Trés décadas da Ouvidoria Pablica de Campinas: da Fiscalizacdo a

Cidadania Ativa

Autor: Marcelo Gongalves de Souza — Servidor Publico Municipal - Ouvidor-Geral do
Municipio de Campinas (2021-2023) - (2023-2025)

Instituicdo: Prefeitura Municipal de Campinas — Ouvidoria-Geral do Municipio

Area Tematica: Gestdo Publica e Transparéncia

Data: 10/10/2025

Resumo: Este artigo analisa a trajetéria evolutiva da Ouvidoria Publica do Municipio de
Campinas ao longo de 32 anos, desde a criagdo do Ouvidor Publico em 1993 até o contexto
atual de 2025. A pesquisa adotaabordagem qualitativa e documental, examinando os principais

marcos normativos — Decreto n® 11.085/1993, Decreto n° 14.083/2002, Lei Municipal n°
12.056/2004, Lei Federal n° 13.460/2017 e Decreto n°® 23.106/2023.

A andlise demonstra como a Ouvidoria evoluiu de um o6rgao de fiscalizacdo da moralidade
administrativa para um espago de escuta ativa, inteligéncia civica e mediagao social. O estudo
evidencia o papel estratégico da Ouvidoria na avaliagdo da efetividade dos servigos publicos e

na consolidacdo de uma gestdo publica baseada em transparéncia, dados e participagdo cidada.
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1 Introducio

A criagdo da fungao de Ouvidor Publico de Campinas, em 1993, representou um marco
de inovacdo democratica na administragdo municipal, ao instituir um canal de comunicac¢ao
entre o cidaddo e o poder publico. Inicialmente, sua atuacdo era predominantemente

fiscalizadora, voltada a legalidade e a moralidade administrativa.

1



Com o tempo, a atividade se consolidou como um instrumento de controle social e de
fortalecimento dacidadania, assumindo fun¢des de mediacao, analise e orientagdo das politicas

publicas locais.

O objetivo deste artigo € apresentar a evolugdo normativa e institucional da Ouvidoria
Publica de Campinas, com énfase na consolida¢ao de suas competéncias em avaliagdo e escuta

cidada.

2 Metodologia

A pesquisa ¢ de natureza qualitativa, baseada em andlise documental e descritiva de

legislagoes, relatorios e registros institucionais da Ouvidoria Publica de Campinas.

Foram examinados os seguintes marcos normativos:

e Decreto n® 11.085/1993 (criagdo da funcdo de Ouvidor Publico);

e Decreto n° 14.083/2002 (reestruturagdo da Ouvidoria);

e Lei Municipal n° 12.056/2004 (institucionalizagdo da Ouvidoria Geral);
e LeiFederal n® 13.460/2017 (direitos dos usuarios dos servigos publicos);

e Decreto n® 23.106/2023 (regulamentagdo municipal da Lei Federal n® 13.460/2017).

A andlise segue uma abordagem evolutiva, contextualizando as mudangas institucionais

e os beneficios gerados a administragdo publica municipal.

3 Marcos Normativos e Estruturais da Ouvidoria Publica de Campinas

3.1 Decreto n° 11.085/1993 — Criacao da Funciao de Ouvidor Publico

Instituiu a figura do Ouvidor Publico Municipal como elo entre o cidadao e a Prefeitura.

Seu foco inicial foi o controle da legalidade e moralidade administrativa, atuando em
nome do Prefeito e com autonomia funcional. Essa primeira fase introduziu o conceito de

escuta publica formalizada.




3.2 Decreto n° 14.083/2002 — Reestruturagdo e Expansdo

Transformou o cargo de Ouvidor em fun¢do equivalente a de Secretario Municipal e

estruturou administrativamente a Ouvidoria.

Foram criados o Conselho Consultivo, o mandato de dois anos ¢ o servico telefonico
gratuito de atendimento a populacio, institucionalizando a participagdo cidadae o controle

social.

3.3 Lei Municipal n° 12.056/2004 — Institucionalizacdo da Ouvidoria Geral

Consolidou a estrutura e as prerrogativas da Ouvidoria, tornando-a um 6rgao

permanente e dotado de autonomia técnica.

Estabeleceu sede propria, formalizou o Conselho Consultivo e ampliou a funcao
pedagogica da Ouvidoria, incorporando o conceito de educac¢io cidada e de transparéncia

ativa.

3.4 Lei Federal n° 13.460/2017 — Marco Nacional dos Direitos dos Usudrios

Instituiu normas gerais para participacdo, protecao e defesa dos direitos dos usudrios

dos servigos publicos.

Determinou a criagdo de Cartas de Servicos ao Usuario, Conselhos de Usuarios ¢

mecanismos de avaliacdo de satisfacio.

Essa lei integrou a Ouvidoria de Campinas a uma politica nacional de gestdo publica

orientada por resultados e pelo didlogo social.

3.5 Decreto Municipal n° 23.106/2023 — Regulamentagdo Local da Lei n° 13.460/2017

O Decreto n° 23.106/2023 consolidou a fase contemporanea da Ouvidoria Publica de

Campinas.

Além de operacionalizar a Carta de Servigos ao Usuéario e o Conselho de Usudrios, o
decreto introduziu mecanismos inéditos de avaliacdo da efetividade e da satisfacdo dos

usuarios dos servicos publicos municipais.




O decreto atribui a Ouvidoria Geral do Municipio a responsabilidade pela avaliacao

anual da qualidade dos servigos publicos, considerando:
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satisfacao do usuario;
qualidade do atendimento;
cumprimento de prazos € compromissos;

quantidade de manifestacdes;

medidas adotadas para melhoria do servigo.

Essas avaliagdes devem ser publicadas no Portal da Transparéncia, constituindo base

para ajustes de politicas publicas e critérios de controle interno.

Assim, a Ouvidoria assume papel estratégico na gestio baseada em evidéncias,

articulando escuta social, transparéncia e planejamento de politicas publicas.

3.6 Linha do Tempo — 32 anos de escuta e transformacdo

Marco Historico

Avanco Institucional

1993

Criagdo do cargo de Ouvidor
Publico (Decreto n°® 11.085)

Foco em fiscalizacdo, legalidade e moralidade
administrativa

2002

Reestruturacdo e ampliagdo
(Decreto n° 14.083)

Criagdo do Conselho Consultivo, estrutura
administrativa e mandato definido

2004

Institucionalizagao da

Ouvidoria Geral (Lei n°
12.056)

Consolidagdo da estrutura permanente e
fortalecimento do controle social

2017

Marco Nacional de Defesa do
Usuario (Lei Federal n°
13.460)

Ampliagdo dos direitos dos wusudrios e
incentivo a participacao € a transparéncia

2021-2023

Modermizagdo tecnologica e
analise de dados

Desenvolvimento de relatérios dinamicos,
painéis estatisticos e uso de inteligéncia de
dados na gestao publica

2023

Regulamentagdo Local da Lei
n® 13.460/2017 (Decreto
Municipal n°® 23.106/2023)

Implementacdo da Carta de Servicos ao
Usuario, criagdo do Conselho de Usuarios ¢
introducdo da avaliacdo de efetividade e
satisfacao dos servicos publicos

2023-2025

Escuta humanizada e gestdo
por evidéncias

Integragdo da Ouvidoria com politicas
publicas, fortalecimento da escuta ativa e uso
de indicadores de desempenho na gestao




4 Resultados e Discussao

A incorporacdo dos dispositivos legais a rotina de suas atividades, representa o ponto

culminante da trajetoria da Ouvidoria de Campinas.

Com eles, o municipio institucionalizou o ciclo completo da governanca publica

participativa:

e Escuta (manifestacdes dos usuarios e conselhos);
e Analise (avaliagdo de satisfacao e efetividade);
e Planejamento (subsidios para aprimoramento dos servigos);

e Transparéncia (publicacao dos resultados no Portal).

Esse modelo integra a Ouvidoria a uma logica de gestdo publica moderna, em que a
participagdo social e a mensuragdo de resultados coexistem como instrumentos de eficiéncia e

legitimidade democratica.
Os beneficios institucionais incluem:

e fortalecimento da confianga entre cidadao e governo;
e melhoria da qualidade dos servigos publicos;
e uso dos dados de escuta como inteligéncia estratégica de gestao;

e reducdo de conflitos e aumento da transparéncia ativa.

A Ouvidoria passa, assim, a ser nio apenas um canal de comunicacio, mas uma

instancia de governanca e inovac¢io publica.

5 Consideragoes Finais

Os 32 anos da cidadania ativa evidenciam uma trajetéria exemplar de evolucdo

institucional da Ouvidoria Publica do Municipio de Campinas.

De um o6rgao de fiscalizagdo em 1993, transformou-se em 2025 em uma estrutura

integrada a politica municipal de transparéncia, participa¢do e controle social.




Os atos normativos consolidaram essa maturidade ao integrar as praticas de escuta
cidada, avaliacdo de resultados e transparéncia digital, fazendo da Ouvidoria um centro de

inteligéncia civica e mediadora entre o poder publico e a sociedade.

Ouvir ndo ¢ apenas uma tarefa, ¢ um compromisso com a comunidade.
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