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PREFACIO

Marcus Vinicius Furtado Coélho®

Com o intuito de destacar a importancia da participagéo
social nas acOes voltadas a fiscalizagdo ética da advocacia brasileira, 0
Conselho Federal da OAB lanca a 1% edicdo da Revista Eletronica da
Ouvidoria Geral.

A revista relne artigos e relatorios de atividades de autoria
das Ouvidorias de Seccionais da Ordem, a fim de apresentar a advocacia,
aos operadores do Direito em geral e a toda a sociedade a estrutura e atuacao
desses 6rgdos, fundamentais a democratizagdo da justica e & melhoria da
prestacdo advocaticia.

As ouvidorias, distribuidas pelos Conselhos Seccionais em
todo o pais, aproximam os cidaddos da OAB, permitem que estes
compreendam melhor o funcionamento da Instituicdo, bem como
denunciem atos de advogados que contrariem as normas de conduta ético-
profissional, zelando pela dignidade e nobreza da profissao.

E atribuicdo das ouvidorias receber reclamacdes de qualquer
cidaddo contra advogados, encaminha-las ao 6rgdo competente da OAB,
prestar esclarecimentos acerca de direitos e deveres profissionais,

orientando sobre o procedimento adequado, fornecer informacg6es que Ihes

! Advogado e Presidente Nacional da Ordem dos Advogados do Brasil.



sejam solicitadas, buscando sempre a melhor realizacdo dos escopos da
Instituicdo.

Essas atribui¢cGes convergem para as finalidades da propria
Entidade, como a defesa do Estado Democratico de Direito, da ordem
juridica, dos direitos humanos, a correta aplicacdo da lei e 0 aprimoramento
da cultura juridica. Isso porque uma comunicagdo acessivel e direta junto
aos cidadaos amplia o dialogo democratico, aproximando as a¢ées da OAB
e da advocacia aos anseios sociais.

O elevado numero de pessoas que procuram a OAB por meio
da ouvidoria, seja pessoalmente, via telefone ou email, demonstra a
confianca da populagdo nos servigos desse Orgdo e a importancia da
interacdo democratica entre sociedade e OAB.

A revista que ora se lanca &, portanto, mais um relevante
canal de didlogo entre a Ordem e os cidaddos, 0s quais poderdo conhecer
ainda mais a respeito da atuacdo das ouvidorias e utilizar seus servicos,
aprimorando o controle social da ética na advocacia e aproximando-se,
como sujeitos ativos, da estrutura da OAB e da busca pela realizacdo da

justica.



APRESENTACAO

José Alberto Ribeiro Simonetti Cabral®

O langcamento da 1% edicdo da Revista Eletronica da
Ouvidoria-Geral € um marco na histéria da Entidade, que da voz ao
advogado, ao cidadao e a todos os interessados.

A edicdo desta obra representa um avango historico da
gestdo, ao dar transparéncia aos servigos da Ouvidoria, eis que a Revista traz
em seu bojo artigos e, sobretudo, relatérios das atividades dos setores nos
Estados, dando a elas notoriedade.

Nesse contexto, enfatizo aqui, a essencialidade da
aproximacdo das Ouvidorias, como fator determinante de valorizacdo da
dimensdo humana.

A Revista é um instrumento de melhoria e espero que a obra
seja alicerce para bons de proficuos debates que tenham como escopo o
aperfeicoamento, o progresso e o avanco da OAB. A Ouvidoria é 0
termOmetro da atuacdo institucional, funcionando como auxiliar no controle
de qualidade e, especialmente, na democratiza¢do do acesso a informacé&o.

A qualidade e a eficiéncia da a¢bes da ouvidoria séo fruto,
em primeiro lugar, do comprometimento de seus agentes, aqueles cuja

capacidade e competéncia, ndo apenas servem de sustentaculo para as a¢des

2 Quvidor-Geral do Conselho Federal da Ordem dos Advogados do Brasil.



da Ordem, como motriz para o aperfeicoamento continuo e constante de
nossa instituicdo e das praticas institucionais.

Por isso, € como imensa alegria que finalmente agradeco pelo
empenho e dedicacdo dos Ouvidores Adjuntos, Alexandre Dantas e Gedeon
Pitaluga Junior, por juntos estarem envolvidos nesse processo de
transformacéo.

Quanto mais 0 tempo passa, mais precisamos ouvir e mais

precisamos fazer.
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A ATUACAO DA OUVIDORIA NA ORDEM DOS ADVOGADOS DO
BRASIL

José Alberto Ribeiro Simonetti Cabral®

Sumario: Introducdo; 1. Historia, criacdo, e principais
feitos da Ouvidoria-Geral da OAB; 2. Relatorios
anuais de atividades; 3. A Ouvidoria: principal canal
de interlocugdo entre a OAB e a Cidadania;
Consideracdes finais.

Introducéo

O principal objetivo deste artigo é ressaltar o importante
papel que vem sendo exercido pela Ouvidoria-Geral do Conselho Federal da
OAB, fazendo uma andlise que objetiva dar publicidade as atividades
desenvolvidas tanto pela Ouvidoria Nacional como pelas Ouvidorias
Estaduais.

Além disso, este artigo apresenta inicialmente um breve
histérico da Ouvidoria-Geral trazendo os principais feitos destes tltimos trés
anos. Apresenta, ainda, os relatérios anuais de atividades e, também, expde
as consideracdes que justificam a indispensabilidade da Ouvidoria como

principal canal de interlocucéo entre a OAB e a Cidadania.

¥ Ouvidor-Geral do Conselho Federal da Ordem dos Advogados do Brasil.

13



1. Historia, criacédo, e principais feitos da Ouvidoria-Geral da OAB.

A concepcdo da Ouvidoria-Geral da Ordem dos
Advogados do Brasil foi um gesto de sensibilidade do Conselho Federal da
OAB ao perceber a cogente importancia de um canal de monitoramento de
abrangéncia nacional da entidade.

Criada em 06 de novembro de 2007 pelo Provimento n.
123/2007, possui como finalidade “ampliar 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 cooperacdo, dos Conselhos
Seccionais e Subsecdes da OAB, bem como dos 6rgdo 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 prestacdo de servicos oferecidos aos seus
inscritos e a comunidade em geral”.

A Ouvidoria possui, além de suas fungdes técnicas, uma
funcdo social e quem da o tom dessa essencialidade é o art. 2° do
Provimento 123, quando frisa que dentre suas finalidades estdo as de:
“assisténcia, defesa e prestacdo de servicos oferecidos aos seus inscritos e a

comunidade em geral”.
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Portanto, sdo estas finalidades que fazem da Ouvidoria um
instrumento norteador do aperfeicoamento dos servigos da Instituicdo como
um todo.

A Ordem dos Advogados do Brasil, em absoluto respeito a
sua histdria, defende categoricamente o direito da sociedade de se expressar
livremente com a consciéncia de que o dialogo é um instrumento agregador
e para dialogar ¢ indispensavel ouvir.

E nessa perspectiva de magnitude, a atual Diretoria da
OAB deu a Ouvidoria-Geral do Conselho Federal da Ordem dos Advogados
do Brasil um espaco privilegiado de atuacdo.

Na atual gestdo (2013/2016), o presidente expediu a
Resolucdo n. 08/2013 designando os advogados e Conselheiros Federais
Alexandre Cesar Dantas Soccorro e Gedeon Batista Pitaluga Janior como
Ouvidores-Adjuntos.

Em 19 de maio de 2014, o Conselho Federal promoveu o
Encontro Nacional de Ouvidorias realizado em parceria com o Superior
Tribunal de Justica com a participacdo de Ouvidorias dos Poderes
Legislativo, Executivo e Judiciario.

Tratou-se de um evento historico, cuja relevancia ficara
gravada na memoria da Entidade como um evento que permitiu evidenciar o
valor da interagdo com as Ouvidorias que ndo integram o Sistema OAB.

Durante as atividades da primeira Sessdao Ordinaria do
Conselho Pleno da OAB em 2014, realizada no dia 10 de fevereiro de 2014,

15



foi formalizada a integracdo dos Sistemas de Ouvidoria do Conselho
Federal da Ordem e da Procuradoria-Geral da Republica.

Em marco de 2014, as Ouvidorias do Conselho Federal da
OAB e do Superior Tribunal de Justica foram, oficialmente, integradas. O
anuncio da parceria e a assinatura do termo de cooperagdo técnica
aconteceram durante a sessao plenaria do Conselho Federal.

No dia 22 de outubro de 2014, na ocasiéo da realizacdo da
Conferéncia Nacional dos Advogados, foi realizado o 1l Encontro Nacional
de Ouvidores da OAB onde foi possivel conhecer a realidade de atuacédo de
cada Seccional da OAB, para tragar uma agenda de apoio e de
fortalecimento das Ouvidorias Seccionais.

Por consequéncia do aludido Encontro, em 2015, atenta as
inovacOes tecnologicas, a Ouvidoria criou 0 grupo no aplicativo de
mensagens “whatsapp” com todos os Ouvidores Seccionais permitindo a
troca de experiéncias simultaneas e uma comunicacéo rapida e eficaz.

Todos estes feitos sdo reflexos da autonomia que a
Diretoria do Conselho Federal da OAB deu a Ouvidoria-Geral, da qual
tenho imensa e profunda honra de exercer a fungdo de Ouvidor, que foi a

mim confiada.

2. Relatérios anuais de atividades

Em 2013, recebemos 15.773 (quinze mil setecentos e

setenta e trés) demandas, das quais 15.569 (quinze mil quinhentos e sessenta
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e nove) foram recebidas pelo Sistema da Ouvidoria, via formuléario Fale
Conosco (site); 189 (cento e oitenta e nove) atendimentos por telefone; 14
(quatorze) atendimentos pessoais e 72 (setenta e duas) expedientes fisicos
protocolados via Sistema de Gestdo Documental.

Em 2014, recebemos 13.914 (treze mil novecentas e
catorze) demandas, das quais 13.666 (treze mil seiscentas e sessenta e seis)
foram recebidas pelo Sistema da Ouvidoria, via formulario Fale Conosco
(site); 115 (cento e quinze) atendimentos por telefone; 26 (vinte e seis)
atendimentos pessoais e 107 (cento e sete) expedientes fisicos protocolados
via Sistema de Gestdo Documental.

Em 2015, recebemos 11.525 (onze mil quinhentas e vinte
e cinco) demandas, das quais 11.015 (onze mil e quinze) foram recebidas
pelo Sistema da Ouvidoria, via formulario Fale Conosco (site); 325
(trezentas e vinte e cinco) atendimentos por telefone; 57 (cinquenta e sete)
atendimentos pessoais; 6 (seis) e-mails e 119 (cento e dezenove)

expedientes fisicos protocolados via Sistema de Gestdo Documental.
3. Considerac0es Finais

O presente artigo busca difundir os dados estatisticos da
Ouvidoria, além de discutir temas atuais relevantes sobre Ouvidoria, com o

fito de proporcionar uma visao realista dos acertos, assim como evidencia

que ainda temos muito a aprimorar.
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A Constituicdo Federal de 1988 instituiu o Estado
Democratico de Direto, alicercado na realizagdo da cidadania e na dignidade
da pessoa humana, com proposito na construcdo de uma sociedade livre,
justa e solidaria.

A criacdo da Ouvidoria da Entidade amplia a forma de
participagdo social, indicando os rumos para um novo paradigma em que 0S
direitos sejam direitos de todos, baseados em deveres de todos.

A reflexdo sobre a fungdo social da Ouvidoria torna-a
ferramenta de garantia de direitos dos cidadaos, a medida que esta incluida
como um canal de informagdo, de transmissdo e de mediagdo entre o
cidaddo e os servicos ofertados pela Instituicdo, tendo por resultado desse
procedimento a valorizacédo do exercicio da cidadania.

De modo que, a Ouvidoria do Conselho Federal da OAB
atua com transparéncia, obsevando o0s principios acima elencados,
valorizando a imparcialidade nas condutas das demandas recebidas,

respeitando as diversidades culturais e regionais do nosso Pais.
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A OUVIDORIA DO CONSELHO FEDERAL DA OAB COMO
PROTAGONISTA NO PROCESSO DE VALORIZACAO DO
DIALOGO

Alexandre Dantas*

Sumario: Introducdo; 1. Dialogo: solucdo para o
entendimento e a Ouvidoria como um canal direto
com a sociedade; 2. Ouvidor: papel fomentador das
solugdes e do desenvolvimento institucional; 3.
Ouvidor: papel fomentador das solugbes e do

desenvolvimento institucional; Consideracdes finais.

Introducéo

O principal propoésito deste artigo é realcar a prestigiada
funcdo da Ouvidoria com abordagem direcionada para 0 seu protagonismo

no processo de valorizagdo 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 funcgédo de protagonismo na Entidade.

* Advogado, Ouvidor Adjunto da OAB e Conselheiro Federal da OAB.
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Nesta gestdo, a comunicacgéo foi uma caracteristica singular e
a Ouvidoria, certamente, foi indispensavel durante esses trés anos de
caminhada.

A Ouvidoria €, também, um lugar de afericdo da imagem da
Instituicdo, 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 0s servicos da Entidade, tais pesquisas
sd0 onerosas e, portanto, economicamente inviaveis para serem realizadas
com regularidade.

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

A sociedade se faz presente para a advocacia e a advocacia se
faz presente para sociedade por intermédio da Ouvidoria.

Coube a nds, Ouvidores da OAB e aqui, destaco a atuacéo
combativa do Ouvidor-Geral, José Alberto Ribeiro Simonetti Cabral, que
nos conduziu com sabedoria, profissionalismo, altivez e visdo prospectiva,
colocando o setor em posi¢édo de destaque, sermos os artifices desta conexdo
social da entidade.

De igual modo, ressalto a atuacdo do colega Gedeon Pitaluga
Junior, Ouvidor Adjunto, pela dedicacéo e responsabilidade com que tratou

os reclamos da sociedade e da nossa classe.
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Agradeco pela confianca e oportunidade de ter compartilhado
minhas experiéncias com personalidades juridicas distintas, a quem dedico a
minha mais profunda admiragé&o.

Feitas essas consideracgdes iniciais, passemos ao tema.

1. Didlogo: solucao para o entendimento e a Ouvidoria como um canal

direto com a sociedade

“O diélogo cria base para colaboracdo™ (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 funcéo 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 é sua capacidade peculiar de convivéncia
em sociedade, que se utiliza da retorica, como uma ferramenta formidavel,
sendo, portanto, o dialogo a melhor maneira de resolucao de conflitos.

A busca do entendimento coerente e saneador dd, a quem
dialoga, autoridade sublime entre seus interlocutores, além de possibilitar
resultados que favorecem novas concepcdes, frutos do ajuste de vontades e
interesses, fator nem sempre presente de modo individual, mas por certo

possivel e esperado em razdo do dialogo e suas nuances.
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E é exatamente por isso, que a Ouvidoria € o canal — meio de
comunicagdo — entre a sociedade e as instituicdes publicas e privadas, sendo
responsdvel em atender as demandas emanadas pelos usuérios de seus
servigos, e, o Ouvidor, € o incumbido de intermediar o dialogo entre 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 servigos pelas instituicbes. A Ouvidoria-Geral do Conselho
Federal da OAB possui a mesma primazia. Utiliza-se da participacdo 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 concretizacdo 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 é o de
estreitamento dos lagos entre a populacdo e a Instituicdo, que tem como
cabedal, a sua posicdo de prestigio frente a sociedade brasileira, sendo
considerada uma das instituicdes de maior credibilidade do pais.

A visdo que a sociedade imprime em relacdo a OAB é resultado
de sua atuacdo, sempre garantidora dos Direitos Constitucionais e da Justica
Social e por agGes combativas quanto aos abusos e cerceamentos cometidos

contra o povo brasileiro e suas instituicdes democraticamente instituidas.
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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.

2. Ouvidor: papel fomentador das solucbes e do desenvolvimento

institucional

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

A terminologia tem origem na Suécia — inicio do século XIX,
1809 — e o Ouvidor representa uma figura institucionalizada e fiscalizadora
da aplicacdo das normas legais por parte das instituicdes publicas, trata-se
de um receptor das demandas oriundas da sociedade, em face das
instituicOes e o responsavel pela interpretacdo e fluxo dessas informacdes
dentro do sistema onde se encontra envolvido.

O exercicio da fungdo demanda, naturalmente, senso critico e
ético, com abstencdo do critério de pessoalidade, cujo propdsito € o de dar
tratamento as matérias que lhe foram atribuidas, com a necessaria

impessoalidade e sensatez intrinsecas a funcao.

® Termo sueco que significa representante do cidadao.
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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 deverd possuir reputacdo ilibada, alem 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 histdrico pessoal, intocavel
reputacdo e vasto conhecimento juridico, garantindo a lisura das respostas
que vierem a ser proferidas.

Para a sociedade, é vital que haja um meio de comunicacdo
humanizado para suprir suas caréncias e necessidades e esse é o papel da
Ouvidoria, que se personifica na pessoa do Ouvidor. Sendo funcdo proficua
para o aperfeicoamento das atividades desta Instituicdo, j& consagrada no o

Pais, gracas a ética e moral enraizadas em suas fundacg6es institucionais.

Considerac0es finais

As Instituicdes que, no impeto de melhorar a suas atividades,
buscam meios para concretizar tais metas, e se utilizam da opinido dos
usuarios dos servicos 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 instituicdes
transmuta-se em algo concreto.

N&o se pode olvidar que o dialogo € um poderoso artefato

linguistico na construcdo de uma sociedade e sua utilizacdo emana boa-
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vontade entre os interlocutores. E uma ferramenta que se mostra diferencial
na solucdo de divergéncias e na busca de um entendimento comum entre a
sociedade e as Instituigdes.

Cabe a Ouvidoria, o papel peculiar de fomentador da
distancia existente entre a opinido dos cidaddos e a sua aplicacdo na
melhoria das atividades das institui¢oes.

O Ouvidor é fundamental na conex&o 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
didlogo como alicerce na busca da uniformizacdo de entendimentos, tendo a
Ouvidoria importancia primordial nesse oficio.

A Ouvidoria-Geral do Conselho Federal da OAB como
protagonista no processo de valorizagdo do didlogo, se mantém na
vanguarda das Institui¢Ges brasileiras, demonstrando, com afinco, interesse
na participacdo da populacdo como colaboradora do processo de melhoria
do Sistema OAB.
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OUVIDORIAS OAB - HISTORIA E IMPORTANCIA

Gedeon Batista Pitaluga Janior®

1. Introducéo

O principal objetivo deste artigo é apresentar informacdes
em relacdo ao processo de criagdo das Ouvidorias da Ordem dos Advogados
do Brasil e demonstrar a importancia da atuacdo deste Canal de
comunicacdo nesta Entidade de forma ampla e abrangente.

