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Prefacio

EUROsociAL é um programa de cooperacao da Uniao Europeia com a América Lati-
na. O seu alvo é contribuir a mudancas nas politicas publicas que melhorem a co-
esdo social através do intercambio de experiéncias entre instituicdes homoélogas das
duas regides. Um dos pilares do seu trabalho esta focado no fortalecimento da cola-
boracdo social e institucional na luta contra a corrupcao

Ao abrigo da colaboracao entre EUROsociAL e a Controladoria Geral da Unido (CGU)
da Republica Federal do Brasil, foi definido que um dos dominios essenciais para
avancar na transparéncia no Brasil era o da harmonizacdo e uniformizacao dos ser-
vicos e o atendimento no Sistema Federal de Ouvidorias (Defensores do Povo no
ambito dos Estados). Para isso, abordaram-se varios trabalhos analiticos realizados
por peritos internacionais. O trabalho que agora se apresenta é um deles.

O “Estudo comparado de experiéncias internacionais de uniformizacao de procedi-
mentos de Ouvidoria em América Latina e Europa”foi elaborado por Fernando Basch
de Governance LATAM, conforme com as necessidades da CGU.

O trabalho incide em identificar boas praticas na América Latina e a Unido Europeia
que possam servir como insumos para o planejamento da politica publica de Ouvi-
doria brasileira. Neste sentido, identificam-se experiéncias relevantes em paises
como a Argentina, Coldmbia, Peru, o Chile e o México na América Latina, e na Espan-
ha, Reino Unido e a Unido Europeia, no ambito europeu. Apds a sistematizacdo des-
tes casos, o autor realiza varias recomendacdes praticas para o processo de reforma
brasileiro.

Desde EUROsociAL esperamos que esta série de pesquisas contribua para os esfo-
rcos da CGU por melhorar a transparéncia, a democratizacao e a eficacia das suas
Ouvidorias.

Programa EURosociAL
Institucionalidade democratica






Proélogo

Com o suporte do Programa EUROsociAL da Uniao Europeia, o professor Fernando Basch
preparou o presente «Estudo comparado sobre defensorias do povo e entidades garan-
tes do direito de aceso a informacao». O seu objetivo inicial era o de enriquecer o trabal-
ho de preparacao de um «Manual técnico de tratamento de peticdes de Ouvidoria, que
se encontra em desenvolvimento pela Ovidoria-Geral da Unido do Brasil», mas tenho a
certeza de que conseguiu mais do que isso: o trabalho constitui também um importante
aporte para o Direito comparado e, em particular, para a investigacdo dos sistemas de
recepcao, tratamento interno e resposta aos pedidos por parte de cidadaos para acesso
as informacgdes de América Latina e Europa.

Para isso, realizou um acompanhamento pormenorizado do trabalho das defensorias do
povo de Espanha, Argentina Colémbia e Peru, Provedor de Justica Europeu, Ombuds-
man do Reino Unido, do Conselho para a Transparéncia do Chile e do Instituto Federal
de Acesso a Informacao e Protecao de Dados de México, todas as instituicdes garantes
do direito de acesso a informacao.

Gostaria de destacar a simplicidade com a que o autor explica a complexidade dos pro-
cedimentos e boas praticas com as que as organizagoes estudadas dao a aten¢ao nos
cidadaos e, em particular, o pormenor, tipologia e objetivos dos sistemas de recepcao
de apresentacoes, as condicdes para a sua admissibilidade, as vias de recep¢ao dispo-
niveis para os cidadaos, e as estratégias ativas de identificacdo de problemas desenvol-
vidas por algumas entidades, como as viagens itinerantes. Da mesma maneira, os pro-
cedimentos de tratamento interno, as normas e processos institucionais —entre elas, a
criacao de uma area encarregada de centralizar a recepgao, andlise e encaminhamento
das peti¢oes cidadas—, uma analise das respostas que se entregam aos cidadaos, o ba-
lanco das estratégias utilizadas para fazer cumprir os requirimentos ou para modificar os
atos lesivos de direitos. Neste Ultimo apartado, o autor analiza a criacdo de sistemas de
comités e ligagdes para o acompanhamento dos pedidos de acesso a informacao.

Para realizar este estudo comparado, o autor realizou tanto um «trabalho de escritério»
(como ele o denomina) para a analise do quadro normativo de cada entidade, como um
«trabalho de campo» que o tem levado a conhecer os sites das instituicdes estudadas
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para familiarizar-se com eles e poder simular experiéncias desde o ponto de vista do
utilizador. Assim mesmo, a investigacao foi realizada com a participacdo de funcionarios
e funcionarias publicos, o que, em conjunto, permitiu aportar dados valiosos sobre o
trabalho interno de cada entidade e sobre a experiéncia dos utilizadores que recorrem
aelas.

Junto com o anterior, a identificacdo das boas praticas e fraquezas é um util valor acres-
centado face a qualquer outra pesquisa realizada até hoje. Isto vai-nos permitir termos
um melhor panorama da problematica e a implementacdo de melhorias, ndo apenas
para as Ouvidorias do Brasil mas também para todas as entidades que formaram parte
desta pesquisa, como a Defensoria do Povo de Peru, que tenho a honra de dirigir.

E por tudo isso que confio em que o presente estudo possa ser de grande utilidade para
que, desde cada uma das nossas realidades nacionais, possamos fortalecer o nosso tra-
balho de defesa e protecao dos direitos fundamentais das pessoas e a comunidade.

Lima, Janeiro de 2015.

Eduardo Vega Luna
Defensor del Pueblo del Peru



I. Introducao

O presente trabalho descreve e analisa comparativamente politicas, boas praticas
institucionais e pontos fracos da Defensoria Publica e entidades garantidoras do
direito de acesso a informacao na América Latina e Europa. Seu objetivo é enri-
quecer o trabalho de preparacdo de um Manual Técnico de Tratamento de De-
mandas de Ouvidoria que esta sendo desenvolvido pela Ouvidora-geral da Unido
do Brasil

Especificamente, sdo analisados aqui os sistemas objeto de estudo de recepcéo, trami-
tacao interna e resposta as manifestagdes enviadas pelos cidadaos que as diferentes
agéncias tém aplicado, com enfoque em:

- tipos de manifestacdes enviadas pelos cidadédos recebidas e seu objetivo;
- canais de recep¢do de manifestacoes e de estimulo a participacdo cidadg;
- regras e processos institucionais de tramitacdo interna;

- métodos e regras relativas a resposta ao cidadao; e

- boas praticas e pontos fracos identificaveis.

A pesquisa que conduziu a elaboragao deste trabalho incluiu investigacao de gabinete
dos ambitos normativos e institucionais aplicaveis, pesquisa nas webs das agéncias
com o fim de salientar a informacdo apresentada e de simular a experiéncia do usuario,
assinalar os relatérios sobre os 6rgaos destacados e entrevistas detalhadas de funcio-
ndrios (somente no que diz respeito as Defensorias Publicas da Argentina, Colombia e
Peru, e do Conselho para a Transparéncia do Chile)'.

A seguir, fazemos uma referéncia geral as Defensorias Publicas estudadas (Secao Il) para
apresentar posteriormente o estudo de cada uma delas em particular: a Defensoria Pu-
blica da Argentina (Secao I1.1), a Defensoria do Povo da Coldmbia (Secéo Il.), a Defensoria

1. Foram entrevistados: Dr. Juan Carlos Mazzini, jefe de Relagdes Internacionais da Defensoria do Povo da
Nagao Argentina; Dra. Elizabeth Gomez Ruiz, assessora da Defensoria do Povo da Colémbia; Dr. Luis Manuel Cas-
tro Novoa, defensor para os Assuntos Constitucionais e Legais da Defensoria do Povo da Colémbia; Dr. Fernando
Castafeda, adjunto em Assuntos Constitucionais da Defensoria do Povo do Peru, e Dra. Daniela Moreno Tacchi,
diretora de Estudos do Conselho para a Transparéncia do Chile. O autor agradece a todos pela sua disposicao e
amabilidade.
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do Povo da Espanha (Secéo I1.3), a Defensoria do Povo Europeu (Secéo 11.4), a Defensoria
do Povo do Peru (Secéo I1.5) e o Ombudsman do Reino Unido (Secao I1.6).

Na Secdo Il sdo introduzidas as entidades responsaveis de garantir o direito de acesso
a informacdo e estuda-se, em particular, o Conselho para a Transparéncia do Chile

(Secao lll.1) e o Instituto Federal de Acesso a Informacao do México (Secao lll.2).

Finalmente, a Secdo IV formula conclusdes e recomendacgdes a partir de uma andlise
comparada dos diferentes 6érgaos estudados.

10



I1. Defensorias do Povo

As Defensorias do Povo (também chamadas Ombudsman) sdo, em termos gerais, insti-
tuicOes estatais que atuam com a principal missao de supervisar ou controlar o exercicio das
funcdes administrativas publicas e de auxiliar na promocao, protecdo e garantia dos direitos
e das liberdades tuteladas na Constituicdo e na lei. Atuam, por exemplo, perante erros ou
ma intencao na prestacdo de servicos publicos ou dos sistemas de seguranca social, qual-
quer forma de discriminacao, poluicdo ambiental, arbitrariedade em decisoes relativas a
impostos e taxas, ndo cumprimento de deveres legais ou violagdes dos direitos humanos.

Embora cada enquadramento normativo delimite a competéncia especifica de cada
Defensoria, em termos gerais costumam ter competéncia para atuar perante vulne-
racdes ou ameacas de violacdo de direitos originadas em atos ou omissdes da seus
6rgaos descentralizados ou autarquicos, empresas publicas e demais organizagdes
—publicas ou privadas— no exercicio de fun¢des ou encarregados da prestacao de ser-
vicos publicos® As Defensorias com competéncia para atuar também contra pessoas
ou instituicdes do setor privado sdo uma excecao?® embora esta tendéncia certamente
ird sendo ampliada no futuro.

A fim de cumprir suas missdes institucionais, as Defensorias do Povo carecem, em geral,
de autoridade institucional sobre outras agéncias estatais e de funcdo sancionadora. O
modelo que impera para que estas possam cumprir suas obrigagdes institucionais é o
da difusao, da persuasdo e da influéncia. Em geral, suas faculdades se limitam a desen-
volver atividades de promocéo de direitos —educacao, geracao de consciéncia, dissemi-
nacdo-, oferecer assessoria, mediar entre particulares e instituicdes publicas, persuadir
ou convencer, ou realizar observagdes, adverténcias, sugestdes ou recomendagdes

2. A Defensoria do Povo Europeia: Tratado Constitutivo da Comunidade Europeia, art. 195(1); Estatuto, art. 2[1]; a
Defensoria do Povo da Espanha: Lei Organica 3/1998; o Ombudsman do Reino Unido: Parliamentary Commissioner
Act 1967. Schedule 2; a Defensoria do Povo do Peru: Lei Organica, art. 9; a Defensoria do Povo da Argentina: Lei
24.284 arts. 14 e 15; o Conselho para a Transparéncia do Chile: Lei 20.285 e o Instituto Federal de Acesso a Infor-
macao do México: Lei Federal de Transparéncia e Acesso a Informagao Publica Governamental, art. 33.

3. E o caso da Defensoria do Povo da Colémbia, que tramita queixas contra “..particulares que agem por insti-
gacdo de [servidores publicos], com seu consentimento expresso ou tacito, com sua tolerancia manifesta ou como
resultado do ndo cumprimento do dever de respeito e garantia do Estado” (Resolugao 396 de 2003 do Defensor do
Povo da Colémbia, art. 4.1.1).

11
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—gerais ou especificas— para a modificacao de politicas, praticas ou comportamentos
com o objetivo de prevenir, remediar ou reparar vulneracdes dos direitos*.

Em termos gerais, nos casos em que as Defensorias do Povo verificam viola¢des de
direitos ou descumprimentos na prestacao de servicos, os marcos legais preveem uni-
camente a obrigacdo das agéncias que foram objeto de observacgoes, sugestoes ou
recomendacodes de responder por escrito a Ouvidoria indicando se, em que medida e
através de que agdes a situacao foi resolvida ou se procurara resolver ou prevenir no-
vas violagdes ou descumprimentos no futuro®. Em alguns casos, as Defensorias do
Povo foram investidas de legitimidade processual, ou seja, de competéncia para apre-
sentar a¢oes judiciais e litigar contra o Estado®.

Com o objetivo de conhecer e esclarecer os fatos objeto das manifestacoes que rece-
bem, as Defensorias do Povo gozam, em geral, de faculdades para formular requeri-
mentos de informacéao, de expedientes ou de qualquer documentacao e para requerer
a intervencao judicial para casos de resposta negativa, assim como para requerer a
producao de provas, para realizar inspecdes, verificagdes ou convocar reunibes, au-
diéncias de mediacao ou conciliacdo’. De forma complementaria, os marcos legais
aplicaveis estabelecem o dever de todas as autoridades que recebam requerimentos
da Defensoria do Povo de responder, de facilitar o acesso e/ou de fazer-lhe chegar
toda a informacdo, documentacdo ou o que quer que tenha sido solicitado, assim
como de auxiliéd-la nas agdes que estiver realizando®.

Ao se tratar de uma instituicao de origem europeia continental®, seu desenho institu-
cional costuma colocé-la sob a 6rbita do Congresso ou do Parlamento, porém com
autonomia funcional.

A autonomia funcional é protegida, normalmente, através de imunidades', regras de
designacao'' e procedimentos de remoc¢ao'? destinados a assegurar independéncia e

4. Defensoria do Povo da Colémbia: Resolucdo 396 de 2003; Defensoria do Povo Europeia: art. 2, Estatuto; Defen-
soria do Povo espanhol: Lei Orgénica 3/1989 art. 1; a Defensoria do Povo da Argentina: Lei 24.284 art. 1, segundo
paragrafo; Defensoria do Povo do Peru; Constituicdo Politica, art. 162°.

5. Defensoria do Povo da Colémbia: Resolugdo 396 de 2003, 4.1.2; da Defensoria do Povo Europeia: Disposi¢oes
de Aplicagao do Estatuto, arts. 7 e 8.

6. Defensoria do Povo da Argentina: Lei 24.284 art. 14 e da Espanha: Lei Organica 3/1981, art. 9.

7. Defensoria do Povo Europeia: Disposicoes de Aplicagao do Estatuto, arts. 4, 5, 6 e 9; Defensoria do Povo do
Peru: Constituicao, art. 162; Defensoria do Povo da Coldémbia: Resolucdo 396 de 2003, art. 4.1.1; e Conselho para a
Transparéncia do Chile: Lei 20.285, art. 33.

8. Argentina: Lei 24.284 da Nagdo Argentina, art. 24; Colombia: Constituicdo, art. 284 e Lei 24 de 1992, art. 16; Espan-
ha: Lei Orgénica 3/1981, art. 19 (1); Peru: Constituicdo, art. 161; Defensor do Povo Europeu: Estatuto, art. 3, inciso 2.

9. Afigurado Ombudsman nasce na Constituicao Sueca em 1809 para dar resposta imediata aos cidaddos perante
abusos de dificil solugdo por via burocratica ou judicial.

10. Defensoria do Povo Europeia: Estatuto, art. 10.3; Defensoria do Povo espanhola: Lei Organica 3/1981, art. 6.2;
Defensoria do Povo da Argentina: art. 12, Lei 24.248.

11. Defensoria do Povo espanhola: Lei Organica 3/1981, art. 5; Defensoria do Povo da Colombia: Lei 24 de 1992,
art. 2; a Defensoria do Povo da Argentina: 24.284 art. 2°.

12. Defensoria do Povo espanhola: Lei Organica 3/1981, art. 5.4; Defensoria do Povo do Peru: Constituicdo, art.
1619; Defensoria do Povo argentina: art. 10.e, Lei 24.284.
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estabilidade no exercicio de um mandato tempordrio renovavel —que costuma ser es-
tabelecido em periodos de entre 4 e 6 anos-"3, certas protecdes de autonomia orca-
mentdria e a regra, em alguns casos constitucional e em outros legal, de que o Ouvidor
nao pode receber instru¢des ou ordens de qualquer autoridade estatal, embora deva
prestar contas através de relatérios anuais ou de outro tipo ao érgao legislativo no
qual esta inserido™.

A estrutura interna das Defensorias costuma incluir diretorias adjuntas ou vice-defen-
sorias nas quais a maxima autoridade da instituicdo pode delegar funcdes,'® assim
como areas de trabalho especializadas por assuntos, que distribuem entre si os suma-
rios de tramitacdo em funcao da matéria ou objeto das manifestagdes formuladas’®.
Por outro lado, as estruturas internas das Defensorias incluem areas de comunicagao
e/ou imprensa encarregadas de desenhar e implementar as estratégias de dissemi-
nacao das a¢cdes da Defensoria e de gerar consciéncia entre a cidadania e nas agéncias
e funciondrios publicos sobre os alcances dos direitos e deveres das Administracées
Publicas™.

As secOes a seguir estudam, em particular, as Defensorias do Povo da Argentina, da
Colémbia, da Espanha, do Peru e da Unido Europeia, assim como o Ombudsman do
Reino Unido. Centrar-nos-emos no tipo de manifestagcdes que recebem, seu objeto, os
canais de que dispdem para o seu recebimento e as regras e praticas observadas para
sua tramitacdo e para dar-lhes respostas e para interagir com a cidadania em geral.

1. Defensoria do Povo da Na¢ao Argentina
Introducao
O Defensor do Povo da Nagdo Argentina foi previsto pela propria Constituicdo como

6rgao independente instituido no ambito do Congresso da Nagdo, que atua com ple-
na autonomia funcional e sem receber instrucées de qualquer autoridade' com a

13.  No caso do Defensor do Povo da Espanha, de acordo com o art. 2.1 da Lei Organica 3/1981, o mandato é de 5
anos. No da Colémbia, o mandato é de 4 anos de acordo com o art. 2° da Lei 24 de 1992. Na Argentina é de 5 anos,
de acordo com o art. 3° da Lei 24.284.

14. Defensoria do Povo da Colémbia, art. 9, inciso 22 da Lei 24 de 1992; Defensoria do Povo da Argentina: Art.
31, Lei 24.248; Defensoria do Povo espanhola, art. 32, Lei Organica 3/1981; Defensoria do Peru, art. 162° da Consti-
tuicao; Defensoria do Povo Europeia, art. 11 do Estatuto.

15. Defensoria do Povo espanhola: art. 8 da Lei Organica 3/1981; Defensoria do Povo da Colémbia: art. 10° da Lei
24 de 1992; Lei 24 de 1992 da Defensoria do Povo da Coldmbia, e Resolugdo 396 de 2003.

16. E o caso da Defensoria do Povo da Colémbia, regulado na Lei 24 de 1992 e na Resolugio 396 de 2003.

17.  Afuncéo destas areas deveria ser orientada ao cumprimento do ponto C.3 dos Principios de Paris (“Principios
Relativos ao Estatuto e Funcionamento das Institui¢cées Nacionais de Protecao e Promocao dos Direitos Humanos”),
que assinalam que as Defensorias devem “dirigir-se a opinido publica, diretamente ou através de qualquer 6rgéo de
comunicacdo, especialmente para dar a conhecer suas opinides e recomendagoes”.

18. Constituicao da Nagdo Argentina (1994) Argentina [Internet]. Art. 86. Disponivel em: http://infoleg.mecon.
gov.ar/infoleginternet/anexos/0-4999/804/norma.htm. Acesso em 17 de outubro de 2014.
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missao de defender e proteger os direitos, garantias e interesses tutelados na Consti-
tuicdo e nas leis™.

Sua competéncia é federal, o que significa que ndo pode intervir em conflitos ou as-
suntos de competéncia de drgdos provinciais ou municipais®.

Que manifestacdes recebe?

As manifestacdes recebidas pelo Defensor do Povo argentino se denominam queixas
(quejas). Pode ser apresentada por qualquer pessoa, fisica ou juridica, que se considere
afetada pelos atos, feitos ou omissdes efetuados:

- pela Administracao Publica federal e seus agentes?,
- pelas pessoas juridicas publicas nao estatais que exercam prerrogativas publicas e
« pelas pessoas juridicas privadas prestadoras de servigos publicos.

Condi¢oes de admissibilidade
As queixas podem ser apresentadas:

« no prazo de um ano calendario a partir da data em que o fato, ato ou omissao que a
origina teve lugar;

-+ por escrito;

« contendo nome completo e endereco do prejudicado;

- a descricao do problema, as tramitacdes posteriores e as reclamagdes e respostas
recebidas perante outras instituicdes —no caso de terem sido efetuados;

- aassinatura do danificado ou de um representante nos casos em que o primeiro se
encontrar incapacitado.

19. LeiN°24.284 (1993). Argentina [Internet]. Art. 14. Disponivel em: http://infoleg.mecon.gov.ar/infoleginternet/
anexos/0-4999/680/texact.htm. Acesso em 7 de outubro de 2014. Além disso, o Defensor do Povo esta legitimado
para propor ao Poder Legislativo e a Administracéo Publica a modificacédo das normas cujo cumprimento possa
provocar situagdes injustas ou prejudiciais, e com legitimidade processual, ou seja, que esta legitimado para com-
parecer em tribunal judicial.

20. A Lei n° 24.284 regula tudo o que se relacione com a criagdo, nomeagao, cessacao e condi¢cdes do Defen-
sor do Povo, sua competéncia e demais regras de procedimentos, assim como a seus recursos humanos e ma-
teriais. Lei N° 24.284 (1993). Argentina [Internet]. Disponivel em: http://infoleg.mecon.gov.ar/infoleginternet/
anexos/0-4999/680/texact.htm. Acesso em 7 de outubro de 2014. O Regulamento de Organizacéo e Funcionamen-
to do Defensor do Povo regula outros aspectos da instituicdo ou especifica aqueles que tém um tratamento restrito
na lei. Disponivel em: http:// www1.hcdn.gov.ar/dependencias/dip/textos%20actualizados/24284-defensoria%20
del%20pueblo.pdf. Acesso em 7 de outubro de 2014.

21. Dentro do conceito de administracdo publica nacional, ficam compreendidas a administragdo centralizada e
descentralizada; entidades autarquicas; empresas do Estado; sociedades do Estado; sociedades de economia mista;
sociedades com participacao estatal majoritaria; e qualquer outro organismo do Estado nacional independente
de sua natureza juridica, denominacdo, lei especial que possa regé-lo, ou lugar do pais onde preste seus servicos.
Ficam excetuados do dmbito de competéncia da Defensoria do Povo o Poder Judicial, o Poder Legislativo, a Munici-
palidade da Cidade de Buenos Aires e os organismos de defesa e seguranca (Lei 24.284, art. 15).
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As queixas sao inadmissiveis —e as decisdes tomadas a respeito pelo Defensor do Povo
sao irrecorriveis— nos seguintes casos:

- se se referirem a conflitos entre particulares;

+ se se encontrarem pendentes de uma resolu¢do administrativa ou judicial®’;

« se houver decorrido mais de um ano a partir do fato, ato ou omissdo que a moti-
vou;

- se o Defensor carece de competéncia para trata-la%;

- se for observada ma fé, caréncia ou trivialidade de fundamentos ou inexisténcia de
pretensao?;

+ se sua tramitagao impuser prejuizo ao legitimo direito de um terceiro.

Canais de manifestac¢io
As queixas podem ser apresentadas:

« Pessoalmente, na sede central da Defensoria da Cidade Autébnoma de Buenos Aires,
ou em qualquer uma das agéncias distribuidas pelo territério das provincias®.

- Por correio postal.

- Por telefone de qualquer parte do pais, com o custo de uma ligacao local.

« Por fax.

- Através de legisladores, tanto provinciais como nacionais, que tém o dever de trasla-
dar imediatamente a queixa ao Defensor do Povo?.

- Através do site da Defensoria, preenchendo um formulario on-line para“consultas””. La-
mentavelmente, ndo é facil para o usuario detectar que o formuldrio on-line para
apresentar queixas e reclamacgoes se encontra no link “consultas”. O site do Defensor
do Povo explica todas as vias disponiveis para realizar uma queixa, porém sua locali-
zac¢ao ndo é simples, ja que se encontra em um pequeno link no meio de uma pagina
de inicio muito confusa. Sem duvida, a via priorizada pela Defensoria para receber
queixas € a telefonica:

22. LeiN°24.284(1993). Argentina [Internet]. Art. 21. Disponivel em: http://infoleg.mecon.gov.ar/infolegInternet/
anexos/0-4999/680/texact.htm. Acesso em 7 de outubro de 2014. Se iniciada a atuacéo for interposto um recurso
administrativo ou agéo judicial, o Defensor do Povo deve suspender sua intervencdo.

23. LeiN°24.284(1993). Argentina [Internet]. Art. 20. Disponivel em: http://infoleg.mecon.gov.ar/infolegInternet/
anexos/0-4999/680/texact.htm. Acesso em 7 de outubro de 2014. Nesse caso, o Defensor estd legitimado para
derivar a queixa a autoridade competente informando tal circunstancia ao interessado.

