p. 1).

Em que pese a Ordem dos Advogados do Brasil ndo preencha o
rol de sujeitos subordinados a lei n® 12.527/2011 - em razdo da natureza
da entidade referida anteriormente - ¢ mister o seu comprometimento em
cumprir o papel de representagdao dos interesses coletivos, nao somente
em relacdo aos seus inscritos, mas perante toda a sociedade. A entidade
utiliza-se dos seus meios de comunicacdo para veicular diariamente a
atuacdo das suas 26 Seccionais ¢ Conselho Federal da OAB, contendo
prestacdes de contas e informagdes tuteis a sociedade, munindo os
interessados de ferramentas legais para agirem frente a ma administracao
do erario, que na atualidade sofre as mazelas da corrup¢do que geram a
abertura de inlimeras operagdes investigativas.

6 CONCLUSAO

Em nota, Luiz Flavio Borges D’urso referiu a importancia de a
legislagdo prever um oOrgdo especifico para exercer o seu controle,
indicando que somente com total autonomia a legislagdo atingiria a sua
finalidade (D’URSO, 2012, p. 1). Podemos considerar que restando
ausente a criagdo de um 6rgao para executar especificadamente a referida
legislagdo, temos como mais proximo deste posto o instituto do
Ombusdman/Ouvidor, ao passo em que tem enraizado o dever de agir
com independéncia perante o respectivo 6rgao em que atua, e somado ao
principio da publicidade administrativa vem a tornar-se um prospero
facilitador do acesso as informacdes.

Ademais, a presenca da Ouvidoria instituida em uma incontavel
quantidade de instituigdes publicas, das mais variadas esferas, de norte a
sul do pais, abrange o interesse da sociedade ao menos enquanto nao
obtivermos alteragdo da nossa Carta Magna para recepcionar o instituto
do Ombudsman na esfera parlamentar com independéncia e sob o manto
de todas as garantias constitucionais.
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GENERALIDADES DA OUVIDORIA NA OAB

Isolde Hammerschmitt"
1 CONCEITOS

O que ¢ um Ouvidor? Inicia-se este breve estudo com este
questionamento, no intuito de provocar a analise sobre o real papel do
Ouvidor e da Ouvidoria na Ordem dos Advogados do Brasil.

O conceito de Ouvidor, deriva da palavra ombudsman (ombuds
- representante; man - homem), que surgiu na Suécia, em 1809, quando
o parlamento passou a eleger uma pessoa, o ombudsman, para atuar
como defensor dos interesses do povo, servindo como uma ponte entre o
governo e a populacdo, em outras palavras, o ouvidor seria o
representante do povo. Na atualidade, o ombudsman representa o cliente
e estd relacionado as instituicdes privadas, j& o ouvidor defende o
cidaddo e esta relacionado as institui¢des publicas.

A Ouvidoria € a sec¢do da instituigdo (publica ou privada) pela
qual se realiza o trabalho do ouvidor.

Em reunido realizada no Conselho Federal da OAB, no dia
19/05/2014, a qual foi organizada em conjunto com o Superior Tribunal
de Justica e reuniu ouvidores de intimeras institui¢cdes de todo o Pais, o
entdo Presidente do Conselho Federal da OAB, Dr. Marcus Vinicius
Furtado Coelho, destacou que “a Ouvidora ¢ um dever Constitucional
por ser através dela que o cidaddo exerce o direito de petigdo e sua
cidadania, quando persegue seus direitos.” Esclareceu também, nessa
mesma oportunidade, que a Ouvidoria, na atualidade, ¢ totalmente
diferente do conceito reinante hd muito tempo, ou seja, aquela que s6
serve para ouvir, frisando que “a ouvidoria além de ouvir, age.”

Em suma, a relevancia das ouvidorias nas instituigdes € em
especial, na Ordem dos Advogados do Brasil, se d4 pelo papel de
representacao dos anseios do cidaddo brasileiro.

* Advogada - OAB/SC 21701- Ouvidora ad hoc da OAB/SC.
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2 MISSAO DA OUVIDORIA

Na sua esséncia, a missdao da Ouvidoria ¢ ajudar a transformar
em oportunidade de solucdo a ameaga surgida do relacionamento de um
o0rgdo ou uma organizagdo ¢ o cidaddo, humanizando a relagdao e
perseguindo o equilibrio.

A Ouvidoria da OAB, com caracteristica mista (publica e
privada), permite o didlogo entre os seus inscritos (Advogados e
Estagiarios), os cidadaos, as institui¢des publicas e privadas - e a Ordem
dos Advogados do Brasil.