A criacdo das Ouvidorias da OAB vem dar cumprimento ao
mister constitucional da OAB, bem como ratificar a funcdo social da
Entidade, como sendo defensora constante e de modo intransigente da
Justica Social, dos direitos humanos, da ordem juridica e do Estado
Democratico de Direito, conforme ditames do EAOAB — Lei 8.906/1994.

Sendo assim, apresenta-se de maneira sucinta a constituigéo
da Ouvidoria no Brasil e, de forma, mais exaustiva, a criagdo da Ouvidoria
na propria instituicdo OAB e a relevancia que os servi¢os das Ouvidorias
tém para a prestacdo de um servico de qualidade e transparente a sociedade

brasileira.

® Advogado, Ouvidor Adjunto da OAB e Conselheiro Federal da OAB.
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2. Instituicdo da Ouvidoria no Brasil

A constituicdo desse 0rgdo, que ocupa atualmente um local
de grande destaque nas institui¢es publicas e privadas brasileiras, remonta
ainda a época da colonizacgdo no territdrio brasileiro. Nesse periodo, o cargo
de Ouvidor-Geral era delegado aos funcionérios do rei que o auxiliavam a
exercer o papel da justica e, portanto, resolviam questdes relacionadas ao
dia-a-dia da Colonia.

De acordo com Artigo disponibilizado no Site do Ministério
do Planejamento, Orcamento e Gestdo - SRT/MP, em 1549, com a
estruturacdo do Poder Judiciario por Tomé de Sousa, as Ouvidorias faziam
parte da administracdo da Justica e o Ouvidor do Governo-Geral era
responsavel por resolver conflitos originados nas Ouvidorias setoriais, que
eram incumbidas da geréncia das Comarcas.

Perpassada a analise do surgimento da Ouvidoria, ainda na
época colonial em nosso pais, descreve-se a figura do ombudsman, criada
internacionalmente, na Suécia em 1809. De acordo com Ana Pupe,
servidora da Ouvidoria do TIDFT, o termo sueco significa representante do
cidaddo, adotado também em diversos paises, entre eles o Brasil.

Paulo Velten, Desembargador e Ouvidor do Poder Judiciario
do Maranh&o afirma que a fungdo do ombudsman ou ouvidor é encaminhar
reclamacdes e criticas da populagdo, atuando como um representante do

cidad&o perante o Estado.
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Dessa forma, pontua que a diferenca crucial existente entre
esses dois formatos de Ouvidor ja apresentados, repousa na questdo de que
os Ouvidores-Gerais da época colonial ouviam a figura do monarca e no
modelo sueco, implantado no Século XX, as ouvidorias foram criadas
buscando atender o povo.

Sendo assim, motivados por um espirito de redemocratizacéo
e derivado do modelo criado na Suécia, comegcaram a surgir no Brasil em
meados de 1983, debates que visavam a criacdo de canais de comunicacédo
que fossem interlocutores entre os Orgdos da administracdo publica e a
populagéo.

Dessa forma, seguindo essa premissa € criada em 1986, por
meio do decreto-lei n. 215/86, a primeira Ouvidoria Publica, na cidade de
Curitiba, capital do Estado do Parana, conforme informacgfes da Ouvidoria
do Servidor do Ministério do Planejamento, Orgamento e Gest&o.

Consolidou-se, portanto, no Brasil a fungdo das Ouvidorias,
como sendo um canal que tem a funcgéo precipua de ouvir o cidadao, prestar
esclarecimentos diversos e, ainda, encaminhar requerimentos aos 0Orgaos
competentes.

Hoje no Brasil ha uma diversidade de Ouvidorias, tanto
publicas quanto privadas, todas seguindo essa mesma linha de atuacdo, qual
seja a de atender o cidadao e aproximar os 6rgdos prestadores de servi¢o aos

anseios do povo.
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3. Instituicdo das Ouvidorias no ambito da Ordem dos Advogados do
Brasil

E bandeira institucional e ja aclamada ha muito tempo pelo
Sistema OAB que a Entidade deve laborar como porta voz da sociedade
civil. Dessa forma, para cumprir esse papel faz-se necessario ouvir o
cidadao, verificar quais sdo os anseios da populacdo brasileira, de forma que
a Entidade tenha um dialogo aberto com a cidadania.

Partindo desse pressuposto e, visando atender os anseios da
populacdo brasileira, bem como defender os valores constitucionais e
proteger as prerrogativas profissionais dos advogados, maior cliente da
instituicdo, é que a Ordem dos Advogados do Brasil tem cada vez mais
consolidado as Ouvidorias no &mbito de todo o Sistema OAB, instrumento
que proporciona uma maior comunicacdo e que funciona como um
termOmetro da qualidade do trabalho de cada érgéo da Instituicéo.

Atualmente, todas as Seccionais da OAB dispdem do Canal
da Ouvidoria. Portanto, sdo 27 ouvidorias localizadas nas capitais para
atender aqueles que buscam o atendimento da OAB. Ademais, conforme
pode ser visualizado por meio da leitura dos documentos que regulamentam
as atividades das ouvidorias nos Estados, os objetivos principais das
ouvidorias sdo, atender e escutar os reclames dos advogados e cidadaos,
prestar esclarecimentos diversos, receber sugestdes e manifestacoes.

Constata-se, portanto, que mesmo as Ouvidorias estando em
localizagGes diferentes partilham das mesmas finalidades e possuem formas
de trabalhos semelhantes.
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E por meio desse instrumento de cidadania que a OAB tem
conseguido atender tanto a advocacia quanto & cidadania. E por meio das
sugestBes, das criticas e solicitagdes dos advogados, cidaddos e estudantes
que a Entidade consegue constatar como estdo sendo recebidas as suas acoes
e atuacdo perante a sociedade.

Sendo assim, as Ouvidorias da OAB tem esse papel, fazer
com que a Entidade construa e reconstrua seu trabalho, de acordo com os

anseios e necessidades da populacdo brasileira.

4. Atuacdo das Ouvidorias no Sistema OAB

As Ouvidorias da OAB tém atuado junto aos advogados na
defesa das prerrogativas, no esclarecimento de questdes profissionais, tém
auxiliado, também, o cidaddo em relacdo a como proceder em relacdo a
atuacédo dos inscritos na Ordem, bem como na prestagéo de esclarecimentos
juridicos, como é o caso das Seccionais, que dispdem desse servico e, por
isso, as Ouvidorias, muitas vezes, direcionam 0s cidaddos que precisam
desse tipo de auxilio aos nucleos especificos de atendimento, localizados
nas Seccionais.

Visando atender os anseios dos advogados em relagdo ao
aviltamento de honorarios e a desvalorizacdo da advocacia, a Ouvidoria do
Conselho Federal da OAB, bem como as Ouvidorias nos Estados tém
recebido e enviado as Comissfes de Prerrogativas Federais e Estaduais,
denuncias de aviltamento de honorarios, bem como denuncias em relagdo ao

cerceamento da atuacdo profissional dos advogados.
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Outro campo de atuacdo que as Ouvidorias da OAB tém
marcado presenca € na luta pela defesa dos direitos humanos. As
manifestacbes mais recorrentes que chegam as Ouvidorias reivindicam a
atencdo da Entidade quanto aos direitos sociais, individuais e coletivos,
salde publica, sistema prisional, liberdade de expressdo, como tantos outros.

O tratamento dado as solicitacBes citadas consiste em atuar
junto as Comissdes da Entidade que tratam da matéria e, ainda, indicar aos
manifestantes quais medidas ja foram tomadas pela Entidade e quais ainda
estdo sendo estudadas.

Além do mais, visando melhor atender ao cidaddo e ao
advogado, as Ouvidorias disponibilizam em seus postos de trabalho diversas
formas de atendimento, quais sejam, telefone, e-mail e formularios on-line,
disponiveis nos Sites das Seccionais.

Por fim, como instrumento institucional, medidor da
qualidade das acBes da Entidade, as Ouvidorias elaboram relatérios
gerenciais, 0s quais apresentam os indices das ativacdes da sociedade. Por
meio desses relatorios é possivel, outrossim, constatar o sucesso dos
trabalhos da instituicdo, bem como as necessidades dos advogados e demais

cidadaos.

5. Consideracdes finais

Verifica-se, portanto, que o canal Ouvidoria possui notavel
importdncia no ambito do Sistema OAB. Dessa maneira, faz-se

imprescindivel que o trabalho exitoso ja demonstrado, continue sendo
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realizado, de forma, que cada vez mais a sociedade consiga apresentar a
OAB as suas demandas e impressdes criticas ou elogios, fiel no seu papel de
voz constitucional do cidaddo.

Enfim, a vocacdo da Ouvidoria no ambito da OAB ¢
colaborar para o aperfeicoamento, a transparéncia e a eficacia das atividades
realizadas pela Instituicdo. E, nesse aspecto, promover o desenvolvimento

social que todos almejamos.
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OUVIDORIA NA OAB/ACRE

Atalidio Bady Casseb ’

Muitos s&o os desafios que as Sec¢des Estaduais da Ordem
dos Advogados do Brasil enfrentam em suas atividades, objetivando
fortalecer, ainda mais, o papel constitucional de sua representatividade
social.

Inegavelmente reconhecida como legitima representante e
defensora dos principios democraticos do Pais, a Ordem dos Advogados do
Brasil ndo poderia deixar de observar e fiscalizar as atividades de seus
inscritos, seguindo a méxima de que “justica para ser boa, tem que comecar
pela propria casa”.

Véarios mecanismos tém sido utilizados pela estrutura
organizacional da Instituicdo, tendo como foco inibir e punir aqueles
profissionais que se desviam da legalidade, fazendo valer interesses
particulares em desfavor de seus constituintes e/ou se incorporando a
organismos criminosos, valendo-se de suas prerrogativas para confundir o
Poder Pablico.

Dentre os setores que tem contribuido na efetiva garantia de
seus objetivos e que norteiam a Ordem dos Advogados do Brasil, em
especial as SecOes estaduais, que convivem em suas regides com culturas e

costumes diversos, estdo as Ouvidorias, independente de suas estruturas.

" Ouvidor do Conselho Seccional da OAB/Acre.
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E certo, e quase regra geral, que a Ouvidoria tem como
objetivo tornar as Sec¢Oes Estaduais da Ordem dos Advogados do Brasil
mais proximas do cidaddo, ouvindo seus reclames acerca dos servigos
prestados pelos profissionais da advocacia, quer sejam de forma positiva,
quer sejam por desvios profissionais, além de sugerir a Diretoria Executiva
elementos que devam ser melhorados, visando o0 seu aprimoramento.

Somente com uma Secdo organizada, formada de Advogados
comprometidos com a legalidade e, acima de tudo, cientes de suas
obrigacOes perante 0s seus pares, tem sido possivel realizar transformacées
significativas, muitas das vezes “cortando a propria carne” e fazendo com
que a sociedade permaneca acreditando que a Ordem dos Advogados do
Brasil € um organismo que merece credibilidade e respeito pelo seu
trabalho, em defesa, principalmente, da democracia.

Na Secdo da Ordem dos Advogados, no Estado do Acre,
além dos mecanismos que vinham sendo adotados pelo Tribunal de Etica e
Disciplina, no ano de 2014 foi implantada a Ouvidoria com o objetivo de,
dentre outras atribuicdes, receber elogios, além das reclamacbes ou
dendncias dirigidas aos Advogados inscritos, identificando a gravidade,
autenticidade e, se vélidas, encaminha-las para apuracdo, de acordo com a
sua gravidade.

Por ser uma Secdo com numero pequeno de Advogados,
levando-se em consideragdo a quantidade de inscritos nos Estados do
Nordeste, Sul e, principalmente, do Sudeste, a modesta atuacdo da

Ouvidoria da Secdo da OAB/Acre, tem servido, além daquelas atribuicdes ja
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enumeradas, de alerta e inibicdo aqueles que pensam em praticar deslizes
profissionais, por saber que podem ser alcancados e ter a sua atividade
sujeita as punicBes previstas no Estatuto da Ordem dos Advogados do
Brasil.

Com a efetivagdo da Ouvidoria da Secdo da Ordem dos
Advogados, no Estado do Acre, foi implementado um processo de coleta de
sugestBes, reclamagbes e denlncias dos profissionais da advocacia, bem
como dos cidaddos, com os seus devidos encaminhamentos, garantindo,
dessa forma, plena funcionalidade dos setores que interagem com o objetivo
de garantir a moralizacdo da Instituicdo e apuracgéo de responsabilidades dos
desvios praticados por advogados ndo comprometidos com a legalidade.

Com certeza, a Ouvidoria tem papel preponderante na
estrutural organizacional, podendo ser identificada como elo fundamental na
relacdo do cidaddo com a estrutura organizacional das Se¢des Estaduais da
Ordem dos Advogados do Brasil.
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OUVIDORIA - CANAL DE AJUSTE DA INSTITUICAO

Arnon Velmovitsky®

A prestacdo de servicos de qualidade depende de
variados fatores que merecem estudos aprofundados. Ao longo do tempo,
diversos cientistas e estudiosos procuraram solu¢des que diminuissem o0s
custos e atendesse de forma mais eficaz o cliente, buscando a obtencédo do
melhor custo/beneficio.

A evolucdo tecnoldgica, embora responda por muitas
vantagens disponibilizadas para o consumidor, trouxe também a pretensdo
de automatizar o atendimento com as interminaveis op¢oes de teclas. Na
maioria das vezes, essa automatizacdo consome o tempo do cliente sem
satisfazer sua demanda.

Todas essas questdes passaram a ser tratadas pelas
ouvidorias, que tem como missdo precipua responder a indagacao do cliente,
assumindo o ouvidor a posi¢do do seu advogado, para que possa entender,
explicar e encaminhar a solucéo do problema que Ihe foi trazido.

Na sociedade moderna em que o consumidor ganha um
numero e recebe um protocolo, que pouco ou nada representa em termos de
solugdo, cabe ao ouvidor entender a engrenagem de funcionamento da

instituicdo pela qual atua. E preciso encontrar meios de satisfazer a demanda

® Ouvidor do Conselho Seccional da OAB/Rio de Janeiro.
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daqueles que Ihe confiam suas angustias e problemas. E neste campo novo,
pouco conhecido pela maioria das pessoas, que o ouvidor tera que atuar,
dispondo de dinamismo, paciéncia e perseverancga na busca de respostas.

No campo especifico de atuacdo do ouvidor, que funciona em
seccionais da OAB, é necessario estabelecer um rol de consultas recorrentes
sobre temas conhecidos e entabular respostas minutadas, com o intuito de
ordenar a agilizar as respostas. Em relagdo a questbes atipicas, serd
indispensavel avaliar o que é requerido, para que seja possivel informar ao
cliente, no menor prazo possivel, respeitando a confiabilidade da
informagao prestada.

Assim, € necessdria a preparacdo especializada dos
atendentes da ouvidoria, mormente no que tange ao correto atendimento do
cliente, no caso o advogado, destinatario final dos servi¢os prestados. O
Conselho Federal da Ordem dos Advogados do Brasil disponibilizou
sistema informatizado que facilita o atendimento do cliente e permite a
centralizacdo das informacOes para tabulacdo de dados, o que viabiliza o
tratamento estatistico dos atendimentos, servindo de base para estudo mais
aprofundado das intervencdes futuras que devem ser priorizadas.

Cabe a ouvidoria reportar as questbes aos setores
responsaveis e, mais ainda, cobrar a resposta da mesma. Os atendentes da
ouvidoria, devidamente treinados, devem ouvir com discernimento as
reclamacdes e/ou duvidas dos advogados e, uma vez que identificada a
natureza do questionamento, as respostas devem obedecer a um padréo

inteligente e sistematizado. A organizacao € efetivamente ouvir o advogado
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e cobrar respostas dos setores.

Ha também uma necessaria independéncia dos ouvidores
gerais que deve ser obtida através da inclusdo na chapa de trés em trés anos.
O ouvidor viria a ser escolhido através de eleicdo, e ndo nomeacdo pelo
presidente. Ele pode cobrar com mais veeméncia e resolver com plenitude
as questdes dos advogados. E de extrema importancia que as ouvidorias das
subsec¢des adquiram maior independéncia para solucionar os problemas dos
operadores da Justica com mais agilidade e credibilidade, despolitizando as
solugdes que os advogados buscam para as adversidades.

A Ouvidoria é um canal institucional de ampliacdo da
participacgdo dos profissionais de Direito que busca defender os interesses e
melhorar a qualidade dos servicos prestados, portanto, quanto mais agil e
efetivo o retorno, melhor a aplicabilidade das mudancas na busca do

aperfeicoamento das atividades.
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UM GIRO HERMENEUTICO SOBRE O PROCESSO DE
INTERPRETACAO NA ATUACAO DAS OUVIDORIAS

Walter Gustavo da Silva Lemos®

1. Introducgéo

Um grande problema enfrentado pelo Estado e pelas
instituicdes do pais € que elas acabam ndo ouvindo a opinido ou os clamores
da populacdo, com o fito de receber tais informagdes e instituir as suas
acoes.

Vive-se um tempo em que aqueles que estdo no Poder
acabam por pouco ouvir a voz das ruas, em plena desconexdo entre 0 que
almeja a sociedade e o que é promovido e produzido por nossas autoridades
representativas.

Uma atuacdo dos representantes dos Poderes instituidos de

forma sinérgica com o almeja a sociedade, claro que numa série de pontos
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Ulbra Canoas/RS e Direito Processual Civil pela FARO/RO, mestrado em Direito
Internacional pela Universidad Autdnoma de Asuncién/PAR e em Histéria pela PUC/RS.
Professor titular da disciplina de Direito Internacional da FARO/RO. Professor titular das
disciplinas de Direito Internacional Publico e Hermenéutica da F. Cato6lica de Ronddnia.
Secretario-geral Adjunto e Ouvidor-Geral da OAB/RO. Advogado militante na area civel e
publico.
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em que estas vontades podem se convergir, acabaria por garantir um maior
avanco social por parte de tais sujeitos.

Um meio para gque estes sujeitos acabem por ouvir 0 que a
sociedade tem a dizer, recebendo reclamacdes, denuncias, criticas, elogios,
entre outras informacdes, € pela implementacéo de ouvidorias.

A Ouvidoria é a parte de uma instituicio que pretende
estabelecer um elo de confianga entre o cidaddo e o gestor institucional ou
estatal, podendo ser esta implementada em instituicdes publicas ou privadas,
como um canal para a busca de solucdes eficazes para as manifestacdes,
apresentadas pela comunidade a certos sujeitos.

Com a implementacdo de uma ouvidoria, uma instituicéo
passa a abrir um canal para a sua comunicacdo com a sociedade em geral,
sendo este um meio de se fazer elogios, denuncias, criticas, reclamacdes e
prestar orientacdes a todos que buscam o servigo de certa instituicao.

Com a implementacgdo de uma ouvidoria por certa instituicao,
esta passa a estabelecer um elo de confianga com o cidaddo que busca o seu
servico, que podera municiar tal instituicdo com mensagens, informacdes,
de forma a garantir um feedback desta atuacao institucional.