24. LeiN°24.284(1993). Argentina [Internet]. Art. 21. Disponivel em: http://infoleg.mecon.gov.ar/infolegInternet/
anexos/0-4999/680/texact.htm. Acesso em 7 de outubro de 2014.

25. Atualmente, a Defensoria conta com representagdes em todas as provincias argentinas com excec¢do de San
Juan, Santa Cruz, Neuquén, La Pampa e Buenos Aires. A Defensoria informa os enderecos de suas diferentes repar-
ticdes em seu site: Defensor do Povo (2014) Argentina [Internet]. Disponivel em: http://www.dpn.gob.ar/delegacio-
nes.php. Acesso em 15 de outubro de 2014.

26. LeiN°24.284(1993). Argentina [Internet]. Art. 14. Disponivel em: http://infoleg.mecon.gov.ar/infolegInternet/
anexos/0-4999/680/texact.htm. Acesso em 7 de outubro de 2014.

27. Disponivel acessando o link: http://www.dpn.gob.ar/contacto.php?id=1.
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Por outro lado, a Defensoria avanca na tramitacao das queixas enviadas por telefone,
por fax ou através do formuldrio on-line desde que o reclamante remeta sua manifes-
tacao por escrito e devidamente assinada. A exigéncia provém de fonte legal®, e ndo
foi implantada por via regulamentaria ou nas praticas institucionais. O valor das vias

28. Lei24.284,art. 19.
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de acesso alternativas a manifestacao escrita perde, assim, boa parte de sua utilidade
pratica.

Finalmente, a fim de aumentar a captacao de manifestacdes cidadas, a Defensoria re-
corre a pratica de montar estandes com pessoal técnico em diferentes pontos de circu-
lacdo massiva de pessoas (por exemplo, em estacdes de trem).

Tramite interno

Todas as manifestagdes sdo recebidas pelo gabinete de Registro, Notificagdes e Arqui-
vo da Defensoria. Apos sua recepcao, o referido gabinete envia uma notificacdo por
correio postal ao reclamante, onde informa o nimero de registro e a area que se enca-
rregara da tramitagao, o que depende do motivo da queixa®.

Se a queixa ndo é admitida, a Defensoria tem o dever de explicar em termos simples e
compreensiveis a impossibilidade de dar continuidade a manifestacdo. Na pratica,
quando se considera que uma queixa ndo pode ser admitida, o funcionario publico
encarregado de dar esta informacao assessora e deriva a queixa ao organismo com
competéncia ou faculdades para dar uma resposta®.

Se a queixa é admitida, o Defensor do Povo deve promover a investigacdo para o es-
clarecimento dos supostos denunciados. Em todos os casos, deve informar sobre seu
conteudo ao organismo ou entidade pertinente através de oficio. O érgao requerido
tem o dever legal de responder através de um relatério escrito num prazo maximo de
30 dias que pode ser ampliado pelo Defensor se este considerar que as circunstancias
assim o exigem?'.,

A fim de fazer um acompanhamento deste tramite e evitar demoras superiores aos 30
dias, a Defensoria regulamentou internamente que, no caso de ndo receber resposta
no prazo de 15 dias, a solicitagao deverd ser reiterada estabelecendo um prazo de 10
dias para a resposta e que, no caso da referida reiteracao também nao obter resposta
dentro do prazo de 10 dias indicado, serd enviada uma segunda reiteracdo, porém
fixando um prazo de 48 horas para sua resposta2. Por outro lado, foram estabelecidas

29. A Defensoria se organiza em diferentes dreas de servicos e outras areas tematicas entre as quais distribui
o trabalho substantivo, entre elas a Direcao de Direitos Sociais (que inclui areas em Direitos Humanos, Adminis-
tracao de Justica, Mulher, Criancas e Adolescentes; Satude, A¢ao Social, Educagédo e Cultura, e Meio Ambiente e
Desenvolvimento Sustentével) e a Direcdo de Direitos Econdmicos (que alberga dreas em matéria de Usuérios,
Obras e Servigos Publicos, Economia, Finangas e Tributos; Seguranca Social e Emprego) e a Assessoria Legal e
Contencioso.

30. AClJ,"La Defensoria del Pueblo de la Nacion Argentina: Diagnostico y Recomendaciones en materia de Trans-
parencia, Rendicion de Cuentas y Apertura a la Ciudadania” (Marco de 2014), Serie Ombudsman en Latinoamérica
—Iniciativa TPA-, p. 46.

31. Lei24.284, art. 23.

32. AClJ,"La Defensoria del Pueblo de la Nacion Argentina: Diagnostico y Recomendaciones en materia de Trans-
parencia, Rendicién de Cuentas y Apertura a la Ciudadania” (Marco de 2014), Serie Ombudsman en Latinoamérica
—Iniciativa TPA-, p. 45.

17



Fernando F. Basch

regras especiais para a abreviacao dos prazos em tramites de urgéncia, exigindo-se
aos funciondrios e empregados da Defensoria a realizacdo de seus maiores esforcos
para agilizar o tramite, podendo reduzir os prazos estabelecidos para a resposta do
organismo requerido®.

Uma vez que o organismo responda a solicitacdo de relatério, se o Defensor do Povo
considerar que as razées alegadas pelo informante sdo suficientes e a justificacao vali-
da, pode considerar a acao concluida, devendo comunicar o fato ao interessado.
Apos ser notificada, a pessoa que apresentou a queixa tem 30 dias para apresentar
observacdes, em cuja auséncia o tramite se dara por concluido. Se, ao contrario, a pes-
soa apresentar observacoes, a Defensoria pode reenviar ditas observacdes ao 6rgao
requerido, outorgando-lhe um novo prazo de 30 dias para responder. Em ultima ins-
tancia, a Defensoria decide se dar a queixa por satisfeita ou nao.

Estratégias para fazer cumprir requerimentos e/ou modificar
comportamentos lesivos

Se considerar que a queixa nao foi satisfeita, o Defensor do Povo pode formular adver-
téncias, recomendacdes, lembretes de deveres legais e funcionais e propostas para a
adocdo de medidas. Em todos os casos, 0os organismos ou entidades responsaveis es-
tao obrigados a responder por escrito no prazo maximo de 30 dias.

Se formuladas as recomendacées, dentro de um prazo razoavel ndo se produzir
uma medida adequada como resposta, ou se o 6rgao requerido nao informar o De-
fensor sobre as razdes para ndo adota-la, este pode levar os antecedentes do assun-
to e as recomendacgdes propostas ao conhecimento do ministro da drea ou da maxi-
ma autoridade da entidade envolvida. Se apds isso tampouco for obtida uma
justificacdo adequada, deve incluir o assunto em seu relatdrio anual ou em um rela-
torio especial, mencionando os nomes das autoridades ou funcionarios publicos
envolvidos®®.

Esta estratégia de naming and shaming (“expor para envergonhar”) permitird desesti-
mular a falta de cumprimento das recomendacdes da Defensoria, porém na pratica
nao se utiliza®.

33. AClJ,“La Defensoria del Pueblo de la Nacion Argentina: Diagndstico y Recomendaciones en materia de Trans-
parencia, Rendicion de Cuentas y Apertura a la Ciudadania” (marco de 2014), Serie Ombudsman en Latinoamérica
—Iniciativa TPA- p. 45.

34, LeiN°24.284(1993). Argentina [Internet]. Art. 23. Disponivel em: http://infoleg.mecon.gov.ar/infoleginternet/
anexos/0-4999/680/texact.htm. Acesso em 7 de outubro de 2014.

35. LeiN°24.284(1993). Argentina [Internet]. Art. 28. Disponivel em: http://infoleg.mecon.gov.ar/infoleginternet/
anexos/0-4999/680/texact.htm. Acesso em 7 de outubro de 2014.

36. AClJ,"La Defensoria del Pueblo de la Nacion Argentina: Diagnéstico y Recomendaciones en materia de Trans-
parencia, Rendicion de Cuentas y Apertura a la Ciudadania” (marco de 2014), Serie Ombudsman en Latinoamérica
—Iniciativa TPA-, p. 26.
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A Defensoria deve comunicar a quem apresentou a queixa o resultado das investi-
gacoes e gestoes realizadas, assim como a resposta que tiver sido dada ao organismo
ou funcionario publico envolvido, incluindo o contetudo dos relatérios recebidos no
ambito da investigacao. Isto significa ndo sé enviar cdpia dos relatérios recebidos, mas
necessariamente incluir também notas explicativas de seu conteddo com um vocabu-
lario simples e facilmente compreensivel*. No entanto, se no decorrer da investigacao
forem obtidos documentos declarados secretos ou reservados, somente o Defensor
do Povo pode ter acesso a eles, e também os Adjuntos e o Secretario-Geral se estes
forem previamente autorizados pelo Defensor. Os relatérios do Defensor ndao podem
conter referéncia alguma ao contetdo de tais documentos, e também nao podem ser
incluidos ou mencionados na resposta remetida a pessoa que apresentou a queixa®,

Boas praticas e pontos fracos

Quadro 1

Boas praticas | Pontos fracos

Se se impedir a efetivacdo de uma denuncia A estratégia de naming & shaming néo é utilizada.
perante o Defensor do Povo, ou se obstaculizarem
as investigagdes a seu cargo, o Defensor podera
decidir redigir um relatério especial e criticar a
conduta do funcionario publico na respectiva
secao do relatério anual ou outro relatério especial
(estratégia de naming & shaming).

Procura-se uma maior proximidade e a captagdo
de manifestacoes cidadas através do estabelecido
de estandes com funcionérios da Defensoria em
zonas de circulagao massiva.

A exigéncia legal de que as queixas sejam
apresentadas devidamente assinadas, dilui as
vantagens oferecidas pela criacdo de canais
alternativos para a recepgdo de queixas.

Fixam-se prazos de acompanhamento dos deveres
de resposta da Administragcdo Publica mais breves
que os maximos legais estabelecidos de maneira a
insistir repetidas vezes antes de descumprir o
prazo legal.

A informacao disponivel no site sobre as vias
disponiveis para realizar uma queixa é confusa e
pouco visivel.

As queixas que ndo cumprem as condicdes de
admissibilidade sdo recebidas igualmente e o
usudrio é orientado sobre como, perante quem e
com que requisitos deve reconduzir sua
manifestacdo.

As respostas dos 6rgaos requeridos sao explicadas
aos usudrios em notas adjuntas, com uma
linguagem simples.

37. AClJ,“La Defensoria del Pueblo de la Nacion Argentina: Diagndstico y Recomendaciones en materia de Trans-
parencia, Rendicion de Cuentas y Apertura a la Ciudadania” (marco de 2014), Serie Ombudsman en Latinoamérica
—Iniciativa TPA-, p. 45.

38. Lei N°24.284 e Normas regulamentarias e complementérias. Cidade de Buenos Aires. Disponivel em: http://
www 1.hcdn.gov.ar/dependencias/dip/textos%20actualizados/24284-defensoria%20del%20pueblo.pdf. Acesso
em 7 de outubro de 2014.
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2. Defensoria do Povo da Colombia
Introducio

A Defensoria do Povo da Colémbia é um organismo dependente do Ministério Publico
que exerce suas fungdes sob a direcao do Procurador-Geral da Nagdo®. Seu titular é
eleito pela Camara de Representantes entre trés apresentados pelo presidente e se
encarrega de zelar pela promocao, pelo exercicio e pela divulgacdo dos direitos huma-
nos. Para estes fins, conta com as seguintes funcdes, entre outras:

- Fazer as recomendagdes e observagdes as autoridades e aos particulares em caso de
ameaca ou violacao dos Direitos Humanos e zelar pela sua promocao e exercicio.

- Compelir as organizagdes privadas a se absterem de desconhecer um direito.

- Mediar entre os usuarios e as empresas publicas ou privadas que prestem servicos
publicos, quando aqueles o necessitem em defesa de seus direitos que considerem
violados.

As autoridades publicas contam com um dever constitucional —previsto no art. 284 da
Constituicao— de apresentar a Defensoria do Povo as informagoes que esta venha a
requerer para o exercicio de suas funcdes; e com um dever legal de auxiliar a Defenso-
ria do Povo “de maneira ativa e imediata, com ajuda técnica, logistica, funcional ou de
pessoal”®.

Que manifestacdes recebe?

A Defensoria do Povo da Colémbia recebe, principalmente, trés tipos de manifes-
tacoes:

- Queixas
« Pedidos de assessoria
- Solicitagdes de mediacgdo e conciliagao

As queixas sao manifestacdes de discordancia, reclamacao ou denuncia de violacbes
ou ameacas de vulneragdes dos direitos humanos e o direito internacional humanita-
rio provenientes de algum dos seguintes atores*":

- Servidores publicos;

- Particulares que agem por instigacdo ou com o consentimento do Estado;

- Particulares que agem como resultado do descumprimento do dever estatal de res-
peito e garantia;

39. Constituicdo, art. 281.
40. Lei24de 1992, art. 16.
41. Resolugao 396 de 2003.
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- Particulares que agem ou devem agir no exercicio de funcdes publicas;
- Particulares aos quais se atribuiu a prestacdo de um servico publico;
« Atores armados do conflito interno.

Através de pedidos de assessoria, 0s solicitantes procuram ser orientados e instruidos
no exercicio e na defesa dos direitos humanos perante as autoridades competentes*.

As solicitacdes de mediacao sao os pedidos nos quais se solicita a intervencao da De-
fensoria em um conflito para “iniciar um processo de didlogo (...) a fim de que as partes
em conflito reconsiderem suas posi¢des quanto ao problema em disputa, com o obje-
tivo de encontrar opgoes, considerar alternativas e chegar a um acordo mutuo que
satisfaca seus interesses legitimos”®,

A Defensoria do Povo tem a funcao de mediar nas solicitacdes coletivas formuladas
por organizagdes civicas ou populares perante a Administracdo Publica, e entre os
usudrios e as empresas publicas ou privadas que prestem servicos publicos, quando
aqueles o solicitem em defesa dos direitos que consideram violados. Porém, somente
pode ser feito se se contar com o consentimento expresso de ambas as partes. Por
exemplo, recentemente a Defensoria atuou como mediadora entre a Prefeitura de Bo-
gota e o grémio de transportadoras devido a uma greve de motoristas.

As solicitacdes de conciliagdo sédo aquelas peticdes nas quais as partes de uma con-
trovérsia juridica solicitam a participacdo do Defensor a fim de alcancar uma solucédo
sem a intervencao dos tribunais de justica. A Defensoria somente intervém naquelas
situagcOes de conciliagdo em que seja evidente “a ameacga ou violacdo dos direitos
humanos” e nas quais as pessoas ou grupos que solicitem a conciliacdo “se encon-
trem em circunstancias especiais de indefensabilidade ou desamparo”* Por exem-
plo, a Defensoria atuou como mediadora e conciliadora entre o Governo nacional e
a corporagao de camponeses como consequéncia da greve agraria ocorrida no pais
em 2013.

Em 2013, a Defensoria do Povo colombiana recebeu 84.941 manifestacdes. Desse to-
tal, 63% constituiram pedidos de assessoria, 20% foram queixas e 17%, solicitacdes de
mediacdo ou conciliagao®.

42. ldem.Nota de rodapé 41.

43. A normativa vigente (Resolucao 396 de 2003) estabelece normas especificas para aqueles casos de “mediacao
de carater humanitario”. Especificamente, prevé que a Defensoria do Povo levard a cabo a¢des de mediagdo —com
normas especificas—, a pedido de parte ou de oficio, nos seguintes casos: ocupagdo de instalagdes publicas ou
privadas por parte de grupos ou comunidades que reclamam garantias para o exercicio de seus direitos; motins e
situagoes de fato nos centros de reclusao; mediagéo perante os atores armados por situagdes de sequestro ou des-
aparecimento forcado de pessoas protegidas pelo direito internacional humanitario, blocos econémicos, ameacas
e outras infragdes ao direito internacional humanitario.

44, Resolucdo 396 de 2003.

45. Defensoria do Povo da Colémbia, 2013:56.
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Condig¢oes de admissibilidade
Para serem admitidas, as manifestacées devem conter, no minimo:

- aidentificacdo do solicitante e os supostos afetados;

- os fatos em que se fundamenta, descritos de forma clara e precisa com indicacdo do
lugar e data em que ocorrem e demais circunstancias de tempo, modo e lugar;

- adocumentacao necessaria para servir de suporte;

- 0s dados de contato.

As solicitagdes de conciliagao devem conter, além disso, 0 nome das pessoas a convo-
car, os fatos que motivam a conciliacao, as pretensoes, a relacao de provas a oferecer e
a estimativa da quantia em que se fundamenta a peticdo, quando necessario.

Por sua vez, a admissibilidade de queixas exige que o requerente “estabeleca previa-
mente que se dirigiu as entidades de carater publico ou privado... competentes para
fazer cessar a ameaca ou violagdo de direitos”. No caso de nao satisfazer este requi-
sito, a Defensoria pode admitir a peticdo como uma solicitacao de assessoria e orien-
tar, como consequéncia, o requerente para apresentar suas reclamagées perante as
autoridades competentes. Este requisito, ndo obstante, ndo é levado em conta nos
casos em que nao existe perigo ou iminéncia de violacdo dos direitos fundamentais a
vida ou a integridade pessoal ou existam ameacas, violacao de direitos ou infracdes de
carater persistente.*

A Defensoria presume a admissibilidade das manifestacoes, ou seja, estas sdo admitidas
prévia verificacdo dos fatos —trata-se de uma presuncao favoravel porém néo definitiva—
em certo casos especiais: quando o afetado desenvolve atividades politicas, sindicais, de
grémios, empresariais, académicas, religiosas ou de defesa dos direitos humanos; quan-
do os fatos objeto da queixa foram reiterados com anterioridade pelo mesmo suposto
autor; quando existem ameacas ou intimidacdes contra o afetado; quando é evidente
que o fato foi resultado de uma acdo preparada previamente por pessoas com certo
grau de organizacdo e recursos; e quando existe semelhanca na forma de operar dos
supostos autores perante outros casos de ameaca ou violacdo de direitos®.

Canais de recep¢io de manifestacoes
As manifestacoes podem ser apresentadas:

- in situ, nas mesas de entrada dos diferentes gabinetes da Defensoria em todo o
pais. A Defensoria conta com 36 defensorias regionais, além da defensoria nacional,

46. Resolucdo 293 de 2003.
47. Resolugao 293 de 2003, art. 4.1.1.3.2.

22



Estudo comparado sobre Defensorias do Povo e entidades garantes do direito a informacao...

localizada em Bogota. Além disso, é possivel apresentar peticdes nos centros de
atencdo especializados —como as “Casas de Justica”— ou durante as visitas que a
Defensoria realiza a centros penitenciarios, centros de atencdo ao cidadéo, e em
qualquer lugar onde houver um funciondrio da Defensoria em exercicio de suas
funcoes.

- por telefone ou através de uma linha nacional gratuita;
« por correspondéncia, ou
- por correio eletronico.

O site da Defensoria apresenta links rapidos para facilitar o acesso a informacao. Na
parte inferior da pagina de inicio existe um quadro que redireciona a um numero de
telefone e um endereco de e-mail para formular manifestacoes. O site conta também
com uma sessdo especial concebida para a atencao ao cidadao que informa sobre as
diferentes formas de contato.

A Defensoria conta, por sua vez, com paginas nas principais redes sociais: Twitter, Face-
book, Google+. Conta, também, com um canal préprio no YouTube, chamado “Defenso-
ria TV". Através das redes sociais sdo difundidas campanhas que convidam a cidadania a
se envolver e as pessoas podem fazer consultas preliminares. Por exemplo, em sua conta
de Facebook, através do chamado “mural’, as pessoas podem escrever comentarios que
sdo respondidos pelo pessoal da Defensoria. Geralmente, através desta via, as pessoas
descrevem resumidamente seus problemas e, em resposta, a Defensoria as orienta sobre
as vias oficiais de comunicacao que devem seguir para apresentar suas queixas.

Neste contexto de uso estratégico das novas tecnologias, chama a atencao a falta de uma
plataforma on-line que permita formular manifestacdes “no préprio site, o que facilitaria o
acesso ao Defensor e agilizaria a formulacéo e o tratamento das manifestagoes.

Tramite interno

A tramitacdo das manifestacdes é realizada através de duas etapas principais: a etapa
de recepcdo e andlise e a etapa de gestao defensoria, que procura alcancar o objetivo
que a manifestacdo pretende.

No ano 2013, a Defensoria criou a Unidade de Recepcao e Analise (URA). Formada por
seis empregados e seu coordenador e supervisada pela Direcdo Geral de Atencédo e
Tramite de Queixas, a URA centraliza a recepcao das manifestacdes efetuadas por tele-
fone, correio postal e correio eletronico, e recebe também as solicitacdes recebidas
mas que nao puderam ser resolvidas pelas Defensorias regionais.

Depois de receber a manifestacao, a URA analisa sua admissibilidade. Em caso positi-
vo, a mesma é classificada e descentraliza-se seu tramite em funcao de seu grau de
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complexidade e tematica. Certas consultas podem ser respondidas diretamente pela
URA, como as relativas a onde uma pessoa deve se dirigir para realizar determinado
tramite.

Para a distribuicao de casos, a URA procura indicar funciondrios que estejam lidando
com situacdes enquadradas no mesmo direito, no mesmo grupo afetado, nas mesmas
condutas e/ou autoridades. Quando isto ndo é possivel, adjudica-se o caso aos funcio-
narios/dependéncias que possam estabelecer uma relagao direta e permanente com
as autoridades relevantes e efetuar um acompanhamento adequado.

A etapa de andlise finaliza com o registro das peticdes numa base de dados centraliza-
da, que atribui uma numeracao exclusiva a cada caso (“nimero de radicado”), através
do qual o requerente pode consultar o estado de sua manifestacdo no site da Defen-
soria, por telefone ou por escrito. Nesse momento, abre-se o expediente do caso e a
Defensoria regional ou secional encarregada inicia um registro préprio da manifes-
tacao.

Assim, a URA leva adiante a recepcao, leitura e andlise inicial das peti¢des recebidas.
Encarrega-se de determinar sua admissibilidade e de remeté-las as unidades de ges-
tdo nacionais ou regionais competentes, de acordo com o caso e sua natureza.

De acordo com as pautas de procedimento, no prazo de 15 dias Uteis a partir da rece-
pcao da manifestacao, a Defensoria deve entrar em contato com o requerente a fim de
Ihe comunicar os avan¢os na tramitacao e, se for o caso, a data em que emitird uma
resposta definitiva.

Quando o requerente solicita o sigilo de sua identidade, o diretor de Atencao e Trami-
tacdo de Queixas ou, se for o caso, o defensor regional ou secional, redige uma ata
onde se incluem os dados pessoais do requerente, as razoes pelas quais sua identida-
de é reservada e o nimero de registro atribuido para sua identificacao. A ata deve ser
colocada em um envelope que somente podera ser aberto com o consentimento do
requerente no caso de ser solicitado por uma autoridade judicial®.

Em 2013, a URA recebeu 10.993 peticdes, de um total de 84.941 peticdes recebidas
pela Defensoria do Povo®. Isso indica que a enorme maioria das manifestacdes conti-
nua a ser apresentada de forma presencial. Do total de manifestacdes recebidas pela
URA, cerca de 42% foram recebidas por correspondéncia, aproximadamente 31% tele-
fonicamente e cerca de 28% por correio eletrénico®.

48. Resolugao 396 de 2003.
49. Defensoria do Povo da Colédmbia; 2014: 29.
50. Defensoria do Povo da Colémbia, 2014:30.
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Estratégias para fazer cumprir requerimentos e/ou modificar
comportamentos lesivos

A etapa de gestao defenséria procura realizar a pretensdo da manifestacdo recebida.
Em primeiro lugar, busca-se documentar os fatos relevantes, identificar o conteido
e o alcance do direito vulnerado, qualificar as condutas vulneradoras e identificar o
suposto responsavel. A seguir, opta-se por alguma das seguintes modalidades de
gestao:

+ Gestdo ordinaria: consiste na comunicagao com as autoridades relevantes através de
documentos escritos.

- Gestao direta: consiste na atualizacdo imediata e diligente, diretamente perante as
autoridades relevantes. Realizada em casos de violacdes claras ou urgentes de direi-
tos humanos, ou quando afetados determinados grupos especiais (por exemplo,
criangas ou minorias étnicas).

+ Gestdo em bloco: consiste na comunicacdo com as autoridades relevantes para em-
preender medidas gerais, ndo especificas, para proteger ou garantir o exercicio de
direitos humanos. Realizada quando é identificada a ameaca ou violacdo de um
mesmo direito de um modo geral através de uma fonte homogénea (uma mesma
conduta vulneradora) para todo um grupo de pessoas.