Rubens Pinto Lyra! ensina que:

[...] a eficicia da acdo da ouvidoria e, portanto, a
efetividade da sua ag@o publica depende, em grande
medida, do processo de aprofundamento da democracia, e
de uma reforma do Estado orientada para a mudanca nas
suas relagdes com a sociedade. Destarte, afirmar a a¢do da
ouvidoria, enquanto mecanismo de democratizacdo nas
relagdes Estado/sociedade, pode contribuir para assegurar
a cidadania plena a todos os brasileiros, garantindo a
vigéncia de seus direitos.

Portanto, a Ouvidoria ¢ um instrumento auténtico da
democracia participativa, na medida em que o cidaddo ganha voz ativa
por meio do ouvidor. Este recebe as manifestagdes e as analisa,
responde-as ou as encaminha para solugdo caso a caso.

Em outras palavras, a missdo da Ouvidoria da Ordem dos
Advogados do Brasil ¢ representar a voz do advogado, do estagiario, do
estudante e do cidaddo, perante a OAB, para, a partir das manifestagoes
recebidas, atuar junto as areas da instituicdo e, sendo necessario, junto
aos Orgdos publicos ou privados, com vista ao aperfeicoamento da
qualidade dos servigos prestados, auxiliando no encaminhamento da
solugdo dos conflitos que se apresentem, com o fito de assegurar a plena
cidadania.

' LYRA, Rubens Pinto. Ouvidor: O Defensor dos Direitos na Administragdo Publica
Brasileira. http://www.uece.br/labvida/dmdocuments/ouvidor.pdf. Acesso em: 30
agosto2018.
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3 FINALIDADES DA OUVIDORIA

Como ja frisado, a Ouvidoria tem por finalidade maior,
oportunizar ao cidadao o exercicio da cidadania.

A Seccional Catarinense da Ordem dos Advogados do Brasil,
por sua Ouvidoria, permite o acesso a todos os inscritos na OAB ¢ os
cidaddos em geral, a esse canal de comunicacao da instituicao, por todos
os meios possiveis (atendimento presencial, telefone, e-mail, pagina da
OAB/SC na internet, correspondéncia escrita). Portanto, a Ouvidoria tem
por finalidade viabilizar o controle da qualidade dos servigos prestados
pela OAB/SC; possibilitar a formacdo de diagnosticos, para a agdo
qualitativa no afa de melhorar os servigos prestados; permitir ao publico
a enumeracao de falhas, necessidades, sugestdes, criticas, elogios de
todos os servicos prestados pela OAB; dar o encaminhamento a todos os
pleitos enviados a Ouvidoria; orientar o publico sobre as possibilidades
para a solugcdo dos problemas apresentados; reconhecer e relacionar
pontos importantes que contribuam para aprimorar as atividades
desenvolvidas pela institui¢do; deslocar-se, quando necessario, até as
Subsecdes da OAB/SC e instituigdes para ouvir os reclamos e
encaminhd-los de acordo com as possibilidades e respeitadas a
competéncia e os limites legais.

A Revista OAB/RJ Digital® resume a finalidade da Ouvidoria,
quando informa:

A Ouvidoria-Geral da OAB tem como finalidade ampliar os
canais de participagdo dos advogados, estagiarios e estudantes
de Direito, bem como de todos os interessados, para melhorar
a qualidade dos trabalhos do Conselho Federal da Ordem e,
em regime de cooperacdo, dos Conselhos Seccionais e
Subsegoes da OAB. O objetivo ¢ colaborar para o
aperfeicoamento, a transparéncia e a eficacia das atividades,
assisténcia, defesa e prestacdo de servigos oferecidos aos seus
inscritos e a comunidade em geral.

2 http://www.oabrj.org.br/noticia/89322-ouvidoria-da-oab-respondeu-a-13-mil-

demandas-em-2014, acessada em 04/09/2018.

81



I COLETANEA DE ARTIGOS DAS OUVIDORIAS DO SISTEMA OAB

A ouvidoria, na vida do cidadao, tem o papel de lhe garantir o
acesso a seus direitos. Portanto, essencial na estrutura das institui¢des em
geral e especialmente na Ordem dos Advogados do Brasil.

4 O OUVIDOR

Levando em consideracao o contexto da Ouvidoria, enquanto
meio de integragdo visando a melhoria da qualidade dos servigos
prestados pela Instituicdo, o ouvidor deve ter a sensibilidade e estar
atento para valorar o que se encontra em cada manifestagdo que recebe.