Assim, a implementagdo de uma ouvidoria em certa
instituicdo ou Poder permitira o estreitamento das comunicacfes sociais,
garantindo ao gestor institucional a indicacdo de caminhos a serem seguidos
na buscar de solugdes eficazes para as manifestagdes apresentadas pela

comunidade a instituic&o.
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A instituicdo que recebe estas informac6es pode, entdo, agir
pautando-se nas informacgdes que o usudrio traz ao gestor, por meio dos
elogios, denuncias, criticas, reclamacfes e prestar orientacfes que leva a
ouvidoria.

Um grande problema surgido destas informacdes recebidas pelo
gestor publico é como este promovera a sua interpretacdo, de forma a
permitir a promogdo do processo hermenéutico sobre a informacéo
transmitida pelo cidaddo, buscando a formacdo da compreensdo da
informacdo pelo gestor, que pode acabar por adotar praticas e acgoes

institucionais visando aproximar a atuacg&o.

Assim, o presente artigo objetiva promover o estudo deste processo
hermenéutico pelo qual passa o gestor institucional ou puablico no
recebimento destas informacdes e a formulacdo de sua compreensao sobre a
mensagem que lhe é passada pelo cidaddo ou pela sociedade, sendo
necessario averiguar como se da este processo interpretativo e o que acaba
por influenciar o gestor na formacdo da sua compreensdo sobre o tema

tratado.
2. Histérico da Ouvidoria Publica no Brasil

A atuacdo da ouvidoria com o 6rgdo do poder publico ou
privado que tem a funcéo de promover uma atuacéo direta junto a populacéo
em geral, recebendo informacgdes das mais diversas que podem pautar a

atuacdo de tais pessoas a partir do recebimento desta mensagem, é uma
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atuacdo moderna que ndo remonta aos tempos antigos, embora este nome ja
tivesse seu uso para a designacgdo de outras atuacoes distintas.

Nos idos do inicio da colonizacdo brasileira, um 6rgao desta
nomenclatura era ligado ao Poder Judiciario portugués, sendo que ndo eram
dotados inicialmente de poder de decisdo, mas 0s ouvidores eram
funcionarios de "el-Rei" que organizavam os trabalhos da "Casa de Justica
da Corte" que, com o tempo, evoluiu para a chamada "Casa de Suplicacdo”,
orgdo judicial responsavel pelo julgamento das apelacGes dos cidaddos nas
causas criminais. Ou seja, inicialmente o ouvidor era uma funcao ligada ao
Poder Judiciario.

Tomé de Sousa, em 1549, quando chegou em terras
brasileiras, promoveu a instalagdo e estruturacdo do Poder Judiciario no
Brasil, ao estabelecer o Governo-Geral nestas terras e trazer consigo o
primeiro Ouvidor-Geral, Pero Borges.

Durante um bom tempo, a administracdo da Justica, no
Brasil, fez-se por intermédio de tal figura, a quem se podia recorrer no caso
de haver discordancia com relacdo as decisbes dos Ouvidores setoriais,
responsaveis pelas Comarcas estabelecidas em cada uma das Capitanias
Hereditarias.

A atividade historicamente se revestia de uma atuacdo de um
misto de juiz com promotor e advogado, tudo conjuntamente, onde o
ouvidor setorial decidia as causas que Ihes eram postas e o Ouvidor-Geral

decidia as causas em grau de recurso.
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Estas situacdes perduraram até a entrada em vigor das
Ordenacdes Filipinas, que descreveriam uma organizagao estruturada para o
Poder Judiciario da metrépole, mas também estruturando tal poder nas
colbnias portuguesas espalhadas pelo mundo.

Modernamente, a funcdo do Ouvidor esta relacionada as
tarefas de ouvir e encaminhar as solicitagbes do cidaddo as autoridades
competentes, sendo que uma série de experiéncias acabaram por ser bastante
salutares como meio de permitir uma participacdo efetiva do cidaddo na
administracao da coisa publica.

A ideia de ouvidoria como hoje entendemos € trazida do
instituto do ombudsman sueco, onde este atuava como o representante do
povo que atuava de acordo com as normas legalmente impostas de forma a
impedir que o rei pudesse extrapolar as suas atua¢des delimitadas, devendo
este receber as reclamacdes do povo e tomar as medidas para impedir a
execucéo de atos de abuso daquela autoridade.

A funcdo do ombudsman na Suécia, criada em ato normativo
de 1809, estava diretamente ligada a figura do parlamento, onde este deveria
levar ao conhecimento dos representantes do povo o0s atos do rei que fugiam
das suas atribuicdes.

Apdbs alguns anos da existéncia desta figura naquele pais
europeu, as noticias da atuacdo do ombusdman chegaram ao Brasil, sendo
que na primeira legislatura do Brasil império, em 1823, um Deputado do
Parlamento Imperial prop0s a criagéo de tal figura na estrutura do Poder

43



publico brasileiro, apresentando um projeto de lei propondo a criacdo da
"figura™ do ombudsman nacional. (OUVIDORIA MP/PR)

Ou seja, esta inovagao sueca ja passou a gerar influéncias em
nossas plagas com pouco mais de 14 anos apos a implementacédo
constitucional do ombudsman na Suécia, mas aquele projeto acabou sendo
rechacado pelo Parlamento brasileiro, ja que pretendia limitar os poderes do
Imperador e dar grande pode a sociedade.

Assim, a ideia de ouvidoria passa a espreitar os poderes da
sociedade brasileira, mas ficaram deitados “em berco espléndido” até o
inicio dos anos em 1960, quando se iniciaram novos debates para o
estabelecimento deste tipo de instituicdo perante o governo federal. O
momento politico era propicio e, assim, varias agéncias governamentais
implantaram a figura do ombudsman, principalmente nas areas de salde e
previdéncia social, mas de forma bastante incipiente e funcionando somente
como um setor de recebimento de reclamagdes.

Finalmente, a partir de 1983, quando lenta, gradual e
timidamente ressurgem os primeiros sinais de abertura democrética, 0
debate para a criacdo de canais de comunicacao entre a estrutura de poder e
a populagéo comeca a tomar pulso com a discussdo desta implementacéo em
Congressos, Encontros e reunides.

Em 1986, pelo decreto-lei n°. 215/86, é criada a primeira
Ouvidoria Publica no recém-democratizado Brasil, na cidade de Curitiba,
capital do Estado do Parana, de forma que relativamente jovem, a historia

da estruturacdo e consolidacédo do sistema de ouvidorias publicas no Brasil.
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Ja na esfera pablica federal, a primeira Ouvidoria a ser criada
foi no IBAMA em 1989, por meio da Lei n° 7.735/09, sendo que a criagao
desta primeira ouvidoria no ambito federal acabou por levar ao surgimento
de outras ouvidorias, de forma a permitir o devido acesso da sociedade a
comunicagdo com os poderes instituidos.

Na esfera federal, a criagcdo da Ouvidoria-Geral da Republica,
vinculada ao Ministério da Justica, deu-se em 1992, o que também serviu de
estimulo ao surgimento de outras ouvidorias no ambito do Executivo
Federal.

No Nordeste, a primeira Ouvidoria em hospital publico foi
criada por meio do ato n° 01 de 1994, no Hospital Universitario Oswaldo
Cruz - HUOC, em Recife. Dentre 0os governos estaduais pioneiros no
Nordeste em adotar canais semelhantes de interacdo com a sociedade,
destacaram-se o Ceara (1997), Alagoas (2000), Bahia (2002) e Pernambuco
(2003).

Em Rondénia, um instrumento legal marcou a histéria da
Ouvidoria Publica naquele Estado, ja que a Ouvidoria do Ministério Publico
de Rondénia foi criada pela Lei Estadual n® 1636, de 6 de junho de 2006,
cumprindo-lhe auxiliar no aprimoramento dos servigcos prestados pela
instituicdo através dos seus servidores e membros (Procuradores de Justica e
Promotores de Justica), no que diz respeito as suas atividades e atribuigdes,
além de incentivar a participacdo popular no sentido de fortalecer o

exercicio da cidadania. Esta foi a primeira Ouvidoria a ser instalada nos
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orgdos e instituicbes estaduais, que foram seguidas com uma série de
instalagdes do mesmo vulto.

Atualmente, sdo mais de 165 Ouvidorias Publicas Federais,
supervisionadas tecnicamente pela Ouvidoria-Geral da Unido, hoje em
funcionamento diretamente como parte integrante da CGU.

Segundo, ainda, a Ouvidoria-Geral da Unido, existem no
Brasil, mais de 700 Ouvidorias Publicas, municipais, estaduais e federal,
sem que exista uma norma geral, para determinar o que seja uma Ouvidoria
e como esta deva funcionar.

Se o Poder Pablico fomentou e promoveu a criagdo de
ouvidorias, o setor privado também ndo ficou atrds e hoje conta com um
bom numero de entidades que possuem tais fungfes em seus organogramas
administrativos. De acordo com OLIVEIRA (2007), “O Brasil conta
atualmente com cerca de mil ouvidores, sendo 70% em atuacdo no setor
publico e 30% na iniciativa privada. Ha 12 anos, eram 14 em atividade.” Tal
informacdo bem demonstra o crescimento e desenvolvimento desta area da
comunicacdo dentro dos poderes publico e privado, permitindo o acesso do
publico em geral & informacBes e canais para interlocugdo com estas
organizag0es, que se vem na obrigacdo de implantarem tais servicos.

No ambito da OAB, a Ouvidoria foi criada pelo Provimento
n° 123/2007, na gestdo do entdo Presidente Cezar Britto, que normatizou a
utilizagdo deste canal de contato com a advocacia e a sociedade, de forma a
garantir que as demandas trazidas ao Conselho Federal da Ordem dos
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Advogados do Brasil (CFOAB) fossem atendidas e servissem de base a
melhoria dos trabalhos desenvolvidos no &mbito de suas atuagdes.

A partir da criagdo da Ouvidoria-Geral do Conselho Federal
da Ordem dos Advogados do Brasil, as Seccionais da OAB foram instadas a
promover a criacdo de suas Ouvidorias, sendo que hoje todas as Seccionais
da OAB possuem Ouvidorias instaladas e em funcionamento, o que permite
que os servicos prestdos pela Ordem como um todo sejam otimizados com
este canal de contato direto com a sociedade.

Mesmo que o CFOAB promova a descricdo dos trabalhos a
serem desenvolvidos pelos Ouvidores, normatizando como 0 Servigo sera
prestado e as demandas respondidas a sociedade, bem como instem as
Seccionais da OAB para realizarem 0 mesmo tipo de trabalho por ele
realizado, ndo podemos deixar de perceber que no exercicio deste mister
pelos ouvidores havera a presenga do elemento subjetivo na apreciagdo das
comunicagdes que sdo trazidas a instituicdo, sendo que tal fato se da ao giro
hermenéutico que cada um promove quando do processo de interpretacéo

das comunicac6es que lhes sdo repassadas.

3. Objetivo Geral

Uma ouvidoria atua de forma a permitir que a sociedade ou o
seu publico tenha um canal de conversacdo com a pessoa por ela
representada, possibilitando a troca de informacGes entre estes
interlocutores.

Assim, a ouvidoria tem como objetivo de receber do publico
informacdes que possibilitem fomentar a responsabilidade funcional para
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melhoria da imagem da gestdo de uma instituicdo, dinamizando as relacdes
humanas e funcionais desta, quer por conscientizagdo dos servidores, quer
por difusdo das informagGes que sdo recebidas pelo publico em geral.

A Ouvidoria deve proporcionar aos gestores uma maior
capacidade de resolutividade dos problemas, desenvolvendo acbes de
carater preventivo e, quando essas ndo forem possiveis, serdo acionadas
acOes reativas para identificar os problemas e tratd-los pelos meios
competentes.

A ouvidoria articula o atendimento aos usuarios da sociedade,
baseando-se principios da Declaracdo Universal dos Direitos Humanos,
onde aparece a Ouvidoria como importante instrumento de mediacdo na
construcdo e na participacéo da gestdo publica aprimorando e finalizando os
mecanismos que afirmam o compromisso da Instituicio com o servidor,
proporcionando acessibilidade de pessoas a organizacdo e humanizagdo aos
servigos na preservacgédo dos direitos dos cidad&os.

Assim, atuando de forma auténoma e imparcial na busca da
resolutividade e no encaminhamento das situacdes questionadas, a ouvidoria
deve viabilizar em qualquer instancia e/ou circunstancia as providéncias
cabiveis, acompanhando em tempo habil, a circulacdo de informacdo e
preservando o sigilo dos acontecimentos.

Desta forma, o papel do Ouvidor deve atuar de forma a
garantir o cumprimento das seguintes agoes:

1. Elaborar relatérios gerenciais referentes ao
desempenho da Ouvidoria.
2. Integrar-se a Rede de Ouvidores Publicos do Estado.
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3. Coordenar as atividades da Ouvidoria, considerando 0s
principios e diretrizes do Modelo Conceitual de
Ouvidoria.

4. Propor acbes de melhoria quanto ao desempenho
institucional.

5. Realizar o tratamento dos dados da demanda.

6. Realizar acompanhamento das demandas.

7. Encaminhar ao manifestante respostas (parciais e
conclusivas).

8. Acompanhar os encaminhamentos gerados pelas
demandas.

VIANNA, ao discorrer sobre a funcdo do ouvidor, aduz a
necessidade de que este exerca seu mister a partir da necessidade de
compreensdo da importancia deste servigco para o exercicio do poder
institucional representado, de forma que possa receber e passar informagdes,

como se vé quando descreve que:

(...) a decisdo de instalar e tornar eficaz o servigo de
Ouvidoria depende de varidveis expressas e ndo
expressas no ambiente organizacional. Por estas razdes,
considera-se (...) que a atuacdo dos servicos de Ouvidoria
esta inserida nas relacdes de poder com os seus publicos
de interesse. Assim, a atuacdo satisfatoria de uma
Ouvidoria seria aquela que facilitasse a troca de
informacGes e 0 entendimento muatuo nesse espago.
(2008, p. 12/13)

O Ouvidor acaba por promover a sua atuacdo de modo a

promover, como descreve VIANNA,
“(..) a identificacgdo e a descricdo de situacdes
espacotemporais especificas onde formas simbdlicas s&o

construidas e recebidas. As falas, narrativas, os escritos,
0s gestos, enfim, as mensagens em geral, sdo ouvidas,
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lidas 18 e percebidas por pessoas situadas em locais
especificos, com caracteristicas proprias, agindo e
reagindo em periodos particulares. Neste nivel serd
apresentada a organizacdo objeto de estudo, com suas
caracteristicas e o contexto de sua criacdo e existéncia.

Assim, 0 ouvidor deve receber todos os atos passados
pela sociedade, realizando a interpretacdo destes e agir de modo a permitir o

conhecimento publico da atuacdo da instituicdo que representa.

4. A atuacdo do ouvidor como ato interpretativo

Como visto, 0 ouvidor promove um ato interpretativo sobre
as informacdes que ele recebe, devendo sobre tais informagbes promover
um processo de compreensdo e entendimento e ndo de mero recebedor e
transferidor de informacdes, posto que as informacgdes que recebe séo

importantes para a descri¢do das suas atuagoes.

Discorrendo sobre a questdo do ato interpretativo do ouvidor,
VIANNA (2008, p. 17)

Quando o cidaddo se manifesta para reclamar seus
direitos, o Ouvidor precisa absorver suas palavras, seu
texto, e buscar entendé-las com as nuangas emocionais,
culturais e sociais que as envolvem, fazendo um balanco
também com a cultura da organizacdo. Esta ndo é tarefa
simples, mas fundamental para a construcdo do
relacionamento. O exercicio da hermenéutica permeia as
relacdes.

Assim, o ouvidor receberd as informagdes e promovera um

processo hermenéutico de compreensdo de tais mensagens recebidas, para
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que possa atuar de forma mais correlata com o desejo do publico e do
gestor.

A hermenéutica, proposta por Schleiermacher, como um
método universal e aplicAvel a todo o processo de recebimento de
informac0es, é determinada em principio pela ideia de que a experiéncia do
outro e de que a possibilidade do mal-entendido nas informagdes sao
universais, de forma que sempre ha que se interpretar as informacgdes que
recebemos, ndo podendo ser outro o processo pelo qual o ouvidor tenha que
dar sobre as informacdes que recebe e repassa aos seus gestores.

Como hermenéutica podemos tomar o conceito dado por
Vicente Rad, onde este descreve que a

“hermenéutica tem como objetivo investigar e coordenar
por modo sistematico os principios cientificos e leis
decorrentes, que disciplinam a apuracdo do contetdo, no
sentido e nos fins das normas juridicas e a restauracao do
conceito organico do direito, para o efeito de sua
aplicacdo.”

O processo de interpretacdo é importante para que o ouvidor
possa entender a informacgéo que lhe é repassada, compreendé-la e, entdo,
interpreta-la, podendo, portanto, tomar o real conhecimento do contetdo da
mensagem a partir da analise dos seus elementos.

O processo interpretativo do ouvidor ndo passa somente pela
leitura da comunicacdo ou manifestacdo que lhe é passada e a formacéo de
um entendimento sobre tal mensagem, mas sim por uma série de elementos

que levam o intérprete a realizagdo da interpretagéo.
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Neste processo de interpretacdo, o intérprete terd que
promover uma série de atos intelectivos que lhe permitam interpretar o
conteldo da mensagem, sendo que para isso deve entender o conteldo da
mensagem, o que é feito pela recepcdo da mensagem ou sua leitura. Para
Kleiman (p. 10, 2000), “a leitura € um ato social entre dois sujeitos - leitor e
autor — que interagem entre si, obedecendo a objetivos e necessidades
socialmente determinadas”.

Ap0s estabelecida esta comunicagdo pelo ouvidor, que neste
caso atua como leitor ou receptor, este passara a compreensdo da
mensagem, ndo somente pelo que se escreve, mas por elementos outros que
permeiam a mensagem, como informacGes e elementos implicitas, para
entdo promover um processo intimo a partir dos seus elementos intrinsecos
para a formulacdo de uma compreensao sobre o que é tratado, para s6 entéo
retratar esta compreensdo por meio da externalizagcdo da sua compreensao,
que é a interpretacéo.

Portanto, ndo ha como se desvincular o trabalho do ouvidor
de um processo interpretativo, ja que este recebe uma série de mensagens,
informagdes ou comunicagdes, que precisam de compreensdo, para que esta
compreensdo seja externalizada, como um elemento final deste processo

interpretativo.

3. A atuacdo do ouvidor por meio do giro hermenéutico

Se o ouvidor ao receber a mensagem, deve promover a sua

interpretacdo, usando para isso da hermenéutica como método de
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entendimento do que lhe foi passado, tal interpretacdo deve se dar a partir das
percepcOes ontoldgicas do ouvidor sobre a mensagem passada.