- Jornada de atencdo descentralizada: consiste na apresentacdo de brigadas de
atencdo e tramitacdo em lugares fora das sedes da Defensoria. Realizadas para
aproximar a Defensoria a populacao e receber suas manifestacoes, e também para
procurar solucdes localmente para as peti¢cdes recebidas.

« Gestao por problematicas: consiste em um estudo global de uma problematica. Rea-
lizada naqueles casos em que se evidenciam problemas recorrentes em relagao a
uma problemédtica e as gestées empreendidas em nivel regional resultaram infruti-
feras.

A gestao defensoria pode finalizar pelos seguintes motivos:

« Encontra-se esgotada: se a ameaca ou violagcdo cessou, os fatos estdo sendo investi-
gados por outra autoridade competente ou foi realizada a devida orientacdo e ins-
trucao ao requerente.

« Eimpossivel verificar os fatos objeto da peticdo: se em um prazo de 30 dias néo foi
possivel documentar os fatos relevantes, identificar o conteudo e alcance do direito
violado, qualificar as condutas vulneradoras e determinar quem foram os supostos
responsaveis.

- Renlncia expressa ou tcita: se o requerente ndo respondeu um pedido de apresen-
tacdo de informacgao da Defensoria em um prazo de 2 (dois) meses.

- Ainformacdo apresentada pelo requerente é errénea ou inexata.
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Boas praticas e pontos fracos

Quadro 2

Boas praticas | Pontos fracos

Procedimento centralizado de recepcao, analise
preliminar e distribuicdo de manifestacdes através
da Unidade de Recepgao e Analise.

O fato da enorme maioria das manifestagées serem
recebidas in situ sugere a debilidade das politicas
de canalizagdo de manifestagdes por outras vias.

Politica de aproximacao ativa aos cendrios
conflitivos para a captagao de reclamagdes através
de centros especializados ou descentralizados e
visitas da Defensoria.

Apesar do uso dado a novas tecnologias, ndo se
prevé uma plataforma on-line para a apresentagcao
de reclamagbes.

Aceitacao de peti¢des que seriam inadmissiveis
como queixas através de sua reconducdo como
solicitacdes de assessoria.

Considerar como renunciadas as manifestacoes pela
omissao do requerente em responder um pedido de
apresentagao de informagao em um prazo de 2 meses

poderia levar a solugdes injustas em casos particulares.

Critérios de atribuicdo interna de peticdes
baseados em consideragoes de eficiéncia.

3. Defensor do Povo da Espanha
Introducio

Na Espanha, o Defensor do Povo foi previsto pela prépria Constituicdo de 1978 como
Alto Comissionado das Cortes Gerais (6rgéo legislativo formado pelo Congresso de
Deputados e pelo Senado). E o encarregado de defender os direitos fundamentais e as
liberdades publicas dos cidadaos mediante a supervisao da atividade das Adminis-
tracdes Publicas. Esta subordinado as Cortes Gerais, que o elegem por uma maioria de
trés quintos®'. Seu mandato dura cinco anos e deve atuar com autonomia, indepen-
déncia e imparcialidade, sem receber ordens ou instrucdes de qualquer autoridade e
gozando de inviolabilidade e imunidade no exercicio de seu cargo®2. O Defensor do
Povo ¢é auxiliado por dois Adjuntos em quem pode delegar suas funcoes.

A Lei Organica que regula seu funcionamento obriga a todos os poderes publicos a
auxiliar e colaborar com suas investigacdes e inspecdes.

Que manifestacdes recebe?

O Defensor do Povo da Espanha recebe queixas contra a Administracao Publica (cen-
tral, autondmica ou local), empresas ou servicos publicos.

51. Defensor do Povo. Constituicao espanhola de 1978, art. 54 (2014) Espanha [Internet]. Disponivel em: http://
www.defensordelpueblo.es/es/Quienes/Que/Anexos/Articulo54.html. Acesso em 2 de outubro de 2014.

52. Defensor do Povo. (2014) Espanha [Internet]. Disponivel em: http://www.defensordelpueblo.es/es/index.
html. Acesso em 2 de outubro de 2014.

53. Defensor do Povo. Lei Organica 3/1981, art. 19 (1) (2014) Espanha [Internet]. Disponivel em: http://www.de-
fensordelpueblo.es/es/Quienes/Que/Anexos/LeyOrganica3-1981.html. Acesso em 16 de outubro de 2014.
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A Lei Organica 3/1981, com suas respectivas modificacdes, estabelece a possibilidade
do Defensor de iniciar e dar impulso de oficio®* ou a pedido da parte, qualquer investi-
gacao que conduza ao esclarecimento dos atos e resolu¢des da Administragcao Publica
e seus agentes®, assim como de érgdos das comunidades autdnomas, para o que
pode solicitar colaboracdao dos d6rgdos similares destas comunidades®. Por sua vez,
tem legitimidade para interpor os recursos de inconstitucionalidade e de amparo®, de
acordo com o disposto na Constituicao® e na Lei Organica do Tribunal Constitucio-
nal*.

Finalmente, apds a ratificacdo pelo estado espanhol do Protocolo Facultativo da Con-
vengdo contra a Tortura e outros Tratos ou Penas Cruéis, Desumanos ou Degradantes,
a partir de novembro de 2009 o Defensor do Povo age como Mecanismo Nacional de
Prevencao da Tortura (MNP). Nessa funcao, o Defensor do Povo realiza visitas preventi-
vas a centros de privacdo da liberdade destinadas a detectar praticas de tortura ou
maus-tratos, assim como condi¢des de detencao assimildveis ou que possam favore-
cé-las. As conclusdes dessas visitas ficam refletidas no relatério apresentado todos os
anos as Cortes Gerais e ao Subcomité para a Prevencao da Tortura das Nagoes Unidas,
com sede em Genebra.

Condi¢oes de admissibilidade
As queixas podem ser apresentadas:

- através de documento escrito fundamentado;

- assinadas pelo(s) interessado(s);

- com indicacao de seus dados pessoais e de contato;

- aindicacao do organismo objeto da queixa;

+ no prazo maximo de um ano a partir do momento em que se tenha conhecimento
dos fatos objeto da queixa®.

54. O Defensor do Povo pode intervir de oficio em casos que cheguem ao seu conhecimento; nas atuacdes de
oficio deve agir de forma coordenada com o Presidente do Conselho Geral do Poder Judiciério e o Fiscal Geral do
Estado, a quem informard o resultado de suas gestdes (Regulamento de Organizagdo e Funcionamento do Defen-
sor do Povo, aprovado pelas Mesas do Congresso e do Senado, a proposta do Defensor do Povo, em sua reuniao
conjunta de 6 de abril de 1993 (1), BOE niimero 92, 18 de abril de 1983, art. 29).

55. Incluem-se as atividades dos ministros, autoridades administrativas, funcionarios publicos e qualquer pessoa
que atue a servico da administragao publica e da administracdo militar. O Defensor ndo tem competéncia sobre
queixas referidas ao funcionamento da Administracdo de Justica, as quais serdo dirigidas ao Ministério Fiscal para
que este investigue e adote as medidas oportunas, ou traslade as mesmas ao Conselho Geral do Poder Judiciério,
de acordo com o tipo de reclamacéo de que se trate.

56. Lei Organica 3/1981. As relagdes entre a instituicdo do Defensor do Povo e as figuras similares nas diferentes
comunidades autdbnomas encontram-se reguladas na Lei 36/1985 de 6 de novembro de 1985.

57.  Art. 29 da Lei Organica da Defensoria do Povo espanhola 3/1981.

58. De acordo com o art. 54° da Constituicdo espanhola, que designa a figura do Defensor do Povo para defender
os direitos dos cidad&os.

59. Art. 32 (b) da Lei Orgénica do Tribunal Constitucional.

60. Lei Organica 3/1981.
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O site do Defensor do Povo aconselha incluir, por sua vez, cépia de quaisquer docu-
mentos adicionais que a pessoa tenha sobre sua queixa.

O Defensor pode recusar as queixas quando observar ma fé, caréncia de fundamento,
inexisténcia de pretensao e aquelas cuja tramitagcdo implique um prejuizo ao legitimo
direito de uma terceira pessoa. Estas decisdes ndo sao suscetiveis de qualquer recurso®'.

Além disso, ndo sao examinadas as queixas sobre as quais se encontra pendente uma
resolucao judicial e deve suspender-se o exame daquelas em que, uma vez iniciada sua
atuacdo, se interponha, por uma pessoa interessada, uma demanda ou recurso perante
os tribunais ordindrios ou o Tribunal Constitucional. Isso ndao impede, no entanto, a in-
vestigagao sobre os problemas gerais abordados nas queixas apresentadas®.

Canais de recepcao de queixas

Existem diferentes canais para apresentar uma queixa. Encontram-se explicados clara-
mente na web do Defensor que, por sua vez, disponibilizou um servico de informacao
telefénica com diferentes nimeros para orientar o cidadao®. Os canais sao:

- Internet: através do site da Defensoria®;

- e-mail;

« Pessoalmente: na sala de atencao ao cidadao da sede da Defensoria em Madri;
- Por fax;

« Por correio postal.

Do total de 22.692 documentos escritos de queixa recebidos ao longo de 2013, o maior
numero foi recebido através do formulédrio web (9.557 queixas), seguido em ordem
decrescente pelo correio postal (8.380), 0 e-mail (2.943), a atencdo presencial (1.431) e
o fax (381)%.

Manifesta¢oes on-line

As queixas podem ser apresentadas através o site da Defensoria, além de poder con-
sultar sua tramitacao.

Para isso, o site inclui uma secao destacada e muito visivel em sua pdagina de inicio,
denominada “Servico ao Cidadao”. L4 se encontram os links “Apresente a sua queixa” e
“Consulte a sua queixa”.

61. LeiOrganica3/1981,art. 17 (3).

62. LeiOrganica3/1981,art. 17 (2).

63. S&o: um ordinario, um servico de plantdo 24 horas e um telefone gratuito de informacéo geral.

64. http://www.defensordelpueblo.es/es/Queja/presenta/modalidad.jsf

65. Defensor do Povo (2013) Relatério Anual as Cortes Gerais [Internet], pag. 18. Disponivel em: http://www.de-
fensordelpueblo.es/es/Documentacion/Publicaciones/anual/Documentos/Informe_2013.pdf
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directora del 1LKSI, Fany Castro-Rial y por el General Jefe de Policla Judiclal de la Guardia Civil, José Cuasante,

La Defensora del Pueblo da su total apoyo al Comité Especial por el ébola
La Defensora del Pusblo, Soledad Becerril ha expresado su “total y absoluto apoyo” al comité especial para La gestion
del ebola en Espana, creado por el Goblerna. En su opinidn, “este drgano es el adecuado para abordar La situacion y
proporcionar toda La necesaria informacion”, ...(+)

{ CONVOCATORIA
TECNICO ESPECIALISTA EN
DR D S ST oo

seblo por la desaparicion de coeficlentes que reducen

LES Preocupacion de la
la fiscalidad en la v bles
La Defensora del Pueblo, Soledad Becerril, ha pedido informacion a la Secretaria de Estado de
Haclenda sobre camblos previstos en el proyecto de reforma fiscal: La eliminacion de los
AGENDA de la coeficientes de actualizacion y de Los coeficlentes de abatimiento en el Impuesto sobre La Renta de
las Personas Fisicas (IRPF). ...(+)

DFFFNSORA

O site oferece ajuda para preencher o formulario de apresentacdo de queixa em um
link especifico, que orienta o usuario nos passos que devera completare®,

Ao clicar no link para apresentar uma queixa, o usudrio acessa um formuldrio que deve
preencher com seus dados pessoais e 0 motivo da queixa, tendo a possibilidade de
anexar a documentacdo mais significativa de que disponha relacionada com a queixa.
O sistema somente permite anexar cinco documentos no maximo.

Uma vez enviada a queixa, ela fica registrada com um nimero que é informado ao ci-
dadao pelo sistema®.

O tramite interno das queixas

Abre-se um expediente para cada queixa recebida. Em um breve periodo de tempo, o
Defensor resolve sua admissibilidade. No caso de ser considerada inadmissivel, infor-
ma-se o usudrio através de um documento escrito que costuma fazer referéncia tam-
bém as vias mais oportunas para exercer sua acao®,

66. A "ajuda” consiste em explicar ao usuério que o primeiro passo para preencher o formulario é selecionar a
modalidade, que o segundo passo é preencher o formulario com os dados pessoais de quem apresenta a queixa
(neste ponto, lembra-se ao usuario que todos os campos marcados com um asterisco (¥) sdo obrigatdrios e que o
formulario nao podera ser enviado se nao forem preenchidos), que o terceiro passo é explicar o motivo da queixa,
o que podera ser realizado no campo denominado “motivo” com no maximo 4.000 caracteres e que podem ser
anexados até cinco arquivos que ndo devem superar 5MB no total.

67. Se o usuario solicita “justificante de envio’, o sistema automaticamente descarrega um documento com os
dados de registro da queixa.

68. LeiOrganica 3/1981,art. 17 (1).
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Se uma queixa deixar entrever uma suposta irregularidade, o Defensor do Povo promo-
ve uma investigacdo sumaria e informal. A primeira coisa a fazer é informar o contetido
substancial da solicitacdo ao organismo competente a fim de que no prazo maximo de
quinze dias —que pode ser ampliado se o Defensor considerar conveniente- o funciona-
rio publico afetado, seu superior ou a maxima autoridade remeta um relatério escrito
proporcionando os documentos e testemunhos que considere oportunos®.

Se o funciondrio publico ou seus superiores responsaveis se recusarem a enviar o relaté-
rio solicitado, ou se mostrarem negligentes em sua resposta, o Defensor podera conside-
ra-lo um comportamento hostil e impeditivo, tendo a possibilidade de torna-lo publico
imediatamente e incluir tal qualificacdo em seu relatério anual ou outro especial™.

O prazo de resolugao de uma queixa depende da rapidez com que as Administracoes res-
pondem a mesma. O cidadéo, ou a pessoa juridica, que realizou a denuncia é informado
sobre os avancos da investigacdo e as respostas recebidas da administracao durante todo o
processo. Uma vez concluida a investigacéo, sdo comunicadas as respectivas conclusdes.

Além disso, a fim de obter informacao sobre sua queixa, o cidadao pode entrar em con-
tato a qualguer momento com o nimero de telefone da Defensoria ou entrar na secao
“Consulte a sua queixa” do site. De posse do nimero do expediente que consta no justi-
ficante de registro da queixa, a pessoa pode, inclusive, acessar as comunica¢des manti-
das entre o Defensor e os organismos publicos envolvidos. No entanto, quando sao ob-
tidos documentos classificados como secretos ou reservados, somente o defensor g, se
for o caso, os adjuntos e o secretdrio-geral podem ter conhecimento dos mesmos, ndo
podendo fazer referéncias ao seu conteido’'.

Estratégias para fazer cumprir requerimentos e/ou modificar
comportamentos lesivos

Embora o Defensor do Povo nao possa anular ou modificar os atos ou as resolucoes
das Administracoes Publicas, se for concluido que foram vulnerados direitos funda-
mentais, sua missao sera convencer a Administracdo a adotar medidas que permitam
corrigir a situacao’.

Pode, também, formular adverténcias, recomendacdes, lembretes de seus deveres le-
gais e sugestoes para a ado¢ao de novas medidas as autoridades e funcionarios das
Administracdes Publicas, tendo estes Ultimos a obrigacao de responder por escrito em
um prazo nao superior a um més.

69. LeiOrganica 3/1981, art. 18 (1).

70. LeiOrganica 3/1981, art. 18 (2).

71. Regulamento de Organizagao e Funcionamento do Defensor do Povo (1993) Espanha [Internet]. Disponivel
em: http://www.defensordelpueblo.es/es/Quienes/Que/Anexos/reglamento.html. Acesso em 17 de outubro de
2014.

72. LeiOrganica 3/1981, art. 28.
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Da mesma forma que o Defensor da Argentina, se formuladas tais recomendacbes
dentro de um prazo razoavel nao se produzir uma medida adequada pela autoridade
administrativa afetada, ou esta ndo informar o Defensor do Povo sobre as razées que
considere para ndo adoté-las, este pode levar o assunto e as recomendacgdes apresen-
tadas ao conhecimento do ministro ou da maxima autoridade do drgdo afetado. Se
ainda assim ndo obtiver uma justificativa adequada, deve incluir o assunto em seu re-
latério anual ou outro especial com indicacdo dos nomes das autoridades ou funcio-
narios publicos que tenham adotado tal atitude’.

De acordo com dados oficiais do gabinete do Defensor do Povo, as Administra¢cdes
aceitam mais de 75% das resolu¢des do Defensor.

Boas praticas e pontos fracos

Quadro 3

Boas praticas Pontos fracos

Canais de recepcao de queixas de facil acesso para | O formalismo excessivo nas condi¢des de
o cidadao: formulario on-line e correio eletronico. admissibilidade das queixas possivelmente
funcione como desestimulo as manifestagoes.

Informacéo clara e precisa no site sobre as vias para
formular queixas.

4. Defensor do Povo Europeu
Introdugao

O Defensor do Povo europeu foi criado pelo Tratado Constitutivo da Comunidade
Europeia com a legitimidade para “receber as reclamacées de qualquer cidadao da
Unido ou de qualquer pessoa fisica ou juridica que resida ou tenha seu domicilio social
em um estado-membro, relativas a casos de ma administracao na agao das instituicdes
ou 6rgaos comunitdrios, com exclusdo do Tribunal de Justica e do Tribunal de Primeira
Instancia no exercicio de suas func¢des jurisdicionais”’.

Para estes fins, o Defensor goza de independéncia de todos os organismos da comuni-
dade europeia”’s.

73. LeiOrganica 3/1981, art. 30.

74. Tratado Constitutivo da Comunidade Europeia, art. 195 (1).

75. O Defensor do Povo Europeu é nomeado pela Parlamento Europeu depois de cada eleicdo geral e somente
pode ser removido pelo préprio Parlamento a pedido do Tribunal de Justica, quando tiver “deixado de cumprir as
condicdes para o exercicio de suas fungdes ou tiver cometido uma falta grave” (Tratado Constitutivo da Comunida-
de Europeia, art. 195 [2]; Estatuto, arts. 6 e 7).

76. Tratado Constitutivo da Comunidade Europeia, art. 195 (1); Estatuto, art. 9.
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Que manifestacdes recebe?
O Defensor do Povo europeu recebe:

« “Reclamacgbes” sobre a ma administracao das instituicbes e dos érgaos comunita-
rios’’;

- Solicitacoes de informacdo em relacao ao préprio Defensor do Povo europeu e de-
mais 6rgaos comunitarios.

Condig¢oes de admissibilidade

Para serem declaradas admissiveis pelo Defensor do Povo europeu, as reclamacoes
devem ser apresentadas:

- Diretamente ou através de um membro do Parlamento Europeu, por um cidadao da
Unido Europeia ou uma pessoa fisica ou juridica que resida ou tenha sua sede social
em um estado-membro da Unido Europeia’®,

« Em um prazo maximo de dois anos a partir do momento em que o reclamante teve
conhecimento dos fatos objeto da reclamacao’;

- Depois de terem sido realizadas gestées administrativas prévias adequadas perante as
respectivas instituicdes ou 6rgaos®. Em particular, exige-se ter esgotado as possibilida-
des de reclamacdo interna quando a gestao em questdo for de indole trabalhista®' <2

- Na auséncia de procedimentos jurisdicionais em curso ou concluidos sobre os fatos
alegados.®

Canais de recep¢ao de manifestacoes

O Defensor do Povo europeu recebe reclamacdes e solicitagdes de informacgéo através
das seguintes vias:

- Correio postal, para cujos fins o Defensor do Povo criou um formulario disponivel no
site em formato PDF para sua descarga, preenchimento e envio®.

77. Tratado Constitutivo da Comunidade Europeia, art. 195(1); Estatuto, art. 2(1), Ficam fora de sua competéncia
as reclamagdes contra o Tribunal de Justica e o Tribunal de Primeira Instancia no exercicio de suas fungdes jurisdi-
cionais. O conceito de“ma administracado”-desenvolvido no Cédigo Europeu de Boa Conduta Administrativa- inclui
o descumprimento de regras relativas ao principio de legalidade, aos direitos de ndo discriminagédo e imparcialida-
de e a outras normas como o dever de remeter aos organismos competentes as reclamacdes para as quais 0 6rgao
receptor carece de competéncia.

78. Tratado Constitutivo da Comunidade Europeia, art. 195 (1); Estatuto, art. 2(2).

79. Estatuto, art. 2(4).

80. Id. Nota de rodapé 79.

81. Consideram-se esgotadas as gestdes depois da autoridade em questdo expedir e notificar sua deciséo, para o
que conta com um prazo de quatro meses (Estatuto dos Funciondrios da Comunidade Europeia, art. 90(1) e (2)).
82. Estatuto, art. 2(8).

83. Estatuto, art. 2(7).

84. O mesmo formulario funciona para a apresentagao de reclamacdes e de solicitagdes de informacao.
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« Um formulario interativo disponivel na pagina de inicio de seu site: http://www.om-
budsman.europa.eu/es/home.faces._

Para comecar a operar na plataforma, fazer manifestacdes e ver o estado de seu pro-
cesso, o usudrio deve criar uma conta e registrar seus dados®. Através de diferentes
secoes, a plataforma requer informacao relativa ao 6rgao contra o qual se apresenta a
reclamacao (escolha entre as op¢des de uma lista pré-fixada), a decisao que a motivou
e a data em que teve conhecimento da mesma, possibilitando para esses fins detalhar
areclamacdo em um espaco que permite a introducao de texto e anexar qualquer tipo
de documento que facilite sua compreensao. Além de permitir uma descricdo livre da
reclamacao por parte do usuario, o sistema realiza a seguir sucessivas perguntas para
obter dados precisos, permitir uma melhor compreensao do tipo de solucao que o
usuario estd buscando (“Em que pontos vocé considera que a instituicdo ou organis-
Mo europeu atuou incorretamente?” ou “Em sua opinido, o que a instituicao ou o orga-
nismo deveria fazer para reparar a situacao?”), determinar a admissibilidade da recla-
macao, se o usudrio deseja que seja tratada de forma confidencial®® e se estaria de
acordo com o envio de sua reclamacao a outra instituicao (europeia ou nacional).

Para facilitar o envio de manifestacées on-line, a partir de 2009 o site do Defensor do
Povo europeu oferece um guia interativo que orienta o usuario através de uma série de
perguntas simples —com respostas “sim” ou “ndo”-, e cuja sequéncia varia em funcao
das respostas que o usudrio oferece. Os objetivos do guia sdo detectar se as manifes-
tacdes sdo de competéncia do Defensor do Povo Europeu ou se devem ser apresenta-
das perante um membro da Rede Europeia de Defensores do Povo?’, se o usuario cum-
pre os requisitos de admissibilidade e, se for o caso, orienta-lo sobre o modo de fazé-lo
e guia-lo em geral na formulagao de sua reclamacao.

Por exemplo, o guia pergunta ao usuario se entrou em contato previamente com a
autoridade contra a qual se baseia sua reclamacao. No caso de uma resposta negativa,
o Guia recomendara o contato prévio para tentar alcangar uma reparacao:

85. Nacionalidade, pais de residéncia, telefone e correio eletronico.

86. O site informa o usuario de que toda reclamacéo apresentada ao Defensor do Povo Europeu &, por regra geral,
publica, mas que o denunciante tem o direito de que seja examinada confidencialmente. A menos que o denun-
ciante solicite que sua reclamacéo seja tratada de forma confidencial, entende-se que este deu seu consentimento
para que o Defensor do Povo examine sua reclamacéo e qualquer dado pessoal que possa conter publicamente.
Regulamento (CE) n° 45/2001, art. 5.d.

87. O Defensor do Povo Europeu integra a Rede Europeia de Defensores do Povo, que agrupa mais de 99 escri-
toérios em 35 paises europeus, incluindo defensores do povo nacionais e 6rgdos similares dos Estados Membros da
Unido Europeia, dos paises candidatos a fazer parte da EU e de alguns outros paises europeus, assim como a Comis-
sdo de Peti¢des do Parlamento Europeu. Cada organismo designou um agente de ligagdo como pessoa de contato
com os demais membros da Rede. Criada em 1996, a Rede se desenvolveu de forma continua até se tornar uma
ferramenta eficaz de colaboragao para os defensores do povo e seus colaboradores, e constitui um mecanismo efi-
caz de cooperagdo na tramitacao das reclamacgoes. Este ultimo é de especial importancia para o Defensor do Povo
Europeu, ja que Ihe permite canalizar as reclamagdes que ndo se encontram dentro de seu ambito de competéncias
de forma rapida e eficaz (Defensor do Povo Europeu, 2014).

