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A ouvidoria como instrumento para a efetividade

da acao publica e a promocgao da cidadania
Frederico Lustosa da Cosia?

E com grande satisfaciio que venho aqui
trocar experiéncias com ouvidores de
todo o Brasil, que na sua prética institu-
cional devem ser os verdadeiros agentes
dos interesses dos cidaddos e dos consu-
midores. Digo trocar experiéncias nao
porque tenha tido uma pratica importan-
te nessa area. Hoje, meu interesse mais
direto nesse assunto nasce das pesquisas
em torno da reforma do Estado e de
processos mais pontuais de mudanga
organizacional no setor publico, sempre
orientadas para as questdes relativas a ci-
dadania, a efetividade da agao publica, a
equanimidade do atendimento e a quali-
dade da prestagao. Por isso pego descul-
pas se a deformacio profissional estiver
me trazendo sempre para a apresenta-
¢do e discussdo de exemplos da drea pu-
blica.

1 Texto da palestra Ouvidoria/ombudsman: um
salto de patamar competitivo na percep¢do do cida-
ddo/cliente, apresentada no II Semindrio Nacional
de Ouvidores/Ombudsman, realizado pela FGV/
EBAP e ABO/RJ no Rio de Janeiro em 21-11-1997.
2 professor da Escola Brasileira de Administragio
Publica (EBAP) da Fundagio Getulio Vargas.

1

De qualquer maneira, o trabalho de
ouvidoria nio me é totalmente estranho.
Em minha curta passagem pelo servigo
publico federal, tive a oportunidade de in-
tegrar a equipe de Helio Beltrdo, recente-
mente falecido, a quem rendo homena-
gem em meu nome e em nome da EBAP. A
essa época, Beltrao era aoc mesmo tempo
ministro da Desburocratizagao e da Previ-
déncia Social. Além de cumprir um pro-
grama previamente desenhado, a Desbu-
rocratizacao funcionava muito na base
das reclamagoes e sugestoes dos cidadaos
que escreviam ao ministro pedindo a re-
paragao de um direito ou a correcao de
uma injustica. A mesma pratica ele levou
para a Previdéncia. Em seu gabinete, um
pequeno grupo de colaboradores ocupa-
vamo-nos da leitura, do encaminhamento
e da resposta personalizada as cerca de
150 cartas que ele recebia por dia. Eram
denuncias de fraude e pedidos de revisao
de beneficios, de tratamentos fora de do-
micilio e de parcelamentos de pequenas
dividas para com a receita previdencia-
ria. Beltrio costumava acompanhar de
perto o trabalho do ministro Paulo Lusto-
sa, também na Desburocratizacdo, com o
Projeto Fala, Cidadao, e de Fernando Cé-
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sar Mesquita, na Quvidoria Geral da Re-
puiblica.

Essa curta experiéncia, com toda a
carga de alegrias e frustracbes que me
proporcionou, estd na base da reflexao
sobre os limites e possibilidades da acao
da ouvidoria com vistas a alcangar, como
propde o tema deste encontro, “um salto
de patamar competitivo na percepgio do
cidadao-cliente”.

O trago mais marcante do trabalho da
ouvidoria € a casuistica. A ouvidoria é um
instrumento de defesa dos direitos do ci-
daddo-consumidor individualizado. Que-
ro dizer, enquanto a administracao buro-
cratica em geral é impessoal e universalis-
ta, a ouvidoria é parcial e casuistica, sem
perder de vista, evidentemente, o princi-
pio da isonomia. Para funcionar adequa-
damente, deve ser suficientemente agil e
forte para poder atravessar toda a admi-
nistracio burocratica, do guiché de aten-
dimento a autoridade maxima do servigo,
e assegurar um direito ou reparar uma in-
justica, na minuicia da especificidade do
caso, em total comprometimento com o
pleito individual.