Heidegger ao falar sobre interpretagdo indica como menos
relevante a “relacdo do intérprete com o outro do que a relagdo que o
hermeneuta estabelece com a sua propria situacdo no mundo. O horizonte da
compreensdo é a apreensdo e o esclarecimento de uma dimensao primordial,
que precede a distingdo sujeito/objeto: a do ser-no-mundo (Dasein).”
(SOARES)

Sendo assim, na visdo de Heidegger, o enfoque de toda a
interpretacdo reside no Dasein, no ser-ai do intérprete e ndo nos julgamentos
e analises definitivas realizadas por aqueles que estdo fora do processo
interpretativo. Heidegger ndo baseia a sua andlise da interpretacdo e a
compreensdo a partir da analise do bindmio sujeito-objeto, mas sim para
entender que a compreensdo é um fendmeno unitario que busca contemplar
0 eu e 0 mundo na ideia que se objetiva analisar, de forma a promover uma
conciliacdo entre as diversas dimensdes da temporalidade humana - passado
(sido), presente (sendo) e futuro (serd) — de forma que na profusdo destas
andlises, que integram a propria experiéncia hermenéutica, € que surgird o
resultado do processo de interpretacdo. (SOARES)

A hermenéutica coloca-se a missdo essencial de compreender
‘sentidos’, figuras, escolhas, e outros objetos e elementos existentes dentro
da mensagem que é passada, ou seja, a informacdo é um o contetdo
tipicamente humano que deve ser vista também sobre outros pontos que ndo

somente do contexto historico, no qual ndo existem apenas fatos dados,
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acontecimentos externos, mas também ‘significacdo’, ‘sentido’, ‘valores’.
(DEMO, 1995, p. 249).

Assim, o ouvidor promoverd, sobre as informacGes que lhe
sdo repassadas, uma busca pela compreensdo, sendo que esta parte ndo do
pensamento do emissor da informacdo, mas sim das experiéncias e
vivéncias do ouvidor sobre o contetdo da mensagem analisada, para a
formacgéo de um todo compreensivo, que possa ser externalizado como ato
ultimo de interpretacéo.

Ou seja, passando por um processo hermenéutico, importa
para a interpretacdo de uma mensagem, muito mais, os elementos subjetivos
do intérprete da mensagem, que 0s elementos ou pensamentos apontados
pelo autor da mensagem quando da emissdo desta sua comunicacéo.

Streck (2000) demonstra a importancia da presenca destes
elementos subjetivos do intérprete dentro do processo de busca da

compreensdo, quando descreve que

Heidegger, desenvolvendo a hermenéutica no nivel
ontoldgico, trabalha com a ideia de que o horizonte do
sentido é dado pela compreensdo; é na compreensao que
se eshoca a matriz do método fenomenoldgico. A
compreensao possui uma estrutura em que se antecipa o
sentido. Ela se compde de aquisi¢do prévia, vista prévia e
antecipacdo nascendo desta estrutura a situagdo
hermenéutica. (2000, p. 165)

Gadamer (2008) expBe em sua obra Verdade e Método, que a
hermenéutica € o0 modo de ser e compreender que faz parte do proprio

homem, como *“uma teoria da experiéncia real, que € o pensamento” (p. 23).
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Contudo, ndo é apenas um componente psicoldgico do individuo, mas a sua
maneira de captar o real, traduzi-lo e estabelecer o conhecimento deste ser.
Gadamer vé que os individuos estdo em continua relagdo com seu ambiente,
ndo sao solitarios, isto é, “[...] o horizonte fechado que cercaria uma cultura
¢ uma abstracdo. [...] O horizonte é, antes, algo no qual trilhamos nosso
caminho e que conosco faz o caminho” (GADAMER, 2008, p. 454-455).

Explica o autor:

Se nos deslocamos, por exemplo, a situacdo de um outro
homem, entdo vamos compreendé-lo, isto €, tornar-nos-
emos conscientes de sua alteridade, e até de sua
individualidade irredutivel, precisamente por nos
deslocarmos a sua situacdo. Esse deslocar-se ndo é nem
empatia de uma individualidade na outra, nem submisséo
do outro sob os prdprios padrdes, mas significa sempre
ascensdo a uma universalidade superior, que rebaixa
tanto a particularidade prépria como a do outro. O
conceito de horizonte se torna aqui interessante, porque
expressa essa Visdo superior mais ampla, que aquele que
compreender deve ter (GADAMER, 2008, p. 455-456).

Desta forma, tem-se que perceber que o ouvidor no processo
de compreensdo da mensagem que lhe é repassada, promove o entendimento
daquela a partir dos seus proprios elementos de consciéncia, trazendo para
este processo de busca da compreensdo as suas experiéncias na busca da
analise da mensagem, para somente entdo compreender a mensagem

recebida do emissor e promover o ato interpretativo.
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N&o podemos deixar de perceber que a interpretacdo dos
textos e a compreensdo nas ciéncias sociais sdo vistas a partir de uma
analise de decorréncia da estrutura ontoldgica de pré-compreensdo do
homem, para que somente assim possa entender o que lIhe é passado, a
partir das experiéncias que o proprio intérprete traz consigo, para s6 assim
formar uma compreensdo da mensagem.

Isso ndo é diferente nas atua¢des do ouvidor no processo de
recebimento e interpretacdo das informacOes que sdo enviadas as
instituicOes que este representa, de forma que as suas experiéncias sdo
importantes para o ato de compreensao.

Assim, o ouvidor possui uma série de experiéncias anteriores
ao recebimento das informacdes daqueles que se utilizam dos servigos da
Ouvidoria, sendo que aquelas experiéncias servem de base para o inicio do
processo de tomada da compreensao.

MISSAGGIA (2012) descreve que:

Gadamer exemplifica essa no¢do com a leitura de um
texto: ao procurar compreender algo que lemos, sempre
realizamos um “projetar” em relagéo ao sentido do todo,
do mesmo modo que partimos das nossas concepcdes
prévias que determinam a compreensdo. E somente no
confronto com o proprio texto que podemos chegar a
questionar esse projetar e 0S prejuizos que guiaram a
leitura. Mas o fato é que uma compreensdo prévia do
préprio texto ja é dada de antemédo antes de nossa leitura.
Uma estrutura circular andloga estaria presente em
qualquer atividade de compreenséo (2012, p. 5)

Temos uma atuagéo subjetiva do ouvidor na compreensdo das

mensagens que lhe sdo enviadas, posto que este ndo pode deixar de lado a
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sua consciéncia quando da realizacdo do processo interpretativo, ja que o
ouvidor, ou qualquer outra pessoa passando por tal ato interpretativo, ndo
pode se livrar de suas experiéncias e escolhas anteriormente vividas para a
promogc&o do ato interpretativo. N&o é, portanto, possivel zerar a consciéncia
do intérprete para que este realize a interpretacao.

Entdo, o processo de escolhas descritas pelo ouvidor no
decorrer de sua vida véo influenciar diretamente na sua realizacdo de
interpretacdes. O seu processo de interpretacdo se da se forma circular,
como um giro, um giro hermenéutico, tomando como ponto de partida a
leitura do texto da reclamacdo ou denlncia enviada a ouvidoria, sendo que
esta é analisada sob as perspectivas dos elementos de pré-ideias, pré-
compreensdes, pré-conceitos® do préprio ouvidor, para ao final possa
realizar a tomada de compreensdo sobre o que Ihe € posto a interpretar.

Esta atuagdo do ouvidor, dentro contexto, ndo é uma atuacéo
que busca a promover o0 seu proprio interesse no processo de interpretacéo,
mas, a partir das suas experiéncias, formular a compreensao daquilo que é
transmitido pelo comunicador da denuncia ou reclamacdo, sendo o Dasein
do ouvidor importante para este 0 processo de compreenséo.

Para demonstrar a importancia desta circularidade no

processo de interpretacdo, MISSAGGIA (2012) descreve que

10 Estes termos demonstram a existéncia de uma estrutura interna do intérprete que é
prefigurada pela tradicdo na qual ele vive, onde as suas experiéncias e escolhas do passado
acabam por formular o seu pensamento no presente. Assim, o intérprete formula conceitos
prévios, que serdo utilizados dentro do processo de interpretacdo, como ponto de partida da
sua tomada de compreensdo, que ndo necessariamente guardara igualdade com o resultado
alcancado pelo processo ontoldgico circular.
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Gadamer procura mostrar como o fato de Heidegger
demonstrar a estrutura circular da compreensdo — a partir da propria
temporalidade da condicdo factica do homem — tem consequéncias para a
hermenéutica das ciéncias do espirito. O circulo, na medida em que néo é
um circulo vicioso, pretende descrever o modo como a interpretacdo é
realizada concretamente, onde o ponto de partida jamais é algo neutro.
(2012, p. 5)

Neste mesmo caminho de demonstragdo do pensamento
gadameriano, esclarece Oliveira (1996) sobre a tomada de compreensao
que:

"Compreendemos e buscamos verdade a partir das nossas
expectativas de sentido que nos dirigem e provém de
nossa tradicdo especifica. Essa tradi¢do, porém, ndo esta
a nosso dispor: antes de estar sob nosso poder nos é que
estamos sujeitos a ela. Onde quer que compreendamos
algo, nds o fazemos a partir do horizonte de uma tradigéo
de sentido, que nos marca e precisamente torna essa
compreensdo possivel. (1996, p. 228)

Temos que perceber que o processo de interpretacdo descrito
por Gadamer parte de uma analise realizada sobre um texto ou uma
mensagem em que o intérprete conjuga tal mensagem conjuntamente com 0s
elementos pré-conceituais, elementos pré-compreensivos do préprio
intérprete, para ao final do processo do interpretativo, o intérprete chegar a
uma compreensao ou uma ideia. Portanto, a analise ndo é realizada somente

a partir do proprio elemento textual, mas sim a partir da conexdo entre o
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texto e os elementos cognitivos antecedentes do proprio intérprete, para que
ele, entdo, dentro do processo de interpretacdo, produza uma interpretacao
que seja fruto da sua efetiva consciéncia.

O ouvidor, quando realiza um processo de interpretacdo, ndo
foge deste mesmo ato ontoldgico, posto que ele promove a interpretacdo a
partir da andlise do texto da mensagem em conexdo com as suas ideias
prévias para s6 entdo retirar uma efetiva compreensdo daqui que lhe é posto
para a interpretacdo, ou seja, ele produz uma interpretacdo sobre a
mensagem lancada a ouvidoria.

O ouvidor deve se lancar na interpretacdo a partir do seu
horizonte de vida para que possa compreender 0s horizontes vistos por
aquele que envia mensagens a ouvidoria, para sé assim, dentro do processo
hermenéutico, realizar a busca da compreensdo da mensagem.

Ou seja, o ouvidor e o comunicador se conectam pela
mensagem a partir de uma fusdo destes horizontes, tanto do ouvidor, como
do comunicador ou reclamante, como bem descreve NUNES JUNIOR
(2003), este

trabalho do intérprete se da a partir de uma fusdo de
horizontes, porque compreender é sempre 0 processo de
fusdo dos horizontes presumivelmente dados por si
mesmos. Compreender uma tradi¢do implica projetar um
horizonte histérico que vai originar um novo horizonte
presente. Um texto historico somente € interpretavel a
partir da historicidade do intérprete. A realizacio dessa
fusdo de horizontes Gadamer denomina "tarefa da
consciéncia da historia efeitual”, que é, em primeiro
lugar, a consciéncia de uma situagdo hermenéutica, isto é,
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de uma situacdo em que nos encontramos em face da
tradicdo que queremos compreender.

Portanto, o processo de interpretacdo ndo pode se realizar
sem a presenca do entendimento dos elementos subjetivos que estdo
conectados dentro da interpretagdo, tanto os elementos do comunicador,

quanto os elementos do ouvidor.

Considerac0es Finais
Assim, pode-se concluir que:

1) as mensagens, informacGes, reclamacdes ou denuncias recebidas pelas
ouvidorias em geral, devem passar por um processo interpretativo para a

compreensdo da ideia que € descrita nesta comunicacéo;

2) através deste processo interpretativo, o ouvidor buscard a compreenséao
do que Ihe é transmitido, sendo que para isso devera analisar a mensagem,
comunicagdo, informacdo, a partir dos seus elementos antecedentes de

compreensao;

3) A interpretacdo realizada pela ouvidoria, como as demais interpretacdes,
inicia-se a partir de conceitos prévios do ouvidor que serdo substituidos por

outros conceitos formados posteriormente ao processo interpretativo;

4) Esta interpretacdo se da a partir de um giro hermenéutico, na forma

descrita por Hans-Gerog Gadamer, onde a comunicacdo recebida pela
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ouvidoria deve ser compreendida a partir dos seus elementos existentes, mas
se deixar de ser confrontada com os elementos pré-conceituais do ouvidor,
para que se possa perceber as possibilidades interpretativas contidas na

mensagem recebida;

5) ao final deste giro hermenéutico, a ouvidoria forma uma compreensao
sobre a mensagem recebida, que € expressada por meio de uma
interpretacdo, fruto da fusdo dos horizontes descritos na propria mensagem

e/ou do seu comunicador e do ouvidor;

6) Ndo h& como se negar a influéncia do elemento subjetivo dentro da
interpretacdo realizada por meio da ouvidoria, pois somente a partir de um
giro hermenéutico é que serd possivel se produzir uma interpretacdo que

seja fruto de uma coalizéo de horizontes existentes sobre a mensagem.
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CONSIDERACOES ACERCA DA PRIMEIRA OUVIDORIA DA
ORDEM DOS ADVOGADOS DO BRASIL — A SECCIONAL DO RIO
GRANDE DO SUL

Daniel Junior de Melo Barreto™!

A Ordem dos Advogados do Brasil, enquanto uma entidade
de classe sui generis, assim reconhecida pelo STF na Acdo Direta de
Inconstitucionalidade n. 3026-4/DF, teve ressaltada a sua independéncia e
autonomia perante qualquer 6rgdo da Administracdo Publica, no seu
exercicio funcional e hierarquico, reafirmando assim o disposto no art. 44, 8
1° do EAOAB. Esta desvinculagdo com os demais 6rgdos permite que a
OAB, ha bastante tempo, protagonize episddios 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 d&mbitos descritos no art. 44, | e Il do EAOAB, e
que sao inerentes a sociedade.

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

Publicada em 10 de junho de 2003 no Diario Oficial, a Resolugdo n.

! Advogado, inscrito desde 1987, atuando com énfase em direito penal e Ouvidor-Geral da
OAB do Estado do Rio Grande do Sul desde 2008 Ex-Secretario-Geral da CAA/RS.
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04/2003 do Conselho da OAB/RS 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, competindo
a este:

I —Defender a Constituicdo, a ordem juridica do Estado
democrético de Direito, os direitos humanos e a justica
social, bem como pugnar pela aplicacdo das leis, pela
rapida administracdo da justica e pelo aperfeicoamento da
Cultura e das institui¢6es Juridicas;

Denota-se que o Ouvidor-Geral possui atribuicbes que
coadunam com a finalidade da instituicdo, no momento em que temos a
transcri¢do do inciso | do Art. 44 do EAOAB, ipsis litteris.

Ja na alinea seguinte da Res. n. 04/2003, podemos vislumbrar
a atuacdo da Ouvidoria no correto direcionamento das reclamacgdes, além de
efetuar o controle de eficacia desses expedientes, uma vez que compete ao
Ouvidor, efetuar o encaminhamento das reclamacgdes junto ao 6rgdo ou
autoridade responsavel da Seccional, passando a acompanhar 0s
procedimentos para proporcionar uma resposta aos interessados, conforme

transcrigdo da alinea I1:

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

Neste sentido, faz-se necessério elencar os numeros de
atendimentos que foram prestados nessa modalidade, uma vez que foram
recebidas e devidamente encaminhadas aos setores competentes 298
manifestagbes no primeiro semestre deste ano. Neste numerério estdo
compreendidas as manifestagdes que foram prontamente atendidas mediante
a intervencdo da Ouvidoria, propiciando uma satisfacdo imediata daqueles
que utilizaram do nosso elo institucional.

A alinea Il compreende as situacdes em que o Ouvidor,
pode:

“Il1-] Realizar, por iniciativa prépria, inspecGes com a
finalidade de apurar procedéncia de reclamagbes ou de
noticias que Ihe forem dirigidas e recomendar, quando
cabivel, a instauracdo de procedimentos administrativos
aos 6rgaos competentes;”

Muitas foram as situacbes em que a Ouvidoria agiu neste
sentido, porém, frente a atuagdo das ultimas Diretorias na gestdo da
Seccional da OAB/RS, diversas diligéncias foram promovidas para abranger
a mais diversa gama de expedientes, criando atraves das comissdes,
permanentes e especiais, canais diretos de comunicacdo para inspecdo de
procedimentos administrativos, passando assim, a Ouvidoria dirigir atencdo

especial a sua quarta competéncia, qual seja:

IV — Receber reclamacdes por parte de qualquer cidaddo
contra advogados e prestar esclarecimentos acerca de
direitos e deveres profissionais, orientando sobre o
procedimento adequado.
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Com o objetivo de aperfeigoar a reposta institucional para os
cidaddos e advogados que procuram a Ordem com intuito de obter
informacdes e/ou esclarecimentos sobre a atuacdo dos profissionais da
advocacia, e que por vezes infringem normas do Estatuto da Advocacia e da
OAB e do Cddigo de Etica e Disciplina, a Ouvidoria restou por ampliar o
atendimento dessas postulagdes, no momento em que aumentou o quadro de
funcionarios e dedicou espacgo fisico proprio para recepcionar as partes
interessadas.

A credibilidade da sociedade na prestacdo desse atendimento
mostra-se cada vez mais elevada, uma vez que somos procurados por um
crescente nimero de pessoas, atraves de contato pessoal, ligacGes
telefénicas e e-mail. As orientagdes sdo proporcionadas de uma forma
didatica, permitindo que a parte interessada possa compreender a
necessidade de seguir as indica¢Ges propostas. O sigilo resguardado nos
atendimentos é de suma importancia, pois evitam possiveis conflitos entre
as partes, que bem esclarecidas podem realizar uma conciliagéo.

As orientacOes prestadas pela Ouvidoria podem originar
desde explicacGes de expressdes utilizadas na tramitacdo processual até
infracOes disciplinares praticadas por profissionais da area. Também versa
informacdo sobre os casos em que os advogados ndo prestam contas a
clientes ou deixam transcorrer in albis 0s prazos processuais, retém
processos por prazo abusivo, ou ainda cobram valores e ndo prestam o

servigo que foi objeto da contratacdo, ou ndo conseguiu o sucesso almejado.
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Ha casos em que o advogado ndo € localizado e pende de
atualizacdo no cadastro da Seccional, e quando h& demonstracdo de
interesse da parte em efetuar a troca do profissional sdo explicadas as
modalidades que podem encerrar o vinculo advocaticio constituido por meio
do mandato de procuracdo, facultando a parte escolher o instrumento
oportuno para tomar providéncias, através da rendncia, substabelecimento
(com ou sem reserva de poderes), ou ainda por meio da revogacéo.