33



Fernando F. Basch

Imagem IlI

Guia interactiva

B E @

Consejo:

Antes de presentar una reclamacion al Defensor del Pueblo, deberéd haberse puesto en contacto con la institucion u
organo de que se trate en relacion con el asunto en cuestion, por ejemplo, dirigiéndoles un escrito

Si desea seguir adelante con el asunto, se deberia dirigir a la u érgano per para obtener
reparacion. Si no recibe una resp fa en un plazo r podria
p unar al Defi del Pueblo Europeo.

Dependendo da informacao que o usuario forneca, o guia oferecera diferentes cena-
rios possiveis de resolucao, aconselhando recorrer a ferramenta de reclamacéao ou
apresentar seu pedido perante outra autoridade e, desse modo, evitar perdas de tem-
po desnecessdrias ao usudrio, decorrentes do desconhecimento do procedimento e
da apresentacgao de reclamacgdes que, por razdes formais, serdo insignificantes.

Em termos gerais, a organizacao e claridade do site do Defensor do Povo facilita ao
usuario encontrar a informacao e os links as linhas de acdo necessarias. Mantém per-
manentemente visiveis 0s canais e links para realizar consultas e formular reclamacdes
ou pedidos de informacdo, além do acesso ao guia interativo.

Procura a proximidade com os usudrios ativamente também através das redes sociais.
O Defensor do Povo possui contas oficiais em Google+, Twitter e Linkedin, e um canal
préprio no YouTube.

Possivelmente, gracas ao guia interativo e uma melhor difusdo das competéncias do
Defensor do Povo Europeu, a quantidade de reclamagdes declaradas inadmissiveis viu-
se reduzida nos ultimos anos até alcancar seu maximo histérico em 20138, embora se
trate, de qualquer forma, de um nimero muito alto: em 2013, o Defensor do Povo euro-
peu recebeu 2.420 reclamacdes das quais, somente 544 foram declaradas admissiveis®.

Tramite interno
Uma vez recebida uma reclamacao, o Defensor deve emitir um aviso de recepcao,
mencionando o numero de registro da reclamacao e expressando que funcionario pu-

blico tramitara o caso®.

Em certos casos, sempre com o acordo do requerente, o Defensor pode remeter a
reclamacdo ao Parlamento Europeu ou a outra autoridade competente. Nos casos

88. Defensor do Povo Europeu, 2013: 9.
89. Idem. Nota de rodapé 88.
90. Disposi¢oes de aplicagéo, art. 2(2).
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restantes, o Defensor deve determinar a admissibilidade da reclamacdo de acordo
com suas respectivas competéncias e, em caso de necessidade, solicitar mais infor-
macgoes ao requerente’’.

De acordo com a informacao oficial da Defensoria, a analise de admissibilidade da
grande maioria das reclamagdes recebidas (89%) se conclui no prazo de um més®2,

Quando o Defensor declara a reclamacao admissivel, deve avaliar se “encontra ele-
mentos suficientes para justificar a abertura de uma investigacdo”®. Se considerar que
existem elementos suficientes, informard o demandante e a instituicao afetada, “convi-
dando-a a emitir um relatério dentro de um prazo determinado, que normalmente
nao excederd os trés meses”.

Uma vez recebido o relatério da instituicao afetada, o Defensor do Povo deve remeté-
lo ao denunciante, que podera apresentar observacdes “dentro de um prazo (...) que
normalmente nédo é superior a um més”. Neste ponto, o Defensor pode ampliar a in-
vestigacao se considerar Util, para o que devera remeter novamente sua investigacao
ainstituicao afetada e ao demandante®,

Ao longo do processo, o Defensor pode pedir as instituicdes e organismos comunita-
rios e as autoridades dos estados-membros da comunidade europeia que proporcio-
nem informacao; inspecionar o expediente pertinente da instituicdo afetada; instar
aos funcionarios publicos que prestem depoimento; e encarregar peritagens®.As au-
toridades dos estados-membros da comunidade europeia sao obrigadas a proporcio-
nar ao Defensor “toda a informacao que possa contribuir ao esclarecimento dos casos
de ma administracao por parte das instituicdes ou 6rgdos comunitarios”.

Estratégias para fazer cumprir requerimentos e/ou modificar
comportamentos lesivos

Se o Defensor concluir que houve ma administracdo, cooperarad com a Administracao
afetada para alcangar uma“solucdo amistosa” que satisfaca ao demandante®. Se a bus-
ca de uma solucao amistosa nao tiver sucesso, ou o Defensor considerar que néo ter3,
formulard uma decisdo motivada, que podera conter um “comentario critico” ou um
relatério com recomendacdes'®.

91. Disposicoes de aplicacdo, art. 3.

92. Defensor do Povo Europeu, 2013: 9.
93. Disposicoes de aplicacdo, art. 4(1)
94. Disposi¢oes de aplicacdo, art. 4(3).
95. Disposicoes de aplicacdo, art. 4(6).
96. Disposicoes de aplicacdo, art. 4(7).
97. Disposicoes de aplicacdo, art. 5.
98. Estatuto, art. 3.

99. Disposicoes de aplicacdo, art. 6.
100. Idem. Nota de rodapé 99.
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Os “comentarios criticos” incluem sempre um aspecto educativo: informar a insti-
tuicdo sobre suas praticas administrativas incorretas para evitar a recorréncia de
casos similares no futuro. O Defensor emitird um comentario critico se considerar
que“deixou de ser possivel que a instituicdo afetada suprima o caso de ma adminis-
tracao e o caso de ma administracdo nao teve consequéncias gerais”'®'. Neste caso,
o Defensor somente deverd informar sua decisdo ao demandante e a instituicao
afetada.

Quando o caso de ma administracao produzir consequéncias gerais, o Defensor deve-
ra emitir um relatério com projetos de recomendacdes, que serd enviado a instituicao
afetada e ao demandante. A instituicdo afetada devera remeter um relatério motivado
no prazo de trés meses sobre as “medidas adotadas voltadas para a execuc¢do de pro-
jetos de recomendacao”. Nesta instancia, se o Defensor considerar que este relatério
nao é satisfatério, poderd elaborar um relatério especial dirigido ao Parlamento Euro-
peu que podera conter recomendacdes’®,

O procedimento de tramitacdo das reclamacgées prevé que o demandante seja infor-
mado dos avancos de sua reclamagao em vdrias ocasioes:

-« quando esta for declarada inadmissivel'®;

« quando o Defensor determinar que existem “elementos suficientes para justificar a
abertura de uma investigacao”'*; e

+ nos casos em que o Defensor remeter uma cépia do relatério com o projeto de reco-
mendacodes a instituicao demandada'®;

Além disso, o demandante tem acesso a cada um dos relatérios elaborados pela insti-
tuicdo demandada, e tem direito a examinar in situ —nos despachos de Bruxelas ou
Estrasburgo- o expediente relativo a sua reclamacdo, ou a solicitar uma cépia do expe-
diente completo ou de documentos especificos do mesmo™ ¢ 197,

No grafico a seguir encontram-se expressos, do total de reclamacdes arquivadas
em 2013, as proporg¢des das que foram arquivadas por ndo encontrar ma adminis-
tracdo, nas quais ndo foi considerado justificavel iniciar uma investigacao (juntas
alcangam quase 70% do total) e aquelas nas quais se alcangou uma solugdo amistosa

101. Disposi¢oes de aplicagao, art. 7.

102. Disposicoes de aplicacéo, art. 8.

103. Disposi¢oes de aplicagao, art. 3(2).

104. Disposicoes de aplicagao, art. 4(3).

105. Disposi¢oes de aplicacao, art. 8(2).

106. Para estes fins, os formularios criados pelo Defensor solicitam os dados de contato do demandante —o que
nao impede que estes se mantenham confidenciais ao longo do processo, se assim for solicitado pelo mesmo. Tam-
bém a instituicdo afetada podera solicitar que determinadas partes do relatério sejam reveladas exclusivamente
ao denunciante. Especificara claramente as partes em questao e explicard o motivo ou motivos de sua solicitagao
(Disposicoes de aplicacao, art. 4(5)).

107. Disposicoes de aplicagao, art. 13(2).
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ou constatou-se ma administracao, originando relatérios criticos ou recomen-
dagdes'®:

Imagem IV

Resultados de las investigaciones archivadas por el Defensor del Pueblo Europeo
en 2013

Resuelto por la institucién o acuerdo de solucion amistosa

I £ Y 25 6 %

No se la dela

N T} 438 %

No se constatd mala administracion

I F Y 26 o

Se constaté mala administracién

T 10.8%

Otros
[ 10 FREA

Nota: En algunos casos, el Defensor del Pueblo archivé las investigaciones por dos 0 mas motivos. Por lo tanto, los anteriores porcentajes suman
mas del 100%.

Fonte: Relatério anual da Defensoria do Povo Europeu, p. 12.
Boas praticas

« O formuldrio interativo, o guia interativo e o formulério para as manifestacées envia-
das por correio facilitam o acesso do usudrio ao Defensor e o orientam para evitar o
inicio de procedimentos inadmissiveis e o gasto de recursos correlacionados.

5. Defensoria do Povo do Peru
Introducio

A Defensoria do Povo do Peru é um organismo auténomo. O Defensor do Povo goza
da mesma imunidade e das mesmas prerrogativas que os congressistas e é eleito e
removido pelo Congresso com maioria qualificada de dois tercos de seu numero le-
gal'®. Por sua vez, elabora e apresenta perante o Poder Executivo o projeto de orca-
mento para a Defensoria e o sustenta perante o Congresso'™®.

A Defensoria do Povo é encarregada de “defender os direitos constitucionais e funda-
mentais da pessoa e da comunidade, e supervisar o cumprimento dos deveres da ad-
ministracdo estatal e a prestacdo de servicos publicos a cidadania”". Para estes fins,

108. Gréfico extraido do Relatério Anual apresentado pelo Defensor do Povo Europeu. Disponivel em: http://
www.ombudsman.europa.eu/activities/annualreports.faces

109. Constituicao Politica do Peru, art. 161 e 99.

110. Constituicao Politica do Peru, art. 162.

111.  Constituicao, art. 162; Lei Organica, art. 1.
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tem capacidade para iniciar e dar continuidade, de oficio ou a pedido da parte, qual-
quer investigacdo que conduza ao esclarecimento de atos e resolucdes da Adminis-
tracdo Publica e seus agentes que afetem os direitos constitucionais e fundamentais
da pessoa e da comunidade, assim como a iniciar ou participar de qualquer procedi-
mento administrativo em representacdo de uma pessoa ou grupo de pessoas com 0s
referidos fins''2,

Todos os érgaos publicos do Peru tém um dever constitucional de colaborar com a
Defensoria do Povo quando esta assim o requerer'',

Que manifestacdes recebe?
A Defensoria do Povo do Peru recebe trés tipos de manifestacoes'':

- queixas,
- pedidos e
- consultas.

As queixas sao manifestacoes que requerem a intervencao da Defensoria devido a vio-
lacdo ou ao perigo de violagcao de um direito fundamental por parte de uma entidade
da Administracdo Publica ou uma empresa prestadora de servicos publicos'®. As
queixas podem ser apresentadas por “qualquer pessoa fisica ou juridica, de forma indi-
vidual ou coletiva, sem qualquer restricdo”''®. O objetivo da apresentacdo de uma
queixa € proteger as pessoas envolvidas, conseguir a cessacao dos fatos arbitrarios ou
ilegais e restituir os direitos as vitimas.

Os pedidos sao manifestagdes nas quais “se requer uma intervencao da Defensoria do
Povo, através de bons oficios, para que se atenda ou solucione uma situacao de falta de
defesa que afete ou ameace os direitos fundamentais, que ndo representa um descum-
primento dos deveres da Administracdo Publica ou das empresas prestadoras de ser-
vicos publicos, mas que estas podem atender no exercicio de suas competéncias”’.
Trata-se, assim, de solicitacdes formuladas para que a Defensoria atenda necessidades
de assisténcia social ou humanitaria em situacdes nas quais ndo ha necessariamente
uma violagdo a liberdade ou uma ameaca ao exercicio de um direito.

Finalmente, as consultas consistem em solicitagdes de informacao ou de conselhos
sobre assuntos juridicos, institucionais, de apoio social ou psicolégico que nao repre-
sentam a afetacdo aos direitos fundamentais ou que sejam relativos a temas sobre os

112. Lei Organica da Defensoria do Povo do Peru, art. 9.
113. Constituicao, art. 161.

114. Protocolo de Atuagbes Defensorias, art. 1.

115. Protocolo de Atuagées Defensorias, art. 21.

116. Idem, art. 10.

117. Protocolo de Atuagdes Defensorias, art. 52.
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quais a Defensoria carece de competéncia''®. A tarefa da Defensoria, nestes casos, con-
siste em oferecer orientacdo sobre se efetivamente existe um direito em jogo e, se for
0 caso, sobre como e perante que entidades fazé-lo valer'”.

E importante assinalar que a classificacdo de cada uma das manifestacées entre
queixas, pedidos ou consultas é levada a cabo pela propria Defensoria do Povo para os
fins de tramitacdo da manifestacao. Deste modo, ndo se exige aos cidadaos que dife-
renciem entre queixas, pedidos e consultas no momento de levar a cabo suas manifes-
tacoes.

Em 2013, a Defensoria do Povo recebeu um total de 84.402 manifestacdes, sendo que
25,8% foram qualificadas como queixas, 14,3% como pedidos e 59,9% como consul-
tas'®, Seguindo a mesma tendéncia, entre janeiro e agosto de 2014, a Defensoria do
Povo recebeu um total de 78.478 manifestacdes, sendo que 27,5% foram qualificadas
como queixas, 14,6% como pedidos e 57,9% como consultas''.

Canais de recep¢ao de manifestacoes
A Defensoria do Povo do Peru recebe manifestacoes de diferentes formas'?
- Presencial em seus escritérios ou médulos de atencao.

A Defensoria conta, em total, com 38 escritérios e 10 mdédulos de atencao defenséria
distribuidos a nivel nacional. Existe pelo menos um escritério em cada uma das provin-
cias do Peru'®.

As manifestacdes podem ser realizadas de forma oral ou escrita. As manifestacdes orais
sao feitas através de entrevistas com a denominada “primeira linha” de funcionarios da
Defensoria. Trata-se de advogados do escritério defensério que, em funcdo da infor-
macao recebida, fazem uma primeira triagem sobre como classificar a manifestacao (de-
pendendo da qualificacao juridica que cabe dar-lhe) e a acdo que se deve tomar.

Para as manifestacdes por escrito, a Defensoria do Povo elaborou um “modelo de
queixa” simples que se encontra disponivel on-line'?.

118. Protocolo de Atuacoes Defensorias, art. 63.

119. Idem. Nota de rodapé 118.

120. Defensoria do Povo, 2014: 28.

121. Defensoria do Povo, 2013: 21.

122. Protocolo de Atuagdes Defensorias, art. 4.

123. Mapa: http://www.defensoria.gob.pe/oficinas.php Lista: http://www.defensoria.gob.pe/oficinas-listado.php;
art. 76 do regulamento. A Lei Organica prevé que naqueles lugares onde néo exista um escritério ou médulo de
atencao defensoria, é possivel apresentar manifestacoes nos escritérios do Ministério Publico, que tem a obrigacéo
de receber a manifestagdo e envia-la ao escritério da respectiva Defensoria do Povo (Lei Organica, art. 19). No en-
tanto, esta mecanica ndo é observada assiduamente na pratica.

124. Disponivel em: http://www.defensoria.gob.pe/modelo-queja.php
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+ Por telefone

A Defensoria coloca a disposicao os telefones de cada um dos escritérios ou médulos
de atengdo que se encontram no site da Defensoria do Povo, e uma linha gratuita cen-
tralizada que funciona, por sua vez, como linha de emergéncia: pode-se recorrer a ela
nos casos de “emergéncia, quando a vida, a integridade e a saude de pessoas se encon-
trem em grave risco iminente”, nos hordrios e dias em que os escritérios ou os médulos
de atencéo da Defensoria ndo se encontrem disponiveis.

- Por escrito através de correio postal, fax e correio eletrénico
« Por chat

Este servico é acessivel através do site da Defensoria. Permite as pessoas conversar
com um comissionado (funciondrios advogados) da Defensoria e apresentar suas ma-
nifestacdes através dessa via para que sejam canalizados como todas as outras mani-
festacOes. Este servico permite estabelecer um didlogo e obter respostas imediatas
nos casos em que seja possivel, ou seu envio para a area tematica pertinente ou a
abertura do respectivo tramite das queixas, quando a referida solucdo assim o exigir
—em cujo caso a manifestacdo é enviada para a Area de Tramitacdo de Documentos.
Fica disponivel no horario de atencao ao publico, e em outros hordrios o aplicativo
conduz o usudrio para o formuldrio virtual, que é analisado a seguir.

ImagemV
S?‘)Amiénenﬂnea-soogle_ 2l i
8 https://puma.defensoria.gob.pe/chat3/livehelp.php?page=livehelp.php&departn

Defensoria del Pueblo on-Line —

comisionada2: Buenos Dias

« Consulta Es un campo requerido

Nombre* [Prueba |
Consulta*

N |

Preguntar l DECIR
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- Através de formulario virtual simples e claro de apresentacao de queixas

Em geral, vale a pena assinalar que o site da Defensoria do Povo'® contém informacao
clara e util sobre os modos de recepcao de manifestacdes, e sobre os dados de contato
de cada um dos escritérios ou moédulos de atencgao, incluindo um mapa onde se en-
contram indicados todos os escritérios da Defensoria.

O site é organizado de forma simples e seus icones e links sao facilmente identificaveis.
Na pagina de inicio o site conta com um link chamado “contate-nos”. Através dele, o
usudrio recebe os numeros de telefones da Defensoria, o correio eletrénico ou o ende-
reco postal. Além disso, na secdo “servicos para a cidadania”indicam-se as formas para
realizar uma manifestacdo (remetendo-a para o escritorio ou mediante o formulario
virtual). Ha também um link de perguntas frequentes que o cidadao pode consultar,
além de um modelo de queixa.

Imagem VI
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» Quiénes somos
Nuestra institucion
....... . Oficinas, Adjuntias y Programas
Aportes de la institucion al pais

Defensor del Pueblo (e)
Eduardo Vega Luna  Ver Video
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Oficinas en todo el pais

® ) * Grupos de especial
Defensoria del Pueblo advierte que Areas tematicas proteccién

ciudadano se  estaria  presentando
indebidamente como representante de i
esta institucion en Tacna. vermas Qué hacemos

Informacién relacionada:

Difusion de derechos

Enfoque ativo de captagiao de casos

A Defensoria aplica diversas estratégias para captar a maior quantidade possivel de
reclamacodes (ou, em outras palavras, para evitar que problemas que afetam a cidada-
nia permanecam fora do radar da Defensoria). Por um lado, as manifestacdes estao
sujeitas a escassas exigéncias formais: de acordo com o art. 19 da lei organica, as
queixas ndao podem estar sujeitas a “nenhum outro requisito de carater formal ou
econOmico” além da identificacdo do requerente com nome e endereco.

125.  http://www.defensoria.gob.pe/
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Por outro lado, a Defensoria tem um enfoque ativo e ndo meramente reativo, desen-
volvendo iniciativas para se dirigir a cidadania para verificar a existéncia de problema-
ticas a atender.

Assim, a Direcdo de Coordenacdo Territorial coordena viagens itinerantes da Defensoria atra-
vés de seus 38 escritdrios, por exemplo, a zonas de extrema pobreza ou onde o Estado nao
chega ou somente o faz de forma parcial. Estas viagens itinerantes buscam instruir as pes-
soas sobre suas possibilidades e direitos e também recebem consultas e coletam queixas.

Da mesma forma, a Defensoria atua de oficio perante qualquer situacdo que chega ao
seu conhecimento, por exemplo, através dos meios de comunicagao. Por um lado, qual-
quer funcionario publico que tiver conhecimento de uma situacao que poderia ser abor-
dada pela Defensoria deve iniciar internamente um tramite. Por outro, o Escritério de
Comunicag¢des da Defensoria —que conta com 12 pessoas dedicando-se exclusivamente
a comunicagao externa e 7 a comunicacao interna— funciona de algum modo como co-
nexao com 0s meios, assim como através das redes sociais —a Defensoria conta com
usudrios de Twitter, Facebook e um blog através dos quais recebe manifestacoes- e ca-
naliza internamente os tramites necessarios. Por sua vez, convoca uma reuniao com to-
das as areas da Defensoria todas as segundas-feiras pela manha para, entre outros obje-
tivos, comunicar as dreas tematicas as situacdes que devem atender. Deste modo, a
reacao as noticias nos meios é muito frequente.

Tramite interno

O tramite interno depende do tipo de manifestacdo em questao. Porém, existem pelo
menos um principio geral de atuacéo e 5 regras gerais de tramitacdo interna.

O principio geral é o da flexibilidade e da redugao dos formalismos. Reclama critérios
de trabalho flexiveis, onde se da mais importancia a resposta rapida que ao rigor for-
mal. Dai se deriva a concessao de margens discricionarias aos funcionarios com capa-
cidade para tomar decisdes —chefes dos escritorios defensorios e adjuntos, geralmen-
te a partir de propostas dos comissionados- para a definicdo das estratégias de atuacao
em cada caso (p. ex., para definir se buscar solu¢des através da persuasao mediante
ligagcoes telefonicas ou visitas aos escritérios contra os quais foi apresentada uma
queixa, ou se se deve recorrer a mecanismos e notificagdes formais).

As regras gerais sao as seguintes:
« As manifestacdes por escrito sao recebidas pela Area de Gestdo Documentéria, en-

carregada da “recepcdo, analise, registro, digitalizacdo, distribuicdo e controle da do-
cumentacao... recebida pela entidade”'*.

126. Regulamento, art. 11(a).
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- As manifestacoes recebidas e as respectivas atuacoes da Defensoria sao registradas
no “Sistema de Informacao Defenséria” (SID)'%.

« Os prazos previstos para tramitacdo de manifestacdes sao flexiveis: a regra geral de-
finida no art. 7 do Protocolo de atuacdo defenséria permite ampliar os prazos —sem
limite explicito— quando existirem “problemas organizacionais ou estruturais da en-
tidade administrativa’, “complexidade do fato vulnerador ou da tematica do caso”ou
“dificuldade de acessibilidade geogréfica”.'?®

- Principio de coordenacao: o Protocolo de atuagdes defensérias prevé dois mecanis-
mos gerais de coordenacdo interna. Por um lado, o comissionado encarregado do
caso deverd coordenar com as Adjuntorias e unidades da Defensoria aqueles casos
onde é necessario “contar com critérios de intervencao, estabelecer uma posicao
institucional, validar uma interpretacdo normativa ou realizar alguma atuacao
particular”'?. Por outro lado, os escritorios da Defensoria devem se coordenar entre
si Nos casos que assim o requeiram por questdes geograficas’®.

- A Defensoria procura manter comunicacao continua e direta com os usudrios de
seus servicos. Coleta sempre informacdo de contato de maneira a ndo perder o vin-
culo e manter o requerente informado do andamento. Oferece, com frequéncia, os
numeros de telefone dos funciondrios da Defensoria para que possam se comunicar
sempre que desejarem.

O tramite das queixas

O procedimento de tramitacao das queixas se compode de duas etapas: a etapa de
qualificacdo e admissao™’ e a etapa de gestdo e conclusao'? Independentemente
destas etapas, a qualquer momento do processo a Defensoria pode optar por tratar
vdrias queixas conjuntamente, em um mesmo expediente’3, Isto costuma ocorrer em
relacdo a casos complexos que afetam coletivamente a causas homogéneas. Por exem-
plo, a situacdo emergente com o alistamento militar, ou acusagcdes derivadas da falta
de resposta perante um incéndio.

Todas as manifestacoes escritas (tanto as formuladas de forma presencial, como as
enviadas por correio, por fax ou e-mail ao endereco centrodeatencionvirtual@defen-
soria.gob.pe) sdo recebidas pela Area de Tramitacdo Documentaria.

Esta as registra e digitaliza com o objetivo de introduzi-las no “Sistema de Informacao
Defensoria” (SDI), uma base de dados centralizada onde todas as atuagdes da Defensoria

127. Protocolo de Atuagdes Defensorias, arts. 8, 53 e 64.
128. Protocolo de Atuagdes Defensdrias, art. 7.

129. Protocolo, art. 9.

130. Protocolo, art. 11.

131.  Protocolo, arts. 27-31.

132. Protocolo, arts. 32-51.

133. Protocolo, art. 26.
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(de todos os escritérios) devem ser registradas.’® O SID é alimentado por todos os
funcionarios da Defensoria, em qualquer um de seus escritérios. Permite um acom-
panhamento eficaz dos casos e formula alertas aos funcionarios para assegurar o cum-
primento dos protocolos (em especial dos prazos para tramitacao de queixas).

A Area de Tramitacdo Documentaria, depois, analisa e qualifica (como queixas, pedi-
dos ou consultas) as manifestacoes para, a seguir, envia-las internamente para a res-
pectiva area tematica.