Para isso, importantes sdo as seguintes caracteristicas do
ouvidor: ter conduta ética; ser proativo e transparente; ser imparcial;
estar distante das questdes politicas tanto internas como externas,
inclusive partidarias; ter competéncia técnica e de geréncia; saber
integrar  conhecimentos  multiplos e  complexos;  assumir
responsabilidades; ter visdo estratégica; ter habilidade em compreender
0s outros e traquejo para encaminhar o assunto concreto; sigilar e
resguardar os assuntos a que tem acesso; ter comprometimento com o
exercicio da cidadania, entre outras.

Rubens Pinto Lyra® traz a licio de Hermano Tavares, onde
demonstra que o ouvidor, no seu dia a dia, desenvolve um agir critico
diante dos problemas que a ele sdo relatados e com toda a bagagem que
adquire atua como um agente de mudanca do contexto em que estd
inserido.

Portanto, o ouvidor da OAB ¢, na verdade, aquele agente que
representa a institui¢do perante a sociedade em geral e, em especial, seus
associados, recebe os reclamos, criticas, sugestdes, etc. e, com
independéncia analisa, encaminha, responde e realiza o feedback para a
instituicdo no intuito de analisar e melhorar os servigos que a instituicao
realiza.

3“0 fato de auscultar os problemas que dizem respeito ao quotidiano credencia o
ouvidor a agir como critico interno. Assim, a partir das demandas que lhe sdo
encaminhadas, monta uma verdadeira radiografia da institui¢cao, contribuindo com os
administradores na identificacao dos problemas sistémicos, na corre¢ao das injusticas
e na proposicdo de novos procedimentos, atuando como agente de mudanca”
(TAVARES, 1998).
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Atualmente, a Ouvidoria da OAB/SC, esta estruturada nos
termos da Resolugao n°® 07/2014, cujo teor esta em consonancia com 0s
termos do Provimento n° 123/2007 do Conselho Federal da OAB.

A Ouvidoria da OAB/SC realiza os atendimentos pelo canal da
Ouvidoria do Conselho Federal da OAB, por e-mail, telefone e
presencialmente. A demanda dos atendimentos presenciais e pelo
sistema nacional tem aumentado paulatinamente, cuja ferramenta ¢
muito util e de facil acesso a populagdo. Interage com todos os setores
da Seccional, auxiliando nas atividades quando necessario, bem como,
encaminha os assuntos enderecados aos diversos Setores.

A Ouvidoria itinerante € um projeto que esta sendo perseguido,
eis que trata de agdo institucional, pela qual o Ouvidor se desloca até o
cidaddo ou a instituicdo, quando necessario, para inteirar-se do problema
existente e encaminhd-lo, através dos canais respectivos, para a solugao.
Nesse passo, pode se eleger locais, em periodos alternados, para os quais
o Ouvidor se deslocara e onde permanecera por um periodo determinado
e planejado, objetivando aproximar o canal de contato com a OAB/SC.
Dessa forma também, o ouvidor participa de Eventos promovidos pela
Seccional, ou mesmo pelas Subsecdes, com prévia divulgacdo, para
aproximar o canal de comunicacdo da OAB/SC.

O leque de atuag@o do ouvidor € muito grande e importante para
a instituicdo. Por se tratar de um O6rgdo recentemente criado,
considerando o tempo de existéncia da Ordem dos Advogados do Brasil,
ainda ha muito a se fazer, mas, com certeza, ha a necessidade de
integragdo com as ouvidorias dos 6rgaos do Poder Executivo, Legislativo
e Judiciério, além das institui¢des em geral, com o fito de aproximar o
cidaddo aos seus direitos e cumprir, efetivamente, os preceitos
Constitucionais.

6 CONCLUSAO

A Ouvidoria ¢ o setor que tem dois papéis importantes, o de
acolher e retratar o real espirito institucional da OAB. Pois, através de
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todos os atendimentos, sejam eles de forma presencial ou ndo, havera
uma avaliagdo por parte do atendido.

E de se registrar que, muitas vezes para o que o cidaddo ou o
advogado buscam através da Ouvidoria, ndo existe uma solucao
especifica ou imediata, mas a percep¢ao do Ouvidor deve se dar de tal
forma que, a resposta dada vislumbre um caminho, apesar de o auxilio
ou a solugdo nao ser possivel. Afinal, a Ouvidoria esta representando a
OAB, em todos os momentos do atendimento. Portanto, o trabalho do
Ouvidor ¢ de extrema responsabilidade.

Floriandpolis, 03 de setembro de 2018.
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