Nos casos em que a atuacdo do profissional supostamente
confronta os principios éticos e basilares do EAOAB, as partes sao
orientadas a como proceder, se dirigirem até os locais onde estdo situados o0s
processos judiciais ou administrativos, a fim de visualizarem os atos que
podem ser de: negligéncia, inépcia ou ainda de abuso da boa-fé. Neste
sentido as partes interessadas sdo devidamente esclarecidas de onde e como
podem obter estas informagdes, retornando com o0s elementos
comprobatérios para fins de uma melhor orientagdo ou ainda para receber
instrucdes e/ou de como formular uma representacdo em desfavor do
profissional.

Com intuito de exemplificar o procedimento adotado temos
0s casos em que o profissional ndo presta contas dos valores recebidos por
ele através de um processo judicial, fazendo com que a parte interessada
possua davidas acerca dos valores descontados a titulo de honorarios de
sucumbéncia, e até mesmo de honorarios contratuais, ou ainda porque
ocorreu uma suposta apropriacdo dos valores. Nestes casos a parte é

orientada a extrair copias das principais pecas do processo, com intuito de
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esclarecer valores ou indices de verba sucumbencial que sdo devidas ao
advogado, e uma vez esclarecidas sdo sugeridos a conversar com O
profissional para celebrarem uma conciliagcdo. Diante das situacdes em que
ndo restarem exitosas as tentativas de acordo, as partes recebem orientagdes
para formular a representacdo ético-disciplinar de forma admissivel, que
ap6s remessa ao Tribunal de Etica e Disciplina passara a apurar as infracdes
e nos casos positivos julgara pela aplicacdo de uma sangdo administrativa.

Nestes moldes e somando outras formas de atuacdo, a
Ouvidoria possui uma aproximacao direta com as partes, proporcionando
uma resposta imediata aqueles que nos procuram. Somente no primeiro
semestre deste ano foram realizados 3422 atendimentos, considerando ainda
0 recesso do setor no més de janeiro.

Designado Ouvidor-Geral da OAB/RS desde o ano de 2008,
acompanho a evolucdo dos atendimentos prestados nos ultimos 07 anos,
tempo este que me permitiu vislumbrar novas necessidades e inclusdes de
acOes. Também, a fazer parte de um projeto que visa ampliar o ambito de
atuacdo no aspecto material e territorial, objetivando reunir esforgos com as
Subsecbes da OAB/RS para engrandecer a conceituacdo da prestacdo de
servigos da Ordem dos Advogados do Brasil — Seccional do Rio Grande do
Sul.
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A OUVIDORIA DA OAB/SC

Isolde Hammerschmitt'?

A Ouvidoria da Seccional Catarinense da Ordem dos
Advogados do Brasil foi criada em 22 de marco de 2004, pela Resolugéo
005/2004. Trata-se de um setor com recente historia, e que vem se
aprimorando a cada dia que passa com a perspectiva e foco no bom
atendimento aos Advogados e Estagiarios inscritos na OAB, bem como, na
orientacdo e intermediacdo primaria visando & solucdo de conflitos,
presando pelo encaminhamento adequado para que se faca cumprir o
preceito Constitucional da cidadania.

E, por vezes, por meio da Ouvidora, que acontece o primeiro
contato do cidaddo com a Instituicdo. Nesse instante, a OAB, através da
Ouvidoria, cumpre com um dos seus deveres insculpidos na Constituicdo da
Republica Federativa do Brasil, quando acolhe o cidaddao que passa a
exercer o0 seu direito de peticdo e sua cidadania, procurando informacdes e
orientacOes sobre seus direitos.

Na OAB a Ouvidoria possui caracteristica mista (publica e
privada), permite o dialogo entre os seus inscritos (Advogados e

Estagiarios), os cidadaos, as instituicdes publicas e privadas - e a Ordem dos

12 Ouvidora do Conselho Seccional da OAB/Santa Catarina.
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Advogados do Brasil. E um instrumento auténtico da democracia
participativa, na medida em que o cidaddo ganha voz ativa por meio do
ouvidor. Este recebe as manifestacbes e as analisa, responde-as ou as
encaminha para solugéo caso a caso.

Portanto, a missdao da Ouvidoria & representar a voz do
advogado, do estagiario, do estudante e do cidaddo, perante a OAB/SC,
para, a partir das manifestacfes recebidas, atuar junto as areas da instituicao
e, sendo necessario, junto aos 6rgdos publicos ou privados, com vistas ao
aperfeicoamento da qualidade dos servicos prestados, auxiliando no
encaminhamento da solucdo dos conflitos que se apresentem, humanizando
a relacdo e perseguindo o equilibrio.

Atualmente, a Ouvidoria da OAB/SC, esta estruturada nos
termos da Resolucdo n° 07/2014, da Diretoria da Seccional, cujo teor esta
em consonancia com os termos do Provimento n° 123/2007 do Egrégio
Conselho Federal da OAB. A Ouvidoria da OAB/SC tem um Unico canal de
comunicacdo disponibilizado na internet, no sitio da Seccional, cujo sistema
é integrado ao da Ouvidoria Geral do Conselho Federal da OAB, o qual
permite ao usuario o acompanhamento da tramitacdo de sua manifestacéo,
através das notificacbes que o proprio sistema disponibiliza, o qual também
emite relatorios para analise e feedback da propria Instituicdo. A Ouvidoria
da OAB/SC também realiza atendimentos por e-mail, telefone e
presencialmente.

A demanda dos atendimentos presenciais e pelo sistema vem

aumentando paulatinamente. As queixas de cidaddos e de advogados com
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relacdo a escritérios captadores de clientela, que, apds receberem valores
relativos a honorarios, sem o ingresso das agdes, por exemplo, vem
aumentando, cuja demanda é encaminhada ao Setor de Fiscalizagdo da
OAB/SC e também, em alguns casos, ao Setor de Etica e Disciplina da
Seccional, para apurar o exercicio ilegal da profissdo e a facilitacdo do
exercicio ilegal da advocacia.

Enfim, levando-se em consideracdo o contexto da Ouvidoria,
enguanto meio de integracdo visando a melhoria da qualidade dos servi¢os
prestados pela Instituicdo, o ouvidor deve ter a sensibilidade e estar atento

para valorar o que se encontra em cada manifestacao que recebe.
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Parte 2

RELATORIOS DE
ATIVIDADES



RELATORIO DE ATIVIDADES DA OUVIDORIA DO CONSELHO
FEDERAL DA OAB - 2013/2015

2013

No periodo correspondente entre janeiro a 12 de
dezembro de 2013, temos os seguintes parametros estatisticos:

Estatistica Anual

2638
2221
1844 1807

1354 1292

948
707 758 831

395
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Estatistica por setor - anual
3% 1%

M Ouvidoria-Geral

B Exame de Ordem

i Procuradoria Nacional de
Prerrogativas

B GAC

Quantitativo por assunto - Anual
(2013)

Quantitativo por Assunto

©® Organizagéo: © Tipo: © Data inicio: @ Data fim:
Conselho Federal Pertinente 01/01/2013 12112/2013

Quantitativo por assunto
de: 01/01/2013 até: 12/12/2013

Sociedade de Advogados: 47 - 0.31%
Site do Conselho Federal da OAB : 28 - 0.18%

Anuidade : 125 - 0.82%
( f_ Atividade Profissional - 1325 - 10.02%

/ Cadastro Nacional de Advogados - CNA- 476 - 3.13%
/ Certificado Digital : 104 - 0.68%

(\Cunferéncia. 10 - 0.07%
XD"HIO Ambiental - 29 - 0.19%

Sistema da Ouvidoria® 32 - 0.21%

Reforma Politica: 168 - 1.10%

Procuradoria Nacional de Defesa das Prerrogativas : 203 - 1.35%
Processo Seletivo no CFOAB - 15 - 0.10%

Processo Disciplinar no dmbito do Conselho Seccional : 93 - 0.51%

Direitos Humanos : 337 - 2.21%
Processo Disciplinar no &mbito do Conselho Federal : 46 - 0.30%

Educagdo Juridica- 102 - 0.67%

Processo: 245 - 1 61% Estatuto da Advocacia e da OAB- 35 - 0.23%
Prerrogativas e Valorizagdo da Advocacia - 98 - (.54%

Qutros - 2011 - 13 21%

Noticias - 293 - 1.92]

Inscrigdo na OAB- 477 - 3.13%

Informativo da OAB - 44 | 0 29%

Honoririos Profissionais - 318 - 2 09%

\

Exame de Ordem: 8363 - 54.93%




Estatistica por setor - Anual

Estatistica por Setor

® Organizagdo: © Data inicio: @ Data fim: @ Tipo:
Conseino Federal 01/01/2013 12122013 Pertinente
Setor Aberto Fechado Pendente Usuirio Vencendo Vencida Total
Agzsessoria da Escola Nackonal de Advocacia o 3 0 o o 5
Asgescona de Imprenca 0 4 o o 5 8
de ;8 ¥} 146 1 o o 147

Assessona Juridica o o4 o o o 84
Agsessoria Legisialiva o 3 o 0 5 44
Bibsoteca 0 14 o o o 14
Chefia de Gabinete o 113 o o 1 114
Controladona 0 3 o o 0 3
Coordenagdo da 1* Cmara 0 20 5] o o 20
Coorgenagdo da 2 Camara o ) o o o g
Coordenagdo da 3* Cdmara 0 5 "] o o 5
Coordenagdo de Alvidades Externas [ o o o & 2
Coordenacdo de Exame de Ordem L 11383 66 a2 765 12413
Coordenagdo de Hospedagens ¢ Passagerns a 1 o o o 1
Coordenacdo do Orgdo Especial 0 5 0 [ 0 5
Coordenag do Financeira o 16 o o o 16
Corregedonia-Geral a 15 o o (1] 15

Pag. 2

Gabinete da Vice Presidéncia 0 2 0 0 0 2
Geréncia Administrativa € Financeira 0 7 0 0 0 7
Geréncia de Assessoramento as Comissdes 2 291 2 0 2 287
Geréncia de Eventos 0 43 0 0 1 44
Geréncia de Orgaos Colegiados 2 3 0 0 0 33
Geréncia de Recursos Humanos e Qualidade 0 13 0 0 0 13
Geréncia de Relagdes Externas 0 7 0 0 0 7
Geréncia de Tecnologia da Informagéo 3 129 0 0 0 132
Museu 0 2 0 0 0 2
Quvidoria Geral 130 5206 65 3 4 5498
Procuradoria Nacional de Prerrogativas 14 480 4 2 10 510
Secretaria da Escola Nacional de Advocacia 0 1 0 0 0 1
Supervisdo de Turmas 0 1 0 0 0 1

Total 228 18185 138 97 815 19463




Estatistica por Origem - Anual

Estatistica por origem

® Data Inicial: @ Data Final: @ Organizagio:
01/01/2013 12/12/2013 Conselho Federal

Estatistica por origem
de: 01/01/2013 até:12/12/2013

20k

15k

w
=
-]
=
= 10k
]
=]
o

5k

ok 181 14 1

Fale Conosco Telefone Atendimento Pessoal Email

[ @ Estatistica por origem]
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2014

No periodo correspondente entre janeiro a 30 de
novembro de 2014, temos os seguintes parametros estatisticos:
Estatistica Anual
1578
1084
1033 1078
904 2302
1280
702 1057
57 1055 I I
o o o D -0 o o o o
& ot & o G N °© & N o &
& & N\ v N ¥ R & 05& &
© ¢ O
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Estatistica por setor - anual

1%

M Ouvidoria-Geral

B Exame de Ordem

i Procuradoria de Prerrogativas

M Geréncia de Assessoramento
as Comissoes

Quantitativo por assunto - Anual
(2014)

Quantitativo por Assunto

® Organizagdo: @ Tipo: ® Datainicio: @ Datafim:
Conselho Federal Pertinente 01/01/2014 3071172014

Quantitative por assunto
de: 0170172014 até:30/11/2014

Wi

Anuidade : 117 - 0.94%
Atividade Profissional : 1487 - 12.01%

F Cadastro Macional de Advogades — CNA : 550 - 4 44%

Certificade Digital ; 40 - 0.32%

JACompra de voto, voto livre e corrupgio eleitoral: 68 - 0.55%

Processo Seletivo no CFOAB: 15 - 0.12% \ ///\ Direito Ambiental: 9 - 0.07%
Processo Disciplinar no @mbito do Conselho Seccional : 80 - 0.65% f . =

Processo Disciplinar no @mbito do Conselho Federal: 23 - 0.18%

Processo: 55 - 0.48%

XXIl Conferéncia Nacional dos Advogados : 53 - 0.43%

Sociedade de Ad\mgw

Sistema da Ouvidoria™ 17 - 0. 14%

Reforma Politica: 53 - 0.43%

Procuradoria Macional de Defesa das Prerrogativas : 230 - 1.86%

Direitos Humanos @ 147 - 1.14%

Educacdo Juridica: 85 - 0.60%

ENA - Escola Nacional de Advocacia: 5 - 0.04%
Estatuto da Advocacia e da OAB: 34 - 0.27%
Eventos OAB : 18 - 0.15%

Prerrogativas e Walorizagdo da Advocacia: 118 - 0.95%
Outros : 1507 - 12.17%

Noticias: 348 - 2.82]

Inscrigio na OAB: 437 - 3. 53%

Informativo da OAB: 34 0.27%

Honorérios Profissionais : 356 - 2 88% \
Exame de Ordem : 6474 - 51.80%
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Estatistica por setor - Anual

Coordenagao Financeira 0 7 0 0 0 7
Cabincte da Vice Presidéncia 0 1 0 0 0 1
(Gabinete do Diretor Tesoureira 0 1 0 0 0 1
Gerénicia Adminisiraliva e de Recursus Hurmanus ] 1 0 0 ] 1
(3eréncia de Assessoramento s Comissdes u L 0 0 u 88
Gerénciz de Eventos 0 p:] 0 0 5 ki
Geréncia de Orgamento € Finangas 0 0 0 0 2 2
Geréncia de Onudus Culegiaies 0 2 0 ] 2 4
[3RMENFIA HE RECUrNS HImANns I 1 1l 1l 1 1
Gerénciz de Relagies Bdemas 10 18 0 2 42 72
Ceréncia de Tecnologia da Informagio 1 40 0 0 5 4
Cuvidaria Geral £ a319 2 19 10 5487
Frocuradorna Naclonal de Premogatvas 12 bl ] 4 40 597
Recursos Humanos 0 | 0 0 0 kl
Total n2 11406 25 ]‘]‘ 206 12018
Pag. 2
Estatistica por Setor
© Organizagio: © Datamicie: @ Datatim:
Conselno Federal 01012014 3041172014
Sator Abarto Fachade Pandents Usuirio Vancande Yancida Total
Assessona da Cacola Necional de Advocacia 0 10 0 0 0 10
Asgessuria de Imprensa 0 1 0 0 3 4
As3essona de Relagdes intemnacionais i] 13 ] ] 0 12
Agsessuria Juridica 0 33 ] 0 ] n
Assessona Legislativa I} 12 ] ] 0 12
Bibsliolea 0 1 ] 0 0 1
Chchia de Gabincte 1] 1] ] ] 1 1
Coordenagao da 2* Camara 1 [ 0 0 0 7
Coordenagdo de brame de Ordem M w3n ] &2 k] 612
Coordenagdo de Tecnologia da Informag 3o 0 1] 0 0 1 1
Coordenagdo do Orgdo kspecial U 1 u ] ] 1

8u




Estatistica por origem - Anual

Estatistica por origem

© Data Inicial: @ Data Final: @® Organizagéo:
01/01/2014 30/1172014 Conselho Federal

Estatistica por origem
de: 01/01/2014 até: 30/11/2014

15,000
12,500
10,000

7,500

Quantidade

5,000

2,500

115 25 1 1
Fale Conosco Telefone Atendimento Pessoal Email Protocolo

[ B Estatistica por origern]
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FEVEREIRO/2014

Durante as atividades da primeira Sessdao Ordindaria

do Conselho Pleno da OAB em 2014, realizada no dia 10/02/2014, foi

formalizada a integracdo dos sistemas de ouvidoria do Conselho

Federal da Ordem e da Procuradoria-Geral da Republica.

Para o presidente da OAB Nacional, Marcus Vinicius

Furtado Coélho, conjugar os dois sistemas é um gesto que simboliza o

dialogo entre as instituicdes.

a‘. ADVOGADO VALORIZADD,
CIDADAQ RESPEITADO!

CONSELHO FEDERAL

INSTITUCIONAL ~ NORMAS CALENDARID

NOTICIAS

‘oc & estd aqui: Pagina Inicial / Noticias

JURISPRUDENCIA  SERVICDS INPRENSA P

Cooperacédo: OAB e PGR passam a ter sistemas de
ouvidoria integrados

segunda-feira, 10 de fevereiro de 2014 as 20h08

Brasilia — Durante as atividades da primeira Sessdo Ordinaria do Censelho Pleno da OAB em
2014, realizada nesta segunda-feira (10), uma solenidade marcou a integrago dos sistemas de
ouvidoria do Conselho Federal da Ordem e da Procuradoria-Geral da Repiblica.