Dentro dessa perspectiva, 0 que a ex-
periéncia mostra serem os problemas tra-
zidos pelo cidaddo-cliente a ouvidoria?
Ou melhor, como ela diagnostica e even-
tualmente resolve esses problemas? Ou,
ainda, o que leva a administra¢do buro-
cratica a cometer tantos deslizes, atrasos
e injusticas que exigem a intervengao da
ouvidoria?

Do ponto de vista da ouvidoria, exis-
tem pelo menos cinco tipos de explica¢bes
para a maioria dos problemas nascidos na
administragio burocrdtica, seja ela publi-
ca ou privada. Eles podem ser de ordem
estrutural, processual, comunicacional,
cultural ou politica.

1. Os problemas de natureza estrutural es-
tdo relacionados a capacidade da empre-
sa, administracao ou servi¢o de oferecer

uma determinada quantidade de bens ou
servicos. Muitas vezes, o provedor, por di-
versas razoes — capacidade instalada, fi-
nanciamento inadequado ou insuficiente,
organizagao etc. —, nao € capaz de aten-
der a todos. Para reprimir a demanda, a
administracdo do servigo muitas vezes
passa a cobrar precos niao-monetdrios
pela prestacdo de seus servigos. Se isso
acontece na producdo de bens que podem
ser providos pelo mercado, a empresa
pode perder segmentos desse mercado,
monopdlios, competitividade, mas, a lon-
go prazo, ele volta a satisfazer a demanda
existente.

No caso dos servicos publicos criados
para assegurar direitos, esses problemas
suscitam questoes relativas a Justica, a
democracia e a governabilidade. Quan-
do insuficientes ou ineficazes, perdem em
equanimidade, pois os custos sociais im-
postos aos consumidores pela desinfor-
macao, demora no atendimento e filas
acabam por excluir da demanda potencial
muitos dos mais necessitados, que nao
pedem arcar com o 6nus da perda de um
dia de trabalho ou do atraso no recebi-
mento de um bem, servico ou beneficio.

Nesses casos, a ouvidoria, enquanto
mero instrumento de desburocratizagao,
pouco ou nada pode fazer. De inicio,
quando consegue assegurar o atendimen-
to do pleito pode contribuir para assegu-
rar privilégios aos poucos que conseguem
chegar até ela. Mais tarde, quando o ser-
vi¢o se democratiza, as demandas podem
cair na rotina burocritica dos provedores
e, eventualmente, da prépria ouvidoria.

2. Os problemas de natureza processual es-
tao relacionados a qualidade e a oportuni-
dade dos bens ou servicos produzidos. Nas-
cem de distor¢oes na racionalidade interna
da estrutura e nos processos de produgao
ou na perda de perspectiva com relagao aos
objetivos finais da organizagdo, no caso a
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qualidade dos bens e servigos e a satisfagao
do cliente. Os membros da organizacao, por
nio verem com clareza os objetivos globais
e resultados que podem produzir em ter-
mos de quantidade, qualidade e velocida-
de, direcionam os controles para ¢ provi-
mento dos meios e 0 cumprimento de nor-
mas e regulamentos (ver Motta, 1977:33-
40). O processualismo retarda a producéo
e desdenha a qualidade. Nesse caso, a ouvi-
doria pode atuar como um sistema de con-
trole externo de qualidade, sinalizando a
recorréncia de distorcoes e equivocos e pe-
dindo intervencGes mais aprofundadas
onde for mais necessario.

3. Os problemas de natureza comunicacio-
nal estdo na base da a¢do das ouvidorias.
Muitas delas sao criadas partindo do pres-
suposto de que a maioria dos problemas
dos cidaddos-consumidores nasce de dis-
tirbios de comunicag¢do. Eles nao sabem
como formular adequadamente suas de-
mandas, e os provedores de bens e servi-
¢os nao sabem escuti-lo. A ouvidoria é a
instidncia capaz de escutar a demanda,
entender a natureza do pleito e explicd-lo
ao provedor para que possa ser atendido
ou para que se possa justificar a impossi-
bilidade de atendimento. A maioria das
ouvidorias trabalha com processamento
de correspondéncias e formuldrios de re-
clamagao e com centrais de atendimento
telefonico. Esses servigos tém funcionado
bem em empresas, governos locais e de-
terminados servigos publicos. Alguns ser-
vicos municipais coletam também quei-
xas e reclamacgées destinadas a 6rgdos e
empresas estaduais e federais.