Todos os escritérios defensérios tém uma primeira linha de atendimento, que recebe
as queixas da Area de Tramitacdo Documentaria em um prazo de 24 horas e as dirige a
um comissionado especialista no tema. Cada area tematica da Defensoria é formada
por varios comissionados: trata-se de advogados que desenvolvem as tarefas do tra-
mite. O comissionado encarregado recebe a queixa e tem, a partir de entdo, mais 24
horas para declarar a queixa admissivel ou inadmissivel, qualificar o “fato vulnerador”
e identificar a entidade objeto da queixa'.

As queixas somente podem ser declaradas inadmissiveis se a “resolucdo da problema-
tica ndo é de competéncia defensoéria” ou se “se observar em seu contetdo caréncia de
fundamento, inexisténcia de pretensao ou fundamento futil ou trivial”'®.

Nessa etapa, o caso também é enviado ao escritério defensério mais proximo a sede
onde se desenvolvem as fun¢des da entidade objeto de queixa'’.

Estratégias para fazer cumprir requerimentos e/ou modificar
comportamentos lesivos

A gestédo da queixa pode se desenvolver através de uma agao imediata ou de tramite
ordindrio. A acao imediata se caracteriza pela comunicagao verbal e tem um prazo
maximo de cinco dias'®. Leva-se a cabo quando “devido a natureza da queixa, deter-
mina-se a urgéncia de solucionar as referidas vulneracées dos direitos constitucionais
fundamentais” ou “nos casos em que a entidade denunciada onde se desenvolverd a
investigacdo se encontra com capacidade para dar solu¢do no prazo assinalado”™*°.

Nos casos em que nao se leve a cabo a acdo imediata ou quando esta falhe, realiza-se
o procedimento de “tramite ordinario”, cujas agdes caracteristicas sao os pedidos de
informacao, os pedidos reiterativos e as comunicacées ao superior hierarquico do

134. Protocolo de Atuagbes Defensorias, arts. 8, 53 e 64.
135. Protocolo, art. 27.

136. Protocolo, art. 22.

137. Protocolo, art. 29.

138. Protocolo, arts. 35 e 36.

139. Protocolo, art. 35.
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funcionario publico supostamente implicado'*. Além disso, neste procedimento a De-
fensoria emprega as chamadas “acdes defensorias de persuasao’, que consistem em
recomendacdes, sugestdes, instancias e adverténcias aos organismos de adminis-
tracdo publica™'. Este procedimento prevé um prazo maximo de 100 dias, que pode
ser ampliado com 50 dias adicionais'2.

O comissionado encarregado da queixa procurara, sempre, em um primeiro momento,
canalizar a queixa com o 6rgéo do funcionario objeto da reclamacdo através de vias de
persuasdo ou dissuasivo (primeiro através de ligacdes telefénicas ou correios eletronicos
e, se ndo houver resposta, através de visitas). Somente no caso de se verificar recusa,
pede-se formalmente informacdo ou um desencargo para, finalmente, se for o caso, de-
cidir a necessidade de formular uma recomendacéo oficial por escrito. Durante todo o
processo avalia-se também se, politicamente, é conveniente entrar em contato com os
meios de comunicacédo para dotar o tramite de eficacia. O critério politico-estratégico é
o que se destaca neste aspecto.

Por outro lado, quando o comissionado responsdvel pelo tramite avalia que é necessa-
ria a intervencdo de uma autoridade superior ou de funcionarios com maior grau de
especializacdo, intervém as Adjuntorias (6rgaos de linha e de maior hierarquia dividi-
dos por temas de especializacdo, encarregados de supervisar as areas tematicas, de
elaborar a politica institucional e de assessorar o Defensor).

A conclusao do procedimento pode ocorrer de diferentes formas. Em primeiro lugar, a
Defensoria pode determinar que o fato vulnerador da queixa é infundado quando
“ndo se prova a violacao de direitos constitucionais ou fundamentais [e] a atuacao irre-
gular da Administragao”.

Se, pelo contrario, o fato vulnerador é declarado fundado, este pode ser solucionado ou ser
declarado “sem solucionar” por parte da Defensoria. Sao considerados fatos vulneradores
“sem solucionar”aqueles em que “apesar de ter esgotado as etapas de gestao, [a entidade
objeto de queixa] se nega a adotar as respectivas medidas corretivas”*. Entendem-se “es-
gotadas as etapas de gestao” quando foram remetidos “no minimo, um pedido de infor-
magcao e um pedido reiterativo a instituicdo publica objeto da queixa”*. Nestes casos, além
de remeter a informacéo ao recorrente, “serd remetida uma acao defenséria de persuasdo
a entidade objeto da queixa, deixando constancia expressa das gestoes efetuadas e do
descumprimento do dever de cooperacao”'*. Além disso, os fatos vulneradores podem ser

declarados “inconclusos” quando “a gestao com a entidade objeto da queixa tenha sido

140. Protocolo, art. 37.

141. Protocolo, art. 43.

142. Protocolo, arts. 45 e 46.
143. Protocolo, art. 47.

144. Protocolo, art. 48.

145. ldem. Nota de rodapé 144.
146. Protocolo, art. 49.
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esgotada sem contar com sua colaboracao e nao existem elementos suficientes que con-
firmem o funcionamento irregular da administracdo ou violagao de direitos’, ou “em um
periodo ndo inferior a trés meses ndo é possivel estabelecer contato com o recorrente ou
afetado e se tenha requerido informacdo imprescindivel para prosseguir”.

A todo momento a Defensoria pode solicitar ao recorrente mais informacgdes sobre sua
manifestacdo, tanto no tramite de queixas'” como de peticdes'*. Por outro lado, a
Defensoria deve comunicar ao recorrente os resultados do trabalho. Assim, o art. 47 do
Protocolo prevé que “se nao for confirmado fato violador, sera remetida uma comuni-
cacdo ao recorrente indicando o resultado da investigacao e, se for o caso, os mecanis-
mos legais a que tem direito para a solucao de seus problemas”.

Do mesmo modo, quando o fato vulnerador for declarado“solucionado” ou“sem solucéo’,
“remeter-se-4 ao recorrente uma comunicacao que deverda conter o resultado da investi-
gacdo, um breve resumo da atuacdo defensoria de persuasao efetuada e das atuagdes de
acompanhamento realizadas”'*. Em relagao as pretensdes, “deve-se remeter... uma comu-
nica¢do ao recorrente a fim de informa-lo sobre a forma de qualificacdo dada ao seu caso,
os alcances da mesma e as atuacoes defensorias realizadas para sua informagao”'°.

Como fica evidente, a probabilidade de solucionar o fato vulnerador depende enor-
memente de que os organismos da Administracdo Publica respeitem seu dever cons-
titucional de colaboracdo com a Defensoria. As estatisticas oficiais publicadas pela
Defensoria assinalam que entre 2010 e 2014 a percentagem de colaboracao dos orga-
nismos da Administracdo Publica com a Defensoria girou em torno de 65%.'*" Além
disso, as estatisticas oficiais mostram que entre 2010 e 2014 a percentagem média de
fatos vulneradores concluidos, fundados e solucionados se situou em 87%'2.

Por sua vez, entre 2010 e 2012, cerca de 69% das queixas foram tramitadas dentro do
prazo previsto. Ndo obstante, estas percentagens diminuiram significativamente nos
ultimos anos; por exemplo, no primeiro trimestre de 2014 somente foram respondidas
dentro do prazo previsto 37% das queixas recebidas’:.

Tramite de pedidos e consultas

O procedimento de tramitagcdo dos pedidos'* é um procedimento mais simples e gira
em torno das “gestoes de bons oficios” que a Defensoria pode realizar. Inicialmente,

147. Protocolo, arts. 25 e 28.

148. Protocolo, art. 56.

149. Protocolo, art. 48.

150. Protocolo, art. 56.

151. Defensoria do Povo, 2014 b: 2.
152. Defensoria do Povo, 2014 b: 1.
153. Defensoria do Povo, 2014 b: 3.
154. Protocolo, arts. 52-62.
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identifica-se a situacao de indefensabilidade a fim de registrar o caso no SID. Além
disso, é possivel derivar o caso em conformidade com as normas em matéria de
queixas'®. Uma vez registrado o caso, realizam-se atuacdes de persuasao a fim de so-
lucionar o conflito, estabelecer contato com os recorrentes e das entidades das Admi-
nistragdes Publicas, ou assessorar o recorrente na busca de alternativas de solucao e
na adocao de acordos vidveis que permitam superar a situagao's. As atuacdes de per-
suasao podem consistir de estimulos ou recomendacdes aos organismos da Adminis-
tracdo Publica'’. Este procedimento prevé um prazo maximo de 45 dias, que pode ser
ampliado com 25 dias adicionais em determinadas circunstancias'®. O procedimento
conclui com a declaragdo do pedidos como “atendido” ou “ndo atendido”™°.

Finalmente, quando a Defensoria recebe consultas, estas sdo identificadas quanto a
sua matéria geral e, a fim de inclui-las no SID, realiza-se seu esclarecimento, se for ne-
cessario'®. As consultas verbais devem ser atendidas “no momento de sua formulacao”
e as consultas escritas dentro dos cinco dias seguintes a sua apresentacao. Além disso,
as consultas apresentadas através do “Centro de Atencdo Virtual” sdo tramitadas em
um prazo de dois dias Uteis'®".

Boas praticas

- A classificacdo de cada uma das manifestacdes em queixas, pedidos ou consultas é
realizada pela prépria Defensoria, evitando, assim, que o usuario tenha que contar
com aptiddes técnicas e evitando formalismos que poderiam restringir o acesso ao
Defensor.

- As manifestacoes cidadas estdo sujeitas a escassas exigéncias formais, reduzindo
obstaculos no acesso ao Defensor.

- O“Centro de Atencao Virtual”torna eficiente a recepcao de manifestacdes através de
um procedimento centralizado e de canais simples de recepcao das mesmas.

« Aexisténcia de um numero de telefone de emergéncia oferece atencdo imediata em
€asos que assim o requeiram.

« A possibilidade de comunicacéo através de chat com um funcionério da Defensoria
capacitado para resolver consultas facilita o acesso e a resposta rapida.

- As viagens itinerantes de funciondrios e, em geral, o enfoque ativista de captar si-
tuagdes conflitantes para oferecer os servicos da Defensoria aproximam a instituicdo
a cidadania, melhorando o acesso de setores vulneraveis a respostas estatais neces-
sdrias.

- A utilizacdo de uma base de dados centralizada facilita a coordenacao interna.

155.  Protocolo, arts. 29 e 54.
156. Protocolo, art. 57.

157. Protocolo, art. 58.

158. Protocolo, arts. 61 e 62.
159. Protocolo, art. 60.

160. Protocolo, arts. 63-65.
161. Web.
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6. Reino Unido: O Defensor do Povo Parlamentar e do Servico de
Saude (the Parliamentary and Health Service Ombudsman)

Introducio

O Defensor do Povo Parlamentar e do Servigo de Saude (The Parliamentary and Health Servi-
ce Ombudsman: http://www.ombudsman.org.uk/) é uma entidade independente e de aces-
S0 gratuito, criada pelo Parlamento da Gra Bretanha para investigar queixas de individuos
que receberam um tratamento injusto ou um mau servico por parte de algum departamen-
to do governo, uma agéncia estatal, do Servico Nacional de Saude (National Health Service
- NHS), algum servico financiado pelo NHS ou outro organismo publico do Reino Unido'®

Seu objetivo é fornecer um servico de tramitacao de queixas independente que im-
pulsione melhoras no servico e nas politicas publicas's. E designado pela Coroa, po-
rém deve atuar com independéncia.

Recentemente, publicou sua estratégia para os anos 2013-2018, denominada “Mais
impacto para mais gente” (More Impact for More People) e esté realizando modificacdes
em sua estrutura organizacional e em seu ambito de gestao. Em janeiro de 2013 esta-
beleceu um Conselho Unitdrio (o “Conselho”) que combina e substitui os conselhos
executivo e consultivo previamente existentes. O Conselho é presidido pelo Defensor
e é 0 6rgao de tomada de decisdes de maior nivel da organizagao.

Que manifestacdes recebe?
O Defensor do Povo Parlamentar e do Servico de Saude recebe:
- Reclamacbes de pessoas que consideram ter sido tratadas de maneira injusta, ou

que receberam um mau servico por parte dos departamentos do governo ou de
outras organizagdes publicas, ou do Servico Nacional de Saude da Inglaterra.

162. A figura do Defensor do Povo ou Comissionado Parlamentar é regulada em grande parte pela Lei do Comissionado
Parlamentar de 1967, emendada em varias oportunidades (Parliamentary Commissioner Act. (1967) Reino Unido [Internet]).
Disponivel em: http://www.legislation.gov.uk/ukpga/1967/13/contents. Acesso em 10 de outubro de 2014. O Anexo 2 da lei
contém uma lista que abrange todos os organismos incluidos dentro das competéncias de investigagao do Defensor (Par-
liamentary Commissioner Act 1967. Schedule 2 (1967) Reino Unido [Internet]. Disponivel em: http://www.legislation.gov.uk/
ukpga/1967/13/schedule/2. Acesso em 15 de outubro de 2014. A figura do Defensor ou Comissionado do Servico de Satide
é regulada majoritariamente na Lei de Comissionados do Servico de Satide de 1993 (Health Service Commissioners Act). De-
vido ao processo de descentralizagdo dos governos da Escécia e Gales, desde 23 de outubro de 2002 este 6rgao ndo cobre as
queixas sobre o servico nacional de satide na Escécia, e desde 1 de abril de 2006 tampouco as relativas ao servigo nacional de
satide em Gales, motivo pelo qual somente as queixas relativas ao servico de satde da Inglaterra (o Defensor para a Irlanda
do Norte sempre foi o Defensor do Servico de Satde na Irlanda do Norte e é regulado em legislagéo separada).

163. Este organismo publicou os Principios do Defensor do Povo sobre a boa administracao, o bom manejo das queixas
e das medidas de reparacao, que incluem os seguintes lemas: fazer bem as coisas, enfocar o individuo, estar aberto ao
publico, atuar de forma responsavel, justa e adequada, colocar as coisas em ordem e buscar a melhoria continua. Ver a
versao em inglés dos principios (Parliamentary and Health Service Ombudsman. Ombudsman’s Principles (2014) Rei-
no Unido [Internet]. Disponivel em: http://www.ombudsman.org.uk/improving-public-service/ombudsmansprinciples.
Acesso em 10 de outubro de 2014.
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Solicitagcdes de informacdo sobre as atividades, recursos ou outras questoes relativas
ao préprio Ombudsman, conforme o direito reconhecido na Lei de Liberdade da Infor-
macao do ano 2000'%, e de dados pessoais que o Defensor tenha em seu poder, de
acordo com a Lei de Protecdo de Dados de 1998'%.

Condi¢oes de admissibilidade das reclamagdes

Para serem admitidas pelo Defensor, as reclamagdes devem cumprir diferentes con-
dicoes:

- Estar compreendidas no ambito de competéncia do Defensor'ee,

Foi estabelecida uma linha telefonica de ajuda para assessorar a cidadania sobre
se a instituicdo ou o assunto pelo qual pretende fazer uma reclamacao é de com-
peténcia do Defensor ou nao, e se for o caso, receber orientacdo sobre que outra
instituicdo poderia ajudar. A referida linha consta no site do Defensor.

- Ter efetuado a reclamacdo previamente perante o organismo requerido e ter recebi-
do uma resposta final deste. O Defensor necessita uma cépia da decisao final da or-
ganizagao por escrito para poder considerar a reclamacao.

- Nao ter decorrido mais de um ano desde a causa que motivou a reclamacao,
salvo que o Defensor entenda que existiram razdes suficientes que justifiquem a
demora.

« Areclamacao deve confirmar que a pessoa prejudicada sofreu uma injustica devido
a ma administracao do organismo publico; nao podem ser atendidas reclamacgoes
baseadas na suposta injustica da lei ou o mero desacordo do reclamante com medi-
das do governo.

Canais de recep¢ao de reclamacgdes
O Defensor recebe manifestacdes através dos membros do Parlamento, cuja locali-

zacao nas diferentes jurisdicoes pode ser identificada no site’® ou entrando em conta-
to telefénico com o Escritorio de Informacgdo da Camara dos Comuns.

164. The Freedom of Information Act (2000) Reino Unido [Internet]. Disponivel em: http://www.legislation.gov.
uk/ukpga/2000/36/contents. Acesso em 15 de outubro de 2014.

165. The Data Protection Act (1998) Reino Unido [Internet]. Disponivel em: http://www.legislation.gov.uk/
ukpga/1998/29/contents. Acesso em 15 de outubro de 2014.

166. O ambito de competéncia do Defensor tem limitagdes, ja que ndo pode atender reclamagdes sobre os seguin-
tes assuntos, organizagoes ou pessoas: problemas dos consumidores (sobre bens ou servicos que a pessoa tenha
comprado/contratado); servicos financeiros e pensées (bancos, seguros e pensdes privadas); gas, eletricidade e dgua;
conselho local (incluindo os beneficios fiscais do conselho, moradia, planejamento, assisténcia social); servigos pos-
tais; o cuidado da saude financiado com fundos privados; assisténcia social; telecomunicagoes (telefones e Internet);
televisao, radio, jornais e publicidade; membros do Parlamento; a policia; os partidos politicos. Por outro lado, ainda
quando a reclamacao se relacione com uma instituicdo dentro da competéncia do Defensor, certas agdes se mantém
fora de sua competéncia como qualquer funcao judicial ou legislativa, ou certas fungcdes administrativas do pessoal
de servicos publicos, e certas transagdes contratuais ou comerciais de organismos publicos.

167. www.findyourmp.parliament.uk
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Isto permite a populacdo de todo o Reino Unido recorrer ao seu representante mais
préximo com o objetivo de que este transmita sua reclamacdo ao Defensor, cujos es-
critérios estdo centralizados em Londres.

Somente no caso da reclamacao ser contra alguma organizacao do Servico Nacional
de Saude da Inglaterra, o reclamante pode remeter o formulario de reclamacao direta-
mente ao Defensor.

O site do Defensor contém um link através do qual se pode acessar a versao PDF do
formulario de reclamacao.

O formulario esta dividido em diferentes secdes, nas quais se solicita informacao so-
bre:

+ apessoa que faz a manifestacao (seus dados pessoais, 0 modo como deseja ser con-
tatada, se estd sendo representada por um advogado ou por alguma outra insti-
tuicao, se esta fazendo a reclamacao em seu proprio nome ou em nome de outra
pessoa);

-+ aorganizagao contra a qual esta reclamando;

- uma breve explicacdo sobre as razdes que motivam a reclamacéo, o porqué de nédo
estar de acordo com as respostas oferecidas pela instituicdo, se a instituicao respon-
deu todas as duvidas que a pessoa apresentou em sua queixa € Como a pessoa se viu
afetada;

- qual pretensao espera que o Defensor do Povo satisfaca, que tipo de solugao procura;

- as causas que motivaram a reclamacéo, quando os fatos ocorreram e, no caso de ndo
ter reclamado nesse momento, uma explicacdo do motivo e quando contatou pela
primeira vez um membro do Parlamento;

- se considera a opcdo de tomar agoes legais.

O formulario inclui a autorizacdo ao Defensor para que investigue a reclamacao e o
consentimento para a obtencao de todos os documentos necessarios para tal prop6-
sito; indica o nome do membro do Parlamento a quem foi entregue a reclamacéo e
inclui a assinatura deste.

Guia virtual para orientar a formulagao de reclamagdes

Embora ndo se permita a apresentacao de queixas através de um formulario virtual, o
site do Defensor oferece um guia virtual para orientar as pessoas, as condicoes e vias
através das quais podem apresenta-las.

A prépria pagina de inicio do site informa que antes de contatar o Defensor do Povo, a

pessoa deve ter feito uma reclamacao perante a organizagao contra a qual esta recla-
mando e ter recebido uma resposta final.
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Imagem VII
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O guia oferece um sistema interativo com perguntas que a pessoa deve responder
para saber se o Defensor se ocupara ou nao de sua queixa e, se for o caso, orienta-la
sobre perante quem deve apresentd-la. Por sua vez, formula diferentes perguntas a fim
de assegurar que se cumpram as condi¢cdes de admissibilidade (pergunta, por exem-
plo, se o demandante recebeu uma resposta final da organizacdo objeto da queixa;
indica que o Defensor precisa de uma copia da decisao final da organizacdo por escri-
to; se decorreu mais de um ano desde a causa que motiva a reclamacao). Finalmente,
se as condicdes de admissibilidade forem cumpridas, o sistema indica que deve preen-
cher o formuldrio de reclamacao e que o demandante deve enviad-lo a um membro do
parlamento, a fim de que este o remeta ao Defensor, além de oferecer o link para a
versao PDF do formulério.

O tramite interno das reclamagoes

Uma vez recebida a reclamacéo pelo Defensor, é atribuido um nimero de referéncia
que o reclamante deve utilizar em qualquer contato futuro com o Defensor.

A primeira tarefa do Defensor é analisar se a reclamacdo se enquadra no ambito de sua
competéncia, se cumpre as demais condicdes de admissibilidade e se foi apresentada
através dos canais estabelecidos. Se a reclamacdo est4 dentro do ambito de compe-
téncia do Defensor, porém se determina que a instituicdo reclamada ainda nao teve a
oportunidade de ter conhecimento da mesma ou de solucionar a situagdo, o Defensor,
em geral, se negara a dar continuidade e pedird ao reclamante que esgote o processo
interno de queixas da instituicao.
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Depois, a fim de obter eficacia e enfocar os recursos naqueles casos em que o Defensor
considera ter mais capacidade para ajudar o reclamante, desenvolve uma anélise pre-
liminar dirigida a responder e a compreender se hd indicios suficientes de que a orga-
nizacdo denunciada atuou incorreta ou injustamente, se existem evidéncias de que
nao foi proporcionada qualquer solucédo para reparar as injusticas ou dificuldades su-
postamente sofridas pelo reclamante, e se a intervencao do Defensor do Povo pode
contribuir para satisfazer a reclamacao.

Se a reclamacao nao superar este padrao e decide-se pela sua recusa, o reclamante é
informado das razbes pelas quais ndo serd realizada uma investigacao e, se possivel,
serd ajudado a canalizar sua reclamagao por outra via.

Se o padrao for superado, comeca-se a trabalhar sobre a reclamacao. Em alguns casos,
a reclamacdo pode ser resolvida simplesmente contatando a instituicdo e informan-
do-a sobre a queixa; dependendo de sua complexidade, outros casos necessitam uma
investigacdo mais profunda, uma analise detalhada dos fatos, a recopilagado de evidén-
cias adicionais e/ou a necessidade de contar com a opinido de especialistas. Pode tam-
bém ser necessario contatar novamente o reclamante a fim de obter mais informacao
ou esclarecer alguns pontos da reclamagao.

Estratégias para fazer cumprir requerimentos e/ou modificar
comportamentos lesivos

Uma vez realizada a investigacdo, o Defensor pode chegar a concluséo de que a organi-
zacao atuou corretamente e que, mesmo existindo um problema, fez o suficiente para
soluciona-lo. Se determinar que a organiza¢ao atuou de maneira incorreta e que deve co-
rrigir sua acao, o Defensor redige um relatério final com recomendacdes. Entre elas incluir-
se-d0 agbdes que a organizacao deve tomar para reparar a injustica ou o prejuizo sofrido
pelo reclamante a fim de que, na medida do possivel, se possa retornar a situacdo anterior.
Além disso, o Defensor pode incluir recomendagbes que procurem melhorar a situacéao
para outras pessoas que, assim como o reclamante, possam ter-se visto afetadas pela con-
duta da organizacao e assegurar que ndo se cometem os mesmos erros no futuro.

As recomendacdes podem ir na direcdo de que se cumpram com:

- Uma desculpa, explicagdo ou reconhecimento de responsabilidade;

- Medidas de reparacao, com a revisdo ou modificacdo de uma decisao, a revisao de
material publicado ou a aplicacdo de procedimentos ou politicas preventivas;

- Reparacao financeira pela perda econdmica direta ou indireta, a perda de oportuni-
dades ou a angustia sofrida.

Em muitos casos, o Defensor trabalha com a organizagdo para que cumpra as reco-
mendacoes e supervisa o cumprimento. Ndo obstante, o Defensor ndo pode obrigar a
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instituicao (as recomendacdes nao sao obrigatérias). Ainda assim, no site do De-
fensor indica-se que durante o periodo de 2012/2013 as recomendacgdes ofereci-
das pelo Defensor foram acatadas pelas organizacées requeridas em 99% dos ca-
SOS'%8,

Condigdes, canais de recep¢io e tramite das solicitacdes de informagao

A Lei de Liberdade da Informacao do ano 2000 (FOI) reconhece a cidadania o direito de
acesso a informacdo em poder das organiza¢des publicas do Reino Unido, incluindo o
Defensor do Povo.