Para o presidente da OAB Nacional. Marcus Vinicius Furtado Coélho, conjugar os dois sistemas
& um geste que simboliza o didlogo entre as instituicbes. “A partir de agora, ganham mais forca
as reclamacbes e os elegios dos advegados em relacde a membros do Ministério Publico. E
também um esforco de cooperacdo técnica. com vistas a interoperabilidade eletronica das duas
ouvidorias”, resumiu

O procurader-geral da Republica, Redrigo Janot, comemorcu a juncio dos dois canais. “O
Estado chamou para si a funcio de promover e distribuir a Justica. Nao poderiamos proclamar
que vivemos a plenitude de um Estado Democratico de Direito se a voz do pove ndo fosse, de
fato, ouvida. E agora sera amplificada, podem ter certeza. A ouvidoria sera fundamental para
nossas inlmeras missbes em 2014, come a impericsa pricridade de recrudescermos os atos de
corupgae que assclam a cidadania, bem como as desumanas cendicbes carcerarias nacionais.
Em tempo, essas duas pautas povoam a discussae da OAB”, ressaltou

Atuagio da OAB

Também presente a mesa, o comegedor nacional de Justica, Francisce Falcio, pediu a palavra
para saudar a atuacio da Ordem. “Para o CNJ é de extrema importancia estar aqui na abertura
do Ano Judiciario. A OAB vem desempenhando um papel relevante nas varias fases do processo
social e politico brasileiro, desde a redemocratizagio de nossa nacdo. Os érgdos de todas as
instancias do Judicidrio devem conversar entre si para que. juntos, consigamos a Justica
imparcial e transparente que tanto buscamos”, propos.
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Marcus Vinicius (C) homenageou Falcdo (E) & Janot
(D)

(Foto: Eugenio Novaes - CFOAB )
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+ LIDAS

Senado aprova Nove CPC e assegura
conquistas para a advecacia

XV Exame: confira o resultado
preliminar da 12 fase

CNJ determina que juizes e promotores
passem por detectores de metais

CNJ abre processo centra juiz que
negou vista de autes a advogado

OAB reage a orientacic a beneficiario
para nio contratar advegado




MARCO/2014

As ouvidorias do Conselho Federal da OAB e do
Superior Tribunal de Justica (STJ]) foram, oficialmente, integradas em
mar¢o de 2014. O anuncio da parceria e a assinatura do termo de
cooperacao técnica aconteceram durante a sessao plenaria do Conselho

Federal.

g i
acessibilidade
ADVOGADOD VALORIZADD,
CIDADAD RESPEITADO! Noticias

CONSELHO FEDERAL

INSTITUCIONAL ~ NORMAS  JURISPRUDENCIA  SERVICOS  CALENDARID  IMPRENSA  PUI OUVIDORIA  ETICAEDISCIPLINA  ENA

T

i: Pagina Inicial / Noticias / OAB e STJ celebram...

oté &

OAB e STJ celebram acordo para a de
suas ouvidorias

terga-feira, 18 de margo de 2014 as 17h55

Erasilia — As cuvidorias do Conselho Federal da OAB e do Superior Tribunal de Justica (STJ)
estdo, oficialmente, integradas desde a tarde desta terca-feira (18). O andncio da parceria e a
assinatura do termoe de cooperacdo técnica aconteceram durante a sess3o plenaria do Conselho

Federal

- . . . ) . O presidente do STJ Félix Fischer (E) recebe
MNa ccasifo, o ministro Felix Fischer, presidente do STJ. e o diretor-ouvidor daquela Corte, homenagem das mées de Marcus Vinicius
ministro Humberto Martins, foram homenageados pelo presidente nacional da OAB. Marcus (Foto: Eugenio Novaes - CFOAB )

Winicius Furtado Coélho. Cada um recebeu uma placa de felicitacdes e reconhecimento pelos
relevantes servicos prestados a Justica e a cidadania.

+IDAS

Marcus Winicius falou sobre a importancia do convénio que integrou as ouvidorias. E essencial
para o gestor saber o que o seu publico pensa de sua gestdo. E ¢ principio da publicidade

sendo cumpride, pois a ouvidoria & uma das principais ferramentas da gestdo participativa. Com Senado aprova Novo CPC e assegura
o cenvénio, a advocacia e a sociedade estardo mais proximas ainda do STJ, que & o tribunal da conquistas para a advocacia
cidadania. Vamos assegurar acessibilidade, confidencialidade e independéncia ao sistema’,

XV Exame: confira o resultado
disse. . A
preliminar da 1° fase

Em nome do STJ. falou o diretor-cuvidor da Corte, minsitro Humberto Martins. “Muite me henro
por aqui estar como ministro e ouvidor, pois fui presidente da seccional Alagoas e
desembargader daquele Estado pelo quinto constitucional. Sou intimamente ligade & advocacia
e reconheco o comprometimento histérico da OAB na defesa de estado democrétice de direito.
Estamos juntos pela concretizac3o da cidadania®, concluiu

CMJ determina que juizes e promotores
passem por detectores de metais
CM.J abre processo contra juiz que
negou vista de autos a advogado
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MAIO/2014

Com o objetivo de trocar experiéncias entre as Ouvidorias
de diversas entidades e aprimorar os trabalhos prestados pela OAB, foi
realizado no dia 19 de maior de 2014, o Encontro Nacional de
Ouvidorias. O evento foi realizado por meio de uma parceria entre a

OAB e o Superior

Tribunal de Justica (STJ).

- Na ocasido, o ministro do
Ns1) B @AB

SUPERIOR CONSELHO FEDERAL ST], Humberto Martins,

TRIBUNAL DE JUSTICA

foi homenageado e
recebeu uma placa do
presidente nacional da

OAB, Marcus Vinicius

Encontro Nacional de Furtado Codlho, pelos

O U V i d 0 ri Cl S servicos  prestados a

advocacia, cidadania e ao

Brasil.
0 Encontro contou com a
participacdo do primeiro

Data 19 de Maio de 2014 ouvidor do ST], o
Hordrio 18h30 o
Local Edificio-sede da OAB ministro  aposentado

Cesar Asfor Rocha, e

também com a presenca de representantes dos poderes Judiciario,

84



Legislativo e Executivo e demais 6rgdos além dos representantes das
Ouvidorias e presidentes de seccionais da OAB, bem como conselheiros
federais. O ministro do ST], Mauro Campbell, também esteve no
Encontro.
Participaram do Encontro os representantes das ouvidorias: Ministério
Publico Federal (MPF) e ministérios Publicos dos Estados; Conselho
Nacional de Desenvolvimento Cientifico e Tecnologia (CNPq); Agéncia
Nacional de Energia Elétrica (Aneel); Agéncia Nacional de
Telecomunicagoes (Anatel); Agéncia Nacional de Aviagdo Civil (Anac);
Petrobras; Agéncia Nacional de Transportes Aquavidrios (Antaq);
Departamento Nacional de Infraestrutura de Transportes (DNIT);
Embrapa; Caixa Econémica Federal; Instituto de Pesquisa Econdomica
Aplicada (IPEA) e de ministérios como o da Previdéncia Social, da
Integracdo, da Agricultura, Pecudria e Abastecimento e do
Desenvolvimento, Indistria e Comércio Exterior.

O presidente da Entidade, Marcus Vinicius Furtado Coelho
abriu o evento dizendo que a Ouvidoria tem o papel de contribuir para a
melhoria dos servicos publicos prestados aos cidaddaos. “A Ouvidoria
recebe reclamacdes e sugestdes que reivindicam direitos. E
perfeitamente salutar que a OAB e o ST] se unam com outras Ouvidorias
para instituir a cultura da participacdo do cidaddao para que possamos

melhorar os servicos publicos que estdo a disposicao dos cidadaos”.
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Ele lembrou que desde mar¢o deste ano as Ouvidorias do
Conselho Federal da OAB e do ST] estdo oficialmente integradas pela

parceria feita com a assinatura do termo de cooperacdo técnica.

(Foto: Eugenio Novaes - CFOAB )
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CONSELHO FEDERAL CONSELHO FEDERAL

CONSELHD
ONSELHD FEDERAL CONSELHO FEDERAL ONSELHO FEDERAL

(Foto: Eugenio Novaes - CFOAB ) Ouvidor do STJ, Ministro Humberto Martins
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(Foto: Eugenio Novaes - CFOAB )

S

mmmnnas

(Foto: Eugenio Novaes - CFOAB )
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OUTUBRO/2014

Il Encontro Nacional de Ouvidores da OAB

No dia 22 de outubro de 2014, foi realizado o II
Encontro Nacional de Ouvidores da OAB, cujo tema foi a Integracao das
Ouvidorias com o Sistema OAB. O Encontro aconteceu na XXII
Conferéncia Nacional dos Advogados (Rio de Janeiro) e reuniu

12 (doze) Seccionais.

CONSELHO FEDERAL

Il ENCONTRO NACIONAL
DE OUVIDORES DA OAB

A integracdo das Ouvidorias
com o Sistema OAB
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Os Ouvidores-Adjuntos do Conselho Federal da OAB, Dr.
Alexandre Dantas e Dr. Gedeon Pitaluga fizeram a abertura do II
Encontro Nacional de Ouvidorias e reforcaram a necessidade de
aprimoramento do Sistema da Ouvidoria, a fim de que haja um trabalho
conjunto das Seccionais com o CFOAB e, de modo a avancar no

fortalecimento e consolidagdo do Sistema OAB.

Apés a abertura, os Ouvidores-Adjuntos deram
continuidade ao Encontro e evidenciaram a importancia da discussao
com as Seccionais, quanto as dificuldades, facilidades e experiéncias
exitosas no ambito do Conselho Federal e das Seccionais, a fim de que

possam ser estendidas a todo o Sistema da OAB.
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2015

No periodo correspondente entre janeiro a 19 de outubro
de 2015, temos os seguintes parametros estatisticos:

Estatistica Anual

1698
1065
1524
818 711
1517

- 1093 1194

1700 I
Janeiro Fevereiro Margo Abril Maio Junho Julho  Agosto Setembro Outubro
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Estatistica por setor - anual

4%___0%

H Ouvidoria-Geral

M Exame de Ordem

W Procuradoria de
Prerrogativas

B Geréncia de Relagdes
Externas

Quantitativo por assunto - Anual
(2015)

Quantitativo por assunto
de: 017012015 até:19/10/2015

Procuradoria Nacional de Defesa das Prerrogativas: 182 - 1.59% Anuidade: 86 - 0.75%

Prerrogativas e Valorizacdo da Advocacia: 204 - 1.78% F—- Atividade Profissional: 1242 - 10.83%

Outros: 1862 - 16.23% T Cadastro Nacional de Advogados - CNA: 488 - 4.25%

)

Noticias: 334 - 2.91% Direitos Humanos: 112 - 0.98%

Inscricao na OAB: 450 - 3.92% Eventos OAB: 86 - 0.75%
Honorarios Profissionais: 294 - 2.56%

Exame de Ordem: 5612 - 48.92%

93




Estatistica por setor - Anual

} Organizagio: » Datainicio: » Datafim: b Tipe:
Conselho Federal 0140142018 18M10/2018 Todos
Setor Aberte Fechado Pendente Usuirie Vencende Vencida Total
Assessoria da Escola Macional de Advocacia 1] g 1] 1] 0 8
Assessoria de Relagdes Internacionais 0 1 0 0 2 3
Aszsessoria Juridica 1] 13 1] 0 i 13
Coordenacgao da 12 Cémara 0 ) 0 0 0 5
Coordenagao da 22 Cémara 0 2 0 0 0 2
Coordenagia da Pracuradoria Nacional de Defesa das Prerrogativas 5} 412 0 2 g 428
Coordenacao de Atividades Externas 0 0 0 0 1 1
Coordenagao de Exame de Crdem 9 5459 0 1 9 5478
Coordenagao do Gahinete da Presidéncia 0 0 0 0 1 1
Coordenacan do Orgéo Especial 0 & 0 0 0 5
Corregedoria-Geral 0 1 0 0 1 2
Geréncia de Assessoramento a3 Comissdes 1] 11 1] 0 g 14
Pag. 2

Geréncia de Eventos 0 10 0 u] 0 10

Geréncia de Orgéos Colegiados 1] 3 0 o 0 3

Geréncia de Relagdes Externas 4 3 0 1 24 32

Geréncia de Tecnologia da Informagao 1] 14 0 o 1 15

Ouvidoria Geral 144 2447 0 3 14 5608

Tatal 163 113984 0 T B4 11628
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Estatistica por Origem - Anual

P Data Inicial: P Data Final: P Organizagio:

01/01/2015

125k

10k

7.5k

Quantidade

Sk

2.5k

Ok

19/10/2015 Conselho Federal

Estatistica por origem
de: OT/07/2015 até: 1577072015

11076

332
Fale Conosco “ 57 6
Telefone
Atendimento Pessoal
Ernail

Destacamos que 100% das manifesta¢cdes recebidas sao
devidamente respondidas aos usudrios e o monitoramento das

demandas é diario, a fim de garantir respostas rapidas e eficientes.

O compromisso da Ouvidoria-Geral é garantir, cada vez
mais, que as demandas dos usuarios sejam acolhidas e tratadas
individualmente de acordo com as especificidades de cada

manifestacao.
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Assim, teremos como aferir a qualidade dos nossos
servicos, sobretudo identificar as melhorias que periodicamente
poderdao ser realizadas na Ouvidoria-Geral e nos demais setores,

objetivando a satisfacao de todos.

Geréncia de Relagoes Externas/Ouvidoria-Geral
Conselho Federal da Ordem dos Advogados do Brasil
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RELATORIO DE ATIVIDADES DA OUVIDORIA DA
OAB/AMAZONAS

A Ouvidoria da OAB do Estado do Amazonas apresenta o
seu Relatério de Atividades referente ao periodo de 2013-2015, conforme

dados a seguir transcritos:

RELATORIO:

Foram atendidas nesses trés anos 613 pessoas, por telefone
para esclarecimento e, também, orientagcdo sobre procedimentos.

Foram 1.213 emails respondidos

Atendemos 172 pessoas pessoalmente

Remetemos as mais diversas denuncias para 0s setores
competentes da OAB, Ministério Publico, Comissdo de Direitos Humanos e
Comissdo de Prerrogativas.

E o relatério.

Atenciosamente.

Glen Wilde do Lago Freitas
Ouvidor-Geral da OAB/Amazonas
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RELATORIO DE ATIVIDADES DA OUVIDORIA DA OAB/AMAPA

A Seccional Amapaense da Ordem dos Advogados do Brasil
(OAB/AP) mantém um contato direto com a sociedade, com o
funcionamento de sua Ouvidoria que acompanha as situagdes conflituosas
resultantes da relacdo entre advogados e clientes. A Ouvidoria da OAB-AP
procura dar respostas a todas as reclamacdes apresentadas por cidad@os que
se sentem lesados em seus direitos em funcdo de algum erro cometido por
advogado. As questdes, em sua maioria, sdo resolvidas pela propria
Ouvidoria, que geralmente procura o caminho da solugdo amigavel sem
prejuizos por parte dos cidadaos reclamantes.

Os casos de maior complexidade envolvendo desvio de
conduta e infragbes mais graves cometidas por advogados que provogquem
prejuizos morais ou financeiros aos clientes sdo encaminhados a Ouvidoria
para 0 Conselho Seccional da OAB-AP, que designa um relator/conselheiro
para analisar a questdo e emitir um parecer. Caso a dendncia seja
considerada procedente, ela é encaminhada ao Tribunal de Etica e
Disciplina (TED), que, por sua vez, instaura um processo disciplinar, que
pode resultar na suspensdo ou cancelamento do registro do advogado
infrator dos quadros da Instituicdo. O servico funciona de segunda a sexta
de 08:00 as 12:00 e 14:00 as 18:30.
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RELATORIO DE ATIVIDADES DA OUVIDORIA DA
OAB/MARANHAO

A Ouvidoria da OAB do Estado do Maranhdo apresenta o seu
Relatério de Atividades referente ao periodo de 2014, conforme dados a

seguir transcritos:

Jan  Fev Mar Ab Mai  Jun  Jul Ago Set Out Nov Dez Acumulado
2014

CONSULTAS 8 6 15 25 13 12 24 13 23 15 22 9 180
REPRESENTAGOES 0 1 8 16 13 9 12 9 11 8 9 4 110
DENUNCIA 11 11 7 11 25 41 20 7 12 7 10 9 171

CONCILIAGOES 0 7 1 13 5 2 6 5 3 3 2 3 50

Atendimento Ouvidoria Ano 2014

NOV gy

-

SET e

JUL - [

MAI

|
MAR - | o } }

AN | i i

0 5 10 15 20 25 30 55 40 45

m CONCILIACOES DENUNCIA  m REPRESENTAGOES  m CONSULTAS
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RELATORIO DE ATIVIDADES DA OAB/PARA

SUMARIO: 1 Apresentacio; 2 Atendimentos realizados; 2.1 Movimentacde
s da secretaria em respostas aos atendimentos; 3 Principais demandas; 3.1
Pedidos de informacdes/Orientacdes; 3.2 Reclamagdes contra advogados; 4

Evolucges das principais demandas ao longo dos anos.

1. Apresentacao

A consolidacdo, no Brasil, de um novo modelo de
governanca publica, democratico e participativo, tem ensejado a criacdo de
espacos de articulacdo entre os entes publicos e a cidadania na formulagédo
de implementacdo e avaliacdo de politicas publicas.

Cumpre dizer, a criacéo e o fortalecimento de ouvidorias nas
organizacgOes publicas se inserem nesse contexto, cujo marco inicial remonta
a promulgacéo da Constituicdo federal de Instituicdo 1988.

Ja a Emenda Constitucional n® 19, de 04 de junho de 1998,
que deu nova redagdo ao artigo 37 8§ 3°,conferiu novo impulso a participacdo
do cidaddo na administracdo publica, direta e indireta.

O Conselho Seccional do Para da ORDEM DOS
ADVOGADOS DO BRASIL, na sessdo inaugural
realizada no dia 1°. 01.2010, no uso das atribuigdes que
Ihe sdo conferidas pelo artigo 58 da Lei 8906 (EOAB), de
04.07.1994.

CONSIDERANDO a necessidade de dotar a OAB-PA de
um mecanismo adicional para aprimorar Seu
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relacionamento com os advogados e os cidaddos em
geral;

CONSIDERANDO a necessidade de colocar a disposicéo
dos filiados um canal para reivindicacdo de direitos e de
demonstracdo de transparéncia da administracdo da
OAB-PA;

CONSIDERANDO que o Ouvidor Geral, hoje presente
no Conselho Federal da OAB, e em diversas instituicGes
e organizagbes publicas e privadas, é o elo de
comunicacgdo com o filiado e a sociedade em geral, para
receber reclamagdes, de ndncias, criticas, sugestdes e
elogios;

CONSIDERANDO a necessidade de qualquer
interessado opinar sobre praticas e procedimentos
inadequados, atos OmIssivos Ou COMISSivos e 0S
considerados arbitrarios vindos de membros da Diretoria,
do Conselho Seccional, Subseces, Tribunal de Etica e
Disciplina, Escola Superior de Advocacia, Caixa de
Assisténcia aos Advogados do Para, do Clube dos
Advogados do Para, das Comissbes ou de seus
funcionarios dos diversos escaldes;

CONSIDERANDO a necessidade de que haja um 6rgédo
independente que possa promover estudos e elaborar
propostas objetivando democratizar a entidade e
promover 0 Seu aprimoramento organizacional e
administrativo, cumprimento de suas finalidades perante
a sociedade, enquanto 6rgao representativo da categoria
profissional.

RESOLVE:

Art. 1° Fica criada a Ouvidoria Geral da Ordem dos
Advogados do Brasil, Se¢do do Pard, com jurisdicdo em
todo territorio do Estado.

Art. 2° O Ouvidor Geral sera escolhido pelo Presidente,
com homologacdo do Conselho Seccional, dentre os
advogados com mais de 10(dez) anos de exercicio
profissional e reputacéo ilibada, com preferéncia para os
gue sejam conselheiros ou suplentes, para um mandato

101



coincidente com a gestdo da Diretoria em que for
escolhido.