4. Os problemas de natureza cultural estdo
relacionados a significacdo que prestado-
res e consumidores dao a no¢des como ci-
dadania, direitos, universalidade, eqiiida-
de, qualidade etc. Como as tentativas de
melhorar a comunicagdo com os clientes e
agilizar o processamento de suas deman-
das diretamente ao publico sdo muitas ve-
zes infrutiferas, as poucas mudangas que

se efetivam ficam restritas ao rearranjo do
espaco fisico, a modernizacdo das instala-
¢Oes e a renovacao de equipamentos, com
sinalizacdo mais clara e maior conforto
para o cliente. A preparagao para o atendi-
mento nio vai além de palavras de exorta-
¢a0. Mas essas altera¢des nao pressupdem
uma mudanca qualitativa nas atitudes re-
lativas ao trabalho e & clientela, um ganho
de qualidade nas relages que se estabele-
cem entre provedores e clientes. O atendi-
mento ao publico é tarefa destinada aos
menos experientes e capacitados.

No servico publico, muitas vezes a lei
ndo € vista como sustentdculo da ordem
igualitdria, e sim como um instrumento
punitivo de a¢ao generalizada. Para esca-
par a sua acao, € preciso conhecer os ca-
minhos obliquos que levam a maleabili-
dade no seu cumprimento. Esse tipo de
mentalidade, que sempre busca uma cur-
vatura especial da lei, ndo é, no entanto,
privilégio de burocratas ou servidores pu-
blicos em geral. Esta presente nas atitu-
des e crengas de grande parte da socieda-
de brasileira. Nela estdao plantadas as rai-
zes de praticas relacionadas com o “jei-
tinho” (ver Vieira, Lustosa da Costa &
Barbosa, 1982:5-31) e o “vocé-sabe-com-
quem-esti-falando?”. Roberto Da Matta
(1990) mostra como numa sociedade re-
lacional, onde as pessoas sao hierarquiza-
das de acordo com a importancia de seu
universo de relacOes pessoais, o “indivi-
duo”, o “zé-ninguém”, jamais serd priori-
zado. O cliente s6 € considerado quando
identificado numa escala relacional — fi-
lho do deputado, amigo do coronel, mo-
torista do ministro, sobrinho de dona
Carmem. Estranho, reivindicante ou peni-
tente, repetitivo, ignorante, “teimoso” e
“metido a esperto”, o usudrio ndoc € visto
como o patrdo, cliente ou a propria razéo
de ser da institui¢do que emprega os bu-
rocratas designados para o servigo publi-
o ou servigo ao publico.
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Isso também pode acontecer na em-
presa privada, na medida em que ela cres-
ce e se burocratiza. Nas situagbes de mo-
nopolio, isso € até comum. Houve tempo
em que em cada capital brasileira existia
s6 um canal de TV dos Didrios Associados.
A emissora mudava de programacgao sem
ao menos avisar aos telespectadores. Se
alguém ligava para reclamar, sempre ha-
via um empregado para responder: Mude
de canal. Agora, o Brasil volta a conviver,
pelo menos por algum tempo, com alguns
monopdlios privados, nas areas de ener-
gia elétrica e telecomunicac¢oes. Espero
que eles funcionem de maneira diferente.