Se a pessoa nao consegue encontrar a informacao que esta procurando no site do
Defensor do Povo, pode solicita-la gratuitamente. No entanto, o Defensor pode reque-
rer que se reduza o alcance da solicitacao se o custo de responder superar quatrocen-
tas e cinquenta libras esterlinas (£450).

Os canais para enviar a solicitacdo de informacao sdo o e-mail e o correio postal.

Na solicitacao, a pessoa deve incluir seu nome e endereco de correio eletrénico ou
postal, o detalhe da informacao ou documentos que estd solicitando e a maneira como
deseja que a mesma lhe seja enviada (em cdpias impressas ou por e-mail.

O Defensor deve dar uma resposta no prazo de vinte dias Uteis, contados a partir da
recepcao da solicitagao. Dependendo do caso, a resposta pode ser positiva e conter a
informacao solicitada, incluir indicacdes sobre onde ela pode ser encontrada (no caso
de nao se encontrar em poder do Defensor), comunicar que nao dispde da informacao
solicitada ou explicar as razdes pelas quais é impossivel oferecé-la. Neste ultimo caso,
Ihe serd informado o que deve fazer se ndo estiver de acordo com a decisao (as vias de
impugnacgao existentes).

A Lei de Liberdade de Informacdo contém uma série de excecbes que permitem as
organizacdes publicas reter certos tipos de informacgao, como dados pessoais ou infor-
macgao comercial sensivel, quando a publicacdo de tal informacdo possa ocasionar al-
gum dano ou prejuizo. Além disso, o Defensor pode recusar uma solicitagdo se respon-
dé-la significa um custo elevado devido ao tempo necessério para reunir a informacéao
requerida.

Por sua vez, a Lei de Protecao de Dados de 1998 (DPA) permite ao cidadao acessar a
informacao sobre sua pessoa que se encontra em poder das instituicdes publicas, en-
tre as quais se inclui o Defensor do Povo e o Servico de Satde. As vias para solicitar esta

168. The Parliamentary and Health Service Ombudsman’s process for dealing with complaints (2014) Reino Unido
[Internet]. Disponivel em: http://www.ombudsman.org.uk/make-a-complaint/what-happens-to-a-complaint/the-
process-explained. Acesso em 15 de outubro de 2014.
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informacdo ao Defensor sdo as mesmas que se encontram disponiveis para formular
solicitacdes sob a Lei de Liberdade de Informacéo e, além de seu nome e endereco
postal, o solicitante deve indicar o tipo de informacdo ou documentos requeridos, por
exemplo, pode solicitar receber cépias das notas das conversas telefénicas mantidas
com a instituicdo ou o histérico do progresso de alguma reclamacao realizada'®.

De acordo com o informado no site do Defensor do Povo, as respostas costumam ser
enviadas dentro dos 40 dias Uteis posteriores a recepc¢éo da solicitacao.

Boas praticas e pontos fracos

Quadro 4
Boas praticas | Pontos fracos
Informacao clara no site a respeito da As reclamacoes sobre os departamentos do

admissibilidade da reclamacao. O guia interativo é | governo ou de outras organizagoes publicas devem
facil de usar e claro, e contribui para tornar o uso ser remetidas ao Defensor mediante um Membro
do sistema mais eficiente. do Parlamento. Esta via deve ser permitida (facilita
0 acesso com ampla cobertura territorial) porém
ndo deve ser exclusiva, pois introduz uma
mediacdo desnecessaria que pode ocasionar
demora, obstrucéo ou filtracdo das reclamagoes.

Possui uma altissima taxa de cumprimento de Carece de plataforma on-line para a recepcéo de
requerimentos, o que pode ser devido as tarefas de | reclamagoes.

acompanhamento e supervisdo da execucao das
recomendacdes que desenvolve.

169. A legislacéo que regula a figura do Defensor do Povo estabelece que todas as investigagdes devem ser reali-
zadas de forma reservada, pelo que nem sempre sera possivel oferecer ao solicitante toda a informacéo recopilada
ao longo da investigacdo originada a partir de sua reclamacao. Além disso, a Lei de Protecao de Dados contém uma
série de excecdes que permitem a instituicdo reter certa informacao (como os dados pessoais de outros individuos,
ou assessoria juridica) quando sua publicagdo possa ocasionar algum dano ou afetar o trabalho da instituicdo. Por
exemplo, a instituicdo nunca podera blindar ao solicitante informacédo detalhada sobre uma reclamacéo realizada
por outra pessoa, ou aquela informagao que foi recopilada como consequéncia da reclamagao pelo solicitante mas
que nao foi relevante para chegar a uma decisdo no caso. No caso de a pessoa desejar ter informagao sobre seu
histérico clinico, o site do Defensor lhe informa que a maneira mais simples de obté-la é solicita-la ao seu médico ou
ao hospital, ja que os registros que se encontram em poder do Defensor podem estar incompletos.
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II1. Entidades garantidoras do direito de acesso a
informacdo

Nesta secdo estudam-se duas entidades criadas para garantir o livre exercicio do direi-
to de acesso a informacao publica. Embora os Estados nao tenham uma obrigacdo de
estabelecer um organismo especializado e autdnomo que zele pela protecao e pro-
mocao do direito de acesso a informacdo publica, as normativas internacionais exi-
gem, entre outras coisas, difundir informacdo publica relevante de maneira proativa,
promover uma cultura da transparéncia e estabelecer mecanismos ageis e efetivos
para o processamento de solicitacbes de informacéao.

A experiéncia internacional demonstra que a forma mais efetiva de cumprir essas exi-
géncias é designar ou criar organismos especializados na matéria. Eles cumprem um
papel fundamental na diminuicdo da lacuna que existe em toda politica publica entre
as regras formais e sua efetiva aplicacao'”’.

Embora o desenho institucional e a forma de funcionamento destes organismos va-
riem de acordo com o pais de que se trate, podem ser identificadas duas funcdes basi-
cas comuns para tornar operativo o conteudo das normas que regulam o direito de
acesso a informacao. A primeira delas se vincula com a aplicacdo de politicas de coor-
denacdo e promocao do direito. Este grupo de fungdes inclui as acdes de capacitacdo
do interior da Administracdo Publica em direcdo a comunidade, o desenho de meca-
nismos de gestdo que tornem o direito operativo, as campanhas de difusdo e cons-
cientizacdo destinadas a que os cidadaos conhecam as formas de acesso a informacéo
publica e que interiorizem o direito. O segundo conjunto de fun¢des que caracteriza
0s orgaos garantidores do direito de acesso a informacéo se vincula com a resolucéo
de controvérsias, a recepgao de denuncias de solicitantes perante a negativa das agén-
cias requeridas a oferecer informacdo, e a tomada de decisées sobre se corresponde
dar publicidade, ou ndo, da informacdo através da analise interpretativa das exce¢oes
ao direito.

170. Conselho para a Transparéncia, “Os 6rgaos garantidores da transparéncia e o acesso a informacédo no Chile
e México. Estrutura administrativa, gestao interna e funcionamento do Conselho para a Transparéncia e o Instituto
Federal de Acesso a Informacéo e Protecdo de Dados. Avancos, oportunidades e boas praticas’, Chile.
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No México, o organismo que cumpre esta funcao é o Instituto Federal de Acesso a In-
formacéo Publica (IFAI). Foi criado em 2002 como autoridade de aplicacdo da Lei Fede-
ral de Transparéncia e Acesso a Informacéo Publica Governamental sancionada nesse
mesmo ano. Considerando o tamanho de seu orcamento, a quantidade de recursos
humanos destinados, sua independéncia e sua hierarquia institucional dentro do apa-
relho burocratico mexicano, o IFAl converteu-se em um exemplo para toda a regido.

O Conselho para Transparéncia do Chile (CPTL) é o 6rgao garantidor do cumprimento
da Lei de Transparéncia da Funcdo Publica e de Acesso a Informacédo da Administracdo
do Estado, sancionada no ano 2009. Assim como o IFAI, é presidido pelos conselheiros
eleitos através de concursos abertos e transparentes e que permanecem um tempo
determinado em seus cargos. O desenho institucional pretende oferecer-lhe indepen-
déncia. Vale a pena esclarecer que o modelo institucional chileno é diferente do mexi-
cano, uma vez que separa as funcgdes de fiscalizacdo e controle (que correspondem ao
CPTL) das funcgdes de coordenacao da aplicacdo da Lei de Transparéncia (que corres-
pondem a Comissao de Probidade).

Nas duas proximas se¢ées, nos ocuparemos do estudo das manifestacdes que ambas
as instituicdes recebem, os canais habilitados para sua recepcao e o tramite realizado
a fim de fornecer as respectivas respostas.

1. Conselho para a Transparéncia do Chile
Introducao

O Conselho para a Transparéncia é uma corporacdo auténoma de direito publico, com
personalidade juridica e patrimonio proprio, criado pela Lei de Transparéncia da Funcéo
Publica e de Acesso a Informacao da Administracdo do Estado'”". Sua principal tarefa é
zelar pelo bom cumprimento da referida Lei, que entrou em vigor em 2009 e prevé a
obrigacao dos organismos publicos de oferecer a cidadania informacao relevante e atua-
lizada sobre sua organizacdo e suas contratagdes, assim como sobre os diferentes modos
de relacionamento com a cidadania'’? e o acesso permanente a informacao através de
webs (principio de transparéncia ativa) e o direito de qualquer pessoa —fisica ou juridica,
nacional ou estrangeira- a acessar (solicitar e receber) a informacdo publica de qualquer
entidade ou 6rgao da Administracao do Estado (direito de acesso a informacao publica).

171. Biblioteca do Congresso Nacional do Chile. Lei N° 20.285 (2008). Chile [Internet]. Disponivel em: http://www.
leychile.cl/Navegar?idNorma=276363&buscar=20285. Acesso em 2 de outubro de 2014.

172. Aentrega de informagao publica relevante a cidadania e ao publico em geral deve ser permanente, atualiza-
da e de forma acessivel e compreensivel. Para que os organismos publicos cumpram esses requisitos, o Conselho
para a Transparéncia ditou Instru¢des Gerais (IG) sobre Transparéncia Ativa n° 4, 7 e 9, agregando a IG n° 5 sobre
Transparéncia Ativa para Empresas Publicas, Empresas do Estado e Sociedades do Estado. Além disso, o Conselho
tem a legitimidade de fiscalizar o cumprimento dessas obrigagdes.
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A missao do Conselho para a Transparéncia é promover a institucionalizagao de uma
cultura da transparéncia no Chile e fomentar a confianca na fungdo publica sobre a
base da participagao e o controle cidadao. Entre seus objetivos institucionais, encon-
tram-se a promocdo do principio de transparéncia, difundir e garantir o direito de
acesso a informacdo publica, zelar pela sua acessibilidade, exigibilidade e disponibili-
dade e fiscalizar o cumprimento dos deveres de transparéncia'’.

Nesse contexto, existem duas vias para que a cidadania apresente solicitacdes de aces-
so a informacao no Chile:

- perante a prépria entidade requerida (no site de cada organismo, de forma presen-
cial ou por correio postal), ou

- através do Portal de Transparéncia. Este Portal é administrado pelo Conselho para a
Transparéncia através de acordos e convénios com os restantes organismos publi-
cos. O Conselho coloca a disposicdo desses organismos, de forma gratuita, a plata-
forma tecnoldgica do Portal para o cumprimento das obrigacdes em matéria de
transparéncia ativa e acesso a informacao publica.

O site do Portal de Transparéncia inclui uma explicacdo sobre a Lei de Transparéncia,
permite acessar a informacéo publicada pelos organismos associados ao Portal, infor-
ma quais sao 0s mecanismos para solicitar informacao, permite realizar o acompanha-
mento das solicitacdes e conduz o usuario para o site do Conselho no caso de desejar
realizar uma reclamacdo. Além disso, o Portal oferece um formulario de solicitacdo on-
line —muito similar aos formularios que cada uma das agéncias oferece em seus sites—
que, uma vez preenchido, é remetido automaticamente para a instituicdo requerida.
Se o usudrio tem duvidas sobre o seu funcionamento, pode consultar o call center de
assessoria disponivel no Portal (o nimero é: 800 361 012)'74.

Que manifesta¢des o Conselho para a Transparéncia recebe?

O Conselho para a Transparéncia é uma das instituicdes obrigadas pela Lei de Trans-
paréncia a oferecer e publicar informacgao sobre a instituicdo, portanto o cidadao pode
apresentar solicitacées de informacao perante este Conselho. Além disso, a pessoa
tem a possibilidade de realizar uma reclamacao perante o Conselho por recusa de
acesso a informacdo ou por infracdo as normas de Transparéncia Ativa por parte de
outros sujeitos obrigados pela Lei de Transparéncia, ou de realizar uma consulta sobre
algum aspecto da referida Lei ou o funcionamento do Conselho. Portanto, o Conselho
recebe trés tipos de manifestagdes:

173. Conselho para a Transparéncia. (2014) Chile [Internet]. Disponivel em: http://www.consejotransparencia.cl/
consejo/site/edic/base/port/inicio.html. Acesso em 2 de outubro de 2014.

174. Portal de Transparéncia do Chile. (2014) Chile [Internet]. Disponivel em: http://www.portaltransparencia.cl/.
Acesso em 2 de outubro de 2014.
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Imagem VIl
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Solicita¢oes de informacao

As solicitagdes de informacdo sobre o Conselho para a Transparéncia devem ser reali-
zadas diretamente perante este organismo:

- eletronicamente, utilizando o Portal de Transparéncia ou no site do Conselho, ou

- materialmente (de maneira presencial ou por carta), preenchendo um formulario,
que pode ser descarregado no site do Portal para a Transparéncia, ou solicitado dire-
tamente perante o Conselho e enviando-o aos escritérios do Conselho.'”

Para o usuario, é simples navegar pelo site do Conselho, que oferece informacao sobre a
Lei de Transparéncia, a maneira de solicitar informacdo, como apresentar uma reclamacao
e realizar o acompanhamento de casos, quem cumpre a regulacdo e os requisitos de fisca-
lizacdo. Além disso, o site do Conselho se encontra vinculada ao Portal de Transparéncia,
de maneira que se o usudrio do site desejar realizar uma solicitacdo de informacédo on-line
a partir do site do Conselho, ao clicar no link “Solicitar informacéo. Lei de Transparéncia”

175. Morandé 360 - 7°, Santiago, Chile.
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—que se encontra na pagina de inicio do Conselho, localizada de forma visivel e clara-, esta
automaticamente conduz a pessoa ao Portal de Transparéncia:

Imagem IX
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* ¢Qué es la Transparencia Activa? * Seguimiento de casos « Instrucciones

Uma vez na pagina do Portal de Transparéncia, existe a opc¢ao de solicitar informacéo de
maneira on-line ou de descarregar o formulario para preencher e entregar pessoalmente
ou remeter por carta a instituicdo. Se for escolhida a opcdo de preencher o formulario
on-line, o sistema oferece a possibilidade de registrar-se com um nome de usuario e uma
senha para realizar a solicitacao on-line, de iniciar sessdao em caso de ja estar registrado,
ou de nao registrar-se. Se o requerente decidir se registrar, sera mais facil realizar o acom-
panhamento de suas solicitacdes, podera resolver ou ratificar sua solicitacdo eletronica-
mente (no caso de ter ocorrido algum erro ou omissao), tera acesso a todas as solici-
tacdes que tenha realizado e poderd conhecer o estado e as respostas de cada caso.

Se a pessoa optar por ndo se registrar, primeiro o sistema pede que individualize o or-
ganismo ao qual deseja solicitar informacao, e indica que se ndo encontrar o organis-
mo na lista disponivel serd devido a que tal organismo ndo se encontra associado ao
Portal devendo, portanto, realizar a solicitagdo através do site do préprio organismo.
Depois, uma vez selecionado o organismo, abre-se o formulario on-line para que a
pessoa o preencha introduzindo seus dados pessoais, seus dados de contato, explique
claramente a informacao e os documentos que solicita e escolha o meio através do
qual deseja receber a informacdo. Nao se exige demonstrar qualquer interesse pessoal
ou particular na informacéo solicitada, nem expressar a causa ou motivo pelo qual
solicita a informacgdo ou o uso que lhe dara.

Apds preencher o formuldrio, o sistema emite um aviso de recebimento automatico
que contém um codigo identificador da solicitacao que permite consultar o estado do
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tramite, e informa o requerente que o organismo tem um prazo maximo legal de 20
dias Uteis para responder —no caso de ser necessdrio e prévia comunicagdo ao solici-
tante, o referido prazo pode ser ampliado em mais 10 dias-, indicando uma data de
resposta em funcdo dos mencionados prazos.'”® Além disso, o sistema explica as dife-
rentes etapas do procedimento de solicitacdo de informacao publica.

Tramite de solicitacdes de acesso a informagio

O tramite das solicitacdes de informacao estd padronizado através de uma instrucdo
geral do Conselho para a Transparéncia, onde se descrevem os passos que o organis-
mo requerido deve seguir'”’.

O Conselho tem a obrigacao de fiscalizar que os organismos cumprem este procedi-
mento, tarefa que muitas vezes é realizada através de “solicitacdes de prova’, realizadas
mediante um usuario ficticio do Conselho. Em resumo, o processo se compde das se-
guintes etapas:

- Etapa de apresentacéo e recepcao da solicitacdo de acesso a informacao: formada
pela entrega ou apresentacao da solicitacdo de acesso a informacao e sua recepcao
por parte do 6rgdo publico requerido.

- Etapa de anélise formal da solicitacdo de acesso a informacéo por parte do organis-
mo requerido: formada pela verificacdo da competéncia do 6rgao para dar resposta
ao pedido; a revisao dos aspectos formais da solicitacdo e sua eventual correcéo; a
busca da informacdo e, quando aplicavel, a determinacéo, notificacao e eventual
oposicdo dos terceiros cujos direitos possam ter-se visto afetados.

- Etapa de resolucédo da solicitacdo de acesso a informacao: formada pela revisao de-
talhada da solicitacao, a preparacao e assinatura do ato administrativo de resposta
por parte do érgdo da Administracdo do Estado e sua notificagdo mediante oficio ao
peticionario.

- Etapa de cumprimento da resolucao: formada pela eventual cobranca dos custos
diretos de reproducao (os custos excessivos em que o organismo tenha incidido
para dar resposta ao pedido); a entrega efetiva da informacao ao cidadéo e sua cer-
tificacdo (a certificacdo € um documento mediante o qual o organismo registra a
resposta oferecida ao cidadao, através do qual pde fim ao procedimento de solici-
tacdo de informacao).

176. De acordo com a Lei de Bases do Procedimento Administrativo chileno, os prazos comecam a contar a partir
o dia util seguinte ao recebimento da solicitagao, ou seja, se esta é recebida numa segunda-feira, a terca-feira é o
primeiro dia a contar; a excecao é se a solicitacao é recebida um sabado, domingo ou feriado, quando o dia seguinte
util é considerado o dia 0 e, portanto, o primeiro dia é o dia seguinte.

177. Instrucdo Geral n° 10 do Conselho para a Transparéncia sobre o Procedimento Administrativo de Aces-
so a Informacdo. (2011) Chile [Internet]. Disponivel em: http://www.portaltransparencia.cl/PortalPdT/docu-
ments/10179/62801/1G+10.pdf/ab670329-d3b0-435a-9962-5fc1244c1206?version=1.0. Acesso em 10 de outubro
de 2014.
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O prazo que os organismos requeridos tém para dar resposta as solicitagdes recebidas
é de 20 dias Uteis. Excepcionalmente pode ser prorrogado por mais 10 dias Uteis quan-
do existam circunstancias que tornem dificil reunir a informacao solicitada, caso em
que a instituicdo requerida comunicard o solicitante, antes do vencimento do prazo,
sobre a prorrogacéo e seus fundamentos.

No caso de ndo receber resposta dentro do prazo estabelecido, ou de que sua solici-
tacao seja recusada total ou parcialmente, o solicitante tem 15 dias Uteis para recorrer
ao Conselho para a Transparéncia.

O Portal de Transparéncia permite que o solicitante consulte o estado de sua solici-
tacao através do link "Acompanhamento de solicitagdes”.

Imagem X

. Portal Transparencia chile

Portada

informacion g informacion publica
organismos

@ I seguimiento ™ b Reclamar
solicitudes

O sistema oferece informacao do estado atual da solicitacao, a data em que foi recebi-
da, a etapa do processo em que se encontra e os dias que faltam para que seja dada
uma resposta.

Reclamacoes

Além de solicitar informacéo, a pessoa tem a possibilidade de realizar uma reclamacéo
perante o Conselho para a Transparéncia pela negacdo de acesso a informacéo ou pela
infracdo as normas de Transparéncia Ativa por parte de outros sujeitos obrigados pela
Lei de Transparéncia.

A reclamacdo pode ser apresentada ou enviada por escrito aos escritérios do Conselho em
Santiago do Chile, ou aos Escritérios de Parte ou Escritérios de Informacao (OIRs) das dife-
rentes governagdes provinciais, que se encarregam de envia-la ao Conselho, ou ser realizada
eletronicamente através do link “Apresentar uma reclamacao perante o Conselho” em seu
site, em cujo caso acessa o Sistema de Reclamagdes on-line do Conselho para a Transparén-
cia, que atribui um numero através do qual podera fazer seu acompanhamento.
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Condigdes e tramite interno das reclamagoes

Uma vez que a reclamacao é recebida pelo Conselho, a Unidade de Admissibilidade
que faz parte da Direcao Juridica do Conselho deve determinar se é admissivel, para
0 que revisard se a reclamacdo foi apresentada no prazo exigido de 15 dias Uteis a
partir da obtencao da resposta negativa ou incompleta, ou dentro dos 15 dias Uteis
seguintes (e da prorrogacao de dez dias, se existir) nos casos em que nao tenha sido
recebida uma resposta, e se a matéria sobre a qual trata estd contemplada na Lei de
Transparéncia

Se a reclamacao é declarada admissivel, passa para a Unidade de Andlise de Casos
(que também faz parte da Direcédo Juridica do Conselho) que se encarregara de con-
tinuar sua tramitacao. A Unidade transfere a reclamacao mediante oficio certificado,
o que significa que informa a entidade publica reclamada e lhe requer uma resposta.
O organismo tem um prazo de dez dias Uteis para entregar seus desencargos, prazo
que, em geral, é cumprido. Se o organismo nao responder, o Conselho pode dar con-
tinuidade a analise do caso com a informacdo que o cidadao tiver fornecido e tomar
uma decisao.

Se houver um terceiro envolvido, por exemplo, quando é solicitada informacao sobre
determinada empresa além de sobre um organismo, o Conselho também a transfere
para que sejam apresentados desencargos no prazo de dez dias. O terceiro tem direito
de oposicao, ou seja, ndo fornecer a informacéo solicitada, argumentando tratar-se de
informacdo privada. Em algumas ocasides, o Conselho considerou que, mesmo se tra-
tando de informacao privada, se afetar um bem superior como a prestacao de algum
servico publico, o terceiro é obrigado a entrega-la.

Cumprido o prazo e/ou recebido o relatério do respectivo servico publico, o Conse-
Iho Diretivo analisa os argumentos formulados para justificar a negacdo total ou par-
cial da informacdo ou as razées para nao publicar informacao no site. Se for observa-
da ma fé na resposta —por exemplo, se se negar a entregar informacao alegando a
excecao contemplada na lei que excetua sua obrigacdo nos casos em que para cum-
prir tenha que usar os recursos humanos de sua funcdo habitual, porém o Conselho
tem informacgdes de que o organismo poderia, de qualquer forma, responder a soli-
citacao- pode realizar uma visita técnica aos escritérios do organismo para corrobo-
rar a situacao.

A andlise dos argumentos entregues pelo organismo determina se ha suficiente infor-
macao para decidir a reclamacao ou se é necessario fixar uma audiéncia entre as par-
tes envolvidas para receber antecedentes ou meios de prova ou pedir relatérios adi-
cionais. Por exemplo, em determinadas ocasides o organismo nao compreende a
solicitacao, ou o Conselho pode estimar que a informacao esta sendo solicitada em
termos complexos e convocar uma audiéncia a fim de esclarecer o pedido.
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Com todos os antecedentes, o Conselho Diretivo analisa a reclamacao e todos os seus
argumentos para, depois, resolver se é procedente ou nao a entrega da informacéo
solicitada, seja de forma total ou parcial, ou sua publicacdo na Internet.

O Conselho tem um prazo de cinco dias Uteis, a contar do vencimento do prazo esta-
belecido para a entrega do relatério por parte do organismo (ou depois da celebracao
da audiéncia se for o caso) para ditar a resolucdo. Nao obstante, o referido prazo ndo
costuma ser cumprido: por um lado, depende da colaboracdo dos organismos reque-
ridos; por outro, o Conselho Diretivo é composto de quatro conselheiros com dedica-
¢ao insuficiente: reinem-se somente duas vezes por semana, meio periodo.

O Conselho adotou como padrao o prazo de resolucao de reclamacgdes de 90 dias cor-
ridos. E, a fim de acelerar os tempos de tramitacdo, encontra-se a ponto de programar
um Sistema Antecipado de Resolucédo de Conflitos (SARC) que funcionaria como uma
espécie de procedimento de mediacdo entre o Conselho e as instituicdes para casos
simples, ou seja, reclamagdes que sejam similares a outras com respeito as quais o
Conselho ja tenha emitido uma decisao, recomendando uma certa conduta por parte
da instituicdo requerida. Com o intuito de colocar este sistema em funcionamento, o
Conselho se propde assinar convénios com os organismos e aplicar a notificacao ele-
tronica.

A decisdo do Conselho deve ser fundamentada e quando ordenar a entrega da infor-
macdo deve fixar um prazo. O Conselho notifica sua decisdao a ambas as partes por
carta registrada (o cidadao também costuma ser notificado através de correio eletro-
nico).

Finalmente, a Unidade de Seguimento e Sumdrios, que faz parte da Direcdo de Fiscali-
zacdo do Conselho, se encarrega de realizar o acompanhamento do caso, verificando
se 0 organismo cumpre ou nao a decisao tomada. Se o organismo ndo a cumprir, a
Unidade pode sugerir aos conselheiros a promocao de uma sancao através da abertu-
ra de um processo por parte da Controladoria Geral da Republica'.

Contra as decisdées do Conselho para a Transparéncia, tanto o cidadao reclamante
como a institui¢do requerida podem interpor um recurso de reposi¢do ou reconside-
racdo, apresentado perante o préprio Conselho até cinco dias depois da notificacao
de sua decisao, ou um recurso de ilegalidade perante o respectivo Tribunal de Ape-
lacbes.'”?

178. A Controladoria Geral da Republica (CGR) é um 6rgao superior de fiscalizagdo da Administracéo do Estado,
contemplado na Constituicdo Politica, que goza de autonomia perante o Poder Executivo e demais 6rgdos publi-
cos. E essencialmente uma entidade de controle de legalidade dos atos da Administracdo do Estado que atua com
independéncia do Poder Executivo e do Congresso Nacional.

179. No caso de tratar-se de organismos publicos, este recurso nao procede quando a causal estipulada para
negar informacgéo tenha disso o devido cumprimento das fungdes do organismo.

63



Fernando F. Basch

Consultas

As pessoas podem realizar consultas sobre a Lei de Transparéncia e sobre como exer-
cer seus direitos entrando no link “consultas” no canto superior direito da pagina prin-
cipal do Conselho.

As consultas sao atendidas pela Unidade de Clientes, que costuma dar uma resposta
no mesmo dia. No ultimo relatério estatistico mensal (de agosto de 2014), informa-se
que de abril de 2009 até agosto de 2014 o Conselho recebeu um total de 35.065 con-
sultas. O canal mais utilizado foi o e-mail, alcancando 17.596 consultas (50,2%). Telefo-
nicamente, foram recebidas 32,8% das consultas, 10% de maneira presencial, 6,9%
através da web e 0,1% por correio postal.

Boas praticas e pontos fracos

Quadro 5
Boas praticas | Pontos fracos
O Portal de Transparéncia agrupa a maioria dos A insuficiente dedicacao dos conselheiros impede
sujeitos obrigados pela Lei de Transparéncia e que o 6rgao cumpra os prazos legais de resposta.

oferece uma plataforma tecnolégica centralizada
para a solicitagao de informacao.

O formulario on-line do Portal é claro e simples de
usar, e informa com precisao ao cidadao em
quanto tempo deveria receber a informacao
solicitada.

Nos casos em que considera que a solicitacdo de
acesso a informacao ndo foi respondida
adequadamente por ter sido expressa em termos
pouco claros ou confusos, o Conselho convoca
audiéncias entre o requerente e o érgao requerido
para tentar esclarecer o pedido.

Através de solicitacdes de informacdo “de prova’, o
Conselho testa o cumprimento dos procedimentos
de acesso a informacao por parte das agéncias
publicas obrigadas.

2. Instituto Federal de Acesso a Informag¢ao do México
Introducao

O Instituto Federal de Acesso a Informacéo (doravante “o instituto” ou IFAI) é um 6rgao
constitucional autbnomo' encarregado de garantir a aplicacdo da Lei Federal de

180. Modificagdo introduzida no art. 6°A, secédo VIl da Constitui¢do Politica do México pelo Decreto do Poder
Executivo de 07-02-2014.

64



Estudo comparado sobre Defensorias do Povo e entidades garantes do direito a informacao...

Transparéncia e Acesso a Informacao Publica Governamental, sancionada em 2002
com a finalidade de fornecer o necessario para garantir o acesso de todas as pessoas a
informacéo de posse dos poderes do Estado, os 6érgdos constitucionais autbnomos ou
com autonomia legal e qualquer outra entidade federal.

Entre os objetivos da Lei, se encontra o de promover a transparéncia da gestao publica
mediante a difusao de informacédo gerada pelos sujeitos obrigados; garantir a prote-
cao de dados pessoais de posse dos referidos sujeitos; favorecer a prestacao de contas
aos cidadéos, assim como dirigir a organizacao, classificacdo e manuseio dos docu-
mentos.

A partir da entrada em vigor da mencionada Lei, mais de 240 dependéncias e entida-
des do governo federal tém a obrigacdo de responder solicitacdes de informacao sob
vigilancia do IFAL.

Por sua vez, a Lei estabelece que em cada dependéncia estatal serd integrado um Co-
mité de Informacdo'®' e uma Unidade de Ligacdo, que servird de unido entre as dife-
rentes dependéncias. O objetivo destas agéncias é coordenar e supervisar as acdes das
dependéncias, confirmar, modificar ou revocar a classificacdo da informacao feita pe-
los titulares das unidades administrativas da dependéncia e regular as questdes rela-
cionadas a obtencdo de informacao. O Comité de Informacéo e as Unidades de Enlace
de cada organismo estdo em constante coordenacao com o IFAI para coordenar as
diretrizes por este expedidas.

A Unidade de Ligacdo, em particular, é responsavel pela recepcao e tramitacdo das
solicitacdes de informacao. Sua tarefa inclui administrar dentro das dependéncias e
entidades a elaboracéo e entrega em tempo e forma dos documentos requeridos, com
o propésito de garantir o direito de acesso dos solicitantes que requerem conhecer
informacdo publica, acessar seus dados pessoais ou corrigi-los's?,

O IFAI é encarregado de promover e difundir o exercicio do direito a informacao's,
resolver sobre a negacdo as solicitacdes de acesso a informacdo e proteger os dados
pessoais em maos das entidades ou dependéncias estatais'®.

Tem “autonomia operativa, orcamentéria e de decisao”'®. E formado por sete comissio-
nados, que ndo nomeados pelo Senado da Republica e podem ser objetados pelo pre-
sidente da Republica em um prazo de dez dias Uteis a partir de sua nomeacao.'® Os

181. Cada Comité é integrado por um servidor publico designado pelo titular da dependéncia ou entidade; o
titular da unidade de enlace e o titular do érgao interno de controle de cada dependéncia ou entidade.

182. Instituto Federal de Acesso a Informagdo 2013:66.

183. Previsto no art. 60 da Constituicao.

184. LeiFederal de Transparéncia, art. 33; Decreto do Instituto Federal de Acesso a Informacao Publica, art. 1.

185. Idem. Nota de rodapé 184.

186. Constituicao Politica do México, art. 6° secao VIII.
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comissionados ocupam o cargo durante sete anos e somente podem ser removidos
quando“transgridam de forma grave ou reiterada as disposicoes... [de] da Constituicdo
e [a Lei Federal de Transparéncial...[cometam] atos ou omissdes [que] afetem as atri-
buicdes do Instituto, ou... tenham sido sentenciados por um delito grave que mereca
pena de prisao”'®,

A fim de cumprir sua missao, o Instituto tem, entre muitas outras, as seguintes fun-
coes'®:

- Conhecer e resolver os recursos de revisao interpostos pelos solicitantes perante as
negacoes das entidades ou dependéncias estatais de apresentar informacao;

- Orientar e assessorar os particulares sobre as solicitacoes de acesso a informacao;

- Elaborar os formularios de solicitacbes de acesso a informacao, assim como os de
acesso a e correcao de dados pessoais;

- Elaborar guias que descrevem de maneira clara e simples os procedimentos de aces-
so a informacao;

- Desenhar procedimentos e estabelecer sistemas para que as dependéncias e entida-
des recebam, processem, tramitem e resolvam as solicitagées de acesso a infor-
macgao, assim como as relativas aos dados pessoais e sua correcao.

Que manifestacdes recebe?
O Instituto recebe trés tipos de manifestacoes:

« Recursos de revisao: apresentados pelas pessoas que receberam uma resposta esta-
tal negativa ou insuficiente para seus pedidos de acesso a informacdo publica ou de
dados pessoais, a fim de realizar uma revisao da referida resposta’®.

- Recursos de reconsideracao: interposto contra as decisdes do IFAl que resolveram
recursos de revisao, a fim de que sejam reconsideradas.

- Manifestacoes de inconformidade: manifestagcdes através das quais os recorrentes
afirmam que os érgaos ou dependéncias da administracdo publica nao satisfizeram
as resolucdes emitidas pelo Instituto.

Recursos de revisao

Os recursos de revisao devem ser apresentados no prazo de 15 dias Uteis apds a recep-
cao da resposta negativa da entidade ou dependéncia para a qual a solicitacao foi
enviada. Os recursos podem ser apresentados perante o Instituto ou perante a Unida-
de de Enlace que tenha conhecimento do assunto'®. A Unidade de Enlace, no dia

187. LeiFederal de Transparéncia, art. 34.

188. Lei Federal de Transparéncia, art. 37 e concordantes.

189. LeiFederal de Transparéncia, arts. 49 e 59; Regulamento da Lei Federal de Transparéncia, art. 83.
190. LeiFederal de Transparéncia, art. 49.
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seguinte ao recebimento do recurso, devera remeté-lo ao Instituto. A resolucdo do
recurso é de competéncia do plenério do Instituto.

Entre 2003 e 2013, do total de solicitagdes de informagao apresentadas contra a Admi-
nistracdo Publica Federal, foram apresentados 5,1% de recursos de revisao''.

O Instituto pode resolver o recurso descartando-o por considera-lo improcedente ou
arquivando-o; pode, também, confirmar a decisao do Comité ou revocar ou modificar
as decisées do Comité e ordenar a dependéncia ou entidade que permita ao particular
0 acesso a informacao solicitada ou aos dados pessoais, que reclassifique a informa-
¢ao, ou ainda que modifique os dados'? As resolucdes do Instituto sao definitivas
para as dependéncias e entidades, porém os particulares podem impugna-las perante
o Poder Judicial'®.

Recursos de reconsideracio

Os recursos de reconsideracao podem ser interpostos unicamente a partir de um ano
decorrido desde que o Instituto decidiu sua rejeicao’. O objetivo é solicitar ao Institu-
to que reconsidere a resolugcdao que tomou um ano atras. Estes recursos sao muito ex-
cepcionais. Durante 2013, por exemplo, o Instituto recebeu apenas um recurso de re-
consideracao'>.

Expressoes de inconformidade

As expressoes de inconformidade constituem um numero bastante insignificante de
manifestacdes pois, de acordo com estatisticas do proprio Instituto, o nivel de cumpri-
mento de suas resolucdes é de aproximadamente 99% -em 2013, de um total de
16.959 resolucdes com instrugdes ditadas pelo Instituto, o nimero de resolu¢des cum-
pridas alcancou 16.834'%,

Embora ndo estejam previstas na normativa vigente, o Instituto as aceita os fatos para
melhorar o cumprimento de suas resolucdes'’. Para este fim, as resolu¢des do IFAI
assinalam que em caso de ndo cumprimento, o recorrente devera comunica-lo ao IFAI
por correio eletronico (vigilancia@ifai.org.mex) ou por telefone gratuito. Em 2013, o
Instituto recebeu 159 expressées de inconformidade’s,

191. Instituto Federal de Acesso a Informagao, 2013:52.
192. LeiFederal de Transparéncia, art. 56.

193. Lei Federal de Transparéncia, art. 59.

194. Lei Federal de Transparéncia, art. 60.

195. Instituto Federal de Acesso a Informagao, 2013:51.
196. Instituto Federal de Acesso a Informacdo, 2013:62.
197. Instituto Federal de Acesso a Informacgao, 2013:64.
198. Idem. Nota de rodapé 197.
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Condigdes e canais de recep¢ao dos recursos
Os recursos de revisdo podem ser apresentados:

« Insitu, na sede do Instituto no Distrito Federal do México, ou nas Unidades de Enlace
da respectiva dependéncia ou entidade'. Existem atualmente 248 unidades de en-
lace, cujos dados de contato encontram-se disponiveis on-line nos sites de cada or-
ganismo;

- Mediante correio postal;

- Através do sistema eletrénico de “InfoMex” —promovido pelo IFAl para facilitar a re-
cepcao das solicitagdes de acesso a informacédo e a apresentacdo destes recursos
através da Internet [www.infomex.mx]-?°, porém somente se a solicitacdo de infor-
Magao cuja negacao causou o recurso tiver sido apresentada originalmente através
desse sistema®'.

Em qualquer caso, os recursos de revisdo devem conter a seguinte informacao: a de-
pendéncia ou entidade perante a qual a solicitacao foi apresentada; o nome do recor-
rente e terceiro interessado, se houver, incluindo seu domicilio ou meio para receber
notificagcdes; a data em que foi notificado ou teve conhecimento do ato reclamado; o
ato que se recorre e as pretensdes a respeito; a copia da resolucdo que se impugna e,
se for o caso, da respectiva notificacdo®.

De qualquer forma, o Instituto tem o dever de solucionar as deficiéncias dos recursos inter-
postos pelos particulares e, quando nao contar com os elementos para fazé-lo, entrara em
contato com o recorrente para que os apresente em um prazo de 5 dias Uteis?®.

Por sua vez, os recursos de reconsideracao devem ser apresentados por escrito peran-
te o Instituto e devem reunir, em relacdo aquilo que é mais importante, os mesmos
requisitos que os recursos de revisao™,

O Instituto elaborou formularios para os recursos de revisao que simplificam sua apre-
sentacdo e se encontram disponiveis on-line. Além disso, desde 2007 tem realizado

199. Regulamento da Lei de Transparéncia, art. 83.

200. Nao obstante, os recursos de revisao que tratem sobre dados pessoais requerem -a diferenca daqueles que
tratam sobre solicitagcdes de acesso a informacdo- o credenciamento da identidade do recorrente (Regulamento
da Lei de Transparéncia, art. 83). Por essa razdo, os recursos de revisdo que tratem sobre dados pessoais somente
podem ser apresentados através de meios eletronicos se se contar com a certificagdo do meio de identificacdo ele-
tronico previsto no art. 69-C da Lei Federal de Procedimento Administrativo (Regulamento da Lei de Transparéncia,
art. 83). O referido art. prevé que a certificacdo dos meios de identificagao eletrénica do solicitante devera ser feita
pelas dependéncias ou organismos descentralizados, sob sua responsabilidade, e em conformidade com as dispo-
sicdes gerais que para o efeito emita a Secretaria de Controladoria e Desenvolvimento Administrativo. Permite que
os documentos e as notificagdes sejam comunicados de maneira eletrénica.

201. Instituto Federal de Acesso a Informacdo e Protecdo de Dados, 2013.

202. LeideTransparéncia, art. 54.

203. Regulamento da Lei de Transparéncia, art. 87.

204. Regulamento da Lei de Transparéncia, arts. 86 e 95.
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campanhas nos meios de comunicacao (televisdo e radio) a fim de que a cidadania
conheca o Instituto e, eventualmente, Ihe faca chegar suas reclamacoes. O Instituto
realizou pesquisas a fim de avaliar o impacto dessas campanhas. Ela mostra, por exem-
plo, que o conhecimento do Instituto cresceu 16% entre 2006 e 2008,%% e 14% entre
2010 e 2011%%,

O sistema informatico INFOMEX

As solicitacdes de informacao publica, de acesso a dados pessoais e de correcdo de
dados pessoais podem ser feitas através do sistema INFOMEX Governo Federal?”.

Ao entrar no sistema INFOMEX, o reclamante encontrara uma plataforma onde podera
introduzir sua solicitagao.

Imagem XI

. L]
SISTEMA INFOMEX Gobiemo Federal If.ol ﬁ

lircoles 13 da octubre de 3014

Inicle | Dates Ablertes

Ingresa aqui tu solicitud. A través del SISTEMA INFOMEX Goblemo Federal podras solicitar toda la Informacion piblica del
Gobierno Federal.

SISTEMA

thin O tiemes mombre de usuaro? registeate aqui b

51 ya te registraste anteriormente en INFOMEX 0 en of SIS,
Ingresa al sistema con tu nombre de usuario y contrasea.
AV Nombea de
prents
Informacion pubhca s

Iniciar sesién |

Gobierno <Olvidaste tu contraseha?
Federal

% Consulta aqui las solictudes de informacion, y sus % Si quieres solicitar Informacion a otros Organismos
respuestas, que han realizado otras personas a través del  Publicos o a Gobiemos Estatales y Municipales, da clic aqui
sistema Infomex del Gobierno Federal da clic aqui.

Los dutes persenales recabades serien orstegidos. incorperades v Wtades &0 o SISTEMA IFOMEX Gebierne Fedoral de conlormidad con o dpuests por o Loy
Pubica Guber: y ones Oic fund, arte

Se o denunciante ndo possui um nome de usudrio, devera cria-lo. Para isso, a platafor-
ma solicita a introducdo de dados pessoais em um formulario virtual. Informa também
que os dados blindados serao protegidos?®.

Nesta plataforma devera ser inserido que informacéo se deseja solicitar ou se pretende
corrigir e outros dados que poderia facilitar sua localizacdo. Por sua vez, se deverd in-
dicar a dependéncia da qual se solicita a informacao ou a qual se solicita a correcéo.

205. Instituto Federal de Acesso a Informagéo, 2013:5, 8.
206. Instituto Federal de Acesso a Informacéo, 2013: 47.
207. http://www.infomex.org.mx/gobiernofederal

208. INFOMEX 2014.
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O site permite optar também por como tornar o acesso a informacao efetivo: se retira-
la na dependéncia que a origina, ou por Internet, de forma verbal (sem custo) ou se
através de um arquivo eletrénico ou CD, através de uma cdpia autenticada ou uma
copia simples (sem custo).

Uma vez preenchidas as opg¢oes, a solicitagao é enviada para sua recepcao via Internet.
O sistema gera um justificante em formato PDF indicando os dados da solicitacdo e do
solicitante.

O site do Instituto também conta com uma secdo de consultas para o peticionario
(Centro de Atencdo a Sociedade). Além disso, apresenta diferentes vias de contato
para facilitar as comunicacdes para procurar resolver dividas de maneira remota:

Imagem XIi
Conoce a los nuevos Comisionados wcio | Mapadetsto | Comtictancs | Engien [[LNF TRANSLATE ;
. .
Ifbl Insttuto Federal de Acceso a la Informacion y Proteccion de Datos [e—— P
— Nuestro Instituto | Pleno | Acceso a la Informacién Piblica | Proteccin de Datos Personales | Publicaciones | Transparencia
A A A
Contactanos

Centro de
CAS Atencion

a la Sociedad

200000909

Via Correo
Telefdnica Electrénico Via Web

Infroduccién

rarte fespecto a A, La Ley Federal de Transparencia y Acceso a la

Tramite dos recursos

O procedimento de tramitacdo interna comeca com a admissao dos recursos que sa-
tisfacam os requisitos do art. 54 da Lei de Transparéncia. Neste momento, o presidente
do Instituto encaminha o recurso ao “Comissionado relator’, que sera o encarregado
do recurso em questao?®®. O Comissionado relator deve solucionar as deficiéncias de
direito sem alterar os fatos expostos no recurso; por exemplo, se o solicitante referiu
uma normativa incorreta, porém sua reclamacao é, de todas as formas, valida e legiti-
ma. Se o Comissionado relator ndo contar com elementos suficientes para solucionar
o recurso, podera solicita-los ao recorrente, que deverd apresenta-los em um prazo de
cinco dias uteis?'°.

209. LeideTransparéncia, art. 55.
210. Regulamento, art. 87.
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Depois, o Instituto o encaminha ao Comité do organismo requerido que emitiu a resolu-
cao impugnada para que, em um prazo de sete dias Uteis, apresente sua posicao?'’. Além
disso, o Instituto pode determinar a realizacdo de uma audiéncia®'2. Nesse caso, o plena-
rio do Instituto deve determinar o lugar, a data e a hora de realizacdo da audiéncia e
notificar as partes que, no prazo de cinco dias Uteis prévios a celebracdo da audiéncia,
poderao oferecer provas que serdo admitidas e apresentadas na audiéncia. Como a audi-
éncia ndo é uma parte essencial do processo de tramitacao dos recursos, esta nao podera
ser adiada e realizar-se-4 independentemente das partes se apresentarem ou nao?'.

Para os fins da resolucdo do recurso, o Comissionado relator deve apresentar um projeto
de resolucao ao plendrio do Instituto. No prazo de vinte dias Uteis posteriores a apresen-
tacao deste projeto, o plenario do Instituto deve adotar uma resolucao que pode?'“.

- Descartar o recurso de revisao por improcedéncia, quando for apresentado fora de
prazo ou o Instituto ja tenha tomado uma deciséo definitiva a respeito, ou se recorre
uma decisdo que néo foi emitida por um Comité, ou a questao se encontra em dis-
cussao perante os tribunais de justica®'®;

« Arquivar o recurso de revisdao, quando o recorrente desista expressamente do recur-
so, faleca ou, tratando-se de uma pessoa juridica, se dissolva; apareca alguma causa
de improcedéncia; ou a dependéncia ou entidade responsavel pela resolucao im-
pugnada a modifique ou revoque “de tal forma que o meio de impugnacéo fique
sem efeito ou matéria”.

- Confirmar a decisdo do Comité, ou

« Revocar ou modificar a decisdo do Comité.

As resolucdes que revocarem ou modificarem a decisdo do Comité devem ser aplica-
das pelas dependéncias e entidades pertinentes em um prazo maximo de 10 dias
Uteis?'®.

Durante os procedimentos, o Instituto se comunica com os recorrentes a fim de (i) so-
licitar-lhes mais informacoes para solucionar os recursos de revisao; (ii) convoca-los
para uma audiéncia; e (iii) comunicar-lhes a resolucdo tomada pelo plenério do Institu-
to. A comunicacdo pode ser pessoal ou através de um representante no domicilio do
Instituto, por correio registrado ou por mensageiro, desde que o pagamento tenha
sido previamente efetuado ao apresentar o recurso; ou através de meios eletronicos,
para o que o particular deve ter aceitado previamente que as notificacdes Ihe sejam
enviadas através desse meio?".

211. Regulamento, art. 88.

212. LeiFederal de Transparéncia, art. 55.

213. Regulamento da Lei Federal de Transparéncia, art. 90.
214. LeiFederal de Transparéncia, art. 56.

215. Lei Federal de Transparéncia, art. 57.

216. Regulamento da Lei Federal de Transparéncia, art. 91.
217. Regulamento da Lei Federal de Transparéncia, art. 86.
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Uma pesquisa realizada pelo Instituto em 2007 —a ultima destas caracteristicas efetua-
da até o presente momento-, mostra que para 85% dos pesquisados o processo de
acesso ainformacao, incluindo o processo perante o Instituto, é “acessivel” ou “relativa-
mente acessivel"'®,

Boas praticas

« Aestrutura de Comités e Unidades de Enlace facilita a coordenacao do Instituto com
as diferentes dependéncias estatais, dotando o sistema de grande eficiéncia.

- Existem diversos canais de recepcao de manifestacdes, incluindo o sistema INFOMEX
que é acessivel e facil de usar pela cidadania.

+ Rege o principio de correcdo dos defeitos formais das manifestacdes da cidadania,
facilitando enormemente o acesso ao Instituto.

- Os prazos previstos sdo breves, o que permite uma resolucao rapida.

- A aceitacdo das “expressdes de inconformidade’, ainda nao previstas legalmente,
melhora as capacidades de acompanhamento do Instituto sobre os niveis de cum-
primento de suas resolugoes.

218. Instituto Federal de Acesso a Informacéo, 2013:17.
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I'V. Conclusdes e recomendacdes

O estudo comparado das agéncias analisadas permite chegar as seguintes conclu-
soes:

a) Os objetivos das apresentacdes que recebem

A fim de proteger e garantir direitos e liberdades e de fiscalizar o funcionamento da
Administracdo Publica e outras entidades que exercem fungdes ou prestam servicos
publicos ou de interesse publico, as Defensorias do Povo recebem diferentes tipos de
manifestacées que lhes permitem identificar problematicas que produzam efeitos
particulares ou gerais.

Embora as designa¢ées das manifestacdes que as pessoas apresentam perante as De-
fensorias variem, essencialmente trata-se de pedidos para que estas instituicoes inter-
venham, seja para solicitar elas mesmas certa acao ou atencdo por parte de outras
autoridades publicas ou no exercicio de fungdes publicas para promover discussoes e
acordos que permitam solucionar situacdes vulneradoras ou para orientar o peticiona-
rio sobre quais sao as vias disponiveis para encontrar satisfacdo a sua inquietacao e os
requisitos que deve cumprir.

Por exemplo, enquanto a Defensoria da Argentina somente recebe queixas e a do Peru
recebe queixas, pedidos e consultas, seria erréneo concluir que as competéncias da
ultima sdo mais amplas que as da primeira, pois todas as atividades que aquela realiza
sob o conceito de resposta a pedidos e consultas sdo levadas adiante pela Defensoria
da Argentina como formas de resposta a queixas: (1) os procedimentos de resposta a
queixas contemplam também aquelas situacdes em que, sem se dever a uma violagcao
pontual de algum direito por parte de uma determinada organizagao, de todos modos
exigem contemplar agdes de assisténcia social ou de outro tipo, o que entra no concei-
to de pedido no ambito regulador peruano; (2) a pratica da Defensoria da Argentina
consiste em orientar e aconselhar todas as pessoas que tenham apresentado uma
queixa que ndo cumpre as condi¢des de admissibilidade com respeito a perante quem
e sob que condicbes deveria reconduzir sua reclamacao, o que, em termos gerais, se
enquadra na definicao de consulta na pratica da Defensoria peruana.
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Assim, o principal objetivo da maioria das manifestacoes que as Defensorias do Povo
recebem é o de envolver um organismo estatal que trabalha de forma auténoma e ndo
responde a nenhuma outra autoridade na verificacdo de um problema ou situacao
que afeta direitos ou coloca em evidéncia falhas nos servicos ou na Administragdo
Publica a fim de orientar ou guiar, dar voz, acompanhar, promover, revigorar e/ou
aperfeicoar as queixas geradas como consequéncia no seio da sociedade, e consiga
através de sua influéncia, capacidade de persuasao ou outras estratégias nao coerciti-
vas, que se tomem medidas para que a violagdo ou o0 ndo cumprimento cesse, se reme-
deie ou repare e se previna sua repeticao no futuro.

As manifestacdes que a Defensoria da Colémbia aceita para se envolver em conflitos
entre particulares na busca de uma conciliagdo sao distinguidas por sua especialidade.
A Defensoria da Coldmbia encontra-se na vanguarda por envolver-se em conflitos en-
tre particulares que sofrem condicdes especiais de vulnerabilidade e por procurar a
prevencao ou remediacdo de afetacdes de direitos originadas em atividades privadas.
Excede, assim, o paradigma que associa a protecdo dos direitos e, em termos gerais, a
defesa do povo ou a cidadania unicamente perante ou através de defesa ou gestdes
perante o Estado.

Por sua vez, as entidades garantidoras do direito de acesso a informacao se caracteri-
zam por receber reclamacdes pela negacdo ou pelas respostas incompletas de outras
agéncias estatais as solicitacdes de acesso a informacgdo ou de dados pessoais (além de
oferecer solicitacdes de informacgao sobre suas préprias atividades, recursos etc., como
também fazem as Defensorias do Povo como qualquer 6rgao publico), através de re-
clamacgoes propriamente ditas (Conselho para a Transparéncia do Chile) ou de recursos
de revisao (IFAI), assim como de consultas sobre como exercer o mencionado direito.
O objetivo das manifestacdes recebidas por estas instituicdes é observar as condutas
opostas as legislagcdes que preveem o direito de acesso a informacdo e fazé-las intervir
para requerer (e guiar) as agéncias estatais o seu cumprimento.

b) Condi¢cdes de admissibilidade

Os ambitos reguladores das Defensorias do Povo analisados estabelecem diferentes
condig¢bes que, se ndo cumpridas, conduzem a recusa das manifestacdes recebidas.

Em termos gerais, o excessivo rigor formal pode conduzir a solugdes injustas, especial-
mente tratando-se de pessoas que se encontram em situacoes de vulnerabilidade. Neste
sentido, sdo passiveis de critica as regulacdes das Defensorias da Espanha e da Argentina
—que segue a espanhola em quase todas as ordens— que exigem que as manifestacdes
sejam assinadas e muitas outras condicdes meramente formais de apresentacéo.

Nessa linha, convém também analisar, caso por caso, a aplicacdo de regras que consi-
deram sem efeito uma manifestacao cidada quando quem a formulou nao reponde as
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solicitacdes da Defensoria em um determinado periodo de tempo (uma norma desta
natureza, que sujeita o solicitante a prazos de dois meses para responder, é aplicada pela
Defensoria da Coldmbia), pois em muitos casos a falta de resposta pode dever-se as es-
peciais condi¢des de vulnerabilidade ou outras adversidades sofridas pelos afetados.

Por outro lado, as Defensorias exigem que as queixas sejam apresentadas dentro de
certos prazos. Obviamente, o estabelecimento de prazos se vincula a impossibilidade
de esclarecer fatos e atuar em sua remediacdo se decorrer muito tempo. Por outro
lado, a passagem do tempo na apresentacao da queixa ou pedido pode ser considera-
da um indicador da escassa importancia dada ao problema apresentado pelo préprio
peticionario. No entanto, é importante assinalar a necessidade de que o prazo estabe-
lecido, seja qual for dentro de critérios razoaveis (embora em matéria de prazos de
vencimento, tratando-se de manifestacoes dirigidas a protecao de direitos, é sempre
melhor pecar por excesso de flexibilidade do que de restricdo) seja fixado em relacao
a data em que o peticionario conheceu o fato (como é o caso da regulacdo da Defen-
soria da Unido Europeia ou da Espanha), e ndo em relacdo a data de ocorréncia do
mesmo (como é o caso das Defensorias da Argentina e do Reino Unido).

Outra categoria de exigéncias de admissibilidade se relaciona com a necessidade de
que, antes de recorrer a Defensoria, o peticionario tenha tentado solucionar ou reme-
diar o problema que o afeta perante a prépria agéncia responsavel. Esta exigéncia res-
ponde a muito razodvel busca de evitar gastos institucionais inuteis, assim como ao
principio basico segundo o qual se deve oferecer a instituicdo responsavel de uma
falta a possibilidade de corrigi-la antes de iniciar procedimentos de atribuicao de res-
ponsabilidade perante outras instituicdes (motivo fundante, em direito internacional,
do principio que exige o esgotamento dos recursos internos como condicdo de admis-
sibilidade de peti¢cdes perante érgaos internacionais, assim como do principio de com-
plementariedade de jurisdi¢des).

Porém, o referido principio pode ser aplicado de formas racionais e irracionais. Nao é a
mesma coisa uma simples recomendacao de dirigir-se previamente a instituicao respon-
savel (como faz a Defensoria da Argentina) ou exigir esse extremo porém reconduzindo
ou procurando corrigir as queixas e ndao o cumprem —ou admitindo certas excecdes a
exigéncia- (como é o caso da Defensoria da Colémbia), que recusar a manifestacdo no
caso de nao se poder provar, através da apresentacao de uma copia da resposta final da
instituicao requerida, que a reclamacao existiu (este é o caso do Ombudsman do Reino
Unido). Solugcdes como a ultima pecam de excessivo rigor formal e podem restringir o
acesso a Defensoria em casos nos quais as instituicdes de fato nao outorguem respostas
escritas a reclamacées devidamente formuladas.

As Defensorias do Peru, da Colombia e da Argentina tém boas praticas em matéria de

analise de admissibilidade que cabe destacar. No Peru, as manifestacdes nao se sujeitam
a mais exigéncias formais que a identificacdo do peticionario com nome e endereco para
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poder manter contato. Por outro lado, é a propria Defensoria, através da Area de Trami-
tacdo Documentaria, que classifica cada uma das manifestacdes em queixas, pedidos ou
consultas evitando, assim, que o usudrio tenha que contar com aptiddes técnicas e evi-
tando formalismos que poderiam restringir o acesso ao Defensor. Na Argentina optou-se
por ndo recusar manifesta¢des por questdes de admissibilidade e, ao invés disso, orien-
tar e guiar o cidaddao em como reconduzir sua queixa ou consulta perante o 6rgao e
através das formas pertinentes. O tramite na Colémbia é parecido: as manifestacoes que
seriam inadmissiveis como queixas sdo reconduzidas e aceitas pela prépria Defensoria
como solicitacdes de assessoria, orientando-se, consequentemente, o peticionario sobre
onde e de que maneira convém apresenta-las.

No que diz respeito as solicitacdes apresentadas com o objetivo de garantir o direito
de acesso a informacao, cabe destacar a pratica do IFAI através do qual, ao invés de
recusar os recursos de revisdo que ndo cumprem os requisitos formais estabelecidos,
procura corrigir as deficiéncias e, quando ndo conta com os elementos para fazé-lo, se
comunica com o recorrente para que este o faca em um breve periodo de tempo.

¢) Os canais disponiveis para a cidadania para a recep¢ao de manifestacoes

Para conhecer quais sdo as condutas ou politicas que afetam as pessoas e deterioram
os servicos publicos, as entidades de defesa dos direitos e de fiscalizacdo do funciona-
mento das Administracdes Publicas necessitam oferecer acesso facil e imediato para
que as pessoas Ihes comuniquem seus problemas. A mesma situacdo se verifica nas
entidades garantidoras do direito de acesso a informacao, que instrumentaram plata-
formas web que facilitam tanto as préprias solicitacdes como os recursos ou reclama-
¢cOes para casos de negacao da informacao solicitada.

O exemplo menos atrativo nesta matéria certamente é o do Ombudsman do Reino Uni-
do, que exige que as queixas contra os departamentos do governo ou outras organiza-
¢oes publicas sejam remetidas exclusivamente por intermédio de um Membro do Parla-
mento. Embora seja sauddvel que os representantes legislativos possam atuar como
“correio” de manifestagdes para ampliar a cobertura territorial da Defensoria aquelas ju-
risdicdes onde carece de representacdo (como ocorre, por exemplo, na Argentina), atu-
almente é incompreensivel que constitua a Unica via de apresentacdo possivel, pois in-
troduz uma mediagao desnecessaria que afasta o Defensor da cidadania e pode demorar
ou obstruir, ou até mesmo filtrar, reclamacgoes desnecessariamente.

O estudo comparado mostra que as vias de comunicacdo tradicionais (manifestacoes
pessoais ou escritas, por correio postal, fax ou telefone) quase todas as instituicdes
adicionaram as oferecidas pelas novas ferramentas tecnolégicas, do correio eletronico
as redes sociais, passando pelo chat e os formularios e guias interativos na Internet.
Exemplos especialmente destacaveis do uso de plataformas web oferecidas pelas en-
tidades garantidoras do direito de acesso a informacao estudadas: tanto o Portal de
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Transparéncia do Chile, impulsionado pelo Conselho para a Transparéncia, como o
portal infomex, patrocinado pelo IFAI, facilitam a cidadania a formulagdo de solicita-
¢oes de acesso a informacdo ao unificar em um Unico site —e através de um mesmo
tramite on-line- 0 acesso a multiplas agéncias publicas.

No entanto, a luz das experiéncias coletadas, o uso das diferentes vias de acesso ou
aproximacao virtual da cidadania merece algumas observagdes.

Em primeiro lugar, colocar a disposicao da cidadania diferentes canais para fazer che-
gar suas manifestacdes somente tem sentido se, efetivamente, reduz os custos de
transacdo proprios da formulacdo das manifestacdes. As vantagens de habilitar um
formuldrio web para levar ao conhecimento da Defensoria uma queixa se diluem se a
manifestacdo ndo desencadear uma tramitacao institucional enquanto nédo se receba
a queixa “formal” por escrito e com a assinatura do peticiondrio, como exige atualmen-
te a Defensoria do Povo argentina.

Em segundo lugar, as vantagens dos avancos tecnolégicos também se diluem se a
possibilidade de aproveitar seu uso esta pouco ou mal difundida, ou se os passos a dar
na navegacao da pdagina da Internet da instituicao sdo confusos ou nao foram explica-
dos com claridade aos usuarios do sistema (como também se observa no caso da De-
fensoria do Povo da Argentina).

Exemplos de boas préticas no uso de plataformas web podem ser extraidos da Defen-
soria do Povo Europeia, que reune um formulario interativo, um guia interativo e um
formulario para apresentacao através do correio que facilitam o acesso do usuario ao
Defensor, evitam o inicio de procedimentos inadmissiveis e o gasto de recursos corre-
lativos, além de orientar o usudrio para conseguir um uso mais efetivo dos recursos.
Por sua vez, o Centro de Atencao Virtual da Defensoria peruana e o site e o formulario
de manifestacdes on-line da Defensoria da Espanha também sao simples e faceis de
usar. O guia interativo do Ombudsman do Reino Unido é util para orientar o usudrio,
mas também deveria ser complementado com a possibilidade de apresentar manifes-
tacdes através do préprio site. Chama a atencao a auséncia de um formuldrio on-line
para receber manifestacdes na Defensoria do Povo da Colémbia, que utiliza outras vias
de comunicac¢ao on-line com a cidadania.

Finalmente, observa-se ainda certa passividade no uso das redes sociais e a tecnologia
2.0, que tem todo o potencial para consolidar e melhorar o enfoque de proximidade
entre as instituicdes e a cidadania. As redes sociais abrem novas possibilidades de co-
municacdo dinamica, gratuita e imediata. Neste sentido, elas tém o mesmo estimulo
que os formularios on-line, o chat ou o correio eletronico, porém deve-se adicionar um
valor agregado: trata-se dos canais através dos quais a cidadania considera normal, de
forma incremental, comunicar fatos, manifestar preocupacoes ou fazer denuncias. A
presenca nao meramente formal, mas ativa, das Defensorias nas redes sociais permitira
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captar e canalizar institucionalmente manifestacées que naturalmente as pessoas fa-
zem no referido meio de comunicacdo. Por outro lado, bem utilizadas, as redes sociais
demonstraram constituir ferramentas fabulosas no desenvolvimento de estratégias
dirigidas a visibilizar e questionar problemas publicos, assim como de exercicio de ati-
vidades de grupos de pressao sobre as autoridades com capacidade para tomar deci-
sbes, criando maiores incentivos para a prestacao de contas e, finalmente, fortalecen-
do o debate publico.

Desde j4, uma preocupacao razoavel que pode surgir é como administrar as quantida-
des incontrolaveis de manifestagdes feitas através das redes sociais se todas elas de-
vem ser consideradas “manifestacdes” a ser tramitadas, analisadas e respondidas. Sem
duvida alguma, trata-se de uma questao a ser considerada, porém é possivel supor
que a tecnologia contribuird para reduzir, ou pelo pelos a categorizar e ordenar por
faixas de prioridades, as diferentes manifestacdes recebidas para os fins de tramitacdo
e resposta.

d) Estratégias ativas —nao soé reativas— de captacao de problematicas

Todas as Defensorias do Povo estudadas podem atuar por motivo de manifestacoes
cidadéas ou de oficio. A institucionalizacao destes érgaos como intermediacao entre a
cidadania e as agéncias da Administracdo Publica exige a adocdo de estratégias de
proximidade que permitam a Defensoria conhecer as problematicas sofridas pelas
pessoas ou grupos de pessoas —especialmente daquelas pertencentes aos setores me-
nos favorecidos da sociedade- ainda quando suas queixas ndo cheguem através de
manifestacoes cidadas.

Neste sentido, podem destacar-se algumas iniciativas como as viagens itinerantes reali-
zadas pela Defensoria do Peru a zonas donde habitam popula¢ées especialmente vulne-
raveis, para conhecer realidades que podem dar lugar a posteriores acdes de incidéncia,
realizar consultar e também absorver queixas. A Defensoria do Peru também é ativa em
canalizar internamente problematicas detectadas pelo Escritério de Comunicagdes, que
convoca reunides semanais para levar ao conhecimento das areas tematicas as situacoes
que poderiam ser atendidas dentro de seus ambitos de competéncia.

Este enfoque ativo é observado, por sua vez, nas Defensorias do Povo da Colémbia e
da Argentina, cujos funciondrios também recebem e reconduzem manifestacdes em
qualquer lugar onde se encontrem exercendo suas fun¢des. Com o fim de promover o
uso da Defensoria como ferramenta cidada, e a margem das politicas de cobertura
territorial através da presenca de reparticdes em todas as provincias do pais, a Defen-
soria da Argentina monta estandes com pessoal técnico em pontos de circulacdo mas-
siva de pessoas. A Defensoria da Coldombia, por sua vez, estabeleceu centros especiali-
zados descentralizados denominados Casas de Direitos, e realiza visitas a zonas
conflitantes ou desprotegidas.
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e) Regras e praticas de tramitacdo interna

A recepc¢ao de um numero de manifestacdes que, produto do uso de novas tecnolo-
gias de comunicacao, serd cada vez maior, representa desafios quanto a sua gestdo e
resposta.

A estratégia que diferentes organismos adotaram consiste na constituicdo de uma
area com o objetivo especifico de centralizar a recepcao das manifestacdes, analisa-las
preliminarmente para determinar se cumprem as condicdes de admissibilidade e, se
for o caso, reenvia-las internamente para a drea tematica ou funcionario que, de acor-
do com critérios previamente estabelecidos, deve se ocupar de sua gestao e resposta.

Com nuances, esta é a missdao da Unidade de Recepcao e Analise da Defensoria da
Colémbia, da Area de Tramitacdo Documentaria da Defensoria do Peru e do Escritério
de Registro, Notificacdes e Arquivo da Defensoria da Argentina. Todas elas enfrentam
o desafio de tentar captar, registrar e canalizar a totalidade das manifesta¢des recebi-
das pela Defensoria, o que se torna dificil considerando as manifestagcdes presenciais
que sao formuladas em reparticdes regionais ou locais (a Unidade de Recepcao e Ana-
lise da Defensoria da Colémbia, por exemplo, centraliza somente a recep¢ao das mani-
festacoes efetuadas por telefone, por correio postal e por correio eletronico —esta De-
fensoria é a Unica que carece de sistema de recepcao on-line-, porém néo as realizadas
de forma presencial; ocorre 0 mesmo com a Area de Tramitacdo Documentaria da De-
fensoria do Peru).

Nao obstante, esse desafio poderia ser superado se todas as reparticbes contassem
com, pelo menos, um funciondrio dedicado a drea de recepcao, ou alternativamente
se as referidas reparticdes adotassem a pratica de transmitir —através do meio que con-
siderar mais apropriado e rapido- todas as manifestacdes recebidas pela referida area
centralizada. A entrada em funcionamento de um sistema informatico de registro e
gestao de manifestagdes cujo uso serd ampliado a todos os escritorios da Defensoria,
ao estilo do SID da Defensoria do Peru, pode facilitar em grande parte essas tarefas,
assim como a coordenacao interna.

O estabelecimento de uma é4rea que centralize a recepcao de manifestacdes deveria
ajudar a identificar aquelas probleméticas que afetam, de modo geral, coletivos de
pessoas, de maneira a favorecer uma intervencdo da Defensoria dirigida a conseguir a
resolucdo geral da situagao causada ao invés de —ou pelo menos, adicionalmente a—a
procura de reparagdes individuais. As Defensorias colombiana, peruana e argentina
adotam a boa pratica de unificar o tratamento de queixas que dizem respeito a confli-
tos coletivos, que somente podem ser solucionados através de respostas gerais. Por
sua vez, quanto maior o numero de afetados que as Defensorias possam mostrar sob
sua representacao, maior capacidade de negociacdo ou persuasdo terdo perante as
autoridades.
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Por outro lado, permite cumprir uma tarefa que simplifica os tramites ao cidadao: a
classificacdo de cada manifestacdo recebida em conformidade com o objetivo perse-
guido com independéncia do “titulo” dado pelo usudrio. Naquelas organizacdes que
tramitam diferentes tipos de manifestagdes, isto evita a desqualificacdo das manifesta-
¢Oes sobre a base do equivoco do usuario quanto ao nomen iuris, evitando rigorismos
formais desnecessarios.

A centralizacdo da recepcao, registro, classificacdo e remissdo interna das manifesta-
¢Oes permite distinguir também dois processos do tramite: o de recepcdo e andlise
preliminar e o de gestdo e solucdo (ou conclusdo). Tanto a Defensoria da Colémbia
como a do Peru distinguem formalmente ambas as etapas, o que, entre outras coisas,
permite esclarecer internamente a atribuicao de responsabilidades de gestao e os pra-
zos fixados para dito efeito.

Um sistema informatico centralizado pode contribuir também, como no caso do Peru,
para organizar as tarefas de gestdo dos funcionarios através da automatizacao de aler-
tas e outras formas de orientacdo administrativa.

A distribuicao das manifestacdes deve seguir critérios de especializacao e de eficacia.
Para este fim, as Defensorias criam dreas tematicas e podem, também, atribuir tramites
em funcao da maior proximidade ou influéncia que um certo funciondrio tenha em
relacdo ao érgdo ou autoridade estatal objeto do procedimento.

Finalmente, para os fins de cumprimentos dos prazos maximos fixados legislativa ou
regularmente para as respostas aos seus requerimentos, as Defensorias podem imitar a
prética do corpo argentino de regulamentar internamente a necessidade de adotar pra-
zos inferiores, de maneira a alcancar o prazo maximo legal somente depois de ter esgo-
tado mais de uma insisténcia no cumprimento da medida que tiver sido requerida.

f) Estratégias para fazer cumprir requerimentos e/ou modificar comportamentos
lesivos

Na auséncia de poderes coercivos, quando a partir dos procedimentos instrumenta-
dos as Defensorias do Povo verificam descumprimentos ou violagdes de direitos, po-
dem formular observacdes, sugestdes ou recomendacdes. As referidas respostas po-
dem se ocupar de afetacdes particulares (aplicaveis a situacdo de uma pessoa ou um
grupo identificado de pessoas) ou buscar solucdes a afetacdes coletivas (aplicaveis a
uma massa ampla e ndo necessariamente identificada de afetados por uma fonte ho-
mogénea).

As estratégias levadas adiante para que os 6rgaos objeto das observa¢des ou reco-

mendagdes —ou comentarios criticos, como no caso da Defensoria do Povo Europeia—
cumpram o solicitado variam necessariamente de acordo com as facticidades politicas,
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porém véo desde o uso de mecanismos de persuasdo, lobby ou influéncia através de
funcionarios ou autoridades em particular, até campanhas de pressdo através dos
meios, ou a busca de mobilizacdo popular por tras de certas declaracdes, passando
pela tentativa de solu¢ées amigdveis e acordos que aproximem as posicoes da Admi-
nistracdo e dos afetados.

Estratégias de naming and shaming (“expor para envergonhar’, tanto perante a maxi-
ma autoridade hierdrquica como perante a opinido publica) de funcionérios em parti-
cular, ou a elaboracao de”listas negras”de descumpridores, se encontram previstas em
diferentes regulamentacgdes (por exemplo, na Espanha e na Argentina), porém néo séo
utilizadas na pratica.

Finalmente, para os casos nos quais as reclamacdes carecem de resposta ou de respos-
ta positiva, algumas Defensorias se encontram legislativamente legitimadas para acio-
nar judicialmente através de a¢des de amparo ou tutela de direitos (por exemplo, na
Argentina, na Espanha e na Colombia).

g) Sistema de comités e enlaces para o acompanhamento das solicitagées de acesso
a informacao

O sistema de garantia do direito de acesso a informacéo estabelecido no México, cuja
aplicacado é de responsabilidade do IFAI, oferece um modelo a replicar no que diz res-
peito ao acompanhamento das solicitacdes de acesso a informacao (de fato, inspirou
o desenho do sistema vigente na Administracao Publica argentina com bons resulta-
dos). Trata-se do sistema de Comités e Unidades de Enlace, que facilita a coordenacéao
do Instituto com as diferentes dependéncias estatais para fins de monitoramento dos
tramites de acesso a informacao. Assim, o IFAIl estabeleceu canais de intercambio com
outros organismos publicos para garantir o cumprimento do direito. As Unidades de
Enlace representam o vinculo entre o particular e a dependéncia ou entidade a qual
faz a solicitacao, e também com o préprio IFAI. Por sua vez, os Comités de Informacao
coordenam e supervisam as a¢des da dependéncia ou entidade tendentes a propor-
cionar a informacdo prevista na lei. Para completar o circulo de maneira a aceitar os
mecanismos existentes, o IFAI criou a Direcao de Coordenacéo e Avaliacdo, que presta
atencao as consultas normativas realizadas pelas Unidades de Enlace e os Comités de
Informacado, além de oferecer assessoria sobre a atencdo a solicitacdes de acesso.
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