I — O Ouvidor Geral somente poderd ser destituido por
decisdo do Conselho Seccional;

Il — O Ouvidor Geral gozard de plena independéncia e
atuard sem subordinacdo hierarquica, cabendo a Diretoria
promover as condi¢cbes necessarias para 0 pleno
desempenho das suas atribuigdes;

Paragrafo 1° - A Ouvidoria Geral funcionara na sede do
Conselho Seccional, cabendo a Diretoria da entidade
proporcionar as instalacfes e recursos humanos e
materiais necessarios para o seu funcionamento.
Paragrafo 3° - Poderd o Ouvidor Geral solicitar a
Diretoria do Conselho Seccional a nomeacdo de até
2(dois) advogados para integrar o 6rgdo, 0s quais serao
denominados  Ouvidores-Adjuntos, observando  0s
mesmos requisitos pessoais para o Ouvidor Geral.

Art. 3° A Ouvidoria Geral do Conselho Seccional da
OAB-PA tem a finalidade precipua de ampliar os canais
de participagdo dos profissionais do Direito e defesa dos
seus direitos e interesses, na sua pratica profissional, e
melhorar a qualidade dos servigcos prestados por sua
entidade representativa e, também, pelo Poder Judiciario,
Ministério Publico e pelos 6rgdos publicos em geral,
colaborando para o aperfeicoamento das suas atividades e
servigos prestados visando proporcionar uma gestdo cada
vez mais transparente, participativa e eficaz na
assisténcia, defesa e prestacdo de servigos aos advogados
e a comunidade em geral.

Art. 4° - A Ouvidoria Geral receberd as denuncias,
opinides, reclamacdes, sugestbes, criticas e interagira
com 0s setores responsaveis visando a solugdo do
problema, no menor espaco de tempo possivel,
acompanhando a evolucdo das providéncias, solucGes e
alternativas propostas e adotadas, garantindo ao
requerente informacgdes e resposta no menor espaco de
tempo possivel.

Art. 5° - A Ouvidoria Geral atuard com fundamento ético-
critico, pautando o seu trabalho pelos principios da
Administracdo  Puablica:  finalidade, razoabilidade,
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proporcionalidade, impessoalidade, igualdade, devido
processo legal, motivacdo, publicidade, moralidade,
eficiéncia, imparcialidade, probidade e legalidade,
consistente em zelar para que se mantenha um carater de
discricdo e fidedignidade com relacdo as questbes que lhe
sdo colocadas promovendo um constante retorno ao
advogado, e demais manifestante, sobre as providencias
adotadas pelo érgéo.

Art. 6° - Ouvidor Geral ndo possui poder coercitivo ou de
reformulagdo de decisbes, sendo a sua atuacgéo,
basicamente, de persuasao e recomendacao.

Art. 7° - Sdo atribuices da Ouvidoria Geral:

I — Receber dos advogados, estagiarios inscritos na
entidade, estudantes de Direito, funcionarios da entidade
e de todos os cidaddos em geral: reclamaces, dendncias,
criticas, sugestoes, e elogios, inclusive, dos Conselheiros,
Diretores da OAB-PA em todas as suas esferas.

Il — Competira a Ouvidoria Geral ajudar o cidaddo
comum a esclarecer e resolver seus problemas, de ordem
administrativa interna com os advogados, determinando o
encaminhamento dos seus requerimentos para o0s setores
competentes;

Il — Prestar esclarecimentos aos reclamantes, encaminhar
sugestBes aos 0rgdos reclamados para a solucdo de
questdes e, se for o caso, requerer junto ao Conselho
Seccional, Tribunal de Etica e Disciplina, Caixa de
Assisténcia aos Advogados do Pard e SubsecBes a
instauracao de sindicancias, procedimentos
administrativos e disciplinar préprios para a apuragao dos
fatos denunciados;

IV - Divulgar, trimestralmente, ou a critério da Diretoria,
0s avangos e 0s objetivos alcangados através do exercicio
de suas atribuicbes, em relatério proprio, que sera
divulgado através dos meios midiaticos, depois de
submetido ao Conselho Seccional;

V - Dar conhecimento a Presidéncia, sempre que
solicitado, das denuncias, reclamacbes e representacdes
feitas.

Art. 8° - Constituem poderes da Ouvidoria Geral:
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I — Requisitar informacgdes e cdpias de documentos de
todos os Orgdos, servicos e comissfes do Conselho
Seccional ressalvando a questdo do sigilo nos processos
relativos a ética profissional,

Il — Reportar-se, diretamente, a Diretoria, ao Conselho
Seccional, Subsecfes, Tribunal de Etica e Disciplina,
Caixa de Assisténcia aos Advogados do Pard, Escola
Superior de Advocacia e Clube dos Advogados, por
escrito, verbalmente, ou em audiéncia, previamente,
agendada com seus titulares, para expor criticas, elogios,
sugestfes, opinides ou reclamacbes recebidas de
advogados, estagiarios inscritos na entidade, estudantes
de Direito, funcionarios e cidaddos em geral.

111 — As decisdes do Ouvidor Geral serdo terminativas em
Gltima instancia administrativa.

Art. 9° - Os contatos com a Ouvidoria Geral podem ser
feitos, pessoalmente, ou através de telefones
disponibilizados, por correspondéncia convencional, e-
mail, fax ou outra forma de comunicacdo ja existente ou
gue venha a existir.

Paragrafo  Unico — As manifestacdes deverdo,
necessariamente, ser identificadas, conforme a
Constituicdo Federal, cap. I, art. 5° inciso 1V, com o0s
seguintes dados:

| — Identificacdo do manifestante (essencial nimero de
identidade e CPF);

Il — Endereco Completo;

111 — Informages sobre o fato e a sua autoria;

IV — Indicacéo das provas documentais e testemunhais de
gue tenha conhecimento;

V — Data e assinatura do manifestante.

Paragrafo  Unico — Excepcionalmente, quando for
requerido o sigilo, sera preservada a identificacdo do
manifestante.

Art. 10° - A Ouvidoria Geral devera manter um sistema
de divulgacdo adequado no site da entidade, com um
icone disponivel para acesso direto ao seu e-mail, espaco
no jornal do advogado, e sistema de divulgacdo visual,
por meio de panfletos, cartazes colocados na Seccional da
OAB-PA, Subsecbes, CAAP, ESA, Clube dos
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Advogados, TJE-PA, em todos os Foros e delegacias de
policia em geral, informando o nimero de telefone e e-
mail para contato.

Art. 11° - Os casos omissos serdo resolvidos pela
Diretoria do Conselho Seccional da OAB-PA.

Art. 12° - Esta resolucdo entrard em vigor na data da sua
publicacdo, revogadas eventuais disposicdes em
contrario.

Art. 13° - Esta resolucdo entra em vigor a partir de 1° de
Janeiro de 2010.

Sala de Sessdes da Ordem dos Advogados do Brasil,
Secdo Pard, em 1° de Janeiro de 2010.

A feicdo moderna e inovadora da gestdo Jarbas Vasconcelos
e sua equipe, na OAB-PA, dentre muitas outras, adotou duas medidas
pioneiras: a colocacdo das contas da Seccional, com toda transparéncia, na
rede mundial de computadores — iniciativa rara no Brasil e inédita no Paré -
e a criacdo da Ouvidoria Geral, autbnoma e independente, com o objetivo de
estimular a que as advogadas e advogados, legitimos titulares do patriménio
da Instituicdo tivessem mecanismos eficientes e melhores condicbes de

fiscalizar os atos de gestdo administrativo-financeira da Seccional.

Assim, a Ouvidoria Geral da OAB-PA tem, ainda, por
finalidade garantir um canal de relacionamento transparente e democratico
da Instituicio com a sociedade, para a resolucdo rapida dos problemas
suscitados, especificamente, pelo cidaddo em suas relagGes cotidianas com
seus patronos nas demandas forenses. Por outro lado tem, por dever de
oficio, expor criticas, sugestbes e opinides recebidas de advogadas,

advogados e dos cidaddos em geral. Por estes motivos, iniciamos este
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Relatério com a opinido oficial desta Ouvidoria a respeito da conduta dos
advogados no exercicio da profissdo sendo um elo de ligagdo ente a
instituicdo OAB e 0s cidaddos num contesto aberto com a sociedade.

2 - Atendimentos realizados®

No ano de 2014 a Ouvidoria Geral atendeu, pessoalmente e
através dos meios, telefonemas, e-mail e cartas 1.729 cidaddos, o que
demonstra a sua consolida¢do, como legitimo instrumento de interlocucédo

entre a OAB-PA, advogados e os cidad&os.

2.1 - Movimentagdes da secretaria em respostas aos atendimentos

Observa-se que a movimentacdo de entrada e expedicdo de
documentos na Ouvidoria Geral, no ano de 2014. Os oficios expedidos
(688), em sua grande parte, referem-se ao encaminhamento das dendncias
que chegam ao Orgdo. Os memorandos (154) referem-se, em sua quase
totalidade, as providéncias internas e para abertura de Processos Etico-
Disciplinares. Enquanto que os oficios recebidos (510) sdo respostas de
esclarecimentos, informacfes ou providéncias requeridas de Orgaos

publicos.

13 Fonte: Ouvidoria Geral/OAB - PA — 2014.
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Entre oficios e memorandos expedidos foram 842

documentos no ano de 2014.

No ano de 2014 foram expedidos 842 documentos.
3 - Principais demandas
3.1- Pedidos de informacdes/ orientacdes

Do total de 1729 atendimentos feitos em 2014, a maior
demanda da Ouvidoria foi a de reclamagfes seguido de pedidos de
informagdes e orientacBes e encaminhamentos para Defensoria Publica do
Estado e Nucleos de Praticas Juridica das diversas Faculdades de Direito,
Casa da Justica em nossa capital e encaminhamentos a diversos 6rgéos do

estado e do municipio de Belém.
3.2-Reclamac0es contra advogados

A Regido Metropolitana de Belém colacionou, em 2014, 660

reclamagdes contra advogados.

Do total de 1729 atendimentos realizados no ano de 2014,
660 referem-se a reclamacdes contra Advogados e Advogadas. Pode-se
inferir que havia uma demanda reprimida por parte da sociedade civil ou
ainda, o cidaddo tomou consciéncia que a Ouvidoria Geral da OAB/PA.
Poderia como representante da sociedade civil organizada, interferir
buscando solucdes pacificas conciliatorias, indicando de acordo com o

direito o caminho certo a ser seguido.
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A pratica da conciliacdo, a exemplo do que foi adotado pelo
CNJ através da Resolugdo n° 125, vem sendo introduzida na Ouvidoria
Geral da OAB/PA objetivando reduzir o nimero de processos para abertura

de Processo Disciplinar.

4. Evolucgéo das principais demandas ao longo dos anos de 2012, 2013,
2014.

Segue o grafico estatistico ao longo dos anos de 2012, 2013 e
2014, com as suas principais demandas. Conforme grafico abaixo houve
uma evolucdo expressiva no atendimento, bem como na qualidade deste
servigo ao qual a OAB/PA, através da Ouvidoria Geral OAB/PA, presta a

sociedade civil e aos advogados.
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RELATORIO DE ATIVIDADES DA OAB/RIO GRANDE DO NORTE

A Ouvidoria Geral da Ordem dos Advogados do Brasil,
Seccional Rio Grande do Norte, vem, por seu ouvidor geral Emmanoel
Antas Filho, OAB (RN)-4217, no uso das atribuicbes que lhes foram
investidas pela presidéncia desta histérica instituicdo, apresentar, na forma
prevista no Regimento Interno, especificamente nos artigos 44, inciso X,
Capitulo XII deste diploma legal, apresentar relatério anual de sua gestao,
com as pertinente acOes, sugestdes e apontamentos relevantes para o fiel e
efetivo cumprimento dos preceitos a que se propde a nossa Ordem.

Tratando-se de relatorio periddico e anual, urge apresenta-lo
a Diretoria e ao Conselho para que, diante do que se ouviu da sociedade, dos
advogados, dos estagiarios, das entidades de classe no periodo de margo de
2013 (nomeagdo do ouvidor geral e assuncdo a ouvidoria) a margo de 2014,
possam ser tracadas diretrizes administrativas dos anos vindouros e
fortalecido o exercicio da funcdo advocaticia.

O presente passa a ser exposto em TOPICOS E
ILUSTRACOES, tudo para melhor comunicar o que vem sendo ouvidor e

partilhado pela Ouvidoria Geral, na forma do que se propde o cargo.
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1- Regularizacéo dos contatos:

O contato com a ouvidoria vem sendo realizado através dos
meios disponiveis Telefone e e-mails.

Em alguns casos excepcionais as ligacGes buscando a
ouvidoria sdo realizadas para a sede da Seccional ou da Subseccional de
Mossor0 e correspondéncias fisicas sdo enviadas.

Ordinariamente o contato é feito pelo e-mail da ouvidoria ou
pelo telefone.

Naquele caso, o franco acesso sé foi possivel ha pouco mais
de dois meses da presente data, em razdo de problemas com a senha e ou
login. Uma vez solucionado tal percalgo, o contato agora vem sendo
completo.

Os contatos semanais sdo, em média, entre oito e dez ligacdes

e 0 mesmo numero de e-mails, todos com as respectivas respostas.

2- Divulgacéo da ouvidoria:

Considerando a informacédo da secretaria de que a ouvidoria
ndo faria parte do projeto de publicidade nos site e redes sociais, a
divulgacdo dos contatos passaram vir de maneira alternativa, através de
reunides, programas de televisdo, redes sociais, revista institucional, jornais

de circulacédo no estado.
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Parte dessa divulgacdo se acosta através de fotografias e

outras imagens digitalizadas.

3- Projeto de alteracédo do regimento com a respectiva justificativa.

No sentido de valorizar a escolha e a propria qualidade do
Ouvidor-Geral foi sugerido a alteracdo do Regimento Interno com as
mesmas exigéncias pertinentes aos conselheiros seccionais para ingresso na
funcdo de ouvidor, dentre as quais antecedentes criminais e demonstracao
da regularidade junto a tesouraria da OAB-RN.

Tanto o projeto como a respectiva justificativa encontram-se
em anexo e foram uma das condutas da ouvidoria geral.

Noutro quadrante, considerando a qualidade itinerante da
Ouvidoria-Geral, propds no mesmo documento que fosse conferido ao
Ouvidor-Geral e demais Ouvidores, estes previstos no caput do art. 131 do
RI, direito a voz nos Colégio de Presidentes do Estado, bem como nas

SessOes dos Conselhos e das respectivas Diretorias nas Subseccionais.
4- Contatos com a sociedade e jurisdicionados:

Os contatos com a sociedade, outras instituicdes
representativas, ouvidorias, advogados e estagiarios, sdo constantes.

As maiores queixar atinem aos advogados de outro Estado,

sobretudo de Pernambuco e, principalmente, Paraiba, que com a OAB
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suplementar atuam no RN sem maiores vinculos e abandonam o processo e
o0 constituinte sem qualquer satisfagdo. A indicag&o, nestes casos, € munir-se
da documentagio comprobatéria e procurar o Tribunal de Etica e Disciplina.

Os reclamos, perguntas e troca de ideias sdo feitos pelas
formas de comunicacdo sobredita. Para melhor entendimento e busca de
solucdes eficazes por parte da presidéncia da Ordem, é conveniente que seja
dividido por grupos dos que se comunicam com a Ouvidoria Geral.

As pessoas que buscam orientacOes juridicas do Ouvidor
Geral sdo orientadas para que procure um advogado, tudo conforme
Provimento 123/2007, da Ouvidoria-Geral do Conselho Federal que ndo
estd habilitada a prestar esclarecimentos de ordem juridica. Deste modo,
sugerimos que consulte um advogado particular ou um advogado defensor
publico, com quem o contato da ouvidoria também ja foi realizado em

algumas oportunidades.

5- Contatos com advogados:

Os contatos com advogados sdo comuns e estes sempre
buscam informacOes sobre contatos de outros colegas, processos
administrativos, violacao de prerrogativas, numeros telefénicos da seccional
e subseccional e, mormente, sobre cursos acerca da capacitacdo para
utilizagdo do sistema eletronico da Justiga do Trabalho, o PJe.

Apdbs o reajuste da anuidade, esse passou a ser o forte dos

contatos dos advogados com a ouvidoria, buscando informacGes sobre
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descontos, emissao e entrega de boletos, bem como o valor diferenciado do
advogado iniciante.

N&o raro, nesses contatos, os causidicos inscritos tecem
elogio aos CURSOS DA ESA, e aos cursos do PJe, além de instar a
realizacéo de outros.

Com esse publico, o forte é a informagdo e o repasse dos
reclamos para a seccional ou subseccional, sempre buscado deixar o
causidico ciente dos seus questionamentos e sugerir uma solugéo pertinente.

Muitos advogados da Regido Sudeste procuram a ouvidoria
pra saber como encontrar determinado advogado potiguar. Neste caso, apos
as buscas envio 0s contatos p6 e-mail ou mesmo por SMS.

O contato do ouvidor, quando ndo sabe exatamente esclarecer
0 que foi instado, sempre se realiza com conselheiros, comissdes ou
funcionarios da Seccional ou das subseccionais, para posterior retorno ao
interlocutor.

N&o se pode deixar de aludir que tanto o advogado como o
jurisdicionado busca o canal da ouvidoria geral para saber os valores
previstos na tabela de honorérios, tempo em que é feita a indicacdo do site

para esclarecimentos pormenorizados ao informando.

5- Contatos com estagiarios:

Neste caso, com esse grupo de pessoas que comumente

procuram a ouvidoria da Ordem, o forte da comunicacdo refere-se as
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informacOes anteriores e posteriores ao exame de ordem, morosidade na
entrega das carteiras profissionais, ingresso nas comissdes e duvidas sobre
outros meios de comunicagdo, que ndo seja a propria os da ouvidoria. As
informacdes sobre recurso do resultado do exame também é uma constate.
Da mesma forma a informacdo é passada com auxilio de
algum funcionério da seccional ou das subseccionais, caso ndo possa ser
dada de imediato, em razdo dos mais diversos fatos, pelo proprio ouvidor

geral.

6-Contatos com outras ouvidorias:

Em um ano de atuacdo a Ouvidoria Geral do RN entrou em
contato com outras ouvidorias na busca de solucbes, dar sugestdes e
informacoes.

O contato com a Ouvidoria-Geral do Conselho Federal foi
realizado por meio de ligacéo telefonica para que constasse do seu site as
informacOes completas sobre a ouvidoria da OAB-RN. Qualquer
informag&o sobre as formas de contato com a ouvidoria estadual est4, agora,
na integra regularizada.

A ouvidoria da Caixa Econémica Federal buscou em contato
telefénico a Ouvidoria Geral do OAB-RN para que pudesse informar sobre
a possibilidade de discutir e estender os convénios para financiamentos de

moveis e imoveis relacionados a profissao.
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A Ouvidoria Geral da OAB-RN também entrou em contato
com ouvidoria do TRT-21 para a situagdo dos atendimentos dos advogados
e do cidad&o fosse solucionada, tempo em que recebeu resposta em prazo de

mais de 10 dias. O e-mail deste comunicado encontra-se em anexo.

7- AcgOes correlatas da Ouvidoria-Geral:

Diante da necessidade dos jovens advogados de Curso de
Iniciacdo a Advocacia, na qualidade de ouvidor, aceitei 0 convite pra
ministrar um minicurso de iniciagdo a advocacia, que se realizou no dia 11
de abril de 2013, consoante imagem constante do anexo.

Um Minicurso aos conselheiros da Subseccional de Mossoro
e aos da Seccional que 14 residem sobre Instrucéo e Julgamento do processo
Etico e Disciplinar do foi ministrado em 06/04/2013. (FOTO 1 E 2).

ReuniGes com o Presidente da Seccional de Natal e Assu
(Langcamento de Minicursos) .

Participacdo do Colégio de Presidentes na Inauguracdo da
Sede da Subseccional de Currais Novos em 04/07/2013 . (FOTO 4)
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Anexos referidos

Quvidoria Geral da OAB/RN
Um canal de comunicacao direto com a sociedade

Por Emmanuel Antas Filho,
ouvidor geral da OAB/RN

“A Ouvidoria, por
exceléncia, deve ser a
representacao da voz

do cidadao na
organizagao social,
direcionando agoes

de melhorias”.

Ouvidoria Geral da OAB-RN:
(@)

- OAB/Mossor6-RN -
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STITUCIONAL DA OAB
TICIPE: 331 -0715
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8- Projeto de Alteracdo do Regimento Interno

Acresce ao Regimento Interno da Ordem dos Advogados
do Brasil- Seccional do Rio Grande do Norte, condi¢des
essenciais para assuncdo a fungdo de Ouvidor-Geral da
OAB-RN, bem como prevé a possibilidade regimental de
voz do Ouvidor-Geral e demais ouvidores nomeados, nos
Colégios de Presidentes e nas sessbes dos Conselhos e
das Diretorias das Subseccionais do Estado.

O Conselho da OAB-RN.

Art. 1° - Fica aditado ao Art. 131 do Regimento Interno,
como condicéo essencial para assuncéo a funcdo de Ouvidor-Geral da OAB

Seccional do Rio Grande do Norte, as seguintes disposicdes:

Para assumir o cargo de Ouvidor Geral da OAB- RN ¢
essencial que cumpra o advogado as condicGes estabelecidas pelas alineas
“a” a*“g” doinciso Il1, do art. 21 do RI, que assim passa a preceituar:

Art. 1°- Somente pode integrar o cargo de Ouvidor Geral
da OAB-RN o advogado que, cumulativamente, atenda
aos seguintes requisitos:

a. ser advogado regularmente inscrito na Seccional da
OAB/RN, com inscricdo principal ou suplementar,
tendo enderecgo profissional de atuacdo no territério
da Subseccional;

b. estar adimplente com as anuidades junto a Seccional;

c. ndo ser ocupante de cargo ou funcdo incompativel
com a advocacia, na forma do art. 28 do Estatuto da
OAB, em carater permanente ou temporario,
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ressalvado o disposto no art. 83 do mesmo
instrumento legal;

d. ndo ser ocupante de cargo ou funcdo exoneravel ad
nutum, mesmo que compativel com a advocacia;

e. ndo ter recebido punicdo pela OAB, por qualquer
infracdo disciplinar e com decisdo transitada em
julgado, salvo se ja reabilitado;

f. exercer, efetivamente, a profissdo, h4 mais de cinco
anos, excluido o periodo de estagiario, sendo
facultado a Diretoria da Seccional exigir a devida
comprovagao;

g. ndo possuir débito relativo a prestagdo de contas
junto ao Conselho Federal, no caso de ser ou ter sido
dirigente do Conselho Seccional.

Art. 2° - O Ouvidor Geral e demais ouvidores, nomeados na
forma do art. 131 do Regimento Interno, no uso de suas atribuicdes
itinerantes, terdo direito a voz nos Colégio de Presidentes do Estado, bem
como nas Sessbes dos Conselhos e das respectivas Diretorias nas

Subseccionais.

Art. 3°- Esta disposi¢do regimental entra em vigor na data

de sua publicacéo.
Art. 4° - Revogam-se as disposi¢cdes em contrario.

Sala de Sessdes Francisco lvo Cavalcanti

Natal, 28 de dezembro de 2015.

Sérgio Eduardo da Costa Freire
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8.1 Justificativas do projeto

Estando o Regimento Interno da OAB-RN em processo de
adaptacdo a nova realidade vivida pelos advogados do Estado, insta que seja
analisado por este Conselho Seccional algumas mudangas necesséria para

melhoramento da atuacéo e da respeitabilidade de sua Ouvidoria Geral.

Tratando-se o Ouvidor-Geral da OAB do Estado do Rio
Grande do Norte, um cargo que também representa junto a instituicdo a voz
cidaddo comum, de outras instituicbes e do proprio advogado, é
fundamental, para assumir tal funcdo, que apresente o nomeado algumas
condicOes bésicas j& determinadas para assuncdo ao cargo de Conselheiro
Seccional, exigéncias minimas que dao maior transparéncia e confianca da

sociedade no Ouvidor Geral e na propria Ordem.

Tais exigéncia previstas pelas alineas “a” a “g” do inciso IlI,
do art. 21 do RI, tornam o mais objetivo possivel o requisito da reputagédo
ilibada desta funcdo, que representa os ouvidos da instituicdo “Ordem dos

Advogados do Brasil”.

Nesses breves argumentos, se justifica a alteracdo do

Regimento Interno no primeiro ponto sobredito.

Noutro quadrante, considerando a qualidade itinerante da
Ouvidoria Geral, proposta esta constante da cartilha da chapa eleita durante

0 ultimo processo eleitoral, é fundamental que se desenvolva tal projeto de
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maneira eficaz, conferindo ao Ouvidor Geral e demais Ouvidores, estes
previstos no caput do art. 131 do RI, direito a voz nos Colégio de
Presidentes do Estado, bem como nas Sessdes dos Conselhos e das

respectivas Diretorias nas Subseccionais.

A oportunidade de manifestacdo direta do Ouvidor Geral, ja
prevista no inciso Il do art. 131 do RI, destaca a importancia de que este
representante da Ordem Estadual traga os mais diversos reclamos e solugdes
para o Conselho Seccional. No mesmo sentido, deve este canal, ser

ampliado e oportunizado as Subseccionais e Colégios de Presidentes.

Esta é uma proposi¢do do Ouvidor Geral da OAB-RN, a qual

subscreve como fiel autor das desta sucinta justificativa.

9. Publicacéo na coluna OAB em acéo na gazeta do Oeste
Um canal de comunicacdo direto com a sociedade™

E cedico que a Ordem dos Advogados do Brasil é uma
instituicio que tem participado historicamente da construcdo e da
sustentacdo do Estado Democratico de Direito, conquistado a duras penas ao

4 postado em 10/10/2013 por OAB em Agdo. Texto de autoria do Advogado e Ouvidor da
OAB/RN, Emmanuel Antas Filho.
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longo do nosso tempo de historia republicana.

Também é conhecimento comum que essa participagdo se da
através de condutas positivas praticadas pelos seus membros, componentes
dos respectivos conselhos, comissdes e demais Orgdos que constituem a
Ordem.

Como instituicdo honrada que se preze e se preocupa com 0
seu escopo social, ndo apenas com a sua pura existéncia corporativa, a
Ordem dos Advogados do Brasil ndo poderia deixar de instituir, com
previsdo regimental, a sua Ouvidoria Geral nos Conselhos Federais e em
todas as Seccionais do Pais.

A Seccional do Rio Grande do Norte, seguindo a aludida
linha, vem fortalecendo este braco da OAB, que € responsavel nao so pela
oitiva atenciosa aos advogados, estagiarios inscritos e estudantes do curso
de Direito, mas, especialmente, as institui¢cbes de classe e ao cidaddo, que
precisam de um canal privilegiado de comunicacdo com a nossa Ordem.
Fazer ecoar sua vontade pela voz de uma instituicdo como a OAB é bem
mais eficaz para o interessado, que a pura manifestacdo sem espeque
juridico, desarrazoada.

A Ouvidoria, por exceléncia, deve ser a representacdo da voz
do cidaddo na organizacdo social, direcionando a¢Ges de melhorias sempre
com carater mediador, instrumental, estratégico, que acolhe as mais distintas
manifestacoes.

Com assento no Conselho Seccional, a Ouvidoria Geral visa

disponibilizar, em cumprimento as suas func@es institucionais, a ampla
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publicidade das atividades, exibindo transparéncia administrativa através de
comunicag0es e relatorios a Diretoria do Conselho ou mediante elaboragédo
de informativos, como o que ora se afigura.

N&o é papel da ouvidoria, contudo, orientagcdes juridicas e
patrocinio de acOes judiciais. Essa fungdo € muanus dos advogados com
inscricdo regular na Ordem.

Ciente desse escopo contributivo para a construcdo de uma
sociedade mais forte e mais justa, com o viso de potencializar o alcance das
acOes da OAB, a ouvidoria disponibiliza os seus canais de comunicacao
virtual, e-mail, telefone celular e site, para reclamos, sugestdes, denuncias,
elogios, junto a Ordem dos Advogados do Brasil - Seccional do Rio Grande
do Norte, sempre com o sentimento de que deve participar ativamente na
construcdo de uma nagao mais igual, tudo em consonancia com a legalidade,

imparcialidade, moralidade e probidade.

Ouvidoria Geral da OAB-RN:
E-mail: ouvidoria@oab-rn.org.br
Telefone: (084) 9835-0606

Site: www.oab-rn.org.br
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RELATORIO DE ATIVIDADES DA OUVIDORIA DA OAB/RIO

GRANDE DO SUL

A Ouvidoria da OAB do Estado do Rio grande do Sul

apresenta 0 seu Relatorio de Atividades referente ao periodo de 05 de

fevereiro de 2015 a 30 de setembro de 2015™, conforme dados a seguir

transcritos:

Atendimento pessoal a advogados

Atendimento pessoal a Interessados

Atendimento por telefone a interessados

Atendimento por telefone a advogados

E-mails recebidos, respondidos e encaminhados a outros setores

Representacdes encaminhadas aos setores competentes

Total de atendimentos realizados no periodo:
Média de atendimentos diarios no periodo:

Consideracoes

49
1.338
2.055
1.126
690
231

6.179

37,1

Realizando um comparativo aos nimeros de atendimentos

prestados no mesmo periodo no ano de 2014 verificou-se um crescente

> No més de janeiro foram realizados diversos atendimentos ndo contabilizados pelo

Ouvidor-Geral em razdo do recesso do setor.

128



numero de pessoas que nos procuraram, uma vez que até setembro do ano
passado foram realizados 5.699 atendimentos, enquanto para este ano o
periodo somo o total de 6.179. Denota-se ainda que o crescimento se
concentra principalmente no nimero de interessados gque compareceram
pessoalmente nesta Ouvidoria, assim como 0 numero de e-mails e de
representacdes recebidas e destinadas 0 autuagao.

As orientagOes prestadas aos interessados séo salutares por
uma melhor harmonizacdo entre as partes envolvidas, uma vez que somos
procurados também com um carater de mediacdo e prevencdo, fazendo
assim com que o possivel dono seja evitado ou ainda minorado. Nos casos
em que ndo h& mais a possibilidade de resolver amigavelmente, a atencdo
dispensada aos interessados se faz importante mais uma vez, tendo em vista
ser necessario passar todas as orientacOes pertinentes acerca dos
procedimentos adequados.

A credibilidade da populagéo confiada o nosso entidade faz
com que tenhamos o dever, ainda mais atento, de propiciar um suporte de
qualidade das diretrizes que nos sdo proprias e previstas no CRFB e do
EAOAB. E é desta formo que hasteamos a bandeira da advocacia, com a
plenitude de estarmos trilhando o caminho de prosperidade em prol da

cidadania.

Atenciosamente,

Daniel Barreto Mozart Cattabam
Ouvidor Assistente Administrativo
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RELATORIO DE ATIVIDADES DA OAB/SAO PAULO

1. Historico

A Ouvidoria da Ordem dos Advogados do Brasil — Se¢do Sao
Paulo, foi criada pela Resolucdo 03/2004 no dia 22 de marco de 2004,
pautada por referéncias como o Estatuto da OAB, Regulamento Geral da
OAB, Provimentos, Regimento Interno da Seccional de Sdo Paulo,
Deliberagbes da Diretoria da Secional, Portarias da Diretoria e a Norma
NRB ISO.

2. Obijetivos

A Ouvidoria da OAB SP tem como objetivo disponibilizar,
aos inscritos, um instrumento de reivindicagdo ao direito da correta
prestacdo dos servicos oferecidos, por meio do recebimento, tratamento e
resposta as suas mais variadas manifestacdes.

Porém, sua missdao ndo se limita a isto, visto que sua missdo
final consiste em promover mudancas, transformando tais manifestacbes em
diagnosticos capazes de identificar as areas que exigem intervencéo,

favorecendo o aperfeicoamento e demonstrando o compromisso da direcédo
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com a melhoria da qualidade dos servicos prestados, priorizando sempre as

necessidades dos inscritos.

3. Atribuicdes

o Receber reclamacdes, dendncias, sugestdes e elogios relacionados a
qualidade dos servicos prestados pela instituicéo;

o Analisar a procedéncia destas manifestacOes, tratad-las — tanto
diretamente quanto por meio da analise conjunta com os departamentos
competentes ou com a Diretoria — e, por fim, respondé-las, no tempo

correto, a cada solicitante.

o Ouvir, atender e levar esclarecimentos pertinentes aos inscritos da
Secional, representando-os junto a Entidade, defendendo seus interesses e 0
seu sentimento de participacao;

o Promover estudos e elaborar propostas com base nas manifestagoes,

objetivando o aprimoramento organizacional da Secional.

4. Publicos-alvo

Podem valer-se dos servigos prestados pela Ouvidoria da
OAB SP advogados e estagiarios, que compdem seu principal publico,

assim como a comunidade em geral.
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Perfil do publico-alvo

3%

0
/_2/0

# Advogado (95%)

i Estagiério (3%)

i Plblico (2%)

95%

5. Canais de entrada de manifestacdes

E-mail
7,92%

Telefone
5,45%

Site
83,42%

Ouvidoria
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Website — o principal canal

O website da OAB SP concentra grande parte do recebimento
de manifestacbes enderecadas a Ouvidoria. Na pagina da Ouvidoria, 0s
inscritos podem se informar sobre as formas de contato com este

Departamento, assim como registrar suas reclamacdes, dendncias, elogios e
sugestdes em formulario préprio.
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SOBRE A OAB SP

Home > Servigos » Ouvidoria
SERVICOS
FINANCEIRD
CONSULTA DE INSCRITOS
CONSULTAR INTIMACDES
TABELAS
OUVIDORIA
CERTIFICACAD DIGITAL

CENTRAL DE CURRICLLOS
CENTRAL DE CURRICULOS

BALCAO DE ANUNCIOS

RESGATE DE ALVARAS

ATUALIZACAD DE ENDERECD

CERTIDOES

PAGAMENTOS JEF

DESCENTRALIZACAD DE
INSCRITOS

PARCERIA SEBRAE-5P

PROCESSO ELETRONICO

OUTROS
SERVICOS

» Transporte Exclusivo
» Biblioteca OABSP

SERVICOS INFORMAGOES UTEIS COMISSOES SUBSECOES

|

Fale Conosco

Q00 = miosse | § bester

Consultar intimagdes - Exame de Ordem - Inscrigao na OAB SP

Ouvidoria

Aqui vocé poderd fazer sua manifestagiio junto a Ouvidoria da Ordem dos Advogados do Brasil - Secgio de Sao
Paulo.

0 gue é Ouvidoria

Ouvidoria & um canal de comunicagdo para receber reclamagdes, denuncias, criticas , sugestdes e elogios dos
advogados e estagiarios inscritos na Entidade. Por meio dele, poderdo opinar sobre atos considerados arbitrarios,
vindos de membros do conselho, diretores, comissdes, departamentos e funciondrios da Ordem.

Estrutura da Quvidoria
A Quvidoria esta instalada na Secional, convenientemente estruturada para atingir a sua finalidade, contando com
profissionais devidamente preparados, conhecedores do cotidiano da OAB 5P,

Quais sdo as atribuigies da Ouvidaria
Constitul atribuicéo precipua da Ouvidoria representar o associado junto a Entidade, defendendo seus legitimos

interesses e o sentimento de participagdo. Cabendo-lhe, ademais, promover estudes e elaborar propostas,
objetivando 8o aprimoramento organizacional da Seccional.

‘Como funciona a Cuvidoria

A Quvidoria esta apta a receber criticas e sugestdes sobre o5 servigos e atendimentos prestades pela OAB 5P,
pessoalmente, por telefone, ou via e-mail, registrando-as, de imediato, para posterior resposta, de forma clara e
eficaz.

Quem pode se valer da Quvidoria, e come proceder

Tao somente advogados e estagiarios poderdo se sacorrer da Ouvidoria, por meio de manifestacdes,
necessariamente identificadas (Constituicao Federal de 1988, cap. |, art 5o, pardgrafo V) com os seguintes dados:
* ldentificacdo do manifestante;

* Endereco completor

* Meios disponiveis para contato (fone, fax e e-mail);

+ Informagiies sohre o fato e sua autoria ;

* Indicagdes das provas de que tenha conhecimento;

* Data € assinatura do manifestante

Excepcionalmente, quando for requerido sigilo, serd preservada a identificacdo do manifestante.
Contatos

Rua Anchieta, 35 - 6° andar

CEP: 01016-200 - 580 Paulo - SP

Telefones: (11) 3244-2358 / 2359/ 2360

Fex: (11) 3244-2357

Horério de atendimento:
De segunda a sexta, das 9 as 18 horas.

ROSSEGUIR
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7. Tipos de manifestacdo
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8. Relatério de atendimentos — 1° semestre de 2015
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9. Ouvidoria - outras frentes de atuagao

Como parte de suas atribuicbes, a Ouvidoria contribui
ativamente na elaboracdo de projetos que visam a melhoria dos servicos
prestados na OAB SP, em conjunto com 0s gestores das demais areas de

atendimento, planejamento e comunicacao.

Entre 2014 e 2015, a Ouvidoria participou ativamente da
elaboracdo dos seguintes projetos, colaborando com sugestdes para
renovacdo do contetdo e para a reformulagdo dos processos de atendimento,
baseada na compilacdo de dados provenientes das manifestacdes recebidas
dos inscritos, bem como na necessidade de acompanhar as mudancas na era

digital para um atendimento mais eficaz:

e Implantacdo do novo Website.
e Implantacdo do novo servigo de Certiddes Eletronicas Gratuitas.

e Implantacdo do novo Contact Center.

10. Concluséao

Oportuno afirmar, que cada vez mais 0s advogados,
estagiarios, e sociedade em geral registram uma Demanda na Ouvidoria, 0
que nos fornece dados qualitativos para a identificacdo de pontos fortes e
pontos a serem melhorados. Desta forma é possivel prever mudancas, e

oferecer aos inscritos um servigo mais eficiente.
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