Nesse caso, o trabalho da ouvidoria
pode ter uma funcio pedagégica. E ver-
dade que néo se pode pretender realizar
uma mudanca cultural dessa envergadura
no curto periodo de uma administragao.
Mas algum esforgo deve ser empreendido
no sentido de remover as condigoes pro-
picias a que se manifestem e atualizem as
“préticas rituais” nefastas a uma boa re-
lagdo Estado-sociedade, servidor-cliente,
prestador-consumidor.

5. A quinta e ultima dimensao, a dos pro-
blemas de natureza politica, diz respeito a
cidadania e aos direitos a ela inerentes. A
partir de 1950, quando o sociélogo inglés
T. H. Marshall publicou o classico Cidada-
nia e classes sociais, 0 moderno conceito
de cidadania plena (ver Marshall, 1967)
passou a considerar trés elementos cons-
titutivos — os direitos civis, os direitos
politicos e os direitos sociais.

v Os direitos civis estao relacionados ao
exercicio das liberdades individuais e
sao os direitos fundamentais & vida, a
propriedade, 4 liberdade de ir e vir, a
igualdade perante a lei e ao acesso a
Justica. Ddo ao cidadao a seguranga, a
possibilidade de viajar e de escolher o
seu local de moradia e o tipo de ocu-

pagdo que lhe convém, a liberdade de
opinido, a inviolabilidade do lar, da
correspondéncia, o respeito e o trata-
mento digno por parte das autorida-
des constituidas.

v Os direitos politicos estao diretamente
relacionados a participagao no governo
da sociedade, através do voto livre e
universal. Permitem ao cidadao dis-
cutir os problemas de interesse coleti-
vo, organizar manifestagoes, filiar-se a
partidos politicos, em sintese, votar e
ser votado. Supdem a vigéncia dos di-
reitos civis e o funcionamento de um
Parlamento livre e representativo.

v Os direitos sociais estao relacionados
a possibilidade de participar da apro-
priagdo da riqueza da sociedade, redu-
zindo as desigualdades e garantindo a
todos um minimo de bem-estar so-
cial. Oferecem aos cidadaos os direi-
tos ao trabalho, a satde, a educacao, a
aposentadoria e a outros beneficios so-
ciais. Esses direitos contemplam diver-
sas formas de insercdo do individuo na
vida social — o trabalhador, o contri-
buinte, o eleitor, o consumidor de bens
e servicos publicos. O cidaddo que
pode exercer apenas um ou dois desses
tipos de direitos é um cidaddo incom-
pleto. Aquele que ndo pode exercer ne-
nhum deles nio é verdadeiramente
cidadao.

Nestes ultimos 45 anos, a complexifi-
cagio da sociedade e o surgimento de no-
vos problemas de interesse individual e
coletivo causados pelo progresso tecno-
16gico ditaram a emergéncia de novos di-
reitos, os chamados direitos difusos, que
contemplam “os interesses de grupos in-
tegrados por uma pluralidade de pessoas
indeterminadas, embora vinculadas por
um mesmo interesse comum” (T4cito,
1984:1-13). Sao direitos que nao tém ti-
tular certo mas afetam o bem-estar e mes-
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mo a sobrevivéncia de todos os individuos
em novas formas de apropriagdo do mun-
do e de inser¢do na vida social. Eles dao
ao cidadao direitos ao futuro comum, a in-
formacado fidedigna, a protecdo ao meio
ambiente, a protecdo do consumidor, a
protecao contra a onisciéncia dos compu-
tadores.

Basta ler a enunciagido desses direitos
para perceber que a cidadania no Brasil é,
pelo menos, incompleta. Historicamente,
os direitos politicos impuseram-se antes
que tivéssemos alcan¢ado a universaliza-
cio de todos os direitos civis. E claro que
o exercicio dos direitos politicos é prejudi-
cado pela precariedade dos direitos civis.
Quanto aos direitos sociais, o pais ainda
esta longe de assegurar o seu exercicio
pela maioria da populacao. E sé agora as
classes mais favorecidas tomam conscién-
cia dos chamados direitos difusos.

Essa precariedade de direitos traz con-
seqiiéncias nefastas a democracia brasi-
leira e, portanto, as formas como o Estado
se relaciona com a sociedade.

Levando em conta a existéncia de re-
gras conhecidas, claras e efetivas de compe-
tigdo pelo poder, associadas a extensa par-
ticipagdo politica, o que impde o exercicio
pela maioria da populagdo de seus direitos
civis,3 o Brasil, desde 1988, quando pro-
mulgada a chamada Constituigio Cidada,
poderia ser considerado uma poliarquia.
Pois um expressivo grau de liberalizagdo
do debate publico, de institucionalizacao
da competicdo politica e de participagdo,
enquanto inclusio de um maior nimero
de atores ao processo politico, constitui os

elementos essenciais dessa forma de de-
mocracia.4

Mas qual a especificidade da poliar-
quia brasileira? Como ela funciona no
contexto de uma sociedade relacional?

Ha poucos anos, Wanderley Guilher-
me dos Santos tragcou um perfil da demo-
cracia brasileira a partir de dados sobre
participacdo eleitoral, engajamento co-
munitdrio, filiacao sindical, contatos poli-
ticos e uso das instituicdes publicas para
arbitrar conflitos. Seu trabalho pretende
demonstrar que, por conta do padrao his-
torico de incorporacao dos atores politicos
a arena de competic¢ao, no caso, o Estado
gerador de oportunidades de participacao
e de identidades coletivas,® a morfologia
polidrquica brasileira, “excessivamente le-
gisladora e regulatoria”, “assenta-se sobre
uma sociedade que, embora plural quanto
a multiplicidade de grupos de interesse, é
essencialmente hobbesiana” e estatofébi-
ca. Por isso, “suas caracteristicas poliar-
quicas correspondem a pouco mais do que
minuscula mancha na turbulenta superfi-
cie do pais” (Santos, 1993:80).

No mundo hobbesiano da democra-
cia a brasileira, instaura-se uma versao
competitiva do modelo mdfia, baseado
num mercado pulverizado de violéncia,
de protegdo da violéncia e de violagao da
lei (Santos, 1993:80-8). Wanderley cita
como exemplo o guardador de carros que
privatiza o estacionamento publico, esta-
belece o seu preco e ainda destrdi o carro
que diz proteger — mas esse comporta-
mento ¢ bem configurado quando o fun-
cionario cobra propina para cumprir seu

3 A poliarquia é um modelo de anilise que facilita a
compreensao e a comparagao do desenvolvimento
de sistemas politicos que asseguram mais ou menos
liberalizagdo, no sentido da institucionalizagio da
competi¢io politica (public contestation), e maior ou
menor participagdo, na propor¢io do nimero de
atores que incorpora a arena de decisdo politica (ver
Dahl, 1989:13 e segs.).

4 A partir deste paragrafo, recupero parte do argu-
mento inicial de meu artigo Estado, reforma do
Estado e democracia no Brasil da Nova Reptiblica.
Revista de Administragdo Pitblica. Rio de Janeiro,
Fundagdo Getulio Vargas.

5 0 essencial da formulagio de Dahl foi retomado
por Wanderley Guilherme dos Santos (1988 e 1993)
para a andlise da poliarquia brasileira.
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dever, a dona de casa d4 um presente mas
nao paga o saldrio minimo ou 0 1324 em-
pregada doméstica, o médico cobra “me-
nos” sem recibo, um bébado atira para o
alto num dia de euforia, um comerciante
cobra precos aviltantes e nio paga impos-
tos, um patrdo apropria-se da contribui-
¢ao previdencidria do empregado ou um
deputado representa apenas interesses
particularistas.

A metafora da mancha — ou das man-
chas, no caso — é também utilizada por
Guillermo O’Donnell para mostrar que a
teoria da poliarquia nao se adequa ao en-
tendimento do tipo de democracia vigen-
te no Brasil e em outros paises da América
Latina (O’Donnell, 1993:123-45). Toman-
do o Brasil como exemplo, O’'Donnell
mostra que a poliarquia s6 existe em pe-
quenas manchas azuis espalhadas sobre a
extensa superficie marrom da democracia
delegativa.6 Na maior parte de seu terri-
tério, o Estado e seu sistema legal nio
conseguem assegurar a vigéncia de “um
sistema legal que assegure a efetividade
dos direitos e garantias que individuos e
grupos podem sustentar contra os gover-
nantes, o aparelho de Estado e outros si-
tuados no topo da hierarquia politica ou
social existente” (O’Donnell, 1993:132).

Verifica-se a auséncia da ordem esta-
tal quando um trabalhador rural nao tem
acesso a Justica do Trabalho, quando um
delegado do interior prende arbitraria-
mente um individuo que nio tem como se
defender, quando os senhores rurais estu-
pram, atropelam, matam e ficam impu-
nes, quando os pequenos chefes do trafico

6 para O'Donnell (1991:25-40), a democracia dele-
gativa supde um precario funcionamento das insti-
tui¢Ges politicas, o que faz com que a figura do
chefe do Executivo, presidente eleito ou chefe do
movimento assuma um cardter ainda mais central
no processo politico, pois recebe (ou avoca) delega-
¢do para governar acima dos partidos e demais ins-
tituigoes democraticas

ditam a lei que vigora nos morros cario-
cas. Onde impera esse vazio legal, nio hd
cidadania.

O sistema de sujei¢do vigente no vazio
legal do deserto marrom esta enraizado
no mandonismo local,7 nas estruturas de
poder oligdrquico e em sua representagio
(fisioldgica e clientelista) no sistema poli-
tico nacional.® Esta na raiz do que eu cha-
mo de pragmatismo conservador, um sis-
tema de reproducao de elites que domina
a cena politica brasileira nos tltimos 100
anos de histéria republicana (ver Lustosa
da Costa, 1994). Do ponto de vista de
O’Donnell, como as relagdes entre o Esta-
do e a sociedade configuram o sistema
politico e o tipo de democracia, esse con-
texto societal pode caracterizar ndo ape-
nas um regime autoritdrio, mas também
um Estado autoritario.

Wanderley e O’'Donnell constatam que
nos ultimos 10 anos a ordem polidrquica
deteriorou-se. O descrédito da populagao
nas agdes publicas contra a crise econd-
mica, o desemprego e 0 empobrecimento,
que exigiram dela sacrificios superiores as
possibilidades de suportd-los, reverteu na
conseqiiente descren¢a no setor publico

7 Como hoje quase ndo se fala mais em coronelismo,
ou seja, em sistemas de dominagao local todo-pode-
rosos, convém lembrar mais uma vez que Coronel é
a denominacio genérica atribuida ao chefe politico
local, em geral grande proprietirio de terras, que
exerce controle politico scbre uma parcela do elei-
torado rural e auroridade efetiva sobre a popula-
¢do correspondente. A alusio a um posto militar
decorre da pritica vigente na Republica Velha, antes
da Revolucio de 1930, de venda de patentes da
Guarda Nacional, ji desviada de sua missao origi-
nal, como forma de conferir autoridade a delegados
do Estado onde este nao se fazia presente. O coro-
nelismo e suas praticas estdo descritos em trés obras
cldssicas (ver Leal, 1949 e 1975; Queiroz, 1957,
Vilaga & Albuquerque, 1965).

8 As articulacbes entre as estruturas oligarquicas
regionais e o sistema politico nacional estdaoc bem
demonstradas em Castro {1989).
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como matriz de valores e paradigma de
conduta. Assim, os individuos, escalda-
dos, renunciam a mediagdo da lei, da Jus-
tica e de outras formas de prestagiao pu-
blica. Consideram portanto os autores
que falta a nossa poliarquia um Estado ca-
paz de assegurar uma ordem igualitaria.

A erosao da cultura civica e do préprio
tecido social também favorece a impuni-
dade, a intensificacdo do uso da pratica
do jeitinho ou da simples violagio da lei e
as estratégias “da dissimulacdo, da vio-
léncia difusa e do enclausuramento indi-
vidual e familiar”. E a esse estado de coi-
sas, a esse mundo do vale-tudo, do salve-
se quem puder, da dessolidarizac¢do gene-
ralizada que Wanderley Guilherme cha-
ma de sociedade hobbesiana, natureza
pura (Santos, 1993:79).

Por outro lado, a reducao da mancha
poliarquica também se deve a crise do Es-
tado, “enquanto legalidade efetiva, en-
quanto conjunto de burocracias e quanto
a sua credibilidade enquanto agente do in-
teresse comum” (O’Donnell, 1993:135). 0
desmantelamento das estruturas de aten-
dimento de demandas sociais, o0 esgota-
mento financeiro decorrente do endivida-
mento interno e externo e da capacidade
de extrair recursos da sociedade e o avilta-
mento dos saldrios da fungio publica re-
duziram do Estado sua capacidade de re-
gulacao social e arbitramento, de formula-
¢ao e implementagao de politicas publicas
de cardter compensatorio e de prestacao
de servigos publicos indelegaveis.

Mas a que vem aqui toda essa discus-
sdo sobre a democracia brasileira e a crise
do Estado?

Vem a propdsito da necessidade de ter-
mos consciéncia de que a eficdcia da agao
da ouvidoria e, portanto, a efetividade da
acao publica dependem, em grande medi-
da, do processo de aprofundamento da
democracia e de uma reforma do Estado
orientada para a mudanga nas suas rela-
¢des com a sociedade. Vem, ao mesmo

tempo, afirmar a acao da ouvidoria, que
enquanto mecanismo de democratizagao
nas relacdes Estado-sociedade pode con-
tribuir para assegurar a cidadania plena a
todos os brasileiros, garantindo a vigéncia
de seus direitos. E, nessa perspectiva, o ou-
vidor deve ser um agente de democracia.

Para tanto, € preciso que os ouvidores
conhecam os limites e possibilidades de
sua agdo, elegendo como pressuposto ba-
sico a valoriza¢do da cidadania, quer di-
zer, o respeito a todos os direitos de todos
os cidadaos nas diversas formas de in-
sercao na vida social, quer dizer, enquan-
to eleitores, contribuintes, produtores
(trabalhadores), consumidores, usuarios
e clientes. Assim, a qualidade, por exem-
plo, deixa de ser apenas uma técnica para
configurar-se como valor, como compro-
misso com a melhoria continua, com a vo-
cacdo de servir ao publico.

A experiéncia brasileira mostra que
aliancas taticas e estratégicas entre movi-
mentos sociais e liderancas instituciona-
lizadas da administragao publica, o que
pode ser o caso dos ouvidores, permitem
ocupar espacos institucionais cada vez
mais importantes para buscar a conjuga-
¢ao de propostas racionalizadoras com a
luta pela democratiza¢dao do acesso a ser-
vicos ptiblicos de qualidade.9 E, de fato,
os movimentos do processo de diferen-
ciacdo do Estado, ainda que reduzindo
ou aumentando os graus de descentrali-
zacao e participa¢do, nunca deixaram de
contribuir para a ampliacdo da oferta de
bens e servicos e, de alguma forma, para a
democratiza¢ao do acesso e a universali-
zacgdo do atendimento. Na area privada, o
enorme salto de qualidade dos nossos
produtos industriais, sobretudo os carros
e 0s servicos pds-venda ou de atendimen-

% Um exemplo dessa articulagio sdo os processos
socio-politicos relacionados ao desenvolvimento do
movimento sanitarista no Brasil (ver Teixeira, 1987).
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to ao cliente, mostram que também avan-
¢amos muito